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RESUMEN

El area de logistica como tal es la encargada de realizar el
almacenamiento, despacho y distribucion de los productos de la compaiiia, asi
como el control de los inventarios que se manejan dentro de la misma
permitiendo asi, tener un amplio panorama de los volimenes de ventas que se

podran obtener en un determinado periodo de tiempo.

Sin embargo, es en esta parte del proceso en donde mayores problemas
se presentan por muchos factores como desconocimiento del producto, area de
trabajo, comportamiento del cliente y asi se podria enumerar una serie de
situaciones que perjudican el nombre, prestigio, asi como presencia en el

mercado de los productos propios de la empresa.

El presente trabajo tiene como finalidad evaluar los cambios que
presentara el tercerizar la operacion logistica, asi como los beneficios tanto
econémicos como en servicio al cliente, que permiten crecer como empresa al
contar con la disminucion de reclamos, aumento en utilidades y rotacion de los
inventarios de producto terminado para abastecer al departamento de

Guatemala.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar un sistema de outsourcing para el manejo de inventarios y
distribucion de pinturas y solventes dentro del mercado del departamento de

Guatemala.

Especificos

1. Reducir costos de operacion logistica y de almacenamiento a través de
la mejora de procesos de despacho, ruteo y ubicacion del producto en

bodega.

2. Aumentar la eficiencia en la rotacion de inventarios mediante la
aplicaciéon de un programa de mapeo estratégico del producto en bodega

para su despacho, de acuerdo a su ingreso por fecha.

3. Disminuir el porcentaje de reclamos por parte del cliente final, a través de
implementar un proceso continuo que permita llevar a cabo un control de
tiempos de preparacion y ejecucion del pedido, realizando un correcto

disefio de rutas dentro del departamento de Guatemala.
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INTRODUCCION

Teniendo como base la globalizacion econdémica y las corrientes que la
misma implica es importante tener opciones que permitan mejorar el nivel de
eficiencia y eficacia dentro de las compafias a nivel mundial, considerando que
es importante la aplicacion de sistemas que aumenten la eficiencia en el
desempefio de la logistica de distribuciébn en productos como pinturas y

solventes.

Es de mucha utilidad para el estudiante o profesional de la Ingenieria,
contar con herramientas que le permitan llevar a cabo un mejor desempefio
dentro de la medicion de resultados, evaluacién de costos y la relacidon
financiera que implica subcontratar servicios que lejos de crear ambientes
negativos en su operacion, permita establecer un mejor ritmo de trabajo,
enfocandose directamente en el negocio y delegando a un experto la funcién

del manejo de su almacenaje, distribucion y logistica propias del negocio.

El modelo a aplicar es una mega tendencia como se le ha denominado al
outsourcing, el cual permite la medicién de resultados a corto plazo y poder asi,
fijar metas mas faciles de alcanzar a través de la tercerizacion de distribucion, la
gque causa mas holgura en factor tiempo y recursos, los cuales son
aprovechados para poder redefinir funciones y reducir costos operativos, que
provoquen que el producto sufra las consecuencias en factor de competencia

dentro del mercado.

Este trabajo permitira ver el desarrollo de este modelo desde su estudio,
hasta el control y seguimiento de resultados que permitiran el desarrollo y
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crecimiento del producto esperado por la compafiia, se podra observar la
implementacion del sistema paso a paso, desde la evaluacién de la situaciéon
actual del proceso, la propuesta de como manejar los inventarios y la
distribucion de los productos en el departamento de Guatemala y el seguimiento

con base en reportes que se hara del sistema.

Por lo anteriormente descrito la Compafia HB Fuller y su comercializadora
de pinturas a nivel regional, Kativo Comercial de Guatemala, S. A. permitirdn
desarrollar este trabajo, el cual apunta a la solucién de un problema identificado
en la distribucién de los productos en el departamento de Guatemala por parte
de la organizacion, mismo que al contar con datos estadisticos de despacho y
una asesoria correcta, se puede llevar a una transformaciéon eficiente de la
logistica de distribucién que por tanto tiempo se ha querido tener dentro de la

organizacion.
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1. ANTECEDENTES DE LA COMPANIA

En el presente capitulo se presenta una descripcion de la compafia Kativo
Comercial de Guatemala, S. A., tales como sus datos generales, su historia,
actividad comercial, su misién y vision, asi como también su estructura
organizacional y la estructura organizacional del Departamento de Logistica y

Distribucion.

1.1. Antecedentes

La compafia Kativo Comercial de Guatemala, S. A. por dedicarse a la
actividad comercial posee una serie de divisiones y departamentos, dentro de
los cuales se encuentra el de logistica y distribucion que serd en donde se
desarrollard el presente trabajo, tiene una problematica en el tema de
despachos, manejo de inventarios y sobre todo en los reclamos por entregas

equivocadas de producto al cliente final.

1.1.1. Datos generales de la compafiia

Los datos generales de Kativo Comercial de Guatemala, S. A., se detallan

a continuacion:



Tabla I. Datos generales de la compafiia

Nombre de la compaifia: Kativo Comercial de Guatemala, S. A.
Actividad de la compafiia: Comercial
Categoria de la compafia: Venta y distribucién de pinturas

Ubicacion: Ciudad de Guatemala

Direccion: Calzada Roosevelt 29-98 zona 11
Numero de empleados: 60

Afo de fundacion: 1949

Teléfono: 24701400

Fuente: elaboracion propia.
1.1.2. Resefa historica

Grupo Kativo es una compafiia lider dedicada al desarrollo, produccion y
comercializacién de pinturas y recubrimientos de clase mundial para las areas

arquitectonica, industrial, automotriz y maderas.

Tiene una posicién de liderazgo en el mercado de pinturas de la region
centroamericana, con fuertes marcas, una gran variedad de lineas de productos

de calidad y presencia de manufactura local.

Inici6 sus operaciones en Costa Rica en 1949 como una empresa
productora y comercializadora de pinturas. En 1967, las acciones de Kativo
fueron adquiridas por la empresa norteamericana H.B. Fuller Company, de la
cudl formo parte hasta agosto del 2012, fecha en que se concreté el proceso de
adquisicion por la empresa colombiana de pinturas Pintuco, una de los brazos

comerciales de la corporacion Grupo Mundial, de ese mismo pais.



En la actualidad Grupo Kativo tiene presencia comercial en todos los
paises de Centroamérica, compuesta por mas de 700 colaboradores. Cuenta
con tres plantas de produccion ubicadas en Costa Rica, Honduras y Panama,
un Laboratorio de investigacion y Desarrollo en Costa Rica y posee 68 tiendas

propias distribuidas en la region.

Con los afios Grupo Kativo ha demostrado ser un fuerte competidor en el
mercado, con un liderazgo en la region de Centroamérica con sus pinturas
Protecto, Glidden, Mega, Madetec, Corrotec High Performance y Traffic, asi
como con las pinturas de sus aliados estratégicos comerciales PPG Refinish,

International Paints, Corev, Wasser.

Kativo Guatemala es en la actualidad el mayor distribuidor de pinturas del
grupo en Centroamérica, ya que Unicamente se dedica a la venta y distribucién
de la misma y no a la produccién, ya que se cuenta con un programa de
abastecimiento de las 3 plantas ubicadas en la region para los paises que no

cuentan con esa division.

1.1.3. Actividad comercial de la compaifiia

Kativo Guatemala es una compafiia con una actividad comercial exclusiva
para la venta y distribucion de su gama de productos, en pinturas y solventes

para toda aplicacion tanto industrial, automotriz, maderas y viviendas.

Para ello cuenta con un Departamento de Ventas que promueve por
medio de demostraciones, promociones Yy aplicaciones los diferentes productos
de la compafia, lo que permite que se puedan realizar prondsticos de compra

hacia las plantas de produccion ubicadas en Costa Rica, Honduras y Panama,



colaborando con esto a una buena cantidad de inventario que rotara segun lo

pronosticado por el Departamento de Ventas en conjunto con logistica.

Posee una cartera de clientes que permite colocar los productos de la
compafiia en lugares especificos y sobre todo, competir abiertamente con otras
marcas las cuales poseen productos de similares caracteristicas que los
propios, esto se hace a través de la fuerza de ventas y de las tiendas ubicadas

en la ciudad capital de Guatemala.

Los productos dan una ventaja comparativa en precios y competitiva en
calidad dentro del mercado local, haciendo que las marcas crezcan en variedad
de colores y presentaciones, esto sumado a que como valor agregado también
se venden productos que complementan la aplicacion de una pintura como
solventes, brochas, cintas adhesivas, rodillos, sopletes y otro tipo de productos
gue permiten al usuario llegar a un lugar en donde sera asesorado de una

forma profesional por el personal de la compafia.

Comercialmente se tiene cierta ventaja por la facilidad con que un cliente
puede decidir qué tipo, color, aplicacion o disefio de pintura necesita y la planta
de produccién se encargara de enviar el producto para la satisfaccion del
mismo y mantener una relaciébn comercial estable con el mismo, no importando
que la planta no esté directamente en el pais, el tiempo de entrega es muy

competitivo y ajustado a la necesidad final del cliente.

1.1.4. Vision de la compaifiia

“Suministrar valor a nuestros clientes con gente experta y la mejor

tecnologia™.

! Folleto informativo Grupo Kativo, afio 2008.



1.1.5. Mision de la compafiia

“Continuar siendo lideres a escala mundial en la formulacién, produccion y
comercializacion de productos quimicos especiales que reflejan los avances

tecnologicos y los avances y soluciones afines.

Estamos comprometidos con el balance entre los intereses de nuestros
clientes, empleados, accionistas y nuestras comunidades. Los negocios se
conduciran en forma ética y rentable, utilizando nuestro liderazgo para actuar

como ciudadanos corporativos responsables”™.

1.2. Estructura de la organizacion

La compafia en la actualidad cuenta con una estructura por
departamentos que esta integrada por areas especificas de trabajo, los cuéles
desarrollan un equipo para el correcto funcionamiento de las actividades

comerciales, financieras y logisticas de la misma.
1.2.1. Organigrama de la compaiiia
La compafiia esta compuesta por una Gerencia General conocida también

como de pais, tres gerencias intermedias que estan basadas en el manejo de

las ventas, finanzas y logistica.

? Folleto informativo Grupo Kativo, afio 2008.



Figura 1. Organigrama de Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

Gerencia General de
Pais Guatemala

Gerencia de Ventas, Gerencia de Gerencia de
Mercadeo y Servicio Finanzasy Logistica, Comprasy
al Cliente Contabilidad Despachos

Fuente: Departamento de Recursos Humanos de Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

1.2.2. Organigrama del Departamento de Logistica

El Departamento de Logistica cuenta con jefaturas en el area de
facturacion, bodega de producto terminado y transporte del producto, el

organigrama se muestra a continuacion:



Figura 2. Organigrama de la Gerencia de Logistica, Compras y
Despachos

Gerente de Logistica.
“ompras y Despachos|

1
1 1 ]
Jefe de Recepcionde Jefe de Bodegade Jefe de Transporte
Fedidos y Facturacion Froducto Terminade Despacho de Rutas
| |
] ] ] ]
Digitador de pedidos Operadorde fyudantes de Bodegy Revisorde pedidos
. Facturadores General de producte ) i
enelsistema montacargas terminado paradisefio de rutas

Coordinador de
transporte

Filotos v ayudantes

Fuente: Departamento de Recursos Humanos de Kativo Comercial de Guatemala, S. A.






2.  SITUACION ACTUAL DE LA COMPANIA

Se realiza un andlisis de la situacion actual de la compafiia a través de
indicar las condiciones en que actualmente se estan desarrollando los procesos
de facturacion, almacenaje, preparacion de pedidos y rutas de despacho que
realiza el Departamento de Logistica. Se utilizara la herramienta de andlisis de
Pareto para determinar los problemas de manejo de inventarios, asi como
también los mapeos estratégicos en bodega para la localizacion correcta de los

productos en bodega general.

2.1. Productos y especialidades

Actualmente la compafiia desarrolla y distribuye una gama de productos
para todo tipo de superficie en la que se puede aplicar pintura, es importante
hacer notar que la fuerza de ventas esté distribuida por areas de aplicacion, por
lo que es mas simple determinar las necesidades de un cliente en especial al

tener especialistas en cada una de esas areas.

Los productos son distribuidos en marcas propias de la compafia,
fabricados en las plantas de produccion de la misma, asi como también marcas
internacionales que permiten tener una alianza estratégica con las mismas y asi

ampliar la gama de productos a ofertar en el mercado.

Las especialidades se dividen en las superficies en las cuales la pintura se

puede aplicar, las divisiones se detallan a continuacion:



Arquitectonico: aplicaciones en paredes, techos, concretos y metales,

sus principales especialidades son:

o Concreto: impermeabilizantes, selladores, bloqueadores.

o Especialidades: masilla, tapagotera, repelente de agua.

o Metales: anticorrosivos, pintura para techos, pintura para alta
temperatura.

o Paredes: latex, aceite, esmaltes, alto desempefio, lavables,

texturizadas.

Todas las anteriores se distribuyen en las marcas Protecto.

Mantenimiento industrial: esta aplicacién es ideal para lugares con alta
corrosion, asi como para lugares en donde existe almacenamiento de
combustibles, aguas potables y residuales, alimentos y bebidas, sus

principales especialidades son:

o Pisos: selladores, protectores, lavables.
o Tuberias: anticorrosivos, pintura para alta temperatura.
o Techos y paredes: protectores contra olores y mohos.

Todas las anteriores se distribuyen en marcas Devoe, Wasser y Corrotec.

Automotriz: aplicacion en la cual se involucran directamente automoviles
de todo tipo, utilizando una gama de productos que sirven como bases,
aditivos, solventes y pinturas de todo color, sus principales

especialidades son:

o Fondos: bases, removedores, matizantes, diluyentes.
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o Preparacion: thinner, lacas, poliuretanos.
o Acrilicos: pintura para mezcla con base.

o Retoques: ceras, pulidores, abrillantadores.

Todos los productos se distribuyen en la marca PPG Deltron y Mega.
Marino: aplicacién para la cual Unicamente hay productos para barcos,
lanchas, embarcaciones en general, ya que posee la caracteristica de la

resistencia a la alta corrosion, sus principales especialidades son:

o Fondos: pintura anti hongos.
o Cubiertas: pinturas contra rayos ultravioletas del sol.

Se distribuye en la marca Corrotec.
Maderas: aplicacion destinada directamente para maderas tanto en
muebles como en pisos, techos o paredes, productos que previenen la
porosidad, moho, desgaste o pudricion de la misma, sus principales

especialidades son las siguientes:

o Barnices: aplicacion para cualquier tipo de madera, colores,

calidad de la misma.

o Tintes: bases que permiten dar un color mas profundo o diferente

al original a la madera sin dafiar su porosidad.

o Selladores: da una fortaleza adicional a la estructura de la madera,

ajustando a ella los productos con mayor cantidad de solventes.
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Todos los productos se distribuyen en la marca Madetec.

o Transito: aplicacion especial para superficies de alto desgaste como
carreteras, canchas deportivas, sefializacion especial en suelos, sus

principales especialidades son las siguientes:

o Carreteras: pintura para asfalto, pintura térmica.
o Deportivas: pintura para canchas deportivas.
o Acrilica: sefalizacion reflectiva.

