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RESUMEN

Un Sistema de Logistica eficiente asegura la satisfaccion del cliente y
por lo tanto un nivel de competitividad; debido a que cada vez las exigencias
son mayores, ya no es tan importante llevar el producto al cliente sino hacerlo
segun los requerimientos del mismo, la logistica en funcionamiento, crea la
base para la toma de decisiones y logra la disminucién de los costos por quejas
(costos ocultos) fundamentandose en: el enfoque al cliente, el liderazgo, la
participacion del personal, el enfoque basado en los procesos, la gestidn
basada en sistemas, el mejoramiento continuo, la toma de decisiones basadas

en hechos y la relacién mutuamente beneficiosa con el cliente.

La documentacion esta basada en la elaboracién de una guia para el
sistema. Se trabajaron los documentos encontrados para elaborar un
documento practico de todos los aspectos que abarca la logistica, ya que ha
dejado de ser una mera actividad de transporte de un lugar a otro para
convertirse en toda una rama de la ingenieria que ocupa a gran cantidad de
profesionales del area. Se estudian todos los aspectos que se deberian tomar
en cuenta al planificar esta actividad, teniendo como base una empresa de
comercializacion de productos de consumo masivo, partiendo desde el punto de

importacion del producto hasta que se encuentra en las manos del cliente.



La Logistica como Herramienta Competitiva, es un poderoso recurso
para el ingeniero, ya que es él quien debe idear e implementar los procesos que
van dirigidos a aumentar la efectividad. Como ingenieros, los costos son parte
esencial de cualquier proyecto, es por ello que se toman en cuenta en este
estudio. La Logistica responde a las necesidades y expectativas crecientes de

los clientes y asegura una evolucion dinamica del sistema.

Se observa que los clientes y usuarios se beneficiaran recibiendo los
productos que seran:
e Conformes con los requisitos
e Fiables

e Entregas oportunas

El personal de la organizacion se beneficiara mediante:

¢ Mejores condiciones de trabajo
e Incremento de la satisfaccién del trabajo

e Mejora de la seguridad e higiene



OBJETIVOS

GENERAL:

Aplicar un modelo de logistica efectivo en la atencion al cliente como

herramienta competitiva.

ESPECIFICOS:

Identificar el sistema logistico adecuado para la empresa en estudio.
Esquematizar el proceso logistico para estudiar su evolucion y desarrollo.
Determinar el costo de las implementaciones requeridas.

Estudiar el sistema de codificacion de los productos.

Identificar el mercado objetivo o cliente.

Determinar la produccién y su manejo.

N o o bk~ w D=

Establecer un programa de seguimiento para asegurar las mejoras
logradas.
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INTRODUCCION

La época en que nos estamos desarrollando se caracteriza, en el ambito
de la gestion empresarial, entre otras cosas por el incremento en la atencion del
servicio al cliente. Esto ha debido ser asi ya que los sistemas productivos deben
dar respuesta, en el tiempo mas breve posible y con el minimo costo, a las
necesidades de sus clientes, las que cada vez son mas diversas e
individualizadas. Todo ello con vista a garantizar la competitividad necesaria
que les permita a los sistemas productivos permanecer en el mercado. Tal

tendencia se esta generalizando y enraizando en los sistemas productivos.

La solucién para lograr un adecuado nivel de competitividad esta en
situar al cliente y sus necesidades en el punto central de atencién de los
sistemas productivos y lograr la coordinacidn de estos ultimos a través del
enfoque logistico, ya que obtener una respuesta eficiente al cliente, excede los
limites del sistema productivo y requiere de integrar todo el sistema logistico
como una cadena de procesos continuos que se activan en el instante en que el
cliente demanda el producto- servicio. La cadena debe funcionar "tirada" por el

cliente.

El cliente lo que en realidad demanda es un servicio y no un producto o
mercancia en si, la necesidad de sentir que sus necesidades son tomadas en
serio y atendidas en el amplio sentido de la palabra. Un producto divorciado de
un servicio no representa mucho para el cliente y conduce a la enajenacién de

este.

X1l



Entender correctamente las necesidades y preferencias de los clientes se
vuelve una cuestién clave para trazar la estrategia competitiva del sistema
logistico. En el caso de los sistemas que enfrenten producciones en grandes
series resulta menos complejo trazar una estrategia competitiva en funcion del
cliente, pues existe claridad y homogeneidad en cuanto a las caracteristicas del
servicio demandado. Sin embargo, para aquellos que trabajan por pedidos, es
decir, producciones unitarias o de pequefas series, llega a ser un proceso
complejo el trazar la estrategia adecuada por cuanto existe una alta variabilidad

en cuanto a las caracteristicas del servicio que demandan los clientes.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1.Logistica

Durante estos ultimos 50 afos, el alcance de la logistica se ha expandido
mas alla de la mera actividad de transporte para abarcar una perspectiva amplia
y mas integrada de la administracion de costos y el suministro de servicios, para
un posicionamiento en tiempo y oportunidad “correctos”, segun un costo
“correcto”, del producto “correcto” conforme la demanda del mercado. El acierto

radica en administrar los procesos y gestionar las operaciones.

1.1.1. Datos historicos

Desde Marco Polo, los gerentes de logistica comenzaron a entender y
conseguir alcanzar compromisos de equilibrio de costos entre areas clave de la
operacion logistica, como el transporte y los inventarios. Ademas, resultd
evidente que se podia ganar una ventaja competitiva sustancial al proveer un
servicio logistico de clase superior a clientes selectos, en particular, a los
estratégicos. Un detonador importante para un mejor desarrollo de las
capacidades de la logistica fue la reduccion de los costos de la tecnologia para

obtener y manejar informacion.



En la década de los 50 se tiene el descubrimiento del gran potencial de
la logistica integral y la concienciacion de los costos totales. El enfoque de
costo como estructura sistémica permitié revelar que para llegar al costo total
menor, no siempre es necesario minimizar alguno de los componentes de
costo. El descubrimiento del compromiso entre costos condujo a proclamar el

equilibrio costo-costo.

Al igual la optimizacion del servicio al cliente a través de un mejor
desempeno de la logistica fue propuesto como estrategia para generar
ganancias y lograr ventaja competitiva. Ahora se trataba del “equilibrio costo-
servicio”. Aunque este concepto fue introducido en los cincuenta, no fue hasta

los ochenta cuando se us6 ampliamente.

Posteriormente en los afios 60’s la logistica se centré en un nuevo
recurso, el Outsourcing. Los beneficios del “equilibrio costo-servicio” se podian
obtener integrando servicios operacionales multiples, brindados por empresas
operadores logisticos (3PL o Third Party Logistics por sus siglas en inglés). Este
concepto fue intensificado en la practica en los noventa con las alianzas
estratégicas en logistica, imprescindibles para manejar negocios globales en
Retailing, en particular cadenas de franquicia, y en subcontratacion
internacional derivados de la segmentacion y localizacién no fija de los

procesos de fabricacion.

Durante los anos setenta existié un nuevo interés en la integracién de las
operaciones logisticas de la empresa. La reduccion del costo de la tecnologia
de informacion permitié a los gerentes concentrarse mas en el mejoramiento de
la calidad operativa. En esta etapa se cambiaron practicas para el ordenamiento
de pedidos JUST IN TIME (JIT), es decir, una entrega precisa con la cantidad

exacta, cuando y donde se necesitara.



Llegando a mediados de los afios ochenta se modifican las practicas
para el ordenamiento de pedidos. El enfoque del JIT alcanzé al consumidor final
con las estrategias QR (Quick Response — Respuesta Inmediata) y ECR
(Efficient Consumer Response - respuesta eficiente de consumo), se buscaba
una entrega precisa con la cantidad exacta, cuando y donde se necesitara, para

satisfacer los requerimientos de cada cliente.

Los grandes distribuidores comerciales, en particular las tiendas por
departamento y los supermercados, impulsaron estos esquemas, ante las
restricciones de espacio en anaqueles de venta y la diversificacién de la mezcla
que sus proveedores ofrecian al consumidor final. Esto generé que de manera
inmediata se elevaran las expectativas del servicio operativo. También los
gerentes de logistica comenzaron a medir y reportar el desempefio operativo en
términos financieros, en general midiendo el desempefio de la logistica por

generacion de ganancias, por reduccion de trabajo, etcétera.

Finalmente en los noventas se desarrollaron relaciones muy cercanas
con los clientes, sobre todo con los denominados Clientes Estratégicos y se
puso mas eénfasis en establecer alianzas con los proveedores, todo con el afan
de aumentar el control logistico total sobre la empresa. Esta necesidad crecio

debido a la globalizacién del mercado y la produccion.

Las necesidades y capacidades de los proveedores de materiales y de
servicios, y en especial de los clientes, se incorporaron a la planeacion
estratégica de la empresa y se consagro la necesidad del plan estratégico en
logistica. Se descubre que en el enfoque de negocios habia que reemplazar las
actitudes de competencia por las de colaboracion y cooperacion a todo lo largo

de la cadena de suministros.



Es palpable que existe una clara conciencia de la necesidad de realizar
una transformaciéon en la administraciéon para poder afrontar con éxito la
administracion logistica de la cadena de suministros, por ello los encargados de
realizar la tarea de gerencia logistica deben utilizar toda su capacidad para
determinar la funcionalidad de estos modelos para alcanzar las metas trazadas

por la alta direccion.

1.1.2. Ubicacion

La empresa que se a utilizado de manera practica para el presente
estudio es Kimberly—Clark, que es una de las empresas mas grandes en lo

referente a suministros de alto consumo a clientes mayoristas.

Es importante tener en cuenta que al hablar de logistica no es necesario
que se tenga la idea de que fisicamente las instalaciones de almacenaje estén
en mismos lugares donde se efectua la negociacién, lo cual es visible, dado que

estas oficinas se encuentran ubicadas en la tercera avenida 12-59 zona nueve.

Figura 1. Ubicacién de oficinas de atencién al cliente




Todo proceso de integracion logistica revela que las dificultades para la
integracion inter funcional estan en las mismas estructuras organizacionales, en
la responsabilidad efectiva de los inventarios, en las practicas de compartir

informacion y en la naturaleza de los sistemas de medicion del desempenio.

Para satisfacer los nuevos objetivos de desempenio, el proceso logistico
integra todo el trabajo necesario y obviamente evita que no sea necesario. El
trabajo interno relacionado con la logistica de la empresa por un lado, es
coordinado, y por otro integrado operativamente a lo largo de la cadena de
suministros. El desafio del cambio en el manejo logistico consiste en reinventar

el proceso que actualmente se aplica en la empresa.

Es importante identificar y compensar deficiencias donde debe existir una
integracion y cooperacion inter funcional en la gestion de las operaciones de los
procesos logisticos, desde la procuracién de los insumos hasta la entrega de

productos con el nivel de servicio al cliente establecido.

1.1.3. Fundacién

KIMBERLY-CLARK es una empresa que lleva mas de un siglo
desarrollando soluciones innovadoras para su negocio, ofreciendo el mas
completo portafolio de productos especializados que proveen las soluciones

adecuadas para brindar un excelente servicio al mejor precio.

Kimberly-Clark a través de todas su afiliadas, ofrece todo el respaldo
tecnolégico, siendo una empresa especializada en Sistemas Institucionales a

nivel mundial. Cuenta con el prestigio de marcas como:



KLEENEX
SCOUT
KOTEX
HUGGIES
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Esto refleja el alto nivel de calidad que les ha caracterizado por mas de
130 afos, cuyas operaciones derivan de la estrategia de atencion al mercado,
en el cual con un proceso de surtido de pedidos y de las reposiciones a través
de toda la cadena de suministros dan solucién a las necesidades de sus
clientes, lo que refleja una operacion efectiva en coordinacion tanto dentro de la

empresa como entre los diferentes actores/socios en la cadena de suministros.

En este contexto operacional su integracion ha sido esencialmente
interna con los clientes y con los proveedores. La integracion con el cliente se
construyé sobre el objetivo de crear intimidad con el consumidor final, lo que ha
conducido a una ventaja competitiva en la medida que se identifican los
requerimientos logisticos especificos de cada segmento de los clientes que se

poseen.

La integracidn interna se focaliza en la coordinacion de los procesos

dentro de la empresa relacionados con:

1 Procuracion de recursos y materias primas.

2 Fabricacién y distribucion fisica hacia los consumidores finales.



La integracion interna la empresa ha realizado esfuerzos sustanciales,
pero existen aun muchas brechas e incongruencias: es frecuente que la
gerencia de logistica tenga una mejor integracién con los proveedores que con
las gerencias de compras, de produccion y de mercadotecnia y otras veces la
gerencia de compras tiene mejor integracidon con proveedores que con las

gerencias de logistica, de produccion y de mercadotecnia.

Obviamente la falta de integracion interna se vincula a una estructura
organizacional tradicional y a medidas de desempefio que ponen énfasis en el
trabajo funcional y no en procesos de funciones cruzadas, y en equipo que son

los que realmente soportan la satisfaccion del consumidor.

1.1.4. Organizacion

Un simple esquema conceptual revela los flujos y los contextos, donde
radica la mezcla de capacidades necesarias en la empresa para integrar la
logistica de la empresa enfocada a la satisfaccion del cliente, la creacién del
valor en la integracion del cliente se logra mediante una orquestacion

simultanea del proceso para facilitar un efectivo y eficiente flujo.

Se tienen que integrar contextos relacionados con la operacion, la
planeacion y control y el comportamiento administrativo, para implantar una
efectiva y eficiente integracion, donde se debe actuar sistémicamente en tres
contextos:

1 Operacion
2 Planeacién
3 Control



La empresa es muy robusta desde el punto de vista organizacional, lo

cual implica que su cadena de mando y puestos esta determinada por la

coherencia que existe con el mercado al que esta dirigido, es asi como se

muestra a continuacioén el organigrama de puestos dentro de la empresa.

Figura 2a. Organigrama de mandos gerenciales y asistentes
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Figura 2b. Organigrama gerencia operativa
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Figura 2c. Organigrama gerencia de control de calidad y recursos humanos
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Figura 2d. Organigrama gerencia financiera y ventas
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Todas estas operaciones de forma integrada son unicamente soportadas

por las capacidades de planeacion y las mediciones adecuadas que la empresa

ha desarrollado a lo largo de su existencia en el pais, todo esto implica asociar

tecnologia al control del desempefio total.

El realizar una correcta integracion de tecnologia de informacion e

indicadores de medidas de desempefio, permiti6 el monitoreo interno y la

realizacion de un Benchmarking del desempefio a nivel funcional y de procesos.




1.2.Tipos de logistica

Para lograr el buen funcionamiento de la administracion logistica se
necesitan algunas caracteristicas basicas por parte de los lideres en el manejo

logistico, siendo las siguientes:

Logistica a nivel gerencial.

Logistica con el concepto de valor agregado.