Todos los productos se distribuyen en la marca Protecto.

2.2. Inventarios

El manejo correcto del producto y la adecuada rotacion del mismo dentro
de la bodega es un factor que permite ahorrar costos y problemas operativos
dentro de la compaiiia, actualmente éste es uno de los mayores problemas
pues no hay un control de productos que no rotan y que provocan costos no

contemplados en la operacion.

2.2.1. Pedidos de inventario a planta

Uno de los procedimientos actuales es el requerimiento de los productos a
las diferentes plantas de produccion ubicadas en Honduras, Costa Rica,

Panama.

Adicional a ello tal como se menciondé anteriormente, hay alianzas
estratégicas que permiten requerir producto a industrias internacionales que no

pertenecen directamente a las plantas de Kativo, en ambos casos se deben
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realizar los pedidos con base en requerimientos directos del Departamento de
Ventas o al andlisis de rotacién de inventarios, que se realiza por parte del

Departamento de Logistica y Compras.

La proyeccion de ventas es vital en los pedidos a realizar pues se asume
gue los productos que son de alto requerimiento por los clientes van incluidos,
asimismo, el analisis de rotacion de inventarios permite determinar todos
aguellos productos que son necesarios, dentro del almacén para evitar mal

abastecimiento a los clientes de la compaiiia.

Es de hacer notar que en las tres plantas se producen diferentes
productos, por lo que se debe tener la certeza para realizar los pedidos a cada
una de las mismas, hay que tomar en cuenta que los productos llegan via
terrestre, en Honduras se produce toda la linea de Protecto y Madetec, en
Costa Rica se produce Glidden, Mega y Corrotec, en Panama se produce

especialidades de Protecto y Mega.

Los procesos para realizar los pedidos, tal como se menciond, se derivan
de los prondsticos y Unicamente se hace un pedido en forma mensual, con
todos los productos que se necesiten a las 3 plantas y a los proveedores
internacionales, si surge algun proyecto o necesidad urgente se planifica el
pedido, pero los costos son mayores y se corre el riesgo que la planta no tenga
ese stock, o que el proveedor no lo envie con el tiempo de entrega que se esta

ofreciendo al cliente final.
Los pedidos se despachan de la planta cuando el stock esta completo y

llegan a Guatemala entre 8 y 10 dias, después de ser enviados del lugar de

origen.
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2.2.2. Manejo de inventarios

Los inventarios que se manejan en la compaifia son productos que
requieren de un control especial, por tener en su cédigo de identificacion un
namero que representa el afio y mes en que se fabrico, si el producto pasa de
un afo sin ser rotado en bodega, el mismo se considera ya un producto de lento
movimiento y pasa a una categoria diferente, tanto en manejo como en precio,

su calidad no se pierde pero ya no es considerado un producto de primer nivel.

Si dichos productos a pesar de tener ya un precio diferente y ain asi no se
venden, son trasladados a un segundo lote de lento movimiento de mas de 2
afos, lo cual hace que el producto baje aiin mas de precio y la calidad en ese
momento ya es menor, la pintura quimicamente hablando pierde propiedades
de adherirse al material donde se aplica luego de 3 afios de fabricacién, por lo
que, luego de ser ubicado el producto en la bodega de mas de dos afios, se

corre el riesgo de que el producto ya no rinda lo suficiente al aplicarse.

Cuando el producto pasa de los tres afios en bodega entonces se ubica en
una ultima categoria considerada como bodega de obsolescencia, para lo cual
el producto cae en un estado de donacién a alguna institucion que lo pueda
utilizar para pintar algin bien mueble o inmueble, considerando que la calidad
del producto asi lo permite.

2.2.3. Tipos de inventarios

Actualmente la compafiia tiene una presion muy grande por el manejo de
los inventarios existentes en la bodega de producto terminado, esto debido al
mal manejo que se tuvo hace un tiempo por parte de la Gerencia de Logistica y

Compras.
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Debido a lo anteriormente expuesto se deben realizar tres tipos de
inventarios dentro de la bodega, para poder tener la certeza de las existencias y
poder realizar el respectivo informe financiero de la operacion, dichos

inventarios se realizan de la siguiente forma:

o Inventario selectivo: diariamente se toman 15 codigos de producto y se

realiza el conteo de los mismos.

o Inventario ciclico: semanalmente se toman 50 cédigos el ultimo dia habil

para poder realizar el conteo respectivo.

o Inventario general: este en la actualidad se esta realizando en forma
mensual el ultimo dia habil del mes, se procede a realizar equipos de
conteo de dos personas y asi poder realizar el conteo total de los
productos dos veces, al terminar los mismos se procede a establecer
diferencias y reportar a Gerencia General si hubiese algun problema
sobre el mismo, cabe mencionar que por orden de la casa matriz es
indispensable que todo el personal perteneciente 0 no a logistica, realice

los conteos o participe activamente de dicho inventario general.
2.3. Almacenamiento del producto
Actualmente el producto esta almacenado en una bodega general, la cual
permite abastecer los puntos de venta y los pedidos que son enviados al

Departamento de Facturacion, sin embargo existen una serie de problemas lo

qgue no permite tener una alta eficiencia en el manejo de la operacion.
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2.3.1. Bodega

La bodega de producto terminado en la actualidad no esta ubicada en un
punto de facil acceso, eso provoca un retraso tanto en la llegada de los
contenedores provenientes de la planta, ya que muchas veces no estan en hora
de la no restriccion de circulacion, asi como también la distribucion interna no

es la mejor para la preparacion de los pedidos.

Es una bodega de 800 metros cuadrados con pallet racks para la
colocacion de tarimas, se tiene un montacargas para la movilizacion del
producto y se cuenta con 5 ayudantes de bodega que son quienes preparan los
pedidos para los clientes finales y reciben los embarques provenientes de las

plantas de produccién y de los proveedores internacionales.

Consta de dos entradas, una para vehiculos de cualquier tipo y la otra de
tipo peatonal, dentro de ella estd la oficina de facturacién y la del jefe de
bodega. Por el momento no esta separada para poder tener el producto nuevo y

lo que va trasladandose para lento movimiento u obsolescencia.

2.3.1.1. Mapeo estratégico del producto

La distribucién de los productos dentro de la bodega esta basada en la
presentacion por unidad de capacidad de la pintura, esto quiere decir, que
existe un area destinada para toneles de cincuenta y cinco galones, una para
cubetas de cinco galones, una para galones, una para cuartos de galén, una
para octavos de galon, esto en lo referente a las pinturas que son para

arquitectonico, mantenimiento industrial, transito y marino.
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En lo que respecta a maderas y automotriz los productos si estan
totalmente separados, primero por el costo que representan cada uno de estos
productos y segundo por la manipulacion tan diferente que llevan los mismos al

momento de su despacho.

El mapeo actual incluye 11 pasillos con pallet racks en los cuales se
coloca todo el producto en presentaciones de unidad de medida de capacidad,
pero dentro de los mismos no hay un orden establecido por cédigo, provocando
muchas veces que el producto si exista en el sistema de inventarios pero no se
encuentra fisicamente, perdiendo tiempo en el proceso de empaque y despacho

del producto.

Existe un area uUnicamente para cubetas de cinco galones y toneles de
cincuenta y cinco galones en donde ocurre lo mismo, solo hay orden en cuanto
a marca, mas no en cuanto a color o aplicacién. En cuanto a las pinturas para
madera y automotriz si estdn en un apartado especial, en donde solamente uno
de los ayudantes de bodega puede ingresar a cada area, ya que debe tener
claro conocimiento de los productos y las presentaciones de algunos accesorios

son muy especiales y de un costo muy diferente a los demas.

Al final de la bodega hay un area para solventes y accesorios para pintar,
asi como para el inventario de lento movimiento que esta clasificado en sus
diferentes areas en tamafio de presentacion y colores disponibles, esto con el
fin de tener este producto debidamente identificado y separado del resto de alta
rotacion, ademas los accesorios son productos a consignacion los cuales no
son propiedad directa de la compaiiia, sino son vendidos como complemento

de las promociones de la misma.
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2.3.1.2. Ingreso del producto proveniente de planta

Se establecié un procedimiento especial en la recepcion de los productos
gue vienen de las plantas de produccién, éste consiste en la verificacion inicial
de la pdliza de importacion de los productos y en comparar las cantidades que
ahi vienen consignadas, contra lo requerido en el pedido original efectuado por

logistica.

Seguidamente, se procede a abrir el marchamo del contenedor para iniciar
el conteo de los productos, que por lo general vienen en tarimas, son cubetas
de cinco galones, se les coloca un fleje de seguridad, mientras que si son
presentaciones de galon, cuartos de galon u octavos de galon vienen en cajas
de entre cuatro y dieciséis unidades, se realiza el conteo respectivo contra el
documento de importacion y se certifica que dichas cantidades sean correctas.

Posterior a ello, cada ayudante de bodega responsable de los pasillos en
donde se colocaran los productos, procede a llevar la tarima, desmontarla y
colocar sus productos en los rack correspondientes, sin embargo, en la mayoria
de veces no utilizan el criterio de ultimo que ingreso, dltimo que saldra por lo
gue la rotacion del inventario no sera la adecuada y los productos de mayor

tiempo en bodega no seran los primeros que se despacharan al cliente final.

2.3.1.3. Seguridad industrial

Dentro de la bodega de producto terminado se encuentran productos que
en la mayoria no son inflamables por estar fabricados a base de agua, sin
embargo, el area de pintura automotriz y donde se almacenan solventes, si
necesitan de una inspeccién de seguridad industrial diferente a toda la demas

bodega.
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La bodega en general consta de una sefalizacion adecuada, con rutas de
evacuacion, areas de productos inflamables y el piso debidamente pintado
indicando el paso de montacargas, hay una sola ruta de evacuacion que es al
frente de la bodega y quien se encuentra el fondo de la bodega tendra que
atravesar toda la estructura para poder salir, todos los pasillos constan de pallet
rack con tarimas de producto y el personal esta obligado a utilizar casco
protector al ingresar a la misma, asi como cincho protector de la cintura y

guantes de cuero, asi como también bota con punta de acero.

Cada tres pasillos se encuentra un extintor de polvo quimico y en el area
de solventes y de pintura automotriz hay uno de CO, especial para apagar
algun incendio provocado por quimicos, también hay una caja de madera que
posee serrin y arena. Cada seis meses estd programada una capacitacion
sobre seguridad industrial la cual es impartida por personal de la casa matriz y

en algunos casos por los cuerpos de bomberos de Guatemala.

2.3.2. Puntos de venta

Para facilitar la distribucion de los productos en el departamento de
Guatemala, se ubicaron tres puntos de venta en los cuales se manejan las
lineas de productos anteriormente indicadas, en los mismos se cuenta con un
servicio de asesoria de colores y productos, un area de facturacion y personal

de apoyo para la preparacion y despacho de los productos.

La Unica diferencia que existe entre el punto de venta y la bodega general
de producto terminado, es que ahi si se pueden preparar colores a gusto del
cliente mediante bases entintables, es decir dentro del personal se cuenta con
un colorista que es quién prepara lo requerido por el cliente y lo entrega

directamente en el punto de venta.
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Los puntos de venta se abastecen de producto mediante un pedido
realizado a bodega general una vez por semana, en donde con base en un
pronéstico de venta realizado por el jefe de la tienda, se le envia el producto
para que pueda atender las necesidades del cliente que frecuenta por distancia

y por servicio la misma.

No estd dentro de las politicas del Departamento de Logistica llevar
productos directamente de la planta de produccion hasta un punto de venta, sin
antes ser ingresado tanto al sistema de inventarios como fisicamente a la
bodega general, para evitar mal manejo de productos o elevar en algunos casos

el costo operativo del departamento.

2.4. Facturacion y preparacion de producto

El &rea de facturacion, la cual pertenece al Departamento de Logistica, se
coordina a través de la comunicaciéon directa entre este departamento y el de
ventas, quien es el encargado de trasladar la informacion de lo que se requiere
facturar, preparar y enviar al cliente final. Para que este proceso se lleve a cabo
sin inconvenientes es necesario tener inventarios bien clasificados, cdédigos
definidos y por supuesto prondsticos de ventas, que permitan que el producto

sea requerido a planta de produccion y almacenado en bodega general.

En esta area se cuenta, actualmente, con una persona que digita en el
sistema los pedidos enviados por el Departamento de Ventas y es quien indica
si el producto existe en el sistema o no, y dos personas que se encargan
directamente de imprimir las facturas y trasladarlas a bodega general, para que

los pedidos sean preparados y enviados por ruta al cliente final.
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2.4.1. Recepcidn de pedidos

El Departamento de Ventas genera un formato el cual indica los productos
gue un cliente determinado necesita facturar y por supuesto recibir en sus
instalaciones, este formato en la actualidad no es llevado en un horario
determinado a facturacion, por lo que esto causa un poco de inconvenientes al

momento de trasladar la informacién a la bodega general.

Dicho formato incluye también el nombre del cliente, el cédigo de
facturacion y la direccion en donde se recibe el producto, en este procedimiento
existen dos inconvenientes, el primero es cuando el inventario no esta al dia y
hay codigos con existencias no reales o viceversa, los productos estan fisicos y
no estan ingresados, el otro inconveniente se presenta cuando el cliente no
aplica a crédito y la factura reserva el producto afectando a otro potencial

cliente que requiera el producto.

Al emitirse la factura ésta es trasladada al area de bodega general en
donde inicia el proceso de preparacion del producto para ser enviado en forma

directa al cliente final.

2.4.2. Preparacién de producto en bodega

Al llegar la factura a bodega inicia el proceso de preparacion del producto
en bodega, esto indica que los cédigos de inventario estan correctos, la
existencia fisica del producto es valida y el cliente no tiene inconvenientes con

el crédito requerido para la impresion de la factura.

Con el documento el auxiliar de bodega procede a la ubicacion fisica del

producto en el area que le corresponde, al terminar lo traslada al siguiente
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ayudante para que ubique el producto en su &rea y asi sucesivamente hasta
finalizar con la ubicacion de todo el producto indicado en la factura.

2.4.2.1. Empaque y rotulacion

El empaque del producto se debe realizar de una forma adecuada,
tomando como referencia que el mismo se va a llevar en un transporte y sufrira
la manipulacién normal que esto conlleva, por lo general se utiliza una caja de
cartén corrugado la cual va identificada con el logotipo impreso de la marca y la
compafiia, segun sea la presentacién que se estd empacando asi es el tipo de
corrugado que se utilizara, se le coloca correctamente un fleje plastico y una
cinta protectora que hace que el empaque sea seguro y con muy poca

probabilidad de que se rompa o deteriore en el viaje.

Se le coloca con letra a mano con un marcador el nombre del cliente, para
gue el transportista al momento de entregarlo esté seguro que el producto que

se entrega es el correcto.

2.4.3. Revision final

Al finalizar el proceso de empaque de todos los pedidos facturados, los
mismos son revisados por el jefe de bodega general para estar totalmente
seguro que los mismos van a su destino final correcto, como se definié
anteriormente es el ayudante de bodega quien prepara los productos y los
empaca convenientemente por lo que el jefe Gnicamente corrobora el nimero

de bultos, mas no exactamente los productos que ahi van empacados.