Orientacion al cliente.

Alta flexibilidad para el manejo de situaciones inesperadas.

Outsourcing como parte de la estrategia empresarial.
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Mayor dedicacion a los aspectos de planeacion logistica que a lo

operativo.

N

Entender que la logistica forma parte del plan estratégico.

Alianzas estratégicas.

Otro aspecto importante en el manejo logistico son los sistemas de
informacion, ya que es lo que mantiene el flujo logistico abierto, a su vez la
tecnologia de la informacion parece ser el factor mas importante para el
crecimiento y desarrollo logistico, un sistema de érdenes es el enlace entre la
compania, los proveedores y clientes, sin embargo la informacién como
cualquier recurso empresarial esta sujeta al analisis de transacciones, a su vez

la simulacion permite tomar decisiones rapidas y efectivas.

Las consideraciones generales en logistica son que todo cambio en el
entorno tiene repercusiones en la logistica de las organizaciones, toda
organizacion hace logistica, también la interrelacion natural de los elementos

empresariales, internos y externos, de los mercados mundiales.
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Las economias de los paises hacen que la logistica cobre cada vez mas
importancia, los cambios tecnoldégicos han tenido gran influencia en la logistica,

otra consideraciéon importante es la proteccion del ambiente.

1.2.1. Logistica Inbound

Logistica que tiene relacion con todas aquellas actividades de entrada y
que se realizan en la recepcion de la mercaderia, no solo fisicas sino también
en el control y gestion sobre lo que se hace. El papel principal de inbound es
conocer el estado en el que se encuentra la materia prima, mercaderia o
productos que se reciben dentro de la empresa de tal forma que todo esté

dentro de las especificaciones solicitadas.

Dentro de estas funciones se pueden tener las siguientes actividades:

Desconsolidacién de contenedores
Recepcion de mercaderia paletizada
Control de calidad

Clasificacion de productos

Paletizado de mercaderias
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Cross Docking

1.2.2. Logistica Outbound

La logistica outbound se encarga de todas las actividades que se
realizan externamente o que salen de la empresa, de tal forma que todos los

productos que sean entregados a los clientes se haga de forma exitosa,

verificando la preparacion de 6rdenes de pedido y revisién de especificaciones.
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Dentro de las funciones se pueden tener las siguientes actividades:

1 Consolidacién de contenedores: Actividad en la que se busca que sean
combinados dos o mas embarques con el propdsito de reducir las
proporciones de transporte.

2 Preparacion de pedidos: se debe responder al interrogante de qué forma
seran despachados los pedidos de los clientes.

3 Pick/Pack (Picking): proceso de escoger el producto del inventario y
empacar en recipientes de embarque.

4 Control de calidad: proceso que verifica que se tenga cumplimiento de
las especificaciones que el cliente a solicitado para el producto que
desea, asi mismo, es el encargado de realizar el analisis de las materias
primas que se estan utilizando para realizar la fabricacion.

5 Emision de guias de despacho: documentacion que explica de manera
rapida, cuales son las peticiones que el cliente ha solicitado para su

producto, entre estas caracteristicas se pueden mencionar:

Cantidad de unidades
Fecha de entrega
Tamanio y color

Presentacion

O O O O O

Lugar de entrega
6 Revision de entrega al cliente, en la cual se solicita que llene una

pequeia encuesta de como ha sido el servicio que se le ha prestado y

Sus sugerencias para obtener una mejora continua.
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1.2.3. Logistica inversa

Este modelo se refiere al papel de la logistica en el retorno de productos,
reduccion del uso de materiales aun sin ser utilizados, el reciclado de materiales

por medio de:

1 Sustitucion
Eliminacién de desechos
3 Restauracion y reparaciéon de aquellos que han sido devueltos a la

empresa por alguna falla encontrada.

Todo esto tiene como finalidad resolver de mejor manera las
caracteristicas que se presentan al momento de su aparicion, en las cuales se

tienen las siguientes:

1 Proceso continuo: ya que no ocurre solo una vez.

2 Evaluacion del ciclo de vida del producto, en donde se pretende
determinar el promedio de energia consumida y la cantidad de desechos
generados en cada fase, estos resultados seran utiles para crear
programas de reduccion de desperdicios.

3 Misién ambiental: puede ser usada como una poderosa herramienta de

mercadotecnia.
Se presenta a continuacidon el esquema fundamental del proceso

logistico, en el cual se han incluido los puntos de retroalimentacion, para ver el

porque es fundamental el tener conocimiento del mismo.
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Figura 3. Esquema del proceso logistico
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1.3.Evolucién y desarrollo

1.3.1. Evolucién

Toda actividad econdmica internacional atraviesa un periodo de rapidas
transformaciones, encaminadas a la globalizacién, la integracion de la logistica
y el desarrollo de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion, lo cual

desarrolla nuevas pautas del comercio mundial y en consecuencia las

corrientes comerciales fisicas.

Esto cambios

contribuyen

en

el entorno

MODELO

AL LB DEFINITIVO

RESULTADOS

microeconémico

macroecondmico de la empresa, caracterizado por determinar:

e Crecimiento econémico

e Una mejor distribucion de los recursos

e Mayor libertad de eleccion para los consumidores

¢ Incremento de la competencia
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Asimismo, con el objeto de ser competitivos en la esfera internacional,
las empresas estan creando redes de alcance mundial capaces de responder
de forma eficaz y fiable a la demanda procedente de cualquier mercado del

globo.

Las redes logisticas mundiales tienen como finalidad crear un sistema de
circulacién para la correspondiente cadena de valor afiadido global, en la que
ciertos componentes de la red logistica mundial asumen determinadas
funciones de forma organizada y unificada. En consecuencia, para que una
region se convierta en un elemento esencial de las redes logisticas mundiales,
sera preciso elaborar previamente una visidén de conjunto sobre la forma de

situarla estratégicamente en el ambito general de esas redes.

1.3.2. Desarrollo

Las empresas en la actualidad hacen que sus sistemas
organizacionales se acomoden a las demandas que proporciona el mercado
al que sirve, por lo cual, hacer que la actividad logistica se desenvuelva de

una mejor manera se torna cada dia mas dificil e impredecible.

No obstante, al tener que implementar dentro de la organizacion un
modelo ya establecido lo hace muy sensible a los ataques del mercado al que
se dedican, por lo que debe determinar soluciones mas éptimas para poderlo
resolver, dependiendo en muchos casos de las circunstancias en las que se
encuentra, denominando a la actividad que realizaran “Desarrollo”, que es
hacer modificaciones o la implementacion de un sistema que sea funcional

para el desenvolvimiento de la empresa.
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1.4.La Funcién de la logistica en la empresa

Los momentos de cambio en el entorno econdmico suelen ser las
situaciones mas propicias para identificar fuentes de oportunidades para
obtener ventajas competitivas frente a la competencia. Para ello es necesario
reevaluar el modelo de operaciones y procesos en las diferentes areas de la
empresa, siendo una de las mas importantes por su incidencia en dos de los

factores mas diferenciadores hoy en dia (coste y nivel de servicio) la Logistica.

Dentro de esta area se ha hecho mucho énfasis en la ultima década en
sofisticados métodos de disefio y planificacion de un sistema de servicio al
cliente que no esté relegando a un aspecto de orden secundario el disefio e
implantacion de las operaciones necesarias para ejecutar el modelo estratégico

logistico.

Lo importante es dar respuesta a la pregunta habitual que surgen en las
empresas sobre el por qué de la logistica como gestor responsable de la
solucion de los problemas, no importando aquellas que surgen a causa de los
agentes no productivos en la organizacion pero que son necesarios para el

correcto desempefio de la empresa.

La interrogante basica a ser contestada por los gerentes de operaciones
logisticas es: ¢ De qué nos sirve un modelo tedricamente perfecto si éste no se
ejecuta a unos costes competitivos, o si los pedidos no llegan a su destino final

en el modelo, formato y fecha predeterminados?
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Desde la perspectiva de la empresa, los centros de distribucion deben
ser eficaces para obtener un impacto fundamental en el éxito global de la
cadena logistica, si es ubicado el centro en un lugar 6ptimo debe contar con el
disefio de acuerdo a la naturaleza de sus operaciones y por ende tener
condiciones de trabajo necesarias para elaborar el producto que se desea
fabricar. Es importante que no sea un tema secundario el equipo necesario para
su desarrollo, teniendo en consideracién que la cadena de informacién que se
tendra a la disposicion del personal que labora sea capaz de proporcionar las
especificaciones que se necesitan, para que el producto que se esta elaborando

o desarrollando cuente con la autorizacion del cliente que lo ha solicitado.

1.5.Indicadores de la gestion logistica

Son relaciones de datos numéricos que hacen posible evaluar el
desempefio y los resultados en cada componente de gestion clave para la
organizacion. Permiten determinar que tan cerca se estad del cumplimiento de
las metas y objetivos trazados. Los indicadores pueden estar expresados en

unidades de medida como:

e Horas.
e Dias.

o Porcentajes.
Es indispensable que toda empresa desarrolle habilidades alrededor del
manejo de los indicadores, con el fin de utilizar la informacion que generan de

forma oportuna.

El primer paso fundamental para comenzar a crear una herramienta de

gestion a través de indicadores, consiste en hacerse preguntas como:
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e ;Qué se debe conocer de cada proceso?
e ;Qué variables son importantes y coémo se obtiene la

informacion sobre las mismas para tomar decisiones?

Con esto se obtienen indicadores logisticos que buscan evaluar la
eficiencia y eficacia de la gestion logistica de la organizacion, asi como la

utilizacion de la tecnologia y el manejo de la informacion.

Una de las herramientas mas practicas para determinar el nivel de
desarrollo de los indicadores de desempefio dentro de la organizacidon son los
denominados KPI, los cuales son evaluados respecto a una base numérica
porcentual y a medida que van avanzando proporcionan el grafico de
comportamiento de como ha ido creciendo estos niveles de eficiencia y eficacia

dentro de la organizacién en un periodo de tiempo estipulado.

Posiblemente se desee saber cuanto ha ido creciendo en factor de
utilizacién de la capacidad de produccion, tiempo de entrega, presupuesto
ejecutado u otro que la organizacion crea pertinente medir, para el presente
caso, se analizara desde el punto de logistica el porcentaje de entrega en
tiempo de los productos solicitados por parte de los clientes posterior a la

autorizacion del presupuesto de crédito.
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Figura 4. Utilizacién de un KPI
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De una forma practica, se observa cual es el comportamiento del
indicador de nivel de entrega en tiempo durante el transcurso del afo a
estudiar, en el periodo del tercer trimestre se alcanzé estar en la zona de
aceptacion y en los restantes no se pudo alcanzar, es importante mencionar

que al inicio del ejercicio se tienen niveles por debajo del minimo de aceptacion.

Todo esto responde a que durante el transcurso del afo se estuvo
aplicando estrategias que permitieran el poderse acomodar a las exigencias

que el mercado presenta, tanto de materias primas como de producto terminado

a nivel logistico.
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Se debe buscar en todo momento las causas que provocan las
situaciones a resolver, por lo que si fuese necesario realizar el analisis del por
qué se ve reflejado que se comenz6 a tener mejoria en los primeros tres
trimestres y en el ultimo una disminucion del nivel de entrega, seria necesario la
utilizacion de otra herramienta muy practica para saber el por qué de esto, en
este caso es muy util el poder utilizar a Pareto, que demostrara como estan

distribuidas estas causas y de qué manera agruparlas para darle solucion.

Figura 5. Andlisis de Pareto
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1|capacidad de reparto 10 31%
Tasa cambiaria aumento el costo de
2|insumos 7 22%
Tramites aduaneros para traslado de
3linsumos 7 22%
4|Escaces de materias primas 5 16%
5|Falta de personal en fabrica 3 9%
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‘D Analisis pareto ‘

Esto demuestra que aun cuando ha faltado personal o la materia prima

escasea, no son factores importantes para la no entrega en tiempo.
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1.5.1. Clasificacién de los indicadores logisticos

Los indicadores, segun el propdsito para el que se van a utilizar se han

clasificado en los siguientes:

Indicadores de servicio.
Indicadores de gestion de inventarios.

Indicadores de gestion logistica.
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Indicadores de transporte.

Un indicador en términos generales mide un factor en especial, lo cual lo
hace igual en todos sentidos para cualquier proceso que se desee, por lo que a
nivel de logistica es de primordial necesidad aquellos que intervengan para el

desarrollo del mismo. Entre estos podemos incluir:

1 Pedidos entregados a tiempo: nivel de cumplimiento de la compania para
realizar la entrega de los pedidos, en la fecha o periodo pactado con el

cliente.

2 Pedidos entregados completos: nivel de cumplimiento de la compafiia en
la entrega de pedidos completos al cliente, es decir, determina la relacion

entre lo solicitado y lo realmente entregado.

3 Ciclo de la orden de compra: tiene por objeto controlar el tiempo que
transcurre desde que el cliente realiza el pedido, hasta el momento en
que lo recibe fisicamente. Este indicador debe expresar el ciclo normal
de orden y por lo tanto, debe calcularse excluyendo los pedidos urgentes

y los pedidos programados.
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4 Documentacién sin problemas: porcentaje de facturas generadas y

recibidas sin ningun error. Es importante que la compafia, ademas de

calcular este indicador, documente las causas de problemas de

facturacion, por ejemplo:

0]

O O O O

Errores en los precios.

Lo despachado, es diferente a lo facturado.
Problemas en descuentos.

Errores de digitacion.

Errores en otros datos de la factura.

5 Pedidos entregados perfectos: calidad total de la entrega de pedidos en

una compania. Se considera que un pedido es perfecto cuando cumple

con las siguientes condiciones:

0]

0]
0
0]

Es entregado y recibido a tiempo.

Es entregado y recibido completo.

La factura no presenta ningun error.

Las condiciones del producto son excelentes y se entregan de

acuerdo con los requerimientos del cliente.

1.6.Cadena de suministro

La Cadena de Abastecimiento (Supply Chain), incluye todas las

actividades relacionadas con el flujo y transformacion de bienes y productos,

desde la etapa de materia prima hasta el consumo por el usuario final. Con la

lamada nueva economia, el abastecimiento se convierte en un factor

estratégico para las empresas. Para que el flujo de recursos sea 6ptimo debe

fluir informacioén en toda la cadena de valor y, l6gicamente para que todos los

integrantes que la forman generen valor y ganancias, debe finalmente fluir el

dinero, todo ello a la mayor velocidad posible y satisfaciendo al cliente final.
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La gestion de la cadena de abastecimiento (Supply Chain Management)
es la integracion de todas las actividades mencionadas anteriormente, a través
de una relacion entre todos los componentes de la cadena utilizando la

tecnologia disponible y permitiendo que cada uno genere competencia.

1.7.Proveedores y recepcion

El area critica esta entre los proveedores y recepcion de la materia
prima, siendo la primera que debe de librar el gerente de logistica en la que
debe desarrollar una cantidad de opciones que garanticen el control de los
problemas posibles que puedan ocurrir. Aunque a las cantidades absolutas de
esta seccion se les sigue el curso mediante la vigilancia del estado de
almacenada en inventario, es muy importante saber donde estan los articulos

en transito y que tan rapido se mueven.

Con esta informacion se deben tener estimados los tiempos de salida y
entrega de cada proveedor. Esto puede verse como una desventaja, pero debe
analizarse detenidamente, ya que cada uno de los transportes lleva el inventario
que se necesita en la empresa, los proveedores han comprometido su capital y

el transporte lleva el riesgo de los articulos en movimiento.

En ocasiones, es comun tener materiales entrando a la empresa de
varios proveedores, en diferentes transportes sobre diversas rutas y a
diferentes tasas de velocidad, ya que el medio de transporte varia. Es
importante contar con una forma de control de los proveedores y toda

informacion que sea de utilidad.
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1.7.1. Compras

Las organizaciones tienen una serie de alternativas para decidir cual sera

la politica de compras que puede realizarlas, sera en plaza o por importacion,

de manera concreta se ve una concesion en el control de los flujos de la cadena

de suministros en cualquiera de las que escoja.

1

Compras centralizadas: estas ofrecen la ventaja de incrementar el poder
de compra, lo que suele traducirse en ahorros importantes a menudo en
el orden de un 10% a un 15%, e inclusive en otros casos se puede tener

aun mas.

Al tener un incremento del poder de compra puede significar la obtencién
de un mejor servicio, la garantia de disponibilidad del suministro a largo
plazo o el desarrollo de una nueva capacidad productiva del proveedor.
Las companias multinacionales son partidarias de la centralizacion a
causa de las habilidades especializadas que se requieren para poder

comprar a través de fuentes de suministro establecidas en el exterior.
Compras localizadas: por tratarse de cantidades de suministro menores

el control que se tendra sera menor y no se necesitara tener todo un

departamento para este fin.
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1.7.2. Almacenaje

Es la administracion de los materiales o producto terminado mientras
estos son enviados a los clientes o centros de distribucion con los que cuenta la
empresa. Se debe ocupar directamente de dar apoyo a las operaciones en el
problema primordial del proceso logistico, en el cual la preservaron de los
productos, debe ser vigilado de manera continua. Previamente estos han sido
inspeccionados tanto por control de calidad como por el cliente segun sea el
caso, tomando en consideraciéon el tramite administrativo que se debe realizar

para el ingreso.

Es sabido por los gerentes de logistica lo que se requiere dentro de las
instalaciones de la empresa en la actualidad es no contar con altos inventarios
de materia prima o producto terminado. Por lo que el almacén debera contar
solo con el material necesario para el tiempo justo, evitando con esto un alto

costo de mantenimiento.

En el almacenaje se incurre en costo por su realizacion, los cuales
repercuten de forma muy preocupante dentro del aspecto financiero que la
empresa tiene, ello involucra que si se cuentan con altos volumenes de
producto que no esta en circulacion que en un momento dado se vea una
descapitalizacion de la empresa y por ende la intervencion de préstamos
bancarios o la inclusion de socios para que la empresa no se vea en peligro de

desaparecer.

Se observara cual es el comportamiento del costo total de un pedido,
respecto de los costos asociados al mismo. Se utilizaran algunos supuestos,
que seran una representacion de cual es el costo en el que si incurre si todo el

entorno no se ve afectado.
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La nomenclatura a utilizar sera la siguiente:

C1 Costo unitario D Demanda total para un intervalo de tiempo
C2 Costo de ordenar la compra Ct Costo total anual
C3 Costo de almacenamiento Q Lote 6ptimo

El costo de almacenaje es calculado respecto a la cantidad de producto
almacenado en un ejercicio fiscal y el total del costo incurrido por tenerlo

almacenado.

C,; =(C,xD)+ [CZXD] + (C:xQ)
0 2

Si se toma que la demanda entre la cantidad de material que se pide determina
cuantos pedidos se hacen, esto dara como resultado el costo de ordenar en un
periodo de tiempo. Es perceptible que si aumenta la cantidad a solicitar
disminuye el costo por ordenar, lo cual al no ser dependientes una de la otra,
esto refleja un aumento del costo total al final del afio por el manejo de

materiales.

Si se ve esto de forma practica es muy factible que cualquier gerente de
operaciones pueda percibir que el manejo de estos materiales no esta siendo
bien realizado, por lo cual le hard aplicar opciones para darle solucidon

inmediatamente.
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Tabla I. Analisis de demanda y cantidad solicitada

Q = 2,000 D = 55,000
Cl1 = Q 1.15 Cl1 = Q 1.15
C2 = Q 2,245.00 C2 = Q 2,245.00
C3 = 0.05 C3 = Q 0.05
Cantidad de Cantidad de
D Costo total Q Costo total
pedidos pedidos
40,000 Q 90.95 20 2,000 Q 125.03 28
45,000 Q 102.31 23 4,000 Q 94.21 14
50,000 Q 113.67 25 6,000 Q 83.96 9
55,000 Q 125.03 28 8,000 Q 78.86 7
60,000 Q 136.40 30 10,000 Q 7582 6
65,000 Q 147.76 33 12,000 Q 73.81 5
70,000 Q 159.12 35 14,000 Q 7238 4
75,000 Q 17048 38 16,000 Q 71.33 3
80,000 Q 181.85 40 18,000 Q 70.51 3
85,000 Q 193.21 43 20,000 Q 69.87 3
Compracion entre D -Q
Q250.00
Q200.00 -
o Q150,00 | //
2]
o]
Q50.00
Q' T T T T T T T

—e— Demanda —=— Candidad optima

Cantidad
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En el almacén existen los llamados controles de inventario, los cuales
son regulados por la empresa, pero también las leyes fiscales del pais obligan a
un informe sobre los mismos.

Al efectuar la nivelacion de las cantidades a pedir con su denominador
directo los pedidos a realizar, se tienen politicas de almacenaje respecto a
rotacion de estos materiales que se efectua dentro del almacén, por ende aqui
se refleja de una forma practica que el objetivo de la disminucion de costos

depende en gran medida de como se efectuan las politicas de compra.

El cuadro muestra que el nivel de demanda es de 55,000 unidades, las
cuales deben tener el costo menor, si se acumulan la cantidad solicitada a
4,000 el costo es mucho menor que si fuesen 2,000; mas, sin embargo, este no
disminuye en forma proporcional sino porcentual tal y como se muestra en el

grafico adjunto.

1.8.Cadena logistica de almacenamiento

Guardar las mecanicas no es lo que ocupa a las organizaciones, ya que
esa tarea podria ser realizada por cualquier empresa que necesita crear una
estrategia para realizarlo, en materia de logistica en almacenamiento es un
punto esencial ya que en él se optimiza la parte econémica y de productividad,

sino también todo lo referente a la actividad operativa.
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Un adecuado almacenamiento de los materiales de una compafia es
muy importante porque con ello puede crecer con orden, reduciendo tiempos y
costos. La planeaciéon de almacenamiento no sélo se remite a un resguardo,
sino que también implica mejorar las condiciones para una eficiente entrega al
consumidor final. De esta forma, una tendencia en las firmas encargadas de
manejar logistica es conformar areas de almacenamiento especializada de
acuerdo al tipo de productos, de manera que estos puedan conservar todas sus

propiedades durante el tiempo que tardan en llegar a su destino final.

1.9. Centros de distribucion

Nuestro pais asiste a una notable revalorizacion de la gestion logistica,
que se traduce en crecientes inversiones, en instalaciones y equipamiento
logisticos destinados a proveer un acceso atractivo y eficiente al cliente final. El
disefio de centros de distribucion, que garantice un nivel de servicio objetivo con
un minimo de compromiso de recursos es un problema complejo en tres

frentes:

e La operatoria del centro, incluyendo definiciones tales como espacio
requerido, layout apropiado, equipamiento fijo madvil, modalidad de
trabajo personal de carga—descarga y preparacion de pedidos soporte
de sistemas y administrativo, etc.,

e La operatoria de re-alimentacion de centros(trafico outbound) con
decisiones tales como: numero y capacidad de la flota asociada a
esta tarea, horario de reparacién, numero de tarimas de descarga,
etc.,

e La operatoria de atencién de salida del centro (trafico outbound),
en particular de reparto a clientes: tamafo y composicién de flota,

horarios y facilidades de carga, etc.,
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1.9.1. Diseno

Para realizar el disefio de un centro de distribucion es necesario
plantearse estas preguntas basicas:
e ;Paraque?
e Para cuanto?
e ;COmMo?
e ;Cuanto va a costar y cuanto se va a ganar?
e ;Para qué implantar o modificar un centro de distribucién?
e ;Cual es la funcion de ese centro en el conjunto de la cadena

logistica?

Basicamente esta ultima pregunta responde a las condiciones que debe
tener el centro de distribucion y como sera éste disefiado respecto al mercado
objetivo que se tiene, teniendo en mente que dadas las condiciones asi sera el

tipo de instalacion que se proveera.

En la actualidad existen dos modelos de como se trabaja el disefio de los
centro de distribucién, el primero, almacén cuya funcion principal es servir de
regulador entre la oferta y la demanda (tanto por su estacionalidad como por el
tamano de pedido), y el segundo, donde su funcién es incorporar valor al
producto a través de operaciones finales como etiquetado, personalizacién del

producto, division o agregacion.

Se debe entender que ambos modelos no se suelen reproducir en estado
puro y que la mayoria suelen ser una combinacion o puntos intermedios entre
ambos extremos; lo que realmente importa es que se tenga claro cual es su
mision principal y que ésta sea coherente con la globalidad de la estrategia de

la compaiia.
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Al observar las caracteristicas y diferencias fundamentales entre esta
tipologia: la tipologia del almacén va a influir decisivamente en el disefio, sobre
todo en lo referente a las necesidades de manipulacion del material. En un
almacén el énfasis va estar en la optimizacion del espacio y en dotar de medios
de manipulacion de cargas normalmente a gran altura y con volumenes de
trabajo medios. En un centro de distribucion, el énfasis debe estar en un rapido
flujo de materiales y en la optimizacion de la mano de obra, sobre todo en las

labores de Picking.

En este punto es muy importante un analisis exhaustivo de los datos

histéricos actuales para proyectar de forma eficiente los valores futuros.

Figura 6. Topologia del almacén

FUNCION PRINCIPAL

Almaceén:

Gestiona el almacenaje y manipulacion
del inventario.

Centro de distribucion:
Gestiona el flujo de los materiales.

COST DRIVER PRINCIPAL

Almacén:
Espacio e instalaciones.

Centro de distribucion:
Mano de obra

CICLO DE PEDIDO

Almaceén:
Meses, semanas.

Centro de distribucion:
Dias, horas.

La topologia del almacén va a influir
decisivamente en el disefio, sobre todo
en lo referente a las necesidades de
manipulacion del material. En un
almacén, el énfasis va estar en la
optimizacién del espacio y en dotar de
medios de manipulacion de carga
normalmente a gran altura y con
voliumenes de trabajo medios.

ROTACION DE INVENTARIO

Almacén:
36y12

Centro de distribucion:
24,48,96y 120

ACTIVIDAD DE VALOR
ANADIDO

Almacén:
Puntuales.

Centro de distribucion:
Forman parte intrinseca del proceso.
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EXPEDICIONES

Almacén:
Baja demanda del cliente.

Centro de distribucion:
Push shipping




Una vez que se ha definido la funcion principal, se debe proceder a medir
las dimensiones que esto abarcara, es posible que esto provoque que se
planteen nuevos interrogantes para el gerente de logistica, las que giran en

torno a los siguientes cuestionamientos:

e ;Para cuanto debo definir mi centro?

e ;Cuales son los volumenes actuales y previstos en cuanto a referencias,
ubicaciones necesarias, tipologia de embalajes, tipologia de articulos por
sus condiciones de almacenamiento (peso, volumen, temperatura
requerida, lotes y trazabilidad entre muchos factores a evaluar, etc.)?

e ;Cual es la rotacion dentro de estas tipologias?

Tabla Il. Factores de almacenaje

Principio Descripcion

Unidad Cuanto mayor sea la unidad de manipulacién, menor nimero de
nida

maxima

movimientos se debera realizar y por lo tanto, sera menor la mano

de obra empleada.

Cuanto menor sea la distancia, menor sera el tiempo del

Recorrido movimiento y por tanto, menor sera la mano de obra empleada.

minimo En caso de instalaciones automaticas, menor sera la inversion a
realizar.
Espacio . . .
o Cuanto menor sea el espacio requerido, menor sera el costo del
minimo ] )
sueldo y menores seran los recorridos.
- Cuanto menor sea el tiempo de las operaciones, menor es la
iempo :
. mano de obra empleada y el tiempo del proceso y por tanto,
minimo
mayor es la capacidad de respuesta.
Minimo Cada manipulacion debe anadir el maximo valor al producto o el

numero de minimo de costo. Se deben eliminar al maximo todas aquellas

manipulaciones manipulaciones que no afadan valor al producto.
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Continua.

Principio Descripcion

Si conseguimos agrupar las actividades en conjuntos de articulos
Agrupacion  similares, mayor sera la unidad de manipulacién y por tanto,

mayor sera la eficiencia obtenida.

N Todo proceso de equilibrado implica que existen recursos
Equilibrado
] sobredimensionados, ademas de formar inventarios en curso
de lineas
elevados y por tanto, costos altisimos.

Una implementacion de mejora del disefio implica que se debe tomar en
consideracion que al inicio no sera una tarea facil el valorizar que la solucién no
es un problema mas en el sistema logistico, dado que se veran claramente
caidas en el rendimiento, pero conforme avance el tiempo y la solucién se vaya
acomodando este comenzara a dar resultados positivos, es por ello que se

presenta como se comporta de manera grafica.

Figura 7. Rendimiento contra tiempo
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1.9.2. Distribucion

Actualmente, las economias dan un panorama muy dificil para vender los
bienes y servicios que se ponen en el mercado. Por ello se necesitan

intermediarios, minoristas o mayoristas, para llegar a los consumidores finales.

Los intermediarios comercializadores, mayoristas y detallistas, realizan
unos servicios basicos para el fabricante que carece de un sistema de logistica

robusto, los que son:

e Compran

e Adquieren los derechos y vuelven a vender la mercancia

Por otro lado, estan los intermediarios agentes o corredores como son
conocidos dentro del campo de la distribucion, son representantes de los
fabricantes y agentes de ventas, buscan clientes y pueden negociar a nombre

del productor, pero no adquieren los derechos de los bienes.