Esto muchas veces causa el inconveniente del mal servicio, pues hay

casos en gue los codigos van cambiados y el cliente se da cuenta del error y

22



opta por no recibir el producto, causando costos de operacién por una mala
entrega y por supuesto una queja del cliente que se reflejara en los reportes de

servicio al cliente dentro de la compafiia.

El dltimo filtro del despacho y revision es el transportista, sin embargo, en
el momento de la entrega ya poco o nada puede hacer él por revertir el error
generado por la mala aplicacion del proceso de empaque del producto en

bodega.

2.5. Distribucion logistica

El proceso que se realiza actualmente en la empresa inicia con la
bldsqueda del producto en la bodega segun la factura proporcionada por el area
de ventas, se procede al empaque del mismo y posteriormente se asigna un
transporte para ser enviada al cliente final, en la mayoria de casos debido a no
contar con un plan estratégico de rutas, el costo del despacho es alto (un
promedio de Q.62,00) pues no lleva un orden légico tanto de recorrido como de
carga, por lo que es necesario un reordenamiento del plan de despachos desde

el almacén principal.

2.5.1. Disefio de rutas l6gicas con base en los pedidos

Muchos de los inconvenientes e inconformidades de los clientes se
generan por los tiempos de entrega tan altos con los que se entregan los
productos de la compafiia, esto se debe en gran medida a la mala planificacion
o disefio de la ruta de despacho de los mismos hacia el cliente final, ya que no
se toma en cuenta distancias, trafico existente en la ciudad de Guatemala y sus
municipios aledafos y el tiempo que puede tardar un transportista en la entrega

puerta a puerta de los productos.
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El proceso actual se maneja con base en la forma como los pedidos van
ingresando al sistema a través de un proceso ejecutado por el Departamento de
Ventas, seguidamente se trasladan los mismos al personal que se encarga de
preparar el producto, indicando si hay existencia de acuerdo a lo requerido o no,
al cotejar lo anterior el personal de empaque prepara el pedido remarcando
mediante una etiqueta que el mismo esta listo, ya con los pedidos revisados, el
jefe de bodega asigna un transporte que sera el encargado de llevar el
producto, sin embargo, no se basa en una ruta sino mas bien en cumplir con el
despacho requerido a los clientes, no importando la zona en que se ubiquen los

mismos.

El Departamento de Logistica indica segun su presupuesto que se eroga
por pedido, despachado un promedio de Q.62,00 de costo directo solamente
tomando en cuenta el envio del mismo hacia el cliente final, si se prorratean los
despachos mensuales de la empresa en el departamento de Guatemala, se
tiene un promedio de 750 pedidos enviados lo que genera un costo medio de
Q.46 500,00 por mes.

2.5.2. Tiempos de entrega

Los envios al cliente final representan un problema actual de la compafia
debido a la mala estrategia de ruteo que se utiliza, esto genera un indice de
inconformidad que representa el mal servicio que se presta, esto se evidencia
con la estadistica tomada en un mes de despachos como se muestra en la

siguiente tabla, basados en la encuesta ubicada en el anexo 1.
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Tabla Il. Estadistica de niumero de pedidos enviados fuera de tiempo

Porcentaje de entregas en un mes promedio a clientes

finales

Fuente: elaboracion propia.

Este problema genera alrededor del 80 % de las quejas o inconformidades
por parte de los clientes, ya que de cada 10 personas encuestadas por servicio
al cliente sobre el problema, ocho indican que los tiempos de entrega de sus
productos son el causante de la inconformidad, esto se determina a través de
una encuesta practicada via telefénica con el cliente al recibir el reporte por
parte de logistica que la entrega fue realizada, el formato de la encuesta se

encuentra en el anexo 1, y los resultados estadisticos de un mes de evaluacion

se muestran a continuacion.
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Porcentaje
Tiempo de entrega Esténdar Despachos |de
minimo reales despachos
reales
1| Mismo dia de facturacion 50 35 5,00 %
2 | Dia siguiente de facturacion 225 123| 17,57 %
Entre 2 y 3 dias después de
3 |facturacion 250 237| 33,86 %
4| Una semana después de facturacion 160 269| 38,43 %
5|Mas de una semana de facturacion 15 36 514 %
TOTAL DE CLIENTES 700 700




Tabla Ill. Estadistica de encuesta sobre inconformidades en la entrega

del producto

Clientes consultados via telefénica sobre inconformidad
en el servicio de entrega de productos

INCONFORMIDAD Numero de reportes | Porcentaje

Producto incompleto 93| 13,29%
Producto dafiado 56 8,00 %
Tiempo de entrega 551| 78,71 %

TOTAL DE CLIENTES
MES 700

Fuente: elaboracion propia.

2.5.3. Evaluacion del Departamento de Servicio al Cliente

El proceso de evaluacion se efectla via telefonica a través de la encuesta
colocada en el anexo 1, sin embargo esto se puede considerar como superficial
al no tener la persona un contacto directo con el cliente final, el servicio que se
presta y que esta siendo evaluado representa uno de los problemas con mayor
indice en la actualidad dentro de la compafiia, por lo tanto es importante

observar los datos resultantes de dicho trabajo en el area de servicio al cliente.

Como se puede observar en la tabla Ill, existen datos porcentuales sobre
la evaluacion que el Departamento de Servicio al Cliente realiza al de logistica,
esto respecto a la preparacion, empaque y distribucion del producto, sin
embargo esto lo hacen con base en la fecha de emisiéon de la factura y no

directamente sobre el tiempo real que el cliente ubicé el pedido en el area de
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ventas, por lo que el cliente proporciona la fecha de despacho en funcién del
dia de reparto. Basados en el 78,71 % de inconformidad indicado en dicha
tabla, se puede percibir que el disefio de las rutas es el elemento perjudicial y

de alto indice de reclamos captado por el Departamento de Servicio al Cliente.

2.5.3.1. Eficiencia en despachos de productos

La eficiencia que maneja actualmente el Departamento de Logistica segun
los datos recopilados dentro del area de servicio al cliente, muestra que el
problema en la distribucion de los productos y el manejo de los inventarios en la

bodega central de la compafia es una realidad.

Servicio al cliente reporta un 56,43 % de eficiencia en la actualidad, en la
distribucion a tiempo y sin problemas de los productos de la companiia, estos
datos indicados en la tabla 1l con un maximo de entrega de los pedidos de 3
dias, reflejan un dato que no es acorde al servicio que como marca prestigiosa
de pinturas debe representarse en el mercado, es importante tomar medidas de
accion como la propuesta de tercerizar la distribucion y manejo de inventarios
para elevar ese porcentaje y poder cumplir con los estandares de calidad

requeridos por la compafia.

2.5.3.2. Evaluacion porcentual de reclamos

El porcentaje de reclamos sobre el servicio prestado por el Departamento
de Logistica se divide en dos aspectos generales, el primero en funcion del
tiempo en que tarda en llegar el pedido a su destino, y el segundo la falta de
producto indicado en el pedido y que no llega facturado o bien producto que
llega cambiado por la falta de revision detallada del mismo antes de salir de

bodega.

27



Actualmente por tiempos de entrega tardios el porcentaje de reclamos
oscila entre el 75y 80 % por ciento de los clientes encuestados al momento de
recibir sus productos, tal como lo indican los valores porcentuales colocados en
la tabla Ill, esto da un pardmetro del mal disefio de las rutas logicas de
distribucion y la falta de transporte que agilice la entrega y no provoque el
malestar dentro de los clientes de la compaiiia.

Por productos cambiados debido a que no se empacan correctamente y
no se revisan antes de ser enviados al cliente o que no llegan en la factura por
falta de inventarios en bodega central, se obtiene el dato de entre un 18 y un 20
por ciento de los reclamos obtenidos al momento de ser entregado el pedido al

cliente final, datos que se reflejan de igual forma en la tabla Il del contenido.

Debido a lo anterior, es importante tomar en cuenta que para mejorar el
porcentaje de eficiencia en la distribucion de los productos de la compaiia, la
opcion es tercerizar la misma y asi obtener resultados a corto y mediano plazo
que satisfagan al cliente y recupere el estandar de servicio que la empresa
debe tener en el mercado.

2.6. Costos actuales del Departamento de Logistica

Dichos costos estan distribuidos por éareas de trabajo dentro del
departamento, divididos por supuesto en salarios, combustibles,
mantenimientos, material de empaque, equipo de seguridad industrial y
suministros de oficina necesarios para la correcta identificacion de los productos

antes de ser enviados al cliente.

Es importante tomar en cuenta que cada una de las divisiones de la

empresa en la actualidad tiene un presupuesto asignado para poder cubrir las
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operaciones respectivas de su area, el cual estd supervisado por el
Departamento de Finanzas y Contabilidad, el mismo se adjudica de acuerdo al
volumen de personal, obligaciones propias del desarrollo del trabajo y sobre
todo al buen manejo que tenga en el cumplimiento de sus labores. El area de
logistica posee el segundo escalon en la cantidad de personal y el mayor
manejo de recursos propios y arrendados por la empresa, por lo que su
presupuesto es el segundo en orden con mayor grado de adjudicaciéon con un
monto promedio de Q.2 900 000,00 anuales los cuales por lo general se cubren
en un 90 a 92 % a lo largo del periodo indicado.
2.6.1. Personal operativo
Los salarios del Departamento de Logistica forman parte de su costo
operativo, los mismos se detallan en la tabla que se presenta a continuacion:
Tabla IV. Salarios del Departamento de Logistica Kativo Comercial de

Guatemala, S. A.

Puesto Registrado NUumero de |Salario con |Total de
Empleados |bonificacion |Salarios
Gerente de logistica 1 Q.10 000,00 | Q.10 000,00
Jefe de facturacion 1 Q.4 500,00| Q.4 500,00
Jefe de bodega 1 Q.4 500,00| Q.4 500,00
Jefe de despachos 1 Q.4 000,00| Q.4 000,00
Digitador de pedidos 1 Q.2 200,00| Q.2 200,00
Facturadores 3 Q.2500,00| Q.7 500,00
Operador de montacargas 1 Q.2 000,00| Q.2 000,00
Ayudantes de bodega 5 Q.1900,00| Q.9500,00
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Continuacion de la tabla V.

Revisor de pedidos 1 Q.1 900,00 | Q.1 900,00
Coordinador de transporte 1 Q.2 500,00 | Q.2 500,00
Piloto 3 Q.2 300,00| Q.6 900,00
Ayudante de piloto 3 Q.1 900,00| Q.5 700,00
Total al
mes Q.61 200,00

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

2.6.2. Costo por envio dentro del departamento de Guatemala

Los costos en que la compafiia a través del Departamento de Logistica

incurre en el envio de un pedido dentro del departamento de Guatemala, se

ponderan en forma mensual en la tabla que a continuacion se presenta:

Tabla V. Costos operativos mensuales para el envio de pedidos en el

departamento de Guatemala

Tipo de Gasto

Costo Operativo

Combustible por mes Q.30 000,00
Mantenimiento vehiculos Q.10 000,00
Mantenimiento montacargas Q.800,00
Parqueo de vehiculos Q.1 800,00
Empaque del producto Q.5 000,00
Insumos de oficina Q.1 200,00
Total por mes Q.48 800,00

Fuente: Departamento de Contabilidad, Kativo Comercial de Guatemala, S. A.
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3. PROPUESTA

Se desarrolla la propuesta de tercerizar la operacion logistica de la
empresa, tomando como referencia los datos obtenidos de la situacion actual
de la misma, el objetivo primordial de la implementacion es desarrollar un
sistema de outsourcing que permita la reduccion de costos operativos en el
area logistica, aumentar la eficiencia en el almacenamiento y manejo de
inventarios, asi como disminuir el porcentaje de reclamos por tiempos tardios

en la distribucién dentro del departamento de Guatemala.

3.1. Como determinar la mejor opcién de outsourcing en el mercado

Al realizar la investigacion en el mercado de empresas que proveen el
servicio de tercerizar el area logistica de una compafiia, se hizo el andlisis
respectivo tomando como referencia aspectos puntuales, como lo son la calidad
del servicio que presta actualmente en otras compafias, la forma de
remuneracion que se establece en la relacion comercial, las instalaciones que
ofrece como garantia al producto que es propiedad de la compafiia y sobre todo
el equipo con que cuenta para prestar el servicio de reparto y distribucién del

producto dentro del departamento de Guatemala.

3.1.1. Capacidad instalada

Uno de los aspectos mas importantes es la capacidad instalada con que
cuenta la empresa que presta el servicio de tercerizacion, debe ser las
instalaciones en donde permanecera el producto que se comercializa por parte

de la compaiiia que requiere sus servicios, esto se debe ponderar bajo el
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esquema de seguridad del producto, manejo de inventario correcto, prevencion
contra dafos al producto o posibles hurtos que se puedan presentar por falta de

seguridad adecuada dentro de las instalaciones.

La bodega debe contar con pasillos amplios para circular dentro de las
mismas, estanterias o pallet racks que permitan la colocacion adecuada y sin
riesgo de los productos los cuales deben estar debidamente identificados, una
iluminacién adecuada al tipo de producto que hay dentro de la misma y un area
para empaque la cual estara fuera del area de manipulacion y almacenaje del
producto, las dimensiones adecuadas pueden estar en 18 metros de frente por

60 metros de fondo, para un area aproximada de 1 080 metros cuadrados.

Es importante tener una estructura de alarmas contra incendios, un
sistema de circuito cerrado con cdmaras de control en el area de empaque y
despacho, esto con la finalidad de mantener un ambiente controlado en
aspectos de horarios y movimiento de personal, asi como el manejo del
producto en dichas é&reas, tendrd un valor aproximado de Q.5 300,00 de
instalacion y de Q.725,00 de mantenimiento anual.

Los vehiculos deben contar con un sistema de localizacion satelital, que
permita evaluar tanto la ruta que se disefié para el reparto del producto como el
movimiento del vehiculo a lo largo del dia, paralelo a ello también los vehiculos
deben estar protegidos con un seguro contra accidentes, robos o algun siniestro
gue pueda ocurrir durante el tiempo de reparto del producto, el valor de los
controles esta incluido en el costo de arrendamiento de los vehiculos como
parte del servicio contratado, por cada automotor se paga un promedio de

Q.220,00 mensuales por el mismo.
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El personal operativo debe contar con uniformes que identifiquen la
empresa que representa y presta su servicio, gafete de identificacion personal
con los datos exactos de cada uno, esto representa un promedio de Q.500,00

de inversion inicial por cada empleado.

3.1.2. Referencia de manejo de otros clientes

Es importante contar con referencias directas de clientes actuales del
outsourcing con la finalidad de evaluar el rendimiento del mismo en el manejo
de sus productos, se entrevistd a dos clientes reales identificados como Ay B a
través de una encuesta (ver anexo 2), los resultados porcentuales

proporcionados por ambos se muestran en la tabla VI colocada a continuacion.