Por ultimo, y por ello no menos importantes, se encuentran los
facilitadores, las cuales son compafias que dan a las empresas un soporte en
alguno de los aspectos de logistica que no pueda realizar. Estos pueden

proporcionar:

e Transporte

¢ Almacenajes

e Préstamo de capital

e Agencias de publicidad
e Leasing

e Exhibiciones
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e Lanzamientos de productos

e Estudios de mercado

En cualquiera de los casos ayudan en la distribucién pero no adquieren

los derechos de los bienes, ni negocian compras o ventas.

1.9.3. Ruteo

El establecimiento de rutas de transporte es muy importante en la gestion
logistica, ya que el éxito de toda la actividad va a depender del disefio de estas,
ya que incrementaran visiblemente los costos o los reduciran de forma

sustancial.

A nivel empresarial, poder construir redes de distribucién lleva a la
organizacion a tener una gestion de la logistica exitosa, donde todas las
actividades que se realizan dependen en muchos casos del disefio que puede
incrementar el costo o en algunos casos reducirlo, esto dependera de la
cantidad de ventas que genera la empresa dado que este costo lo puede

distribuir dentro de esta cantidad.

Los modelos de redes de transporte que se pueden utilizar estan

divididos por:
e Deterministico

Donde la informacion con la que se cuenta, establece de forma histérica cual

debera ser la ruta a seguir para la distribucion.
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¢ Probabilistico
Dado un estudio de mercado se infiere en esta informacién de manera

estadistica para saber cual es la ruta 6ptima.

En ambos casos no se garantiza que se obtenga la optimizacion, donde
el costo de distribucién por rutas se acrecentara si la politica que se esta

siguiendo no es la adecuada.

1.10. Demanda del servicio

Basados en el numero de servicios que son solicitados por los
consumidores, es posible determinar de forma histérica por medio de
prondsticos la demanda que se obtendra a futuro. Las empresas en general
acuden a los analistas de mercado, quienes son los encargados de proyectar
cual sera el comportamiento de las ventas de un producto en general o del

portafolio completo.

Si se cuenta con productos de consumo masivo, como los
proporcionados, empresas dedicadas al ramo, se asegura que sus niveles de
consumo seran considerables y que al tener alianzas estratégicas las mismas
no se veran afectadas por el ingreso de competidores al mercado de
distribucion por contar con una politica logistica robusta y que toma en cuenta

factores macroecondmicos para sus estudios.
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1.11. Objetivo del servicio

Las empresas han tomado a la satisfaccion completa del cliente como su
fin primordial, el mismo se enfoca tanto al cliente interno como externo, lo que
las hace competitivas dentro del mercado en el que compiten. Con la
globalizacion es muy dificil poder realizar un enfoque de servicio al cliente, por
lo que las empresas se ven en la necesidad de realizar monitores exhaustivos
de cual es la percepciéon de sus clientes hacia el trabajo que realizan. Al ser el
cliente el objetivo central en el servicio que se presta, es de vital importancia
que la gerencia de logistica pueda determinar cuales seran las directrices que le

permitan desarrollar con la mejor calidad esto.

Pero a raiz de lo anterior, cuales son las premisas que se deben

considerar sobre el papel del cliente hacia la empresa, las fundamentales son:

e Es la entidad mas importante en cualquier entidad, pues es el alma de
esta administracion.

e El no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e No es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Nuestro producto no es necesario para el, existen muchos fabricantes
que pueden proporcionarle el servicio.

e Es una parte esencial de nuestra entidad; no es ningun extrafio.

e Un cliente es un ser humano con sentimientos y merece un tratamiento

respetuoso.
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La organizacion debe crear aquellos valores que le ayuden al personal
llegar a cumplir los objetivos que se tienen hacia los clientes, estos serviran no
solo para que se vea un crecimiento de la empresa, sino también para que el
cliente se vea parte del crecimiento de la organizacion, con ello proporcionar

bienestar a sus colaboradores y, asimismo, con un producto de alta calidad.

1.12. Nivel de servicio

Se deben crear dentro de la organizacion diferentes estratos para
identificar cuales son los logros y poder retroalimentar toda la actividad que se
relacione directamente con el cliente y que permita obtener una mejora continua

para la completa satisfaccion del mismo.

Esto unicamente se logra implementando un sistema de encuestas, ya
sean estas de manera personal o WEB. Gracias a las ventajas que ofrece la
tecnologia de la informatica se puede obtener de fuente primaria e inmediata las
expectativas que se cumplieron a la vista del cliente, esto es cada dia mas
comun dado que las empresas cuentan con canales de recepcion por medio de

sus cuentas de dominio activas a su nombre.
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1.13. Breve reseina de la codificacion

A medida que los inventarios han ido aumentando en la diversidad
de elementos que lo componen, se hace necesario crear mecanismos para
poder identificar cada producto y tener acceso a la informacion de forma rapida
y eficiente, es de esa forma como surge la necesidad de crear un tipo de
codificacion completo que enumerara todas las cualidades del producto sobre el
cual estaba colocado y facilitar el almacenaje, manejo, embalaje, despacho etc.,
teniendo la seguridad de que el producto identificado era en realidad el
codificado, fue asi como surgié la codificacion, la cual vino a facilitar los
procesos como todo ha ido evolucionando hasta llegar a nuestros dias en la

forma de los codigos de barras.

Este tipo de codificacion es muy utilizada hoy en dia por la
mayoria de empresas, donde sus productos deben llenar esta especificacion o
le son necesarios para llevar el control de una diversidad de productos que
pueden tener caracteristicas homogéneas, pero cambian unicamente en alguno

de los aspectos que lo conforman.

Algunas de las industrias que hacen uso obligatorio este tipo de
codificacion son los de tipo farmacéuticos, alimentos y todo aquel que sea
perecedero, ya que es de suma importancia el control en su trazabilidad de cual
fue el proceso de produccién, permiten el acceso a la informacion referida de
una manera inmediatamente por lo cual da muestra de una eficiente politica

logistica de informacion para el desarrollo del mismo.
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1.14. Caédigo de barras

El cédigo de barras es una disposicion en paralelo de barras y espacios
que contienen informacién codificada. El cdédigo almacena informacién que
pueden ser reunidas en €l de manera rapida y con una gran precision.
Representan un método simple y facil para codificacion de informacién de texto
que puede ser leida por dispositivos Opticos, los cuales envian dicha

informacion a una computadora como si la informacién hubiese sido tecleada.

Los lectores que existen en el mercado pueden ser de dos tipos:
unidireccional y multidireccional, dependiendo de las necesidades que se
tengan dentro de las bodegas de almacenaje. Estos dispositivos pueden ser
conectados a redes inalambricas para llevar control del inventario de forma

perpetua o inmediata.

El cédigo de barra es una analogia del codigo Morse de forma impresa,
con la implementacion de barras angostas o espacios representando puntos, y
barras anchas que representan rayas. Al igual que el cdédigo Morse, se
representa una cantidad de caracteres, los cuales dependen del tipo de
codificacion que se esté utilizando asi sera la complejidad y especificacion del

control a llevar.

El cédigo esta conformado por cuatro componentes importantes, los que
en esencia determinan que codificaciéon se esta utilizando, entre los que se

pueden mencionar los mas importantes.
e EAN (European Article Number). Codigo utilizado por todas la

empresas en la actualidad, en la cual se utilizan 13 digitos para

efectuar la codificacion, se le llama EAN13.
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e CODE 128, 39, 93: este tipo de codificaciéon utiliza el numero
de caracteres que especifica el modelo.

e CODABAR: es el sistema mas complejo, acepta que la
codificacion se haga por medio de impresién matricial en un

espacio de tamano estandar.

Figura 8. Esquema de trabajo de un cédigo de barras
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1 1.- Zona de espera

1= 2.- Inicio y fin de lectura
1 3.- Zona de datos

1w 4.- CheckSUM

A

El codigo de barras representa la clave para acceder a una base de
datos en donde realmente reside la informacién, o sea que los simbolos no
contienen informacion del producto o articulo, no contienen el precio del

producto, sino contiene una clave que identifica al producto.
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2. ANALISIS DE LA SITUACON ACTUAL

2.1.Servicios

KC tiene una estrategia definida de servicio de mercado y una elevada
filosofia de atencidon al cliente, ya que saber lo que el cliente quiere le da
ventaja frente a sus competidores enfatizando que no solo importa llenar sus
bodegas con la mayor cantidad de mercaderia sino asesorar al cliente sobre
como puede rotar sus inventarios y ganar mas en esas rotaciones, para lo cual
cuenta con equipos interfuncionales que pone al servicio del cliente, los cuales
elaboran estudios detallados para obtener conclusiones que mejoraran el

desempeinio.

Al ser algo que no refleja posesion, en muchas organizaciones es
imposible medir la forma en que se realiza, es por ello que a nivel logistico KC
posee modelos administrativos acomodados a las exigencias de mercado y el

cual podra ser medido solo en la medida que el cliente lo utilice.

2.1.1. Demanda del servicio

La demanda de servicio de KC esta basicamente circunscrita a la
cantidad adeudada y no adeudada de la empresa en términos de servicio,

factores como solicitud de cambio de estatus de crédito del cliente, rotacion de

inventario en las bodegas del cliente, entregas a tiempo.
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Uniendo esto se pretende tomar en consideracion que a lo largo de un
periodo de tiempo, esta propuesta ayude al desempeio del servicio por medio
de modelado. En un mundo en globalizacion, la demanda de un servicio
requiere que los métodos sean apropiados y que estos se acomoden al mundo

real en el que se encuentra.

Se presenta a continuacion el comportamiento de la demanda de
servicios durante un periodo de 2005 a 2007, en los cuales utilizaron un modelo
de composicion por realizaciones histéricas en forma periddica, que en su
resultado pronostica la cantidad que debera tener la empresa segun el

crecimiento obtenido.

Tabla lll. Datos Histéricos de demanda y pronéstico 2008

Pronostico
2005 2006 2007 2008

Enero 11,265 14,416 17,752 23,726
Febrero 11,565 15,721 20,073 25,399
Marzo 12,158 16,770 20,723 26,611
Abril 12,549 16,998 20,298 26,470
Mayo 12,974 17,130 21,508 26,210
Junio 13,206 17,636 22,057 26,573
Julio 13,667 17,912 22,009 26,592
Agosto 14,070 18,500 22,290 27,108
Septiembre| 14,585 19,250 23,120 27,872
Octubre 14,905 20,650 23,091 29,601
Noviembre | 16,895 23,907 26,078 34,039
Diciembre 16,462 23,850 30,092 33,574
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2.1.2. Objetivo del servicio

La aplicacion practica de este tipo de enfoque permite que se obtenga
una certera identificacion de los recursos necesarios para la obtencion de una
metodologia de trabajo que se acomode a las necesidades de la empresa. Con
esto la cadena logistica se incrementa, lo que atiende a las exigencias que la

organizacion presenta.

Deben implementarse politicas que llenen las necesidades que los
clientes han ido demostrando de forma histérica respecto al producto que se

fabrica, dentro de estos objetivos primarios se tienen:

e Entregar un producto de alta calidad.

e Aumentar la productividad de la empresa, como satisfactor del
cliente interno.

e Generar metodologias de mejora continua para la prestacion
de sus servicios.

e Obtener la fidelidad de los clientes hacia la empresa.
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2.1.3. Nivel de servicio

En una medicién del nivel de servicio que presta la organizacion se ven
implicados muchos factores, o que es indispensable es generar indicadores
que garanticen la satisfaccion del cliente esta siendo monitoreada. Si se pusiera
en evidencia que para un proyecto en practica se cuenta con un total de 500
horas y éste se lleva a cabo en un total de 505, el cliente es la unica entidad

capaz de determinar si esta satisfecho aun con la tardanza o no lo esta.

Tabla IV. Cuadro de control de satisfaccion al cliente por medio de un KPI
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Con el modelado se puede integrar los conocimientos de los distintos
involucrados (productor, operador logistico, proveedores y especialistas)
brindando una base objetiva de resolucién de los intereses del cliente que es

quien en realidad ocupa toda nuestra atencion.

Las decisiones asociadas al disefio de un centro de distribucion son muy
importantes, ya que en los ultimos afios nuestro pais ha sido testigo de una
sorprendente y saludable revalorizacién de la gestion logistica como eje

invalorable para la obtencidn de ventajas competitivas.

Con la percepcion de la magnitud de los recursos corrientes vy
permanentes, se ven comprometidos en este tramo de la tarea empresaria los
implicados en brindar calidad al cliente, sumada al reconocimiento de que
muchas de las promesas de servicio se construyen y consolidan desde la
logistica, lo que ha capturado la atencién de los directivos avidos de una

explotacion plena de estas posibilidades.
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Los resultados de este creciente interés se muestran en la evolucion de
la participacidn de las inversiones a las actividades logisticas, quienes con base
en las diversas necesidades dentro del mercado de servicios, ven posible tener

una participacion en el segmento en el que compiten.
2.2.Elementos a considerar en el servicio al cliente
En la actualidad KC ha identificado como necesidades principales de
servicio, la comunicacion con el cliente, la respuesta inmediata a sus
requerimientos, la calidad deseada y la atencion personalizada que cada cliente

desea obtener.

Figura 9. Elementos relevantes en la atencion al cliente
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Estos elementos posibilitan reducir de una mejor manera la gama de
necesidades que puede tener el cliente, y aumenta las posibilidades que la

organizacion pueda satisfacer sus necesidades.

2.2.1. Cliente

La empresa divide los clientes en canales de distribucion para agruparlos
de forma eficiente, éstos son supermercados o clientes modernos, clientes
mayoristas que manejan altos volumenes y margenes de ganancia bajos,

distribuidores y los institucionales.

Cualquiera que sea su canal, al cliente le importa si la empresa puede o
no realizar un trabajo, confiara en que se genere la solucién a sus necesidades,
por lo que llegar de manera inmediata se necesita que se tenga la certeza de

tener el minimo de variaciéon en los aspectos que el evaluara.

En los productos de consumo masivo, esto probablemente no sea
perceptible a simple vista, pero medida que el cliente siga aumentando la
cantidad de productos que consume se catalogara como potencial fuente de
inversion. Si aumenta su participacion de consumo, por légica tuvo que
acreditar su estado legal y tributario ante la empresa y demostrar que se
encuentra en estado licito para efectuar alguna negociacién, debe cumplir con
realizar tres compras de contado, presentar referencias de crédito de otras
empresas para obtener el crédito, debera realizar compras minimas mensuales
de 30,000 quetzales.
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2.2.2. Competencia

La competencia de KC en los diferentes mercados esta representada de
la siguiente manera: en papel higiénico PAINSA (papelera internacional
sociedad anénima), recientemente adquirida por una empresa canadiense, Alas
Doradas que produce productos de papel. En toallas sanitarias SABA
distribuida por CODISA en el pais, y Stay Free de Johnson and Johnson. En
panales desechables Pampers de Procter and Gambled y Chicolastic. La

competencia esta basada en:

e Competencia basada en precios (reduccion de costos para atraer a
los consumidores, pues se traduce en reduccién de precios).

e Competencia basada en servicios (innovaciones, mejoras en la
entrega del bien o el servicio, innovaciones, ofertas de mayor calidad,

etc.)

En este caso, la segunda es la que ocupa nuestra atencién, ya que es
en ella en la que basamos nuestro estudio. En nuestro pais la competencia
directa para la empresa de consumo masivo en estudio esta plenamente
identificada lo cual nos hace mucho mas competitivos, ya que se han realizado

estudios para identificar el comportamiento de esas empresas.
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Figura 10. Participacion en el mercado de productos masivos

Participacion en el mercado de productos masivos
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Aun cuando dos de estas empresas se dedican a la distribucion a detalle,
el proceso de logistica que se utiliza para realizar el servicio de venta es hecho
para un proceso a gran escala, en este punto no obtienen deuda por parte del

cliente mayor a 30 dias.
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2.2.3. Patrones, costumbres y posibilidades

La empresa cree que creando patrones definidos en el cliente final
asegura la utilizaciéon de sus productos y asi aumenta las posibilidades de
mejorar sus posibilidades dentro del mercado. Un cliente mayorista va a
movilizar toda la estructura logistica con pedidos fuertes respaldados por la
calidad del producto que el creador del mismo ofrezca, esto dependiendo a
quien va dirigida la oferta, basado en esto creara las estrategias de

mercadotecnia idoneas para cada sector.

2.2.4. Los segmentos del mercado

El mercado no puede analizarse solo globalmente, sino en sus variados
estratos o segmentos, ya que cada uno tiene un sin fin de comportamientos.
Los diferentes factores tienen distinta repercusion en la empresa, lo que hace
necesario seleccionar los parametros que definen la comunidad que se esta
estudiando como futuro cliente. Analizando dichos parametros estudiaremos en
caso de la metropoli capitalina por concentrarse en ella una gran cantidad de
usuarios, esto no desliga la inclusion de los consumidores que se encuentran
en los departamentos, quienes aprovechan tener sus oficinas centrales dentro
de la metrépoli, por lo que reciben los reportes de satisfaccion que sus

sucursales en el interior les envian.

La empresa maneja productos de consumo masivo, por lo que el
segmento debe ser manejado en estratos, dados los ingresos se ve en la
necesidad de la adquisicion de productos importados que son de predileccidn
de quienes estan dispuestos a pagar, ya que este sera un factor clave cuando

se comercialice.
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2.2.5. Evolucion de la competencia y de las necesidades del cliente

La organizacion debe informar y crear la necesidad en los consumidores
de la utilizacion de sus productos. §Cémo podemos explicar este fendmeno?
Pues de una forma simple, por ejemplo el caso del papel higiénico: hace 15
afos solo existia el papel higiénico de una hoja, la resistencia era poca, el
desempeno no era el deseado, pues el rollo tardaba menos tiempo aunque su
costo era menor al hacer la comparacion, el ahorro obtenido era ficticio, KC a
través de la creacidén del papel doble hoja logré incrementar la resistencia del
papel y la utilizacion de menor cantidad de hojas, en ese momento el reto era
lograr que el consumidor prefiriera su producto al de la competencia, esto se
pudo lograr a través de una agresiva campafa publicitaria, ademas de llegar a
centros educativos para educar a los nuevos consumidores y crear la

necesidad.

Estar consciente que trabajar en un mercado competitivo exige como
condicion de supervivencia lograr un nivel minimo de servicio, la creacion de
nuevos productos que satisfagan la necesidad del cliente. De su capacidad
estratégica depende que pueda identificar qué nivel minimo de servicio debe
lograr mantenerse en el mercado y determinar cual es el nivel de servicio que le

permite lograr la ventaja competitiva en determinados segmentos de mercado.

A su vez, esa misma organizacion debe considerar que no basta
identificar cual es la estrategia de servicio exitosa, sino que se requiere que su
aplicacion sea la correcta u proporcione solucion de los multiples conflictos inter

departamentales que surgen, tales como:

e La lucha de cada departamento por conseguir para si la mayor

asignacion financiera.
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e Los objetivos de costos y servicios para un departamento resultan
incompatibles para otros.

e La empresa establece estandares de rendimiento para cada
departamento y en consecuencia éste lucha por alcanzarlos, lo
que puede en determinados casos contradecir la estrategia
seleccionada.

e Cada departamento puede tener una percepcion diferente de cual
es el servicio mas eficiente para la empresa, para lo cual se crean

departamentos interfuncionales y multidisciplinarios.

La estructura que se ha desarrollado en la empresa en estudio realiza
una evaluacién de todos aspectos involucrados en la logistica, lo cual minimiza
en cuestionamiento de no crear un departamento de logistica, que servira a los
intermediarios entre los diferentes departamentos que manejan la labor de
ventas y todas las actividades que se relacionan con el proceso. Con esto se
logra la visualizacién del comportamiento del cliente y de los competidores en el

futuro.

2.3.Medicion del nivel de servicio

El nivel de servicio constituye uno de los elementos fundamentales de
vinculo entre el proveedor y el cliente. Se muestran las diferentes brechas que

pueden encontrarse en la relacidon proveedor-cliente.

En la empresa se han creado diferentes mecanismos, para lograr esto se
encuentra una linea telefénica sin costo para el cliente en donde puede
manifestar los problemas emergentes a los que se enfrenta, ésta busca dar una

solucién inmediata a dichos problemas.
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También se cre6 una pagina de Internet, en la cual el cliente puede
colocar sus pedidos en linea por medio del sistema SAP y saber en qué fase
del proceso se encuentra y si esto se apega a los requerimientos que realizo,
posteriormente puede contactar a un asesor de servicio si existieran brechas
entre lo ofrecido y lo realizado. Se consultan firmas dedicadas a realizar
encuestas, en las cuales se les transfiere a través de contratos la realizacion de
las mismas. Se utilizan también los indicadores clave de desempeio KPI el
cual marca como un semaforo, las ordenes a tiempo en el cual deben contar
con un indice de 98%, si se baja de este rango se hace una retroalimentacion
para lograr las correcciones de los errores y evaluar las fallas. En la medida
que logramos medir el servicio eficientemente, conseguiremos fijarnos metas en

cuanto al nivel de servicio que deseamos brindar

Figura 11. Modelo logistico de las cinco brechas
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Aunque cuando se debe trabajar en la disminucion de todas las brechas,
el centro de atencion fundamental del proveedor debe estar en lograr disminuir
al maximo la brecha cinco; para ello es necesario tomar como base los

elementos que brinda la medicion del nivel de servicio.

En logistica, las formas de medir el nivel de servicio al cliente son

diversas. Algunos medidores importantes son:

e Duracién del ciclo pedido - entrega.

e Varianza de la duracion del ciclo pedido - entrega.

e Disponibilidad del producto.

e Informacion sobre la situacion del pedido a lo largo de toda la
cadena logistica.

¢ Flexibilidad ante situaciones inusuales.

e Retornos de productos sobrantes y defectuosos.

e Respuestas a las emergencias.

e Actuacion sin errores (en el producto y en la informacion que llega
al cliente).

e Tiempo de entrega.

e Trato y relaciones con el cliente.

e Exactitud en cantidad entregada en los pedidos.

e Servicio de posventa.

e Tiempo de atencion a reclamaciones.

e Servicio de garantia.
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La empresa debe seleccionar cuales son los medidores del nivel de
servicio que se utilizaran de acuerdo a las demandas de servicio de los clientes,
estableciendo metas para la realizacion de cada uno, incluyendo el control del
comportamiento real de cada uno de los factores del analisis, lo que desemboca

en instrumentar acciones para eliminar las desviaciones detectadas.

El nivel de servicio general de la empresa viene dado por la integracion

multiplicativa de los medidores particulares seleccionados.

e Disponibilidad del producto

Disponibil idad = S2M1989 socaca =
Cantidad

Cantidad “Fal tante X].OO%

Solicitada

e Tiempo de satisfaccion del pedido del cliente

Tiempo —Tiempo

Pr ogramado

Satisfaccion = rerazo v100%

Tiempo

Pr ogramado

¢ Nivel de aceptacion de los clientes por calidad y cantidad entregada

: . Cantidad
Nivel de aceptacion =|1— 1980 Rechaaca_ |11 004

Cantidad

Programada

En la empresa se ha seleccionado para medir el servicio al cliente los

parametros de:

e Disponibilidad del producto: 98%
e Tiempo de satisfaccion del pedido del cliente: 95%

¢ Nivel de aceptacion de los clientes por calidad y cantidad entregada:
94%
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Lo cual resulta en un nivel de servicio general de:

NS =0.98 x 0.95x 0.94 = 0.875

NS = 87.5%

De esta forma se puede verificar que las politicas de una empresa de
categoria mundial, deberia estar manejando no mas de 1.85% de insatisfaccion
del cliente, es resultado de la tabulacion de los datos que se obtienen por la

inferencia de forma estadistica luego de ser analizados.

El calculo estadistico es determinado por las formulas.

Figura 12. Formulas estadisticas

RANGO
R = LIMITE SUPERIOR - LIMITE INFERIOR

INTERVALO
| =1+3.322xLn(n)

GRUPOS
R

G=—
|

Se han obtenido datos de las encuestas que se le proporcionan a los
clientes luego de ser realizada la entrega del producto solicitado. Esta encuesta
valoriza cada una de las preguntas realizadas y factorizada por un denominador

de diez.
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R= 0.59 GRUPOS = 5.32 INTERVALO = 0.11

Datos recolectados
238 238 250 253 259 262 265 266 2.75 2.94
238 240 250 254 260 263 266 2.69 2.78 2.97

Tabla V. Tabla de agrupaciéon de datos por intervalos

M= 2.6239 N= 20 o= 0.15717136
Intervalo Frecuencia Xi F x Xi (Xi- MEDIA)*

2.38-2.491 4 2.43543 9.7417 0.14207203
2.491-2.602 6 2.54629 | 15.2777 0.03613251
2.602-2.713 6 2.65715 | 15.9429 0.00663658
2.713-2.823 2 2.76801 5.5360 0.04154009
2.823-2.934 0 2.87887 0 0

2.934-3.045 2 2.98973 5.9795 0.26767550

Figura 13. Comportamiento de los datos dentro de los limites establecidos

32
314

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 2 B 4 B 16 7 8 9 2D
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La tolerancia estimada sera igual a la desviacion estandar de la muestra,
ésta a su vez marcara tanto el limite superior como el inferior, realizando el
calculo dentro del intervalo marcado como:

Limite inferior < X < Limite superior
M—3(0) <X < u+ 3(0)

El nivel de satisfaccion del cliente estima que se encuentra al realizar la
operacion matematica:
NS= (Media / 3) x 100 = 87.46%

Esto comprueba que sin importar la metodologia utilizada, se garantiza
que el resultado final es del 87.5% en el nivel de satisfaccién. Estando por
debajo de lo que la politica pide como nivel de aceptacion de 90%, por lo que se
deberan adoptar medidas que ayuden a llegar y no una reestructuracion que

provocaria la caida del indicador.

El grafico refleja que puede haber una calificacién de hasta 3.1, que en
términos porcentajes es un equivalente a un 3.33%, esto no obedece a un
calculo mal elaborado, el tipo de encuesta es la que determina como se obtiene
esta puntuacion, dado que se realiza una pregunta extra, la cual pondera de
igual forma a las demas en la cual se cuestiona si el servicio ha tenido una

satisfaccion mayor a la deseada y que ponderacion daria de uno a diez.

Al medir el nivel de servicio basado en cualquier indicador que se
seleccione, el punto de partida son los pedidos de los clientes. Después de
determinado periodo de tiempo se realiza la medicion para obtener los
resultados y aplicar las medidas necesarias. Dependiendo del nivel de
agregacion que se utilice en el analisis de los pedidos, se llegara a valores

diferentes y se reflejaran problemas distintos.
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La medicién y evaluacion del nivel de servicio no debe llevarse a cabo
so6lo en funcion de la relacion proveedor-cliente, en este proceso se hace
necesario realizar un analisis comparativo del comportamiento de la
competencia. La no consideracion del comportamiento de la competencia

puede llevar a la empresa a la pérdida de clientes.

En metrologia se utiliza una ecuacion matematica para poder estimar si
el nivel de confianza que se utiliza en un conjunto de datos se encuentra en el
margen permitido de error, se debe hacer uso de la ecuacion de aceptacion de
datos, la cual refleja de manera concreta el limite maximo de error permisible en

un proceso de prestacion de servicios.

Figura 14. Campana de error permisible

17 Lal = 68.3%

61



El procedimiento consiste en dividir el total de la curva normal, dentro del
numero de desviaciones que se utilizan de forma estadistica, con ello se
obtiene el nivel de significancia deseado. En éste caso se utilizara el de tres

desviaciones por cada lado de la media.

Figura 15. Ecuacion de calculo del error permisible

e 1) tlxao0%) = [ |x100% =1.856%
(3)x(2) ) \3)\3 54

Este resultado se hace genérico para cualquier o ya que sélo se hace uso

del porcentaje maximo permisible (1.85%).
2.4.La ventana del cliente

La ventana del cliente no solo contribuye a caracterizar el servicio que se
esta brindando, sino que permite responder al sistema los principales

problemas sobre los cuales gira su politica de gestion de logistica, tales como:

e KC logra acercarse al cliente con visitas de sus asesores para
identificar las necesidades individuales de cada uno.

e Logra reconocer las necesidades a través de asesores de servicio
y visitas de equipos multifuncionales, es que estudian la situacion
del cliente, donde se encuentran sus fallas o en que partes podria
mejorar.

e Los clientes son aquellos que comercializan los productos de la
compania para lo cual KC previamente ha logrado interesar al
consumidor final.

e Los consumidores externos son los que requieren los productos
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distribuidos por KC y los internos los que requieren el producto
final de cada departamento.

e La calidad esta definida por el productor y mejorada a través de
identificar las necesidades del cliente y cuanto puede pagar por el
producto.

e El cliente debera estar informado de las bondades del producto y
los beneficios que pueda obtener de él, para lo cual se
implementan giras para acercarse al consumidor e informarlo, una
de las mas agresivas en KC es la dirigida al sector infantil con el
perrito que marca el alto en las hojas de papel que debera utilizar
cada vez.

e Las personas encargadas de hablar con los clientes son los

asesores de servicio.

La ventana del cliente gira alrededor de una terna de premisas, las

cuales desarrollan de mejor forma como debe ser el servicio al cliente,

basandose en lo siguiente:

Todos en una organizacién tienen clientes. El cliente puede ser el
ultimo usuario (consumidor externo), lo cual no es nuestro caso, pues
KC atiende clientes mayoristas, supermercados y linea profesional
(producto institucional) o alguien dentro de la organizacion
(consumidor interno).