Tabla VI. Ponderacién evaluativa de aspectos a cumplir por parte de la

empresa de outsourcing

CLIENTE A CLIENTE B
ASPECTO A EVALUAR Comentario | % Comentario | %
1 |Capacidad instalada Confiable 90 Confiable 80
2 | Vehiculos Buen estado |90 Buen estado | 90
3 Personal operativo Calificado 90 Calificado |90
Necesita
4 |Ordeny limpieza en bodega Buena 90 mejora 80
5 Identificacion del producto Si 100 |Si 90
6 Conocimiento del producto En proceso |70 Si 80
Empaque adecuado al
7 producto Excelente 90 Bueno 90
8 Rutas légicas bien disefiadas | Si 90 Si 90
9 Seguridad en sus instalaciones | Si 90 Si 80
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Continuacion de la tabla VI.

10 |Seguridad en el transporte Si 90 Si 90
Seguridad industrial en la

11 |bodega Si 100 |Si 100
Reduccion de costos

12 |operativos En proceso |75 En proceso |70

Disminucion en porcentaje de

13 |quejas En proceso (80 En proceso |80

14 | Cumplimiento de entregas Si 90 Si 90

Promedio porcentual por
cliente referido 88 % 85,7 %

Fuente: elaboracion propia.

Los aspectos evaluativos determinan que la empresa seleccionada para
cumplir con el proceso de tercerizacion dentro del area logistica de la

compalfiia, esta en el estadndar requerido para su contratacion.

3.2. Evaluacion del sistema adaptable a la operacién

Se propone evaluar el desempefio de la operacion mediante la recepcion,
primero de los reportes efectuados por el outsourcing a la empresa mediante el
formato aplicado en el anexo 4, de tal forma que el porcentaje de reclamos
debe reducirse al tener una serie de datos obtenidos directamente del cliente
final, esto hablando de la evaluacion en cuanto a despachos se refiere,
paralelamente a ello es importante el control de las rutas, mediante el monitoreo

de GPS instalado en los vehiculos sera facil determinar el tiempo de traslado de
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un cliente a otro y la eficiencia en la entrega de los pedidos, aumentando asi
con mas exactitud el nimero de clientes atendidos y satisfechos.

El almacenaje y la rotacion de los productos pertenecientes al inventario,
se podran detectar al realizar los conteos ciclicos aplicando el indicador
mostrado en el anexo 6, del cual se pueden obtener los porcentajes de rotacion
necesarios para evaluar correctamente el manejo de los inventarios dentro de la

bodega de producto terminado.

La reduccion de costos de operacion se vera reflejada al momento de
realizar la tercerizacion, esto como consecuencia de la reestructuracion

propuesta para el efecto, los principales rubros a disminuirse son los siguientes:

o Servicios basicos (energia eléctrica, agua, basura) con un valor de
Q.50 400,00 anuales.
o Combustible por un valor de Q.360 000,00 anuales.

o Mantenimiento de vehiculos con un valor de Q.40 000,00 anuales.
o Depreciacion de vehiculos con un valor de Q.5 000,00 anuales.
o Impuestos y seguro de vehiculos con un valor de Q.24 000,00 anuales.

Todos estos costos sumados representan Q.479 400,00 de rubros fijos por
afio, mientras que el outsourcing por los mismos servicios cobrara un monto de
Q.307 200,00 anuales lo que equivale al 35,9 % de reduccién del presupuesto
de distribucion, en la parte de personal operativo se reduce la planilla de
Q.985 320,00 a Q.388 070,00 anuales, equivalente al 60,61 % del presupuesto,
asimismo en el rubro de almacenaje se reduce de Q.840 000,00 a Q.624 000,00

anuales equivalente al 25,71 % sobre el valor de presupuesto actual.
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3.3. Reestructuracién de la operacion al tercerizar

Es importante indicar que los procedimientos a seguir para mantener la
operacion funcionando de acuerdo a los requerimientos del cliente, deben
involucrar al personal administrativo de la compafiia y a los personeros del
outsourcing, esto con el fin de tener una linea de trabajo que satisfaga y cumpla
con los estandares de calidad, las atribuciones que cada puesto tiene para

cumplir con pardmetros especificos son los siguientes:

o Gerente de administracion de inventarios: genera los pedidos a las
plantas de produccion, debe trabajar con los histéricos de movimiento de
productos y planificar los arribos de contenedores a la bodega, evalta los
porcentajes de variacion de inventarios y mantiene un alto contacto con
el outsourcing en el control de envio de pedidos y control de posibles

reclamos del cliente.

o Coordinador de operaciones: responsable de cumplir con los despachos
de cada una de las facturas emitidas por el Departamento de Ventas,
debe dar los parametros de horario de recepcién de documentos, salida
de camiones de bodega hacia el cliente, supervisar eficientemente el
empaque del producto segun especificaciones de casa matriz, cotejar
que las rutas estén debidamente disefiadas de acuerdo a los parametros
de zonas, municipios y distancias, debe mantener un 100 % de contacto

con la parte operativa del outsourcing.

o Auditor de inventarios: es el responsable de la correcta toma de
inventarios tanto ciclicos como generales, indica el parametro de conteos
y evalla directamente que el trabajo se realice acorde a los datos

obtenidos del sistema de codmputo, es importante que dia a dia presente
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el formato de evaluacion mostrado en el anexo 13, el cual permitira
mantener un estricto control sobre el verdadero valor del inventario de

producto terminado en bodega.

Digitador de pedidos: ingresa al sistema los codigos de producto tanto de
ingreso a bodega directo de la planta de produccién, como de los que
salen por facturaciéon, tiene la responsabilidad de no ingresar SKU
equivocados y de alertar en el caso de que el producto requerido no sea

el que debe prepararse para envio al cliente final.

Facturadores: personal que capta los pedidos realizados por la
compaiiia, tiene la obligacién de revisar codigos tanto del cliente como
del producto, notificar el momento en que el pedido sera facturado y darle
seguimiento a modo que no exista ningun tipo de reclamo sobre lo

procesado en el Departamento de Ventas.

Personal de outsourcing: recibe los procedimientos de la cadena
anteriormente indicada y procede a realizar la parte operativa
correspondiente a la preparacion, empaque Yy distribuciéon de los

productos de la compafia.

El personal del area de facturacion, asi como el personal administrativo

logistico formaran parte de la ndmina de empleados de la compafia, por lo que

en la operacién serd este grupo el Unico que esté a diario en contacto

permanente con la oficina y bodega del outsourcing, la parte contable y de

inventarios debera realizar visitas periddicas a esas instalaciones fisicas, con el

fin de supervisar existencias y movimientos del material de empaque, pero éste

se hara en fechas previstas. El costo de personal se vera reducido como se
observa en la tabla IV de Q.61 200,00 a Q.25 700,00 mensuales, pues de 22
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empleados en nomina Unicamente se dejaran en la misma a 7, que
basicamente son el personal administrativo de la operacion como el gerente de
la divisién, coordinador de operaciones, administrador de inventarios, digitador

de pedidos, tres facturadores.

La oficina logistica en donde estara el personal de la compafia estara
ubicada dentro de las instalaciones del outsourcing, por lo que se puede tener
acceso directo al producto y a la revision de rutas cuando exista un cambio por
motivos directos del cliente, sin embargo se tiene previsto que los documentos
gue maneje el outsourcing como control interno, sean supervisados Unicamente
por la persona que sera el enlace directo o bien por la parte de auditoria y

contabilidad de la compafia cuando asi se requiera.

3.4. Presentacion del sistema por la empresa externa seleccionada

La compafiia como tal evalué los diferentes problemas que se presentan
en la actualidad dentro del Departamento de Logistica, mediante esto hara la
presentacion de los requerimientos a las empresas que prestan el servicio de
tercerizar logisticamente el almacenaje, distribucion y empaque de los
productos propios de la misma. Dichos problemas en el orden de importancia

son los siguientes:
o Almacenaje ordenado y correcto del producto: en la actualidad no se
procede a colocar los productos en un orden de codigo, solamente se

toma como referencia la medida cubica de la presentacion.

o Empaque del producto sin identificar y sin medidas de seguridad al

momento de su manipulacién: las cajas no estdn siendo selladas

38



correctamente, se utiliza empaque inadecuado y no se etiqueta

correctamente el producto.

o Distribucion en el departamento de Guatemala sin un orden establecido,
no hay un disefio de rutas determinado para los despachos, se realiza un
despacho para cubrir los pedidos de los clientes, no se analiza el costo

incurrido en repetir la ruta més de una vez al dia.

La informacion anterior genera la propuesta de solucion a los problemas
planteados por la compafia, se requiere que el outsourcing cumpla con una
estrategia definida para solventar los inconvenientes que actualmente presenta
la compafiia, para lo cual se le presenta una serie de requerimientos basados

en el planteamiento efectuado:

o Ubicacién de los productos en bodega: al recibir los pedidos de la planta
de produccién los mismos deben ser colocados en categoria de medida
cubica, tomando como referencia el color, cédigo de vencimiento de la
pintura o solvente, disminuyendo de esa forma el posible error de
producto al momento de empaque y agilizando la rotacion del mismo bajo

la premisa de primero que entra, primero que sale.

o Identificacion de los productos almacenados: es importante que el
outsourcing tenga claro que toda estanteria o rack, debe tener una
identificacion clara del producto que ahi estd almacenado, con el fin de
ubicacion inmediata de la posicion y sobre todo para que al momento de
realizar los inventarios, el conteo lleve el menor tiempo posible y la mayor
exactitud sobre las existencias del mismo, dicha identificacion debe ir por
cbdigo SKU y en orden de colores, la relacién de cédigos sera parte de la

capacitacibn que se le dard al outsourcing, y es un requerimiento
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fundamental para mantener el orden en la bodega de producto

terminado.

Empaque del producto: se propone una estrategia de linea la cual
consiste en que dos personas sean las encargadas de preparar los
pedidos o sea ubicarlos en la bodega y llevarlos al area de empaque,
para que dos mas realicen exclusivamente esta labor para tener un
orden en la realizacion del proceso, el material de empaque lo
proporciona la empresa, pues cuenta con los logotipos de la marca y los
tamafos de caja aptos para realizar el mismo, las medidas del corrugado
oscilan entre tres tamafios, la caja A, con medidas de 15 pulgadas
cubicas, capacidad para 4 galones con un costo de Q.5,30, la caja B con
medidas de 12 pulgadas cubicas con capacidad para 6 cuartos de galon,
costo de Q.3,90, la caja C con dimensiones de 9 pulgadas cubicas con
capacidad para 6 octavos de galon, costo de Q.3.10, todas son impresas
y el costo es imputable al Departamento de Ventas.

Por manejarse ahi la publicidad de la marca, se proporcionara al
outsourcing un rango entre 5 000 y 6 000 cajas cada trimestre del afio.
Este producto no tiene un coddigo establecido en el sistema de
inventarios, sin embargo, si es contabilizado al momento de realizar los
conteos tomando como referencia el numero de pedidos despachados a
lo largo del mes calendario de operaciones.

Elaboracion de rutas logicas: se propone que los despachos se generen
por medio de la elaboracion de una ruta bien disefiada con base en las
zonas de la ciudad capital y las rutas de los municipios del departamento
de Guatemala, para lo cual la coordinacion entre el Departamento de

Ventas, Facturacion y el outsourcing debe ser exacta, al primero se le
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requerirq un tiempo minime (1 o 2 dias) para poder generar su pedido y
trasladarlo al Departamento de Facturacion, el cual invertira entre 2 y 3
dias para cotejar que los productos requeridos estén en existencia en la
bodega, generar la lista de empaque y enviarla via electronica al
outsourcing para asi cumplir con la parte de preparacion, empaque y
distribucion de los productos, para este proceso se requiere que el
pedido sea enviado durante el dia si se requirié en la mafana, y al dia
siguiente si se requirié en la tarde, esto con el fin de evitar reclamos por

parte del cliente final.

Requerimiento de instalaciones: como parte de la propuesta se debe
contar con instalaciones que llenen la expectativa de la empresa, para
cumplir con los 3 planteamientos efectuados anteriormente, lo primero es
la ubicacién de la bodega, la cual debe estar en un lugar de zona
industrial, con dimensiones aproximadas de 1 100 metros cuadrados, en
los cuales se puedan colocar los rack con los productos de la compafia y

suficiente espacio e iluminacién para la movilidad del personal.

Asimismo, debe contar con un area de recepcion de los productos que

llegan en contenedor, ésta debe estar separada del area peatonal, en la parte

interior debe estar el area de empaque y preparacién de pedidos la cual no

debe estar fuera de donde se almacena el producto, entre esta parte y la salida

debe haber seguridad perimetral como una malla y una puerta de acceso con

interruptor manejado directamente por el encargado de la bodega, no se debe

permitir el acceso a ninguna persona ajena a la misma y se necesita vigilancia

permanente en el area de la bodega.

Vehiculos: se requiere una flotilla de vehiculos en buen estado (3 o 4), de

preferencia paneles, camiones de bajo tonelaje para poder circular a diferentes
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horas en la ciudad y no sea objeto de la restriccion municipal de circulacion,
como se apunt6 anteriormente debe contar con el localizador electrénico GPS

para una mayor seguridad en su movilidad.

o Personal: se requieren como minimo 4 personas en bodega que
cologuen y estén al tanto de las existencias del producto, 1 piloto del
montacargas, 2 personas en empaque, 1 persona encargada de
despachos, 3 pilotos y 3 ayudantes para poder realizar los movimientos

diarios de producto.

Al cumplir con los requerimientos solicitados al outsourcing segun lo
estipulado anteriormente, se puede realizar la parte evaluativa de lo propuesto,
con el fin de determinar la mejor opcion para llevar a cabo la tercerizacion
basado en los problemas a los cuales se les quiere dar solucién al contratar a

una empresa experta en el tema.

3.5. Conocimiento total del producto por el outsourcing

Previo a que el outsourcing entre en contacto con los productos de la
compafiia es importante que personal con experiencia en el manejo de los
mismos provea de algunos conocimientos basicos y necesarios al personal, con
la finalidad de evitar confusiones en la busqueda del producto, almacenaje
inadecuado, derrames, o0 algun tipo de inconvenientes que puedan perjudicar
tanto al personal como al producto. Se toman como parte primordial de

conocimiento del mismo los siguientes aspectos a capacitar:

o Las presentaciones del producto, es decir, deberan conocer que la
pintura llega en tonel, cubeta, galon, cuarto de galén y octavo de galon,

sin embargo no toda calidad se envasa en todas las presentaciones, por
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lo que es necesario que identifiguen correctamente que pintura y
solvente llegara en las presentaciones adecuadas, por ejemplo la pintura
automotriz no esta envasada de la misma forma que una pintura de

aceite o latex, esta parte debera ser capacitada por el area de ventas.

Los riesgos y la manipulacién del producto es otra de las situaciones
necesarias en el conocimiento del personal, deben conocer que una
pintura de latex o base agua no tiene riesgo de incendio, sin embargo
una pintura de aceite, automotriz, barnices, lacas y solventes son de alto
riesgo y su manipulacion debe ser muy cuidadosa, pues el almacenaje
debe ir en funcién de ese riesgo, al no colocar en lugares célidos este
tipo de pinturas, es obligatoria una correcta inducciéon en los manejos y
cuidados de estos productos por parte del area de seguridad industrial

regional de la compaifiia.

La forma de empaque de los productos debe ir acorde al corrugado que
se entregue, no mezclando por ejemplo galones con cuartos o solventes,
todo debe ir acorde a su medida y caracteristica, se debe colocar una
etigueta con el nombre del cliente y el niumero de factura o lista de
empaque que identifique el destino del producto, esto lo debe realizar el

gerente de logistica regional.