Todos, no unicamente el departamento de mercadotecnia, pueden
beneficiarse teniendo mayor informacion de los clientes, lo cual en la
compaiia es un factor importante en el éxito y la penetracién en el
mercado. En consecuencia, se necesita la ampliacion del flujo de
afirmacion, que sustenta la innovacion tecnolégica en los sistemas de

informacion.
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Figura 16. Curvas de innovacion de los sistemas de informacién
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e La calidad esta definida por el cliente. Para mejorar la calidad, debe
identificarse lo que el cliente desea y que no esta obteniendo, para

entonces, de ser posible, proveérselo.

Uniendo todos los factores explicados anteriormente se provee una
concreta guia visual, para discutirlo en talleres interfuncionales. La ventana del
cliente provee una forma concreta para generar discusiones acerca de la
calidad y nivel de servicio que se brinda, asi como el valor de cada atributo en
el producto. Este analisis no aplicable solamente a los clientes finales sino

también puede ser extendido a los clientes internos.
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Los pasos que se han seguido para la elaboracion de la ventana del
cliente son los siguientes:
(a) Identificar y segmentar la base de clientes
(b) Desarrollar un cuestionario
(c) Definir la muestra y efectuar recoleccién de datos
(d) Analizar y resumir datos
(e) Tomar decisiones

a. ldentificar y segmentar la base de clientes
Para iniciar un estudio de los clientes con los que tendra que estar
trabando la seccidbn de logistica, sera primeramente identificados y

segmentados de la manera siguiente:

e Clientes internos

e Clientes externos
Esto aportara el panorama completo de cémo entrar en el mercado de
servicios que el cliente ofrece.
2.5.Diseno del servicio al cliente
El disefo del servicio al cliente se realizé definiendo las necesidades del

cliente y creando las herramientas para satisfacer dichas necesidades, lo cual

constituye el punto de inicio en el disefio de los sistemas logisticos.
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Si se tienen claramente definidos los momentos por los cuales puede
atravesar un sistema logistico queda claro que el disefio del servicio al cliente
es el resultado de la toma de decisiones de tipo estratégicas, el disefio del
servicio lleva implicito un analisis a la organizacién y clientes a quienes se les
prestara el mismo, con ello se tiene un disefio adecuado del servicio al cliente

el cual sigue el procedimiento que se han identificado previamente.

Este procedimiento se efectua de manera implicita en las acciones que
sistematicamente se siguen a nivel logistico, lo cual permite no colapsar con la
enorme carga y tension que implica la actividad operativa en esta materia. Un
jefe de logistica capacitado, se exigira ser capaz de realizar evaluaciones de
forma critica del sistema logistico de forma constantemente, lo que le permitira
realizar cambios en las medidas de mejoramiento en las actividades operativas

diarias, o sea, adoptar una politica de mejoramiento continuo.

Esto debera estar sustentando la aplicacion de un adecuado estudio del
mercado que puede ser cubierto por los productos, los servicios que el sistema
logistico debe abarcar para aumentar una participacion mayor en este dificil
proceso de productos de consumo masivo. Para aumentar el mercado se
utilizan parametros que definen la comunidad de intereses de los posibles

clientes, entre los que podria mencionarse:

e La ubicacién geografica de los centros de distribucion se
cambid para mejorar la canalizacion de los productos.

e Por la naturaleza de los productos son utilizados por la mayoria
de las personas.

e Algunos de los productos, como las toallas sanitarias, van

dirigidas solamente al sexo femenino.
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e Los pafnales desechables van dirigidos a nifios y adultos
mayores.

e El nivel de ingresos es importante, ya que por la calidad de los
productos el costo es ligeramente mayor que la competencia.

¢ Nivel profesional.

e Preferencias en sus compras.

e Marco de influencia

La segmentacion se realiza mediante la seleccién de una o varias variables que
deben ser:
e Mensurable

e Accesible

e Sustancial

e Maniobrable
e Confiable

e Valida

e Estable

e Homogénea generalizadora.

En consecuencia, la seleccion esta en funcion de las respuestas a la
pregunta mas basica: ;Qué desea cada segmento de clientes?; lo que
usualmente indica que no todos los clientes tienen las mismas necesidades
pero si un gran numero de concordancias, las que se reunen si los

cuestionamientos posteriores son respondidos.

e ;Qué es importante para los clientes?
e ;Qué les gusta del producto o servicio?
e ;Qué no le agrada?

e ;Como lo satisface?
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e ;Qué define como calidad?

e ;Qué ofrece la competencia que la organizacién no pueda prestar?

e ;CoOmo se determina el tamafo de este segmento?

e ;Qué porcentaje del negocio total esta representado por ese

segmento?

Las técnicas de segmentacién intentan agrupar a los consumidores por
su similitud respecto a la variable a explicar, por ejemplo en el uso de un
determinado producto los grupos que se formen deben ser lo mas diferente
posible, ya que esto crea una mayor caracterizacién del servicio que se debera

de prestar a determinado segmento del mercado.

El método de conglomerados permiten realizar la segmentacion del
mercado, aunque para ello se necesite tiempo en la recopilacion vy
procesamiento de la informacion. En el caso de no contar con los datos
necesarios, se recomienda comenzar con el meétodo a priori, los que
seleccionan las variables segun la experiencia del personal de venta y a las que

se les dan seguimiento con los métodos estadisticos.

2.5.1. Caracterizar a los clientes

Para brindar el mejor nivel de servicio a los clientes, es necesario

clasificar a estos en grupos de acuerdo a sus caracteristicas, deseos y

posibilidades, esto debido a que segun los niveles de consumo realizaremos la

tipificacion como se explicd anteriormente.
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Figura 17. Clasificacion de los grupos para la segmentaciéon de mercado

Caracteristicas

Satisfaccion

del cliente

Deseos Posibilidades

De esta forma se pueda garantizar el nivel de servicio que cada cliente
demanda. El proceso de agrupamiento de clientes no siempre resulta sencillo,
pero es la mejor forma de no cometer una mala toma de decision en conocer

las necesidades.

Los grupos de clientes cuentan con parametros de laboriosidad del
servicio, los que identifican con mayor precision si estd correctamente
elaborado cual sera el costo final de cada una de las actividades logisticas que

se elaboren dentro del sistema.
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La escala de parametros mide la laboriosidad en un rango que el gerente
de logistica crea conveniente, esto no sera sencillo, el nivel de laboriosidad esta
dado en un rango del uno al cinco, ordenados de menor a mayor segun su
influencia en los parametros del sistema logistico (costo logistico, ciclo logistico
y nivel de servicio) por cada grupo de clientes. La caracterizacion de los
segmentos del mercado permite, por una parte, confirmar las diferencias
existentes entre los segmentos del mercado y, por otra, el disefio de la

organizacion para brindar el servicio al cliente.

2.5.2. Demanda de servicio al cliente

La empresa pretende responder a las necesidades de los consumidores
y ofrecer una mejor calidad de vida a los guatemaltecos, mantener su vision
corporativa de “Mejorar cada dia la salud e higiene y bienestar de la gente en el
pais”, evidencia el compromiso social de KC con la poblacion nacional, el cual
estd enfocado en las necesidades del consumidor final al cual accede a través
de sus clientes en las areas comerciales (mayoristas y detallistas) e

institucionales (hoteleria, industria y salud publica).

Los métodos para el prondstico de la demanda se seleccionan por sus
caracteristicas, conviniendo aquellos que se adecuan a las condiciones
objetivas del sistema objeto de estudio, a partir de una ponderacion de los

siguientes criterios: costo, precision, debilidad, recursos y aplicacion.

Para estudiar y determinar con exactitud cual es la demanda de servicio

al cliente que tiene el sistema logistico se debe:

a. Seleccionar una muestra de clientes de cada segmento de

mercado a abordar.

70



b. Recoger criterios sobre las caracteristicas del servicio demandado
y el grado de importancia de cada uno.

c. Recoger criterios sobre la valoracion de cada caracteristica del
servicio que se esta ofreciendo.

d. Determinar la demanda del servicio.

2.5.3. Proyeccion de la meta de servicio

Estas proyecciones bien de la mision y visidn de la empresa y en KC el
servicio optimo es primordial, pues quiere ser vista por el mundo como una
empresa con estrategias dirigidas a un 98% de KPI, teniendo en cuenta el nivel
de servicio esperado por los clientes, los patrones de conducta, la capacidad
del sistema logistico de brindar el servicio demandado y la situacién de la
competencia, se debe definir la meta de servicio y el nivel de servicio a
garantizar para cada grupo de clientes respecto a las necesidades individuales
y el nivel de ingresos que genere la realizacion del servicio. La proyeccion del

nivel de servicio puede hacerse a través de dos alternativas:

¢ La primera: determinar el nivel econdmico 6ptimo de servicio que se
debe ofrecer, esta alternativa tiene el riesgo de no tener en cuenta la
situacion de la competencia.

e La segunda: parte de fijar el nivel de servicio de la competencia y
buscar el disefio de mas bajo costo para ese nivel, de esta forma se
tiene en cuenta a la competencia pero se corre el riesgo de no
trabajar con el nivel de servicio 6ptimo desde el punto de vista

economico.
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La meta y nivel de servicio se establece individualmente para cada grupo
de clientes en funcidn de las caracteristicas del servicio propuesto. El
cumplimiento de las caracteristicas del servicio se determina mediante los
medidores del nivel de servicio por segmento de mercado, permitiendo evaluar

la calidad ofertada del servicio prestado.

Las caracteristicas del servicio que ofrece KC estan determinadas por
este conjunto de factores, los cuales han desarrollado una gran aceptacion
dentro del mercado objetivo, entre los cuales destacan:

Precio acordes al mercado
Disponibilidad

Financiamiento a clientes de alto consumo

A~ WO N -

Entrega en tiempo satisfactorio

2.6.Planificacion del servicio al cliente

El contenido de la organizacion a adoptar para brindar el servicio al
cliente abarca un amplio conjunto de aspectos que pueden estructurarse segun

las interrogantes:

Tabla VI. Contenido de la organizacién para brindar el servicio al cliente

Interrogante Definicién a lograr
¢ Estamos e Caracteristicas de la cultura de la organizacién para
preparados? enfrentar un servicio al cliente superior.

e Necesidades de capacitacion.

¢ Para quién? e Caracterizacién de los grupos de clientes, caracteristicas
de la atencién a dar a cada grupo.
¢ Sistema de informacién y orientacion al cliente.

¢ Queé? e Contenido del servicio que se brinda.
e Caracteristicas
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Continuacion.

Interrogante Definicion a lograr
Procedimientos para el cliente solicitar el servicio
¢, Como? Procedimientos (tecnologia) para brindar el servicio
Personal que se encarga de brindar el servicio: cantidad,
¢, Quién? funciones, caracteristicas, estética, ética y calificacion.
 Cuanto? Estructura organizativa
¢ ' Magnitud de los pardmetros relevantes del servicio
Duracion de los ciclos de respuesta y de ejecucion del
¢,Cuando? servicio
Relacion de medios a utilizar (equipos, utensilios,
; Con qué? mobiliario, dispositivos, instalaciones, medios técnicos y
¢ ' otros).
Lugar para brindar el servicio. Su localizacion y disposiciéon
¢, Dénde? en planta.
Definir sélo tareas y acciones que agreguen valor al
; Por qué? servicio al cliente.
¢ H

Objetivos y metas del servicio al cliente.

Una vez que ya se ha proyectado el contenido de la organizacion resulta

conveniente elaborar el manual de servicio al cliente, que es de gran utilidad

como guia para los supervisores, pues sirve de herramienta para la evaluacion

sistematica y para capacitar al personal del sistema logistico.

La vinculacién o6ptima de estas caracteristicas de servicio con los

métodos para el disefio de la organizacion del servicio ha de determinar un

mayor rendimiento del cliente y un menor costo para el mantenimiento de la

empresa.
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Como consecuencia, se debe de de implementar un procedimiento que

integra los factores que imponen el cliente y los métodos que debe contemplar

el diseno.

Figura 18. Modelo de factores impuestos por el cliente para optimizacién

del servicio
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3. APLICACION DE MODELOS LOGISTICOS

La aplicacion exitosa de los modelos logisticos propuestos se logra
mediante la aplicacion de cada uno de los factores que lo integran, siendo de
esta manera que para lograrlo debe realizarse una descentralizacion, factor
geografico, es un aspecto muy importante en la organizacién de servicios. En la

medida en que aumentan los vinculos locales, la centralizacion decrece.

Creando una plataforma logistica aparecen todos los tipos de vinculos,
su funcion radica en equilibrarlos todos en interés del funcionamiento eficiente y

eficaz de todo el sistema. En lo que debe tomarse en cuenta:

1 El tamano de las fuerzas de venta, el cual esta formado por
asesores de negocios.

2 La comunicacién entre fuerza de venta y los puntos de
almacenaje geografico, a través de visitas de los asesores vy
evaluacion de las necesidades de cada cliente.

3 Se crean los canales adecuados para cada caso. La cantidad de
requerimientos de servicio que necesita el cliente.

La cantidad de lineas de productos que se manejan son cuatro.

El nivel de servicio es de un 98%.
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3.1.Logistica inbound

Se definieron los parametros criticos del sistema logistico que garantiza
el servicio al cliente. Se proyectan el contenido y magnitud de los parametros

criticos que el sistema logistico determina para un mejor desarrollo.

El lugar del cliente es clave en el disefio y funcionamiento del sistema
logistico, lo que pone de manifiesto la necesidad de definir los parametros
criticos del sistema, que son parametros que estan asociados a los problemas
criticos. Estos ultimos son aquellos problemas cuya solucion contribuye a
alcanzar los objetivos fijados por el sistema logistico. En la siguiente figura se

representa el papel del cliente en el sistema logistico.

Figura 19. Papel del cliente en el sistema logistico

Parametros . Deseos,
- Parametros o
criticos del s caracteristicas y
. del servicio al -
Sistema - posibilidades de
. cliente .
Logistico los clientes

Proceso de disefio del sistema logistico

Proceso de funcionamiento del sistema logistico
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Los parametros criticos se convierten en las valvulas del sistema
logistico, que permiten un cumplimiento del nivel del servicio al cliente, sin
embargo las acciones van encaminadas a mantener el equilibrio en dos
direcciones para paliar o potenciar las fuerzas. En consecuencia de esto, el
meétodo seleccionado después de aplicar el balance dinamico es el analisis del
campo de fuerza, que permite obtener los dos tipos de factores criticos de éxito
mediante el trabajo con expertos. En la seleccion de los expertos debe
conjugarse sus conocimientos generales del sistema logistico con el analisis del

balance de cada actividad.