Uso y manipulacién de un extintor y como poder prevenir sobre todo un
siniestro dentro de la bodega, como se indicé anteriormente es necesaria
una induccién a todo el personal para que estén con la certeza de poder
responder ante una emergencia dentro de las instalaciones, se solicita a

una institucién como los bomberos para realizarla.
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Dichas capacitaciones seran impartidas por el personal de la compafiia en
forma activa y no tedrica dentro de la bodega de producto terminado, asimismo
se daran charlas de caracteristicas basicas del contenido de producto y la

necesidad de un correcto almacenaje, manipulacion y empaque del producto.

3.5.1. Induccion de aplicaciones y productos en general

La variedad de productos que posee la compafila para su
comercializacion, hace necesario que el personal que tenga contacto con el
mismo conozca las caracteristicas propias de cada uno de ellos, esto en
relacion tanto a sus aplicaciones como a las presentaciones que se tienen de

los mismos.

Esto se realizara basados en los calendarios indicados en las tablas VIl y
VIII ubicadas en la parte inferior, sin embargo la capacitacion de conocimiento
de los productos se realizara con todos los elementos del outsourcing
supervisados por el personal de la compafia, el objetivo primordial es que
conozcan las diferencias entre un producto y otro a través de las caracteristicas,
si son inflamables o no, qué hacer en caso de derrame o contacto con la piel,
etc., esto se puede realizar Unicamente por medio de la aplicacién de las
mismas en forma directa por el personal, en superficies en las que

generalmente se aplica las mismas.

Por otro lado es importante que identifiquen los cédigos de barra como se
muestra en el anexo 5, pues en ellos esta impreso el afio de fabricacion y es ahi
donde debe aplicarse el concepto de rotacion correcta de los inventarios, por lo
tanto la capacitacién en la lectura de los mismos es vital en la operacion, el
material de empaque y las caracteristicas que se requieren para que el

producto llegue a su destino sin ningun inconveniente, todo ello se debe realizar
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en el area directa de trabajo bajo la supervision y orientacion del personal de la

empresa.

Las capacitaciones se deben realizar en grupos de areas teoricas y
practicas, iniciando con las marcas que se manejan y luego indicando las
aplicaciones que tiene cada una de las pinturas, las mismas deben planificarse

de la siguiente manera:

Tabla ViII. Plan de capacitaciéon por producto para el personal de

outsourcing

Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5
_ o _ Aplicacion
Pintura Mantenimiento Pintura Solventes vy
. L. . , para .
arquitecténica | Industrial Automotriz accesorios
madera

Fuente: elaboracion propia.

Tabla VIII. Plan de capacitacion por actividad para el personal de

outsourcing

Dia 6 Dia7 Dia 8 Dia 9 Dia 10

Seguridad L .. |Clasificacion
Ubicacion Empaque |ldentificacion

en el . o producto de

, estratégica por |del del codigo de

manejo del y lento
presentacion producto barras o

producto movimiento

Fuente: elaboracion propia.
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La primera semana es indispensable para llegar a conocer el producto
tanto en su marca, presentacion, aplicacién y sobre todo la variedad que se
maneja para que al momento de realizar ya la actividad de la segunda semana
entonces se lleve una idea clara de la diversidad de colores, texturas y

presentaciones del producto.

La segunda semana dara los parametros a seguir en las actividades que
realicen tanto los ayudantes de bodega, como pilotos, ayudante de pilotos pero
sobre todo la parte administrativa del outsourcing, ya que podran tener las
caracteristicas especificas de cada una de esas actividades, desde la seguridad
requerida para el manejo y embalaje del producto, la ubicacion estratégica e
identificacion de los productos por el cédigo de barras o SKU que posee, y algo
que es muy importante la clasificacion por producto de alta y baja rotacion para

la valuacién correcta de los inventarios que posee dicho almacén.

3.6. Estructuracion organizacional luego de la tercerizacion

La estructura organizacional de la compafia tendr4 un cambio sustancial
debido a que el Departamento de Logistica como tal ya no existira dentro de la
misma, la reestructuracion debe contemplar que el area de facturacion pasara a
formar parte del Departamento de Ventas y se debera crear una divisién de
administracion de inventarios que serd el enlace entre la compafia y el

outsourcing.

Todo ello es lo que permitird que los costos operativos, pasivos laborales y
personal dependiente de la empresa, bajen en un porcentaje del 26,26 % que
representa Q.721 650,00 anuales segun se vera en el analisis financiero final de

la propuesta, sin embargo el control de calidad de servicio y la baja periddica de
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reclamos por tiempos perdidos sera medida en un corto plazo por medio del

rendimiento del outsourcing en la operacion.

El area de facturacion debe quedarse como parte de la compafia y no
debe ir a ser parte de las funciones propias del outsourcing, ya que en esta
division se maneja la cartera de clientes, los codigos de créditos y la
informacion propia del cliente, la cual es confidencial y no puede proporcionarse

MAas que internamente.
3.6.1. Organigramas
A continuacion se detalla la forma exacta en que debe quedar la estructura
organizacional luego de proceder a la tercerizacion del Departamento de

Logistica de la compaiiia.

Figura 3. Organigrama de Kativo Comercial de Guatemala, S. A. al

tercerizar la operacién logistica

Gerencia General de
Pais Guatemala

Gerencia de ventas, . . Gerencia de
.. Gerencia de finanzas . . . .
mercadeo y servicio - administracion de
. y contabilidad . .
al cliente inventarios

Area de bodegas y
despachos manejada
por Outsourcing

Area de recepcion de
pedidos y facturacion

Fuente: Departamento de Recursos Humanos de Kativo Comercial de Guatemala, S. A.
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Figura 4. Organigrama del Departamento de Administracion de

Inventarios

Gerente de
administracion de
inventarios

Coordinador de Auditoria de
operaciones inventarios fisicos

Empresa Outsourcing
responsable de
bodega, inventario,
rutas y despachos

Fuente: Departamento de Recursos Humanos de Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

3.6.2. Distribucion de personal operativo

El personal operativo de la bodega de producto terminado deja de ser
parte directa de la compafia a partir de la tercerizacion de la operacién, como
se muestra en el organigrama actualizado Unicamente quedara el gerente de
administracion de inventarios, el coordinador de operaciones y el auditor de
inventarios, como parte administrativa de la operacion, esto representara que
de un costo fijo anual en nébmina de Q.985 230,00 este reduzca a Q.388 070,00,
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generando un ahorro del 60,61 % sobre este rubro (en el andlisis de costos de
este capitulo esta el detalle de estos valores), ya que de 22 empleados actuales

se contara con Unicamente 7 entre administracion y operativos.

Se propone que al terminar la relacién laboral con los empleados y bajo
los perfiles del puesto de trabajo propuestos para laborar que se encuentran en
el anexo 3, la empresa outsourcing pueda contratar al personal en mencion y

cubrir los puestos que se necesitan para el desarrollo viable del proceso.

A todo el personal que se retire por la reorganizacion se le aplicara la
liquidacion laboral de ley segun lo establece el Codigo de Trabajo esto
corresponde a un monto de Q.122 400,00, dicho valor esta contemplado en la
prevision laboral que mes con mes se desarrolla dentro de la planilla, por lo que
forma parte del pasivo provisionado para liquidaciones laborales sin necesidad

de un desembolso improvisado.

3.6.2.1. Condicion contractual del personal

Tal como se especific6 anteriormente se indemnizara en forma legal y
establecida al personal operativo de la compafiiay se enviara el perfil de los
puestos al outsourcing tal como se muestra en el anexo 3, para que como una
propuesta pueda contratar bajo sus condiciones laborales a los empleados que
fueron cesados de sus labores en la compariia, este proceso ya queda a
discrecion de la empresa tercerizadora y solo se plantea como propuesta hacia

la misma.

En el caso del personal administrativo, los trabajadores del Departamento

de Facturacion pasaran completamente al area de ventas y mercadeo, no
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afectando su salario ni su pasivo laboral, en este caso no se liquidara

laboralmente a nadie.

Se abre la posicion de gerente de administracion de inventarios quien
sustituye al gerente de logistica, al cual se le asignara el mismo salario, el jefe
de bodega de producto terminado sera sustituido por el coordinador de
operaciones también bajo el mismo régimen salarial y el auditor de inventarios
quién estara a cargo de pedidos a planta y supervision directa de los inventarios
fisicos en bodega, se le asignard el mismo salario que el coordinador de

operaciones.

3.6.3. Estructura de ventas y facturacion

El area de facturacion como tal sera asignada al Departamento de
Mercadeo y Ventas, con la finalidad de tener un mejor control sobre los pedidos

efectuados por los vendedores de ruta en el departamento de Guatemala.

En la actualidad los pedidos se reciben en el area de logistica y se
procesan ahi antes de ser enviados al Departamento de Ventas, por lo que al
estar ya facturados, el vendedor no puede realizar modificaciones si se da el
caso de que algun producto no tenga existencias pero pueda ser reemplazado
por otro, esto provoca que existan anulaciones de facturas, errores en los
envios de productos al cliente final por mala comunicacién entre el vendedor y

el facturador.

La decision de trasladar el area de facturacion al Departamento de Ventas
tiene como principal objetivo eliminar los anteriores obstaculos en el proceso, y
a la vez manejar la informaciéon del cliente dentro de la empresa y solo

suministrar la lista de empaque al outsourcing para que prepare, coteje la lista y
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envie el pedido de acuerdo al visto bueno generado por el vendedor en forma
directa.

3.6.3.1. Linea directa de trabajo con empresa

outsourcing

El Departamento de Ventas y el area de facturacion tendran un acceso
directo al inventario de bodega que administra el outsourcing, esto a través de
un programa de cOmputo que permitira determinar las existencias de un
producto y poder realizar las reservas del mismo, previo a la facturacion diaria
de los pedidos a despacharse un dia después de generadas las listas de

empaque.

Sin embargo, es importante hacer la mencion que esta definido como
politica de la empresa que ningun miembro del Departamento de Ventas puede
ingresar a la bodega de producto terminado, ya que hay producto que esta en
inventarios que pertenece a proyectos especificos de la empresa y que no esta
disponible para venta abierta a los clientes y no es recomendable que algun
vendedor al ver la existencia fisica lo ofrezca al cliente sin percatarse que no es

para venta directa.

Es por ello que uno de los requerimientos que se le deben efectuar al
outsourcing, es la no presencia de vendedores en el area de producto
terminado y que la informacion de inventario se maneje en forma eficaz, dia con
dia para que al ser consultada la misma via, sistema en linea pueda ser
corroborada sin tener ningun inconveniente al momento de facturarse o

generarse la lista de empaque.
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3.6.3.2. Ubicacion fisica del departamento

En la actualidad por ser parte del Departamento de Logistica de la
empresa, el area de facturacion se encuentra dentro de la bodega de producto
terminado, ya que se generan las facturas y de ahi pasan a la preparacion,
embalaje y envio final de los mismos, sin embargo la propuesta de cambio de
esta area al Departamento de Ventas provoca que la misma sea trasladada

fisicamente hacia las instalaciones centrales de la empresa.

Al ubicar el area en un sector que tenga mayor contacto con el
Departamento de Ventas permitird agilizar los procesos, enviar las listas de
empaque en dos grupos diarios y esto permitira mayor eficiencia en el empaque
y despacho de los productos, actualmente el hecho que se encuentre la
facturacion dentro de la bodega, detiene el proceso por tener el facturador el
acceso directo de ir a comprobar las existencias fisicas, lo que retrasa y no

permite que los envios se realicen a la hora estipulada.

Al tener la opcion del sistema en linea totalmente actualizado
constantemente, el facturador a la distancia podra emitir la lista de empaque,
notificar al vendedor que la misma fue generada y enviarla al outsourcing para

programar el despacho del producto segun la ruta que muestre la misma.

A pesar de haber un traslado de un éarea a otra, el personal del
Departamento de Facturacibn no sera objeto de liquidacion laboral, sino
unicamente de cambio de departamento y de ubicacion fisica, sus atribuciones
seguiran siendo las mismas que tienen actualmente en el Departamento de

Logistica.
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3.6.3.3. Método de requerimiento de facturas y
pedidos

Se establece un procedimiento en la recepcion de pedidos por parte del
Departamento de Ventas y facturacion el cual consiste en generar una hoja de
pedido por vendedor, la cual lleva contemplada la cantidad, el cédigo del
producto, el nombre del producto y los datos generales del cliente a quien se le

factura el producto.

Posterior a ello, el facturador ingresara los datos al sistema y verifica las
existencias del producto, de tal forma que lo requerido por el cliente pueda ser
reservado, esto permite generar la lista de empaque y todo el producto que en
ella conste, serd autométicamente rebajado del inventario principal y trasladado
a una bodega temporal de facturacion, por lo cual ya no podra ser tomado en

cuenta para otro pedido.

Lo anterior permitira que el inventario permanezca sin inconvenientes y a
la vez previene que cualquier persona llegue a bodega de outsourcing, a
intentar generar pedidos y provocar que lo que ya esta reservado en el sistema

pueda ser despachado por estar ahi fisicamente.

Como procedimiento se debe establecer que las listas de empaque sean
enviadas a la bodega outsourcing via electronica dos veces al dia, la primera a
media jornada de trabajo para que se puedan despachar en el turno de la tarde,
y la segunda al final de la jornada para que puedan ser despachadas a primera
hora del dia siguiente, salvo casos que ameriten que el despacho sea
inmediato, lo cual debe respaldarse con una autorizacion directa del gerente de

administracion inventarios de la compafia.
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Cuando la lista de empaque esté en poder de la bodega, se procedera a la
preparacion, embalaje y despacho del producto, el sistema con el visto bueno
del coordinador de operaciones que es el enlace entre la compafia y el
outsourcing, generara la factura que acompafara al producto para que sea
firmada por el cliente como comprobante de su recepcion sin ningun
inconveniente, a la vez se establece un formato el cual permite al cliente indicar
la hora en que recibié el producto y al Departamento de Servicio al Cliente
cotejar que el despacho efectuado por la bodega cumpli6 con el horario

acordado, ver anexo 4.

3.7. Procedimientos generales

Es importante indicar los procedimientos generales que como compaiiia
se esperan de la empresa que realizar4 la tercerizacion de los servicios
logisticos de la misma, los niveles de confiabilidad tanto del outsourcing como
de la compafiia creceran de acuerdo a seguir correctamente los requerimientos
minimos de buen servicio al cliente, manejo correcto de los productos y

cumplimiento de los horarios de entrega de los pedidos al cliente final.

Esto se lograra manteniendo una comunicacion adecuada entre el
Departamento de Ventas y Facturacion con la empresa de tercerizacién, tanto
en el envio de facturas como en el manejo del sistema de inventarios por linea
de computo, ya que un alto porcentaje del cumplimiento de esa meta se deriva
de la correcta facturacion de los productos y principalmente de la preparacion,

empaque y envio de los pedidos al cliente final.

Uno de los puntos principales a tomar en cuenta en la formulacién de los
procedimientos generales, son los inventarios de producto terminado, ya que es

la base de mantener un buen estandar de servicio, si los inventarios se
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encuentran sanos, ordenados y bien clasificados se tiene un alto porcentaje de
buen servicio al cliente, ya que lo que refleje el sistema de computo debe ser
exactamente lo que presente como existencia real la parte fisica existente en la

bodega de la empresa que presta el servicio.