Una vez definidos estos parametros criticos del sistema, resulta
imprescindible para garantizar el adecuado funcionamiento del sistema
logistico, el poder determinar para cada uno de ellos y como estos deben
apoyar en su contenido y magnitud, de forma la obtencion de los objetivos

propuestos con la mayor racionalidad seran posibles.

3.2.Logistica outbound

El disenar la oferta y la promocion del servicio al cliente, es el papel que
juega la informacion, es el determinante y ésta se obtiene por medio de Nielsen
que es el consultor utilizado en nuestro pais para que pueda valorar el nivel de
satisfaccion que se puede esperar del sistema logistico y de la misma forma el
nivel de compromiso con el sistema; es por ello, que en la oferta del servicio
deben quedar satisfechas todas las interrogantes del cliente y KC ha sido muy
cuidadoso con esto, pues crea varios sistemas para asegurarse de que llegue a
la empresa todos los cuestionamientos. Por su parte, la promocion del servicio
al cliente debe también ser muy transparente para poder atraer a los clientes

potenciales.
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3.3.Logistica inversa

La proyeccion del flujo de la materia prima esta concentrada en el
extranjero del pais, esto se debe a que es un una distribucién de productos de
consumo masivo, con los cuales no cuenta con empresas productoras en plaza
y por ende las caracteristicas con la que cuenta son las unicas que acepta el
cliente final, esto aumenta el espacio en bodegas de almacenaje por lo que su

rotacion es muy alta asegurando la disponibilidad.

El tener que cubrir la totalidad de los requerimientos que solicita el
cliente, pone a los proveedores en el dilema de como suministrar en tiempo y
calidad, por lo que en algunas ocasiones se le hace necesario determinar
cuales son las necesidades de los clientes que consumen el producto, esto
utilizando datos histéricos y realizando proyecciones, ademas de apoyar con
promocién y mercadotecnia, no sera posible de este modo que el proveedor
obtenga un retraso no anticipado, ya que no solamente dejara de percibir

pedidos, sino también dafnara al sistema de logistica que su cliente posee.

La politica de devoluciones que se maneja es cerrada, pues el producto
es recibido de conformidad con el cliente y por ser almacenado en condiciones
que dicta el fabricante y tratarse de productos no perecederos se minimizan las
devoluciones.

3.4.Proveedores y recepcién

Generalmente, la oferta se realiza en forma de paquetes de servicio que

se caracterizan por:
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e Los términos de entrega del producto, que dependen de asumir o no la
responsabilidad de la calidad, custodia, transporte y seguridad del producto
hasta el momento en que se realiza la transferencia de propiedad.

e La forma de contratacion se selecciona en dependencia de las variables
laboriosidad del servicio y los términos de entrega, que se relacionan
formandose la matriz contratacién de servicio.

e El precio en dependencia de las regulaciones establecidas. Conforme una
politica de descuentos crecientes dependiendo de las cantidades solicitadas.

e Los incumplimientos de las partes se penalizan mediante multas por los
parametros convenidos con antelacion y establecidos en contratos legales

suscritos.

En el siguiente esquema se muestra de forma clara y ordenada cual
es el orden de los pasos que se verifican para realizar la entrega. Por medio de
la pagina de internet, a la cual el cliente tiene acceso, podra ver cual es el
avance de sus requisiciones y si el crédito solicitado aplica o no, cualquier

contratiempo podra ser resuelto a tiempo por los asesores de ventas.
En caso de ocurrir una no conformidad, el proceso podra ser

detenido en sus inicios evitando gastos al despachador hasta estar seguros de

que el inconveniente ha sido solventado.
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Figura 20. Servicio de entrega de productos

Se realiza la solicitud
del producto

Se verifican que elementos
son necesarios para la
entrega

Realizacion de
cotizacién

Se determina el
financiamiento

Se acepta el
convenio con la
firma del contrato

de servicio

3.4.1. Compras

Debido que la empresa es una multinacional, posee filiales en todo el
mundo, por lo que posee un proceso de compras de solicitud en grandes
volumenes, en el cual el inventario debe ser suficiente y con un amplio surtido,

para no caer en desabastecimiento de ninguno de los productos lideres.

El sistema mantiene bajo control las existencias para que los
requerimientos sean hechos justo a tiempo, al estar utilizando metodologias de
pronosticos y pedidos en tiempo, hacen que el almacenaje sea el minimo

requerido, de esta manera el costo sera menor en el servicio de entrega.
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3.4.2. Almacenaje

En nuestro pais, las empresas a partir de experiencias previas se han
visto en la necesidad de ubicar fuera de sus instalaciones centrales puntos de
almacenamiento, con el fin de evitar altos costos de alquiler de bodegas es
necesario adquirir lugares propios, aun cuando el costo de inversion sea alto,
este podra ser compensado con la cantidad de servicios realizados. Esto en
cada caso en particular sera evaluado debido a las condiciones variables de la
economia del pais y los crecientes impuestos municipales de cada una de las

localizaciones.

El sistema logistico minimiza el costo, pero poder realizarlo hace
necesario un lugar fisico, a largo o mediano plazo el resultado sera el mismo, el

sistema logistico lo aceptara y vera que es lo que hace funcionar.

3.5.Cadena logistica de almacenamiento

En la cadena de almacenamiento, se ven involucradas una serie de
entidades que hacen que funcione. Esto abarca desde el proveedor,
distribuidores mayoristas y minoristas, llegando por ultimo a los detallistas; es
imposible que un sistema funcione si no es controlado por una entidad en
especifico, donde se cuestionara, ;como se hara llegar el producto hasta estos

clientes?
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Para Kimberly Clark esto es una de las interrogantes que hace que su
sistema sea confiable y determinado por sus clientes como robusto, contando
con una flotilla de camiones especializados en todo tipo de reparto, en el cual
utiliza unicamente una sala de venta para poder promocionarse al mercado
objetivo, en donde las entidades que deseen trabajar como distribuidores deben
garantizar que cuenta con los recursos necesarios para pertenecer a la cadena

de empresas que pueden utilizar su portafolio de productos.

3.6.Centros de distribucion

Las soluciones para los centros de distribucion son varios, pero debemos
estar claros sobre cual es el que se adapta a las lineas de productos con las
que cuenta la empresa, sobre todo si estos son adaptables a diferentes factores
que hacen viable su realizaciéon. De forma indispensable es necesario que todo
el proceso sea realizado de una mejor manera, en donde se pueda observar
que las decisiones que se tomen ayuden a solucionar las preguntas basicas

para los gerentes logisticos:

e Cuanto mayor sea la unidad de manipulacién, sera menor numero
de movimientos que debera realizarse, y por ende sera menor la
mano de obra a emplearse.

e Cuanto menor sea la distancia, menor sera el tiempo del
movimiento y por tanto menor sera el costo por el tiempo perdido.

e En caso de instalaciones automaticas, como la propuesta, los
costos de inversion son altos.

e Cuanto menor sea el espacio requerido, menor sera el coste de

los inmuebles y menores seran los recorridos.
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e Cada manipulacion debe anadir el maximo valor al producto o el
minimo de coste. Se deben eliminar al maximo todas aquellas

manipulaciones que no anadan valor al producto.

Si se consiguen agrupar estas actividades en un conjunto de articulos
similares, entonces esto proporcionara a la empresa una mayor unidad de
manipulacion, por lo tanto, la eficiencia obtenida sera de gran ayuda al sistema

logistico.

3.6.1. Diseno

Como ultimo paso, se debe integrar todos los elementos analizados
anteriormente y trasladarlos a una cuenta de resultados, refiriendonos en forma
cuantificable cuanto han mejorado los beneficios y aumentado el nivel de

servicio.

Para esto se pretende realizar una serie de mejoras, las cuales giran en
torno a la obtencidén del cumplimiento de los objetivos de servicio al cliente,

siendo las mas relevantes:

e Almacén con mini carga, de 12 metros de altura y servido con
transelevadores.

e Dos puestos de atencidn con olas de cinco pedidos simultaneos.

e Cajas de referencia multiple, con articulos de correlacion elevada.

e Un espacio empleado de 600 m? frente a los 2.500 m? en solucion
convencional.

e Dos operarios por turno, frente a 16 operarios en solucion convencional.

e Capacidad de preparaciéon de 200 lineas por hora.
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En el disefo de los Racks de almacenamiento, es importante poder

determinar que las soluciones son las mas aconsejables, las cuales se deben

sujetar a los requisitos que el cliente presenta en el nivel de demanda, por lo

cual se tienen las siguientes caracteristicas en el proceso logistico.

Alta necesidad de almacenamiento (30.000 batch).

Elevados flujos de movimientos (470 flujos de salida en 16 horas, 335
flujos de entrada en 24 horas).

Necesidad de control de temperatura.

Necesidad de garantizar FIFO.

Elevado coste del suelo.

Numero de referencias bajo 250 referencias.

Necesidad de integracién con lineas de produccion.

Solucion viable a la cual se le han puesto énfasis dentro del proceso

logistico, con ello se aumenta la eficiencia y por ende resuelve algunos de los

problemas vistos:

Almacén autoportante a 30 metros con estanterias dobles en fondo.
Definicion de dos zonas con diferentes temperaturas.

Optimo aprovechamiento del suelo y reduccién de costes de
edificacion.

Utilizacion de nueve transelevadores.

Reduccion de la mano de obra (60%).

Unido a produccion en continuo.
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No existe una solucibn magica, esto solo sera un inicio y se ira
mejorando el proceso conforme ingrese la informacidon obtenida por el cliente,
después de realizada la encuesta de servicio realizado es importante que sean
tabuladas, para observar con alguna metodologia que el gerente logistico crea

conveniente.

3.6.2. Distribucion

Al igual que en la fase de disefo, la clave esta en la distribucion, en ésta
fase la clave se centra en la integracion y formacion. Integracion en lo referente
a diferentes contratistas en una unica planificacion, integraciéon de diferentes
tecnologias en un unico sistema homogéneo, formacién e integracion del
personal previsto, que finalmente sera quien determinara el éxito o fracaso del

proyecto, mediante una comunicacion profunda y continua.

Como hemos mencionado anteriormente, el proyecto de puesta en
marcha de un nuevo centro de distribucién integrara diferentes tecnologias.
Habitualmente el proyecto cuenta con caracteristicas que deben integrar la
obra civil, instalaciones, elementos de almacenaje, elementos de manutencion,
y todo ello dentro de un sistema de informacion que soporte tanto los elementos

automaticos como los procesos manuales.

En este punto conviene definir una figura que actue como coordinador
global de las diferentes empresas que participen en el proyecto, planificando
todas las actividades y coordinando que éstas se efectuan de acuerdo al plan

general establecido.
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3.6.3. Ruteo

KC establece libros de rutas, los cuales realiza siguiendo estos pasos:

e Establecer un mapa de ruta sencillo con datos histéricos.

e Los clientes se enlistan en forma secuencial incluyendo los
siguientes datos: secuencia de visita, numero de cliente, nombre
del establecimiento, direccion, canal de venta y volumen de venta.

e Se toman fotografias en el lugar para crear estandares de
mercadeo efectivos.

e Se crean tarjetas de ruta, las cuales registran el inventario vendido
y las unidades disponibles.

e Seguir la regla del inventario minimo, la cual es 1.5 veces la venta
del cliente. Esta es una guia para saber cuanto vender.

e Calcular los niveles de inventario correctos.

e Un supervisor administra con el libro de ruta.

e La gerencia de ventas analiza la informacion y emite sus

conclusiones.

3.7.Sistemas de informacion

Todo sistema de trabajo, por muy automatizado que sea, va a depender

en una gran parte de la asimilacion que hayan realizado los usuarios.
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Un error a evitar en este proyecto es que se vayan absorbiendo las
posibles desviaciones y acrecentando el indice en todo el proceso, provocando
datos faltos de veracidad, por lo cual se debera proveer al sistema de un factor
de correccion de 3% en los diversos procesos. Esto permitira que los usuarios
que seran quienes generen este factor acepten la puesta en marcha del nuevo
sistema, el cual sera sometido a pruebas que deberan realizarse con suficiente

antelacién para evitar retrasos.

En la medida que el sistema de informacién que sea utilizado, este
proporcionara informacion, por lo que tener un alto grado de aceptacion es
indispensable. En la actualidad, estos sistemas informaticos permiten al usuario
acceder de forma inmediata a la solicitud del proveedor de las respuestas que
éste crea convenientes para prestar un mejor servicio, es posible que no sean
confiables desde el punto de vista logistico, pero si se aplican cuestionamientos

que sean la confirmacién para mayor validez, sera mejor.

Tabla VIl. Encuesta de servicio al cliente

»=~7 Motivo del servicio
Entrega
Visita

»>B El tiempo de espera fue acorde en los aspectos de: Si No
e 1 Cordialidad en el trato

¢ 2 Disposicion de escuchar necesidades
¢ 3 El Ambiente: orden y limpieza

¢ 4 Resolucion de todas las inquietudes
¢ 5 Saludo

»E ¢ Cémo calificaria, de acuerdo a su experiencia, los
siguientes términos? 1 2 3 4 5

e 1 Amabilidad | |
«2 Agilidad | |
¢ 3 Eficiencia* I I
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*Eficiencia: Es hacer las cosas bien desde la primera vez, para establecer como
meta, cero errores.

» 5l ¢ En cuanto a su experiencia, cuales de los siguientes aspectos cree se
debe mejorar?

¢ 1 Rapidez en el servicio

¢ 2 Mayor informacion sobre productos y
servicios

¢ 3 Atencion personalizada

»f En términos generales, ; como calificaria la
atencién personalizada?

e 1 Malo
¢ 2 Regular
¢ 3 Bueno

¢4 Muy Bueno

¢ 5 Excelente

»>Z ¢ Recomendaria nuestros servicios y productos?

SiI_I No :

Porqué?
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4. COSTOS DE LA APLICACION

4.1.Costos de implementacion

Los costos son parte determinante de este proceso, ya que nuestra

sociedad se torna cada vez mas competitiva y necesitamos mejorar los costos

operativos de la distribucién y/o recoleccion de los bienes, asi como la

satisfaccion del cliente.

minimizar los costos totales por concepto de fallas logisticas.

La introduccion de esta nueva tecnologia permite

Por ello se

utilizara el proceso de planificaciéon del proyecto presentado al departamento

financiero para su realizacion:

Tabla VIIl. Marco logico del proyecto de rediseio del departamento

logistico
Resumen de Objetivos Indicadores Medios de Supuestos
Verificables Verificacidn
FIN
Desarrollar la[Crear nichos de| Conteo del numero|La alta demanda del
implementaciéon de un|mercado para ellde servicios|producto en el
servicio logistico de|consumo de productos|realizados. mercado aumentara
entrega a productos|higiénicos. el numero de
masivos. servicios.
PROPOSITO
Aumentar el nivel de|Evaluacién por parte|Comprobar por medio|Coherencia de
participacion en elldel departamento de|visual el nivel del|inspeccidon por parte

mercado de productos de
consumo masivo en el
area.

logistica con los
parametros utilizados.

servicios solicitados.

de la empresa.