3.7.1. Manejo de inventarios

El manejo de inventarios debe controlarse a través de un numero de
unidades apropiadas para la correcta rotacién del mismo, esto se puede hacer
a través de un analisis de la existencia media del producto en general de la
bodega y los dias que se tarda en llegar un pedido desde que es colocado por

el Departamento de Ventas a las plantas de produccién.

El valor monetario de compras promedio de producto para inventario por
afio asciende a Q.17 472 000,00, si se toma en cuenta que la propuesta es
que el costo de mantener el inventario al momento de tercerizar sea de
Q.2 026 070,00 se tiene un 11,59 %, tomando en cuenta que se reduce el
pasivo laboral y los costos directos fijos sobre la distribucion de los productos,

tal como se puede observar en el andlisis financiero de la propuesta.

Para cumplir con el nimero de unidades que se deben almacenar en
bodega y tener claro que la rotacion del producto sera la adecuada, es
necesario implementar los niveles de reabastecimiento del mismo, para ello es
necesario conocer que el costo por ordenar promedio en pago de arancel
aduanero es de 5 % sobre el valor de la factura por ser un producto
centroamericano, ponderado este monto se paga de impuesto un promedio de
Q.7 500,00 por orden.
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Aplicando el modelo matematico EOQ, se determina que la mejor forma
de manejo en el inventario debe estar basada en lo siguiente:

Numero de pedidos por afio:

AxC

NO =
2P

11,59 = 12 Ordenes por afio

o0 (17 472 000)(0,1159)
- 2 %7 500 N

Esto da como referencia que el pedido completo debe colocarse a los
proveedores cada 30 dias para mantener un nivel de inventario adecuado, sin
sobre stock y con la rotacion ideal evitando al maximo la obsolescencia, el valor
promedio en quetzales de cada orden debe ser requerida bajo el siguiente

esquema:

2 (17472 000)(7 500) .
NS = 01159 => (.1 503 748,55 promedio por orden

Cada orden debe llevar un promedio aproximado de 16 000 unidades de
diversas presentaciones en unidades cubicas, asi como en colores y calidades
de aplicacion, esto tomando en cuenta la capacidad en dimensiones requerida
de la bodega que es de 1 100 metros cuadrados, pues no debe quedar
almacenado ningun producto fuera de los pasillos o rack disefiados para el
mismo segun se ve en el disefio del anexo 10, el modelo basico propuesto en

gréfica se puede observar de la siguiente manera:
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Figura 5. Modelo de control de inventarios

mmo ---------------------------
Q mai 3
2000widadest | N 1 At ¢ N | Q= 8000 widades
pormg‘ Nivel de reorden
por mes
# Q1,503,748 55 TIS: 10 dias{ 30% de NE)
N iempo

NE= 30 dias por orden
Fuente: Departamento de Contabilidad, Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

Es importante remarcar que para que los inventarios tengan un
movimiento correcto, se deben separar los productos de acuerdo a la
clasificacion de Pareto, al realizar esta categorizacién se toma en cuenta cuales
son los productos de mayor rotaciéon dentro del inventario, asi como los de
mayor valor, por ejemplo las pinturas automotrices que son de alto costo
deberan estar separadas fisicamente de las demas para llevar un mejor control
al momento de realizar los conteos, constantemente el coordinador de
operaciones debe hacer los traslados de producto a bodegas de lento

movimiento para promover en conjunto con el area de ventas su liquidacion.

Todos los productos deben ir separados fisicamente de acuerdo a sus
componentes (latex, aceite, barnices, automotriz), esto permite una mejor
ubicacion al momento de la busqueda del producto en el momento de los

conteos fisicos de inventario. Los productos de lento movimiento se deberan
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clasificar en tres bodegas tanto fisicas como en el sistema de acuerdo al cédigo
de barras que los mismos manejan de fabricacion, éste permite que en el
almacenamiento se pueda separar adecuadamente la pintura de lento
movimiento de la que tiene alta rotacion, de los digitos 6 al 11 del cédigo se
determina el mes y afio de fabricacién del producto segun se observa en el
modelo colocado en el anexo 5.

Al determinar la fecha de fabricacion los productos se deben colocar
fisicamente en tarimas clasificadas por tamafio del envase del producto, esto se

hace de la siguiente manera:

o Lento movimiento 12 meses, todo aquel producto que esta entre 12 y 23

de meses de fabricacion.

o Lento movimiento 24 meses, todo aquel producto que esta entre 24 y 36

meses de fabricacion.
o Obsoleto, todo aquel producto con mas de 3 afios de fabricacion.
Todo el producto de lento movimiento debe entrar a un plan de liquidacion
de precios, lo cual permitira un inventario de mejor rotacién y menor cantidad de

unidades, tomando en cuenta el costo ponderado se propone el siguiente plan

de movimiento de inventario.
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Tabla IX. Propuesta de liquidacion de inventarios de lento movimiento

12 meses
Cuarto de galon Galdn Cubeta Tonel
Costo Precio de Costo Precio de Costo Precio de Costo Precio de
ponderado | liguidacion | ponderado | liguidacion | ponderado | liguidacion | ponderado | liguidacion
Latex 20,00 Qo000 Q1235 Q1544 Q63400 Q7925 Q660,00 282500
Aceite (16,05 Q7 56 Q15901 Q1988 Q73000 09125 830,00 110000
Lacas y barnices 8,32 Q1040] Q2021 Q25 26| Q11654 Q14568 Q110000] Q1 37500
Anticorrosivos 16,50 Q813 Q16201 Q2025 Q2135 02669 Q2914 00( Q114250
Automotriz Q42 16 Q52 69| 193 46 Q241 81| Q689 17| (18671 46 20,00 20,00
Especialidades Q27 101 Q3388 Q9145 Q114 31| Q43200 Q54000 Q0,00 Q0,00
Solventes 20,00 20,00 0718 18,98 20,00 20,00 Q0,00 Q0,00
Utilidad respecto al costo del 25 %
24 meses
Cuarto de galén Galdn Cubeta Tonel
Costo Precio de Costo Precio de Costo Precio de Costo Precio de
ponderado | liquidacion | ponderado | liguidacion | ponderado | liguidacion | ponderado | liguidacion
Latex Q0,00 Qo00f Q1235 Q14200 Q63400 Q720 Q660,00 Q758,00
Aceite 6,05 Q696 Q15901 Q1829 Q73000 08385 Q830,00( Q101200
Lacas y barnices 5,32 Q857 Q2021 Q2324 Q11654 Q13402 Q110000] Q126500
Anticorrosivos 6,50 Q7 48 Q16201 Q18,63 Q2135 02455 Q2814 00 Q105110
Automotriz Q42 15 Q48 47| Q193 45 Q222 47| Q689 17| Q79255 Q0,00 Q0,00
Especialidades Q27101 Q3117 Q9145 Q10517 Q432 00| Q496 30 Q0,00 Q0,00
Solventes 20,00 20,00 Q7,18 8,26 Q0,00 Q0,00 Q0,00 Q0,00

Utilidad respecto al costo del 15 %

Fuente: elaboracion propia.

Para el producto clasificado obsoleto no apto para la venta se hace un
plan de donacion a instituciones que puedan aprovechar el mismo, tomando en
cuenta que el producto ya no clasifica para ser colocado en el mercado pero no
ha perdido sus propiedades de aplicacion, esto es una propuesta que debe
poner en practica el Departamento de Mercadeo de la empresa en conjunto con

la contabilidad para rebajar las existencias del inventario.
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3.7.2. Movimiento de bodegas

La localizacion de los productos dentro de la bodega permitira realizar un
modelo que determine la ubicacion correcta y agil de los mismos al momento de
su despacho. El método del COI (Cube per Order Index), tiene que objetivo
primordial balancear la carga en la bodega de modo que los volimenes mas

grandes de inventario se muevan la menos cantidad posible.

Es importante definir un modelo que permita determinar por presentacion
del producto su ubicacién exacta, pues eso evitarAd que existan movimientos
innecesarios en la bodega, entre mas bajo es el COl mas cerca de la posicion
de despacho deben estar los productos, se presenta la siguiente tabla como
propuesta de un mejor movimiento en la bodega de acuerdo al nimero de racks

gue se deban tener en la misma.
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Tabla X.

Modelo COI para movimientos en bodega

. MOmero
Productos ".I'-:ull.!me-n Lll:lr:g:j?; In'.'entar!-:u promedio Espa-?in:u ) EI;II F‘DEi-?in:'un
del itern ol afio promedic DrdE'dl:u?S al [requerido | [indice] | relativa
ia
[11 [2] [2] [4] |.'*:'J=|.:J""3:' (k)= lf]ﬂ“' |."'J='__!._:3'J"|. [2]
Lates
Cuarto de galdn 25 BTS0 15800 T 4500 G25 Rack 1
Galan 2.0 236000 13400 o4 BY000(  1250Rack 2,34
Cubeta 12.2 7800 =400 22| BS&30{ 3050 Rack5
Tonel 5.4 12 0 1] Tod| 18850 RackB
Bceite
Cuarto de galdn 2.5 7300 1323 g| 4303 G25 Rack 1
Galan 2.0 26330 15435 B2l 77175 1250Rack 2,34
Cubeta 12.2 3000 4 300 17| S52460{ 3050 Rack5
Tanel 5.4 0 E 1] 452 18850 RackB
Lacazvbarnices
Cuarta de galdn 2.5 & 7ao0 =380 221 153450 E25 Rack1
Galan =01 1300 4210 17 21050 1250Rack .34
Cubeta 12,2 123387 =030 201 B2033[ 3050 Rack5
Tanel 5.4 35 20 1] 1505] 15850 RackB
Anticorrozivos
Cuarta de galdn 2.5 3560 B340 25 15850 E25 Rack1
Galan 5.0 B 400 3210 13 16050 1250Rack2.3.4
Cubeta 12.2 6540 2100 gl 25620{ 3050 Rack5
Tonel 5.4 13 3 1] G73] 18850 RackB
Automotriz
Cuarto de galdn 2o 21330 10765 43| 26313 G25 Rack1
Galan 2.0 24337 14 356 a7l T1TE0l  1250Rack 2,34
Ezpecialidades
Cuarto de galdn 2.5 4500 1300 al 350 G235 Rack 1
Galan 2,0 3700 2456 0| 12280{ 1250 Rackd
Salventes
Galan 2.0 BS000] 305875 124) 154 375 1250 Rackd
| TOTALES 257 070 128 385|

Fuente: elaboracion propia.
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3.7.3. Inventarios ciclicos por trimestre

Dentro de la bodega de producto terminado existen alrededor de 2000
SKU diferentes, esto derivado de los tipos de pintura que existen asi como la
variedad de colores y aplicaciones que se fabrican y ofrecen al cliente final, esto
indica que los inventarios por conteo ciclico deben fortalecerse y distribuirse de
una manera que haga que los mismos sean efectivos y eficientes, el método
que puede utilizarse para la realizacion de los mismos es por medio de

categorizacion A-B-C.

Durante el trimestre se realizaran inventarios de tipo ciclico en los cuales
se tomara una muestra significativa de los articulos que se encuentren dentro
del orden del A-B-C, en este caso y tomando en consideracion la cantidad de
SKU gue se manejan a lo largo del tiempo dentro de la bodega de producto
terminado, se realizara una frecuencia de conteo diario que al final del trimestre
indicara la eficiencia en los despachos y en los ingresos del producto tanto
fisicamente como al sistema de computo, esto se hara con base en un modelo
de inventarios que permite indicar con exactitud el nUmero de cédigos a contar
en el periodo de tiempo estipulado, tal como se observa en la tabla que a

continuacion se detalla.
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Tabla XI.

ABC del producto

Determinacion de SKU a contar en un trimestre por categoria

Clase No. De SKU Frecuencia de conteo Total conteos

A 150 2 300

B 275 1 275

C 550 1 550
Total de conteos trimestre 1125
Dias a contar trimestre 62
SKU a contar por dia
en el trimestre 18

La frecuencia de conteo hace referencia a las veces que se contara toda

esta categoria en un trimestre utilizando un promedio de 20 dias por cada mes

laborado.
0
Clase , SOMEOS 1440 de conteos trimestral 0 tOtal de conteos
trimestrales por dia
A 300 1125 26,67 %
B 275 1125 24,44 %
C 550 1125 48,89 %

Utilizando el conteo trimestral se divide dentro del total de conteos

trimestrales y se obtiene un porcentaje de conteos por dia laborado.
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Continuacion de la tabla XI.

Total % del total de conteos No. De SKU a
Clase conteos . ,
diari por dia contar por dia
jarios
A 18 26,67 % 5
B 18 24,44 % 4
C 18 48,89 % 9

Luego de obtener el porcentaje de conteos por dia, este se multiplica por
el total de conteos diarios y como resultado se obtiene el niumero de SKU por

dia de cada categoria que se debe contar.

Fuente: elaboracion propia.

Este andlisis dependera del dia a dia de la bodega tanto en sus ingresos y
sus egresos de sistema, como el correcto empaque y envio de los productos al
cliente final, es recomendable que el conteo ciclico se realice al inicio de la
jornada y sea cotejado en los primeros 30 minutos de la jornada laboral, para

asi determinar si existe algun inconveniente entre el dato fisico y el dato virtual.

3.7.4. Inventarios generales por semestre

A requerimiento de la casa matriz es necesario presentar dos inventarios
generales al afo, los cuales se desarrollan en los meses de julio y diciembre
respectivamente, el conteo se hace en forma general, todos los productos y
categorias deberan ser contados para el efecto, se debe notificar directamente

al Departamento de Ventas que durante los dias de inventario no hay
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despachos de producto, y a las plantas de produccion que no hay recepcion del

mismo durante el o los dias que dure los conteos.

Es importante remarcar que al tener el inventario clasificado A-B-C y
fisicamente ubicado segun lo indicado sobre el tema de presentacion y
calidades, el conteo general se hace mucho mas rdpido y exacto, ademas si se
aplica el modelo de conteo propuesto en la tabla siguiente aumentara la

eficiencia en las existencias del mismo.

Tabla XIl.  Determinacion de SKU a contar en un semestre por categoria
ABC del producto

Clase No. De SKU Frecuencia de conteo Total conteos
A 400 2 800
B 600 1 600
C 1200 1 1200
Total de conteos trimestre 2 600
Dias a contar semestre 120
SKU a contar por dia
en el semestre 22
La frecuencia de conteo hace referencia a las veces que se contara toda
esta categoria en un semestre, utilizando un promedio de 20 dias por cada
mes laborado.
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Continuacion de la tabla XII.

Conteos Total de conteos % total de
Clase ,
semestrales semestrales conteos por dia
A 800 2 600 30,77 %
B 600 2 600 23,08 %
C 1200 2 600 46,15 %

Utilizando el conteo semestral se divide dentro del total de conteos

semestrales y se obtiene un porcentaje de conteos por dia laborado.

Total

% del total de conteos No. De SKU a
Clase conteos . .
diari por dia contar por dia
jarios
A 22 30,77 % 7
B 22 23,08 % 5
C 22 46,15 % 10

Luego de obtener el porcentaje de conteos por dia, este se multiplica por
el total de conteos diarios y como resultado se obtiene el nimero de SKU por

dia de cada categoria que se debe contar.

Fuente: elaboracion propia.
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3.7.4.1. Indicador de eficiencia en inventarios

Existe la posibilidad de que uno o mas SKU se encuentren dentro del
rango de tolerancia respecto a faltantes establecido por la compafia que sera
del 2 %, asi como también que alguno se encuentre fuera totalmente del rango
de tolerancia, la probabilidad de que esto suceda radica directamente en los
inventarios ciclicos que se manejen a lo largo del tiempo antes de llegar al
inventario general, todo esto podra controlarse mejor por medio del indicador

colocado en el anexo 6.

Sin embargo, al realizar el conteo del inventario se debe tomar en cuenta
también el nivel o valor de ventas realizadas por la compafia para determinar
un indicador que relacione ese ingreso monetario con el inventario promedio
actual de la bodega, este modelo se encuentra en la siguiente tabla, utilizando

la formula:

_ Inventario final )
Indicador = — * 30 dias
Ventas promedio
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Tabla XIII.

Indicador duracién del inventario

Mes Ventas Promedio | Inventario Final Valor d(zli;r;():llcador
Enero Q.2 900 000,00 Q.725 000,00 8
Febrero Q.2 875000,00| Q.690 000,00 7
Marzo Q.3300000,00| Q.715 000,00 7
Abril Q.3 675000,00| Q.742 000,00 6
Mayo Q.3 550000,00| Q.720 000,00 6
Junio Q.3450000,00| Q.700 000,00 6
Julio Q.4 200 000,00| Q.650 000,00 5
Agosto Q.4125000,00| Q.675 000,00 5
Septiembre Q.4325000,00| Q.545 000,00 4
Octubre Q.3900000,00| Q.720 000,00 6
Noviembre Q.4 000 000,00 | Q.523 000,00 4
Diciembre Q.5125000,00| Q.600 000,00 4

Fuente: elaboracion propia.
Figura 6. Grafica de indicador de inventarios

Duracion del inventario

Dias
O N b O

Fuente: elaboracion propia, con Microsoft Excel 2010.
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En la definicion de costos de operacion y manejo del producto por parte
del outsourcing se indicara la forma en que se propone manejar los faltantes de
producto en bodega, o bien los dafios que alguno de ellos pueda sufrir y que
obligado por lo mismo deba ser retirado del inventario activo de la bodega
producto terminado, sin embargo mediante la aplicacion del indicador propuesto
para ese control se pretende tener minimos costos por pérdida o dafio de

pinturas o solventes dentro de la bodega, tal como se muestra en la siguiente

tabla.
Tabla XIV. Indicador dafios u obsolescencia del producto
. . Unidades vencidas Unidades Valor
Mes Un|~dades Unidades (lento disponibles | indicador
dafiadas obsoletas movimiento) en inventario (%)

Enero 23 12 124 9200 1,73 %
Febrero 28 40 145 7 800 2,73 %
Marzo 31 31 176 6 300 3,78%
Abril 22 24 210 6 800 3,76 %
Mayo 34 22 134 7 100 2,68 %
Junio 30 15 256 8 300 3,63%
Julio 22 43 332 6 250 6,35 %
Agosto 43 6 278 6 000 5,45 %
Septiembre 21 12 190 5435 4,10 %
Octubre 18 42 320 7 250 5,24 %
Noviembre 34 34 415 6 209 7,78 %
Diciembre 45 21 300 4 400 8,32%

Fuente: elaboracion propia.

El valor indicador muestra el porcentaje del producto en bodega que no es
apta para la venta y para el cual se debe buscar una alternativa como la

mencionada en parrafos anteriores, l6gicamente entre mas pequeiio es el valor
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menor es la cantidad de unidades que estdn fuera de la venta neta de la

compaiiia.

Figura 7. Gréfica de indicador dafios u obsolescencia del inventario

Indicador danos u obsolescencia del
inventario

10.00% 7.78%-32%
8.00% | 635% 4o oy

6.00% 378%.76%  3.63% 4.10%

4.00% 173%.“% 2.b6%

2.00%
0.00%

Porcentaje

Fuente: elaboracion propia, con Microsoft Excel 2010.

3.7.5. Distribucion logistica del producto

Uno de los factores de mayor problema en la actualidad dentro de la
compaifiia es precisamente la distribucion del producto dentro del departamento
de Guatemala, los principales son la falta de planificacion de rutas, el desorden

en las horas de recepcién de los pedidos, vehiculos en mal estado y pilotos que
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no conocen a cabalidad las diferentes zonas de la ciudad y los municipios que
estan dentro del departamento.

Se propone una matriz de distribucion logistica dentro del departamento
de Guatemala, la cual permitirA manejar los tiempos de entrega con mayor
eficiencia, basados en el los datos de distancia indicados en el anexo 7, se

disefia la siguiente tabla.

Tabla XV. Matriz de distribucidn logistica
o
S o & & & (4
S 9 O 9 O 9
RS A A A A A
o & & & & &
N 9 9 9 2 2
ZONAS 1,2,6,17,18 15,16 34,5 7,11,19 12,13,14,21
MUNICIPIOS San José del Golfo  [Santa Catarina Pinula |8,9,10 San Juan Sacatepéquez |San Miguel Petapa
Chuarrancho San José Pinula San Raymundo Villa Nueva
Palencia Fraijanes San Pedro Sacatepequez |Villa Canales
Chinautla Mixco Amatitlian
San Pedro Ayampuc
DISTANCIA
MAXIMA EN KM 90 76 36 60 64

Fuente: elaboracion propia.

3.7.5.1. Disefio de rutas por medio del sistema de

transporte
“El departamento de Guatemala se compone de 17 municipios™, los
cuales se encuentran a diferentes distancias desde la bodega central donde

operara la distribucion la empresa tercerizadora, ver anexo 7.

? Folleto informativo COVIAL, afio 2012.
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“La Ciudad esta dividida en 25 zonas, lo cual hace muy sencillo encontrar

direcciones, plan urbanistico disefiado por el Ingeniero Raul Aguilar Batres™.

El transporte debe tomar como base para la distribucion de los productos
las distancias equivalentes tanto entre los municipios del departamento de
Guatemala, como también las zonas en las que esta distribuida la ciudad
capital, sin embargo como se ve en el anexo 8, se determina un sistema de
distancia euclidiana tomando como referencia el kilometraje existente entre el
origen que es la bodega hasta los diferentes sectores mostrados en la tabla XV,
esto permite calcular la distancia promedio entre el origen y los lugares mas
lejanos (municipios) asi como los puntos intermedios (zonas de la ciudad),

prorrateando el costo de pedidos en Q.34,00 por cada uno de ellos.

Tabla XVI. Matriz de kilometraje desde la bodega a los sectores de

despacho del producto

Sector A Sector B Sector C Sector D Sector E

K 90 76 36 60 64
| 80 68 34 50 60
L 66 66 30 40 46
0 44 46 28 34 40
M 34 42 24 20 38

E 0 0 0 0 0
T 34 42 24 20 38
R 44 46 28 34 40
[ 66 66 30 40 46
S 80 68 34 50 60
90 76 36 60 64

KILOMETROS

Fuente: elaboracion propia.

* Folleto informativo Municipalidad de Guatemala, afio 2013.
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Si se toma como referencia la fila de celdas origen, se puede disefiar la

ruta con un kilometraje promedio tomando las filas como el valor de “x”, y las
columnas como el valor de “y’, formando un tridngulo rectangulo cuya
hipotenusa sera el recorrido real que el transporte hara no importando que el
reparto se haga en dos sectores diferentes, en la matriz los niUmeros que
representan la distancia estan basados en lo més lejano y cercano a la bodega

de despacho.

Si la ruta se disefia con base en el trabajo en el sector A y B, se puede

definir como el valor “x” a 42 kildbmetros y el valor “y” como 90 kildbmetros, si se

ajusta la féormula a distancia = /(90 km)2 + (42 km)?2 esto dara como

resultado un valor de 99,31 kilbmetros, distancia en la cual se entregaran un
total de 25 pedidos (promedio segun dato del Departamento de Ventas en esa
zona), lo que hace un monto efectivo de Q.34,00 * 25 = Q.850,00 en una ruta
de dos sectores.

El disefio de la ruta debe ser con base en el dato proporcionado en la
matriz anterior y en la distribucién de sectores, tomado de distancias reales
basados en las tablas generadas por kilometraje real en los anexos 7 y 8, lo
cual permite que el resultado de la eficiencia en la entrega del producto sea alta

y reduzca sustancialmente costos y reclamos innecesarios del cliente final.

3.7.5.2. Nivel de reclamos a través de servicio al

cliente
El Departamento de Servicio al Cliente debe formar parte de la cadena de

suministro, al evaluar correctamente el trabajo del outsourcing, esto lo debe

realizar a través del formato generado en el anexo 3, el cual dara el resultado
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Optimo que se espera de parte de la empresa tercerizadora y se puede plasmar

en un indicador estadistico como el mostrado en la siguiente tabla.

Tabla XVII. Indicador de pedidos sin reclamo a servicio al cliente

Pedidos Total . V_alor
: indicador
Mes entregados| pedidos sin
perfectos |entregados
reclamo
Enero 776 834 93,05 %
Febrero 658 765 86,01 %
Marzo 690 753 91,63 %
Abril 745 789 94,42 %
Mayo 643 721 89,18 %
Junio 632 698 90,54 %
Julio 687 707 97,17 %
Agosto 701 754 92,97 %
Septiembre 698 815 85,64 %
Octubre 740 845 87,57 %
Noviembre 703 806 87,22 %
Diciembre 734 890 82,47 %

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 8. Grafica de indicador eficiencia servicio al cliente

Valor indicador sin reclamo
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Fuente: elaboracion propia, con Microsoft Excel 2010.

3.7.5.3. Eficiencia en tiempos de entrega

La parte mas importante en la distribucion del producto es el tiempo de
entrega real en el cual el pedido llegara directamente al cliente final, la
eficiencia en esta parte del trabajo depende mucho de la organizacion,
planificacion y estrategia de entrega por parte del outsourcing, sin embargo es
clave que los pedidos generados por el Departamento de Ventas estén a tiempo
en las oficinas de bodega central para ser preparados y ubicados en la ruta de

despacho del dia.
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Figura 9. Proceso de despacho y control de servicio al cliente

Departamento de Ventas
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Fuente: elaboracion propia.
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Al seguir los lineamientos indicados en la figura 9, se puede tener una alta
eficiencia en las entregas de producto, clientes satisfechos ademés de una
evaluacion correcta por parte del Departamento de Servicio al Cliente, esto a

través del indicador estadistico que se presenta en la siguiente tabla.

Tabla XVIII. Indicador de eficiencia en tiempos de entrega
Entregados To.tal Indicador
Mes . pedidos de
a tiempo o

entregados | eficiencia

Enero 680 834 81,53 %
Febrero 588 765 76,86 %
Marzo 623 753 82,74 %
Abril 467 789 59,19 %
Mayo 618 721 85,71 %
Junio 604 698 86,53 %
Julio 553 707 78,22 %
Agosto 610 754 80,90 %
Septiembre 662 815 81,23 %
Octubre 598 845 70,77 %
Noviembre 671 806 83,25 %
Diciembre 754 890 84,72 %

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Gréfica de indicador eficiencia en tiempos de entrega
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Fuente: elaboracion propia.
3.8. Reduccidn de costos operativos

Al plantear la tercerizacion de operaciones, uno de los principales factores
a evaluar en forma paralelo al servicio al cliente y la imagen de la empresa es la
reduccién en los costos fijos y variables que actualmente posee el
Departamento de Logistica, al presentar una propuesta que elimine todo aquello
gue represente un alto gasto o pueda ser ajustado dependiendo del nivel de
importancia que el mismo posee, esto reducird dichos costos operativos, a la
vez trasladard muchos de ellos a la empresa tercerizadora como parte del

contrato.

Los principales costos a reducir son el almacenaje del producto, los
vehiculos de distribucion, el pasivo laboral del personal del Departamento de

Logistica y Facturacion, seguros sobre bodega, energia eléctrica, materiales
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utilizados en seguridad industrial de la bodega, alquileres de espacios fisicos,
vehiculos, transporte pesado.
3.8.1. Cierre del Departamento Logistico como parte de la

compafiia

El Departamento de Logistica como tal, no forma parte de la nueva
estructura de la compafia, se indicé anteriormente que el area de facturacion
pasa a formar parte del Departamento de Ventas y Mercadeo, los empleados
que actualmente laboran en bodegas, preparacion de pedidos, distribucién
deben ser indemnizados con todas sus prestaciones de ley, sin embargo la
propuesta de que la empresa tercerizadora contrate a algunos de ellos se

propone como una solucién viable.
Actualmente, como se muestra en la siguiente tabla los costos de
operacion del personal de logistica reflejan un porcentaje sobre los costos fijos

de la compafiia, basados en un afio calendario de trabajo:

Tabla XIX. Costos salariales por afio del Departamento de Logistica

, Aguinaldo .
Mamero . . Bono 14 L Incentivo Monto total
de Salario al | Salarios (pagado 15 (pagado 15 F’ro_wsmn anual del anual sobre
empleados mes anuales de julio) de. pasiva 10% salarios
diciembre) | |aporal anual
22 Q.61200,00] Q734 400,00] Q.61200,00) Q6120000 | Q6120000|Q6120,00 | Q.985 320,00

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

Las indemnizaciones laborales contempladas por el cierre del

Departamento de Logistica no estan consideradas como un gasto inesperado al

momento de tercerizar la operacion, ya que la compafia tiene un fondo de
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provision como se aprecia en la tabla XIX que afio con afio crece segun la
estabilidad laboral que presenta el empleado, naturalmente el desembolso es

alto pero sin ningun riesgo de afectar la parte financiera de la misma.

En cuanto al material utilizado dentro de la bodega de producto terminado
como los rack, el montacargas y el material de empaque, los dos primeros
forman parte de un plan de arrendamiento, las cajas, latas, etiquetas son parte
del activo de la empresa y seguiran utilizandose en el despacho del producto
como costo directo de la compafiia sin recargarse al servicio que prestaré el

outsourcing.

3.8.2. Cancelacion de contratos de transporte

En la actualidad la distribucién del producto se hace por medio de paneles
gue son propiedad directa de la compaifiia, los pilotos y ayudantes si forman
parte de la planilla laboral de la misma, y los vehiculos estan dentro de un plan
de mantenimiento a través de una empresa dedicada al ramo, los costos
operativos anuales del transporte basados en tres vehiculos se detallan en la

tabla XVIII indicada a continuacion:

80



Tabla XX.  Costos por transporte anuales de la compaiiia

Tiempo de aplicacion del gasto
Tipo de gasto fijo Mensual Trimestral Anual Total costo
anual

Combustible (1.30 000,00 (1.360 000,00
Mantenimiento vehiculos Q.10 000,00 Q.40 000,00
Parqueo de vehiculos Q.1 800,00 Q.21 600,00
Depreciacion de vehiculos Q.5 000,00 Q.5 000,00
Impuestos sobre circulacion Q.1 800,00 Q.1 800,00
Seguro del vehiculo (1.2 000,00 .24 000,00

[ Total al afio por transporte | Q452 400,00]

Fuente: Departamento de Contabilidad, Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

La cancelacion de los contratos efectuados por el area de transporte en
cuanto a mantenimientos, combustible y parqueos se refiere se debe realizar
dentro de los dias anteriores a la entrega de los productos al outsourcing, esto
con el fin de evitar algin tipo de inconvenientes con los proveedores de estos
servicios. Los vehiculos que funcionan actualmente bajo estas condiciones
seran trasladados al Departamento de Ventas y Mercadeo para las
promociones que realicen, por lo que el costo de mantenimiento de los mismos

quedara bajo su presupuesto directo.