COMPONENTES
Construccion de una red
de distribucion para

productos masivos

Nivel de aceptacion del
departamento
condiciones de trabajo

Comprobacién visual.

Cumplimiento en la
entrega de servicios
en el tiempo
especificado.

89




Continuacion.

Resumen de Objetivos Indicadores Medios de Supuestos
Verificables Verificacion
ACTIVIDADES
Construir y equipar a la|Determinar el|Correcta utilizacion de|Termino de la
empresa de una red de|presupuesto, para la|los fondos. construcciéon en el
distribucion de productos|realizacion de las tiempo
de consumo masivo ampliaciones. preestablecido.

La empresa ha realizado muchas pruebas y se ha encontrado que la
solucion propuesta genera en promedio por orden un 20% de satisfaccion.

Algunos de los problemas resueltos serian:

Distribucién desde y hacia varios clientes
Manejo de una flota heterogénea en forma eficiente
Horarios y tiempos estimados de servicios

Manejo de controles de satisfaccion

La participacion en ventas al consumidor revela que en los tres ramos
considerados en el estudio es de 86,741millones de ddlares anuales, de lo cual
un tres por ciento es utilizado en mejorar el sistema de satisfaccion al cliente en
todos los programas descritos para lograr la implementacion de todos los
procesos propuestos, esto debido a la optimizacién de los procedimientos, solo
refleja un incremento neto de un 0.75% en comparacién con lo utilizado

anteriormente.

4.1.1. Método inbound

El método que se ha utilizado en esta etapa sera fundamental, ya que se
realiza la recepcion de la mercaderia, no solo fisicas sino también en el control
y gestion sobre lo que se hace. Se ha de elaborar una serie de listas de
conformidad de cada uno de los elementos, en donde deben asignarseles un

punteo segun el tiempo de realizacion.
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De esta manera se desea conocer el estado en el que se encuentra la
materia prima, mercaderia o productos que se reciben dentro de la empresa de
tal forma que todo esté dentro de las especificaciones solicitadas y ofrecidas al

cliente.

Al momento de ser revisadas las actividades se ha de comprobar que
cada una de estas sean realizadas de una forma correcta, por ello los controles

primordiales se fundamentan en:

e Desconsolidacion de contenedores

e Recepcion de mercaderia entarimada y flejada

e Control de calidad

¢ Clasificacion de productos

e Flejado del producto dentro de bodegas en cantidades de
distribucion

e Colocacion del producto dentro de los camiones de reparto

Todo este proceso tiene un costo de 11 millones de ddlares anuales,

los cuales estan repartidos en todas las actividades del proceso.

4.2.Costos de Almacenaje

La empresa contratara bodegas en diferentes puntos estratégicos de la
ciudad, las cuales son manejadas por empresas dedicadas a esta actividad,
empleando de esta manera un outsorcing con contratos de duracién a tres
afos, los que seran prorrogables en el caso que se llenen los requisitos que las
auditorias crean convenientes en todo lo relativo al almacenamiento del
producto, en coordinacion con el equipo de logistica para lograr los resultados

deseados.
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Esta medida incide en la reduccion de costos de operacion para la
empresa, en donde solo se tienen negociaciones de una participacion por

servicio y por producto, lo cual lo hace factible ante el departamento financiero.

4.3.Costo de transporte

Este se calcula a través de un sistema de prondstico de carga para lo
cual la empresa compro un software que permite que cada encargado de region
realice las diferentes rutas y calcule el costo y lo integre a un sistema general
donde se suman el total de carga y se proyecta el costo total de la operacion, el
cual no debe sobrepasar tres por ciento del costo. Luego se calcula
dependiendo del kilometraje recorrido, depreciacion de las unidades, etc. Y esto
dependera de la unidad de transporte, la misma no puede proponer
presupuestos concretos o por periodos de tiempo muy largos por la fluctuacién
de los precios de aquellos factores externos, los que inciden directamente en

este rubro.

4.4.Costo de recursos humanos

Este no se incrementara debido a que se hara una retribucion de
actividades y puestos dentro de la organizacidn. El ajuste esta encaminado a
generar puestos que agilicen el servicio logistico respecto al planteamiento de
las metas de la organizacién en cada area que compone el proceso de
realizacién de un servicio, lo que esta basado en las estrategias que haran el

servicio al cliente mucho mas eficiente sin ningun incremento de personal.
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La reduccion de costos de operacion de la empresa, sera el resultado de
todas las estrategias y mejoras en la logistica de la organizacién, no solamente
de la eliminacion de puestos sino del compromiso de cada uno de los

colaboradores para alcanzar los objetivos trazados.
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5. SEGUIMIENTO Y CONTROL

5.1.Control periédico del proceso implementado

El control corresponde a la empresa utilizando medios que se proponen
en este documento, los cuales incluyen encuestas dirigidas al cliente que sera
quien propondra las mejoras al proceso de acuerdo a la satisfaccion de sus
necesidades. La implementacién de éste se hara por el departamento de
recursos humanos, no omitiendo el nombre del evaluador, la fecha y que area

sera evaluada.

Determinando que parte del proceso de logistica sera evaluado para
determinar las posibles mejoras en el procedimiento, se le asignara un
porcentaje de desempefio, la empresa requerira de los colaboradores un 95%,
ya que todos los procedimientos estan claros la unidad que no cumpla con esto

sera sometida a un proceso de retroalimentacion.

Dentro del sistema de prestacion de servicio al cliente, se realizara la
recoleccion de informacion del mismo modo por el personal que sea asignado
para prestar el servicio en mencion. Por ello se tendra que aportar una mejor
resolucion de los problemas que se tendrian por medio de una hoja de

verificacion que esta encaminado a este fin.

Utilizando la técnica de 5'S, se propone a continuacion la que se ha

presentado al departamento de logistica para su eventual aprobacion:
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Figura 21. Hoja de verificacion de 5°S

Departamento : Logistica
Objetivo: 5S

Fecha de elaboracion:
Proceso:

Responsable:

( Efecto de resolver la causa \

MANO DE MATERIA
Causa a resolver OBRA MATERIALES PRIMA
SELECCION: (1) Inventario en proceso (5) Maquinaria
(2) Producto terminado (6) Reparto
CAUSA DEL PROBLEMA (3) Equipo (7) Materia prima
(4) Papeleria (8) Limpieza
ORDENAR:
QUE OCASIONA EL PROBLEMA
LIMPIEZA.:
COMO ELIMINAR EL
PROBLEMA
Aumento de Aumento de Disminucién del
eficiencia productividad efecto dada la causa

ESTANDARIZACION:

AUTODISCIPLINA

ACCIONES TOMADAS CON EL
NUEVO PROCEDIMIENTO

Observaciones

&
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En otro sentido, se utiliza una herramienta que determine al gerente de
logistica cual es el rendimiento obtenido sobre los recursos asignados al area,
los cuales puntualmente mediran si se alcanza el objetivo trazado dentro de las

metas que la organizacion posee.

Para implementar un programa de control de calidad se debe utilizar un
programa de mantenimiento productivo total (TPM), que permita integrar los
esfuerzos de todos de manera estructurada para mejorar la productividad del

area de trabajo.

En la medicién, el mantenimiento productivo total se basa en la informacion
y comunicacion de los resultados, con el propdsito de que éstos sirvan para

iniciar esfuerzos de mejora permanentemente dentro del area de trabajo.

Todos los dias, todos los turnos deben calcular el E.G.E., y debe publicarse
en la cartelera oficial del area, con el propésito de que todos conozcamos como

fue el desempeno y poder planear como mejorar en el siguiente.

Con la estructura y calculo del E.G.E., que lo Integran tres indicadores

que a su vez evaluan los aspectos claves en la operacién, éstos son:
A.- DISPONIBILIDAD

B.- VELOCIDAD
C.- CALIDAD
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Figura 22. Formulario para el calculo de la efectividad global del equipo

EFECTIVIDAD GLOBAL DEL EQUIPO

SAL ON: SUFERVISOR.

FECHA. SABOR:

DIA/TIRNO HRESILTADO)
, MWW/XWWM%WWW

T Prog. Tierpo Pedidn  * 100 T. Piog Ao, T Perd o * 100

Twerarn Proewmanda

e

% T. Prozrareads Aerdada
;WW;WWJWWJWMW/ s oo

S

Prodweiin Res #1000 Prod Real e *100

Prodneevin Tedrra Prol Tedmina Bemembra

e

l_ Desperdicio () l_ Desp b, ()

Frod. Total od. Total Arma,

\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\K\\{\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\

Produ diim Total = Frodur ditn Real + D esperdicio

e

*

Caliad Thip. Aaum * Vel Soumn * Cal Aam

10,000
e

Dizponibilidad * Velocidal

10,000

\\\\\\\\\\\\\\\\\\

OBSERVACIONES:
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5.2.Propuestas de reevaluacion semestral del proceso logistico

implementado

Durante la fase de implantacion y hasta que no se inician las pruebas
integradas, la tarea mas  importante es el control encaminado a la
implementacion de los objetivos de coste, funcionalidad y plazo del proyecto.
Las reuniones frecuentes con los clientes y los colaboradores que sirven de
facilitadores, deberan permitir reaccionar rapidamente ante los problemas que
van surgiendo, evitando inconformidades crecientes y, a corto plazo, dificiles de
manejar. Permitiendo una inmediata reaccion sin salir completamente de la

planificacién elaborada.

La interrogante seria, de qué manera se propone saber cuales son los
problemas que se han tenido en transcurso del semestre para que el sistema
sea tomado como excelente, es por lo cual alguna metodologia de

aseguramiento y recopilacion de informaron sera necesario implementar.

Para el apoyo al area se ha propuesto la utilizacibn de una hoja de
verificaciéon, la cual tendra forma concreta que proporcionara informacion que
sea facilmente entendible para tomar las decisiones que crean necesarias en la
resolucién de los problemas, o en su defecto, dar seguimiento a acciones

tomadas para el mejoramiento del departamento.
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Figura 23. Hoja de de verificacion de Ishikawa, parte frontal
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Figura 24. Hoja de de verificacion de Ishikawa, parte adversa

/ Efecto de resolver la causa \
MEDIO MANO DE MATERIA
Causa a resolver AMBIENTE | oBRA |MATERIALES| “poiva

Observaciones

o

Aumento de
eficiencia

Aumento de
productividad

Disminucion del
efecto dada la causa

Indicadores

J
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No hay solucion que resuelva permanentemente todos los problemas
mayormente en el competitivo mundo del servicio al cliente. Las necesidades
varian de acuerdo a las exigencias frente a las cuales nos encontremos, por lo

cual no se pretende que el procedimiento sea eficiente para siempre.

Cuando se introduzca en el analisis alguno de los factores, la evaluacion
deberia llevar a cabo en ese momento la toma de decision para la resolucion de

los problemas mayoritarios, realizandose en tres fases, siendo ellas.

1 Realizar una esquematizacion del proceso planteando las nuevas
necesidades del cliente, ademas se identificaran actividades
innecesarias o que significan pérdida de tiempo.

2 Recopilar la informacién necesaria de esas necesidades o actividades
dependiendo el caso.

3 Se determinara si en realidad pueden eliminarse actividades o si
estas incidirian en otras, y que tanto porcentualmente mejoraran en

proceso en general.
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CONCLUSIONES

La esquematizacion de un modelo logistico apropiado basado en
estudios minuciosos de las necesidades del cliente, da como resultado
una herramienta competitiva valiosa para poder mantener la fidelidad

del cliente y asegurar nuestro crecimiento.

Se determina el costo porcentual de las implementaciones requeridas
ya que por la competencia no pueden ser dados a conocer en forma

numérica ni exacta.

Se hace necesario esquematizar todo el proceso logistico para lograr
observar la evolucidn y desarrollo del mismo, identificando puntos

criticos que requeriran especial atencion.

Se identifica plenamente el mercado objetivo para garantizar el servicio
y su seguimiento y lograr un control sobre éste y garantizarlo a lo largo
del proceso.

La produccién no se realiza en el pais, ya que éste es s6lo un punto de
distribucion de alto nivel, debiendo dedicar mas tiempo a la mejora en

cuanto al proceso de distribucion.

El programa de seguimiento es fundamental para retroalimentar el

proceso y mejorar continuamente.

103



104



RECOMENDACIONES

Realizar en cada uno de los puntos criticos evaluaciones periddicas del
desarrollo y mejora observadas, poner en practica las medidas de control
necesarias para prevenir situaciones de retrasos evitando asi la pérdida

de clientes importantes.

Los trabajadores deberian tener pleno conocimiento de todo el proceso y
su correcto funcionamiento, para detectar problemas en el sistema y

reportarlos a tiempo para implementar las medidas necesarias.

Que las mejoras al sistema propuestas sirvan para crear un proceso

eficiente y mejore la competitividad de la empresa.

Actualizar a través de la retroalimentacion la evaluacion del proceso a fin

de que la mejora sea continua y sostenible.

Implementar un departamento de cuidado del cliente que esté
completamente dedicado a medir el grado de satisfaccion que se esta
alcanzando, crear herramientas que permitan que dicho departamento
sea el que coordine todos los procedimientos en los cuales se involucre

al cliente.

105



106



BIBLIOGRAFIA

. Anderson, Davis L. y Robert G. House. “Logistics and Material Handling
Systems in the United States: Trends and Future Outlook.

. Anderson, Rolph E. “Administracién de ventas”. 2° Edicion México:
McGraw-Hill, 1995.

. Chase, Richard B., “Direccién y Administracion de la Produccion y de las
operaciones” México: Irwin, 1995.

. Daniel Cohen y Enrique Asin. “Sistemas de Informacién para los
Negocios”. McGraw Hill. 2:43-53 (2003).

. Everett E. Jr., Adam & Ronald J. Ebert. “Administracién de la Produccién
y las Operaciones”. 42. Edicion Prentice Hall, Hispanoamericana, S.A.,
México: 1991.

. Gaither, Norman & Grez Fraizer. “Administracion de Produccion y
Operaciones”. 82  Edicidon Internacional. Thomson Editores, S.A.,
México 2000.

. Lee J Krajewski & Larry P. Ritzman. “Administracion de operaciones,
Estrategia y analisis. 5a .Edicion Prentice Hall, S.A., México, 2000.

. Schroeder, Roger G. “Administracion de operaciones: toma de
decisiones en funcion de operaciones”. México: Editorial McGraw — Hill,
1992.

. Sprague, Ralph H. “Information Systems Management in Practice”.—(EE.
UU.): Editorial Prentice-Hall, 1993.

10.Whiteley, Richard. “La integracion cliente - empresa: las cinco mejores

estrategias para lograr el éxito en los negocios con los clientes”. México:
Editorial Prentice-Hall, 1996.

107



108