3.8.3. Entrega de bodega fisica

El proceso de transicion de la bodega de producto terminado desde el
lugar donde actualmente se encuentra, hacia el lugar destinado por el
outsourcing para su manejo, debe realizarse en el instante en que el contrato
entre ambas partes quede finiquitado. El producto se traslada debidamente
etiquetado, identificado y empacado de tal forma que al momento de colocarse

en su nuevo sitio no existan confusiones de ubicacion, debe trasladarse el
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material de empaque asi como el producto de etiquetacion utilizado
actualmente, pues la imagen de publicidad y mercadeo no cambiard por la

tercerizacion logistica de la compafiia.

Se debe cancelar el contrato de seguridad industrial que se tiene con la
compafiia encargada de proveer las recargas de extintores, sefializacion de
bodega, asi como el material protector de trabajadores como cascos, botas,
mascarillas, guantes, cinchos, gafas. Asimismo la empresa proveedora del
servicio de montacargas y rack dentro de las instalaciones, ya que el
outsourcing cuenta directamente con el servicio incluido dentro de los costos

propuestos para el efecto.

El arrendamiento del espacio fisico donde se encuentra actualmente la
bodega de producto terminado esta bajo un contrato que se renueva cada seis
meses, al término del mismo se puede o0 no efectuar una nueva negociacion, si
el mismo no sigue vigente se debe desalojar el lugar en las siguientes dos

semanas de vencimiento del contrato.

Existe también una podliza de seguro tanto para las instalaciones como
para el producto terminado, por lo general ésta es renovada en forma semestral
y cubre cualquier siniestro ocasionado por efectos de la naturaleza o por dafios
de terceros sobre la propiedad, los costos anuales sobre la bodega de producto

terminado como tal se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla XXI.

Tiempo de aplicacion del gasto

Costos almacenaje del producto terminado

Tipo de gasto fijo Mensual Trimestral Anual Total costo
anual

Alguiler espacio fisico Q.70 000,00 Q.840 000,00

Seqguro sobre siniestros Q.4 500,00 Q.54 000,00

Seguro sobre producto .15 000,00 (1.180 000,00

Alquiler montacargas (incluye

mantenimienta) Q.12 500,00 Q.13 200,00

Alguiler racks Q.5 000,00 (2.5 000,00

Sequridad industrial Q.750,00 (2.3 000,00

Suministros de oficina Q.1 200,00 Q.14 400,00

Servicios en general (energia

eléctrica, basura, agua) Q.4 200,00 Q.50 400,00

Suministros de limpieza

(desinfectantes, gel limpiadora,

wipe, escobas, cera) (1.500,00 (2.6 000,00

Vigilancia las 24 horas del dia Q.12 000,00 .144 000,00

[ Total al afio por bodega

|Q.1 310 000,00]

Fuente: Departamento de Contabilidad, Kativo Comercial de Guatemala, S. A.
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El producto terminado debe estar ubicado en la bodega del outsourcing,
en cuanto el contrato de arrendamiento del espacio fisico culmine, esto debe ir
precedido de un inventario general del mismo practicado por los auditores de la
compafiia en conjunto con los de la empresa tercerizadora, para dar fe que los
productos consignados en los documentos de envio coincidan y sean los que
realmente estén dentro del contenido del mismo, el coordinador de procesos en
conjunto con el auditor de inventarios, deben colaborar con la ubicacion fisica

de los productos en la nueva bodega, asi como la etiquetacion y rotulado de los

Se procede a notificar al Departamento de Ventas que todo el producto ya

se encuentra en bodega para poder realizar los procedimientos indicados en



forma anterior, el sistema estd automaticamente en linea para realizar los
pedidos necesarios y los despachos se efectien con la normalidad del caso, ya
bajo la responsabilidad directa de la empresa Yy bajo la supervision del personal

de la compafia designado para el efecto.

Los contratos efectuados con las empresas proveedoras de servicio
guedan cancelados a partir de la movilizacion del producto terminado hacia la
bodega outsourcing, por lo que a partir de ese momento entra en vigencia el
contrato formal entre la compafiia y la empresa que maneja el servicio de

empaque, despacho, distribucion y almacenamiento del mismo.

3.8.4. Costos propuestos de la operacion

Al cancelar el Departamento de Logistica dentro de la compafiia, los
costos fijos de operacidén disminuyen en un porcentaje alto, se hara efectivo el
pago a la empresa que presta el servicio y el mismo incluye muchos de los
gastos que con anterioridad no tienen un control establecido en forma estricta.
Para la compafiia queda cierto tipo de gasto propio como personal

administrativo, determinando sus salarios bajo el siguiente esquema:
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Tabla XXII. Costo fijo salarial a partir de la estructura tercerizada

Tabla de salarios
Departamento de logistica
Kativo Comercial de Guatemala, S.A.

Salario  |Salarios Bono 14 @%ﬁgﬂgo FF)’;C;‘;F\I;IOH Incentivo | Monto total
Puesto (pagado anual del |anual sobre
mensual |anuales S |15 de laboral .
15 dejulio) | . 10% salarios
diciembre) |anual

Gerente de
administracidn de
inventarios 1.6 000,00 | Q.96 000,00| Q.8 000,00{Q.8 000,00|Q.8000,00| Q.800,00{Q.120800,00
Coordinador de
operaciones 2.4 000,00 |Q.48 000,00{Q.4000,00{Q4000,00{Q400000| Q40000 Q6040000
Auditor de inventarios
fisicos 2.4000,00 |Q.48000,00{Q.4000,00{Q.4000,00{Q4000,00] Q400,00 Q6040000
Digitador de pedidos | Q.2 200,00 | Q.26 400,00| Q.2 200,00{Q.2 200,00|Q.2 200,00 Q22000 Q.33 220,00
Facturadores (1.7 500,00 | Q.90 000,00| Q.7 500,00 Q.7 500,00 Q.7 500,00| Q.750,00{Q.113 250,00

[TOTAL COSTO FIJO SALARIAL | Q.388 070,00]

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

El personal de facturaciéon no forma parte de la nueva estructura logistica
de la compafia, sin embargo como los empleados de esa area no van a ser
parte de la liquidacién laboral y seran trasladados al Departamento de Ventas,
siguen formando parte de la planilla por ende un costo fijo como el indicado en
la tabla anteriormente indicada. El resto de inversion perteneciente a esa area
se tomard como un costo variable, pues se definiran las tarifas de cobro por
parte de la empresa outsourcing dependiendo de las distancias de entrega, asi
como a la cantidad de pedidos que dia a dia se despachen, el volumen de
producto terminado dentro de la bodega es también un parametro de cobro que

se determina posteriormente en los contratos de servicio.
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3.84.1. Anéalisis cuantitativo de reduccién

El porcentaje de reduccion de los costos fijos de operacion se puede
observar al analizar los datos incluidos en las tablas XVII a XX, la cantidad de
items y proveedores a los cuales se debia cancelar por los servicios prestados
tanto a la bodega fisica como al proceso de distribucién; por supuesto a la parte
de nomina que eleva ostensiblemente el proceso de venta de la pintura y

solventes que fabrica la compafiia.

La tercerizacién de la operacion trae beneficios no solo en la parte de
imagen del producto, calidad del servicio prestado, sino también en la reduccion
de costos y el aumento en el porcentaje de utilidad de la compafia en los
resultados contables y financieros; ese es el principal indice de medicién que la
casa matriz como tal efectia de los paises en los cuales hay operacion de

distribucion de las marcas propias de la misma.

Solamente en la parte de salarios, la compafiia reducira en forma anual un
51 % de la cantidad de costo fijo que maneja en la actualidad, de la misma
manera al evaluar la reestructuracion de todos los costos de operacion se
obtiene una rentabilidad mucho mejor y una economia sana que permite un
crecimiento tanto en las ventas como en la calidad del servicio que como

compafiia se presta al cliente final.
3.9. Reestructuracion de costos de operacion
Dentro del proceso de tercerizar la operacion, los costos originales del

area de logistica deben tener una reestructuracién en cuanto a la parte fisica de

las instalaciones, a la forma de despacho del producto hacia el cliente final y
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almacenamiento del mismo. La parte salarial ya esta definida en la tabla XIX en

donde se muestra la variacidon en moneda como porcentual de la misma.

Los costos de operacion por parte de la empresa tercerizadora, deben
guedar documentados en el contrato de servicio firmado por la empresa y
Kativo Comercial de Guatemala, S. A., es importante indicar la reduccién por
rubro que se tiene en el caso del transporte, asi como las instalaciones fisicas
gue es donde mas costo fijo se posee actualmente, dicha reestructuracién se

indica en la tabla XXI.

Los materiales de empaque del producto son proporcionados por el
Departamento de Ventas y Mercadeo de la empresa, se lleva un inventario de
los mismos que consiste en cajas de cartén corrugado con el logotipo de la
compafiia impresos, estos se manejan en tres tamafos diferentes para los
productos de galén, cuarto de galén y accesorios de menor tamafio como
solventes, brochas o pinturas en aerosol, asi como también las etiquetas en
donde al momento de empacar se coloca el nombre del cliente ademas de los
productos que dentro de la caja van consignados.
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Tabla XXIII. Reestructuracién de costos operativos al contratar al

outsourcing

Monto
Costo operativo mensual a Monto total anual

pagar

Arrendamiento vehiculos (2
panelesy 1 camion de 4
toneladas) Q.2500000] Q30000000

Espacio fisico de bodega
(800 m? ) a un valor de

Q65 m* (.52 00000] Q62400000
Renta de montacarga,

Incluye mantenimiento (2.600,00 (2.7 200,00
Sequro sobre producto en

bodega .12 500,001 Q.150 000,00

Vigilancia 24 horas, incluye
alarma contra incendio y
robos Q.7 000,00 (.84 000,00

Total de costo fijo por
ano Q.1 165 200,00

Fuente: elaboracion propia.

Todos los costos anteriormente definidos estan basados en las tarifas de
cobro que la empresa tercerizadora aplicara a los servicios que presta a la
compafia, sin embargo aln no se encuentran los costos de despacho y
almacenamiento del producto lo cual se establece de acuerdo a las distancias,
cantidad de pedidos y acciones a tomar por parte del personal de la bodega a lo
largo del mes calendario de operaciones establecido.
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3.9.1. Definicion de cuotas de almacenaje y transporte

Como parte de la negociacion financiera de la compafia con la empresa
outsourcing, se establece que las cuotas correspondientes al despacho de un
producto se definen de acuerdo a la distancia establecida de la bodega hacia
los municipios del departamento de Guatemala y a las zonas de la ciudad
capital segun lo indicado en el anexo 7 y 8. Asimismo se coloca un valor por
cada pedido preparado y etiguetado de acuerdo a los requerimientos del
Departamento de Ventas para lo cual se proporciona el material respectivo para
el efecto.

En relacion al almacenaje, se contrata el servicio de colocacion de
tarimas, las cuales estan separadas por tamafio del producto y por fecha de
caducidad del producto, se tiene contemplado un nimero maximo de tarimas de
acuerdo al historial de movimiento de producto dentro de la compaifiia, adicional
a ello hay una cuota por recepcion de los pedidos provenientes de las plantas
de produccién del exterior, esto en funcion de la descarga del contenedor y
colocacion del producto en bodega.

Dichos costos, sumados a los ya indicados en la tabla anterior reflejan una
reduccion sustancial de los mismos respecto de los originales que actualmente
maneja la compafiia, para lo cual la tercerizacion del area logistica resulta ser
una buena opcion tanto en servicio al cliente, imagen de la empresa, como en
beneficio del costo y utilidad de la empresa, en la siguiente tabla se muestra los
efectos de la reestructuracion del costo de almacenamiento y despacho de
productos al cliente final.
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Tabla XXIV. Costos por almacenaje y despacho de producto terminado

reestructurado al contratar al outsourcing

Precio Unidades
. - almacenadas Preciototal Monto total
Caosto operativo unitario
y/o mensual anual
mensual
despachadas

Almacenamiento de tarimas 2.16,00 Q2 400,00 (1.6 400,00 [ Q.76 800,00
Despachao pedidos municipios Q.38,00 Q.250,00 .9 500,00 (Q.114 000,00
Despacho pedidos ciudad (2.30,00 (.500,00 |Q.15000,00(Q.180 000,00
Recepcion pedidos plantas de
produccion (2.800,00 .5,00 (1.4 000,00 [ Q.48 000,00
Preparacion y etiquetado de cada
pedido a despachar 6,00 Q750,00 Q.4 500,00 | Q.54 000,00
Monto total por almacenamiento y despacho al afio | Q.472 800,00

Fuente: elaboracion propia.

En relacién al volumen del pedido, por lo general el Departamento de
Ventas maneja una determinada cantidad de cajas por factura, por lo que cada
orden emitida se toma como un despacho, esto se condensa en una sola lista
de salida y se formula la ruta logica en funcién del destino que tiene cada uno
de los pedidos, como resultado se multiplica ese nimero por el valor indicado
de pago en la tabla anterior.

3.10. Analisis financiero

En relacion a los resultados obtenidos en la reduccion de costos planteada
al tercerizar la operacion logistica de la compafiia, se determina el porcentaje
de ahorro y los beneficios financieros que se tienen al mantener el estado de
buen servicio, calidad, satisfaccién del cliente final que la casa matriz solicita a

cada pais en donde la marca Kativo esta presente. Es importante resaltar que
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con base en el presupuesto que la empresa otorga en la actualidad al

Departamento Logistico hay un valor considerable de rebaja, lo que sugiere que

el monto restante pueda ser invertido en otra situacion de beneficio en funcion

del costo fijo para la compainiia.

La evaluacion financiera se puede realizar en relacion a los costos

representativos del area logistica, ya que los niveles de venta y compra del

producto son parte del presupuesto del Departamento de Ventas y Mercadeo,

sin embargo es factible medir los beneficios financieros a través de estos

valores que permiten claramente observar los montos a ahorrar anualmente por

parte de la compaiiia.

Tabla XXV.

Andlisis comparativo de costos actuales y propuestos

Montos presupuestados anuales

% rebaja en

Costo operativo Actual Propuesto Diferencial costo
Salarios personal
operativo Q.985 320,00 Q.388070,00| Q.597 250,00 60,61 %
Almacenaje
producto
terminado Q.1 310 000,00 | Q.1 165 200,00 Q.144 800,00 11,05 %
Distribucién del
producto Q.452 400,00 | Q.472800,00| (Q.20400,00) -4,31 %
Totales Q.2 747 720,00 | Q.2 026 070,00 | Q.721 650,00 26,26 %
Fuente: elaboracion propia.
Tomando como referencia el valor diferencial de lo actual sobre

propuesto, con un incremento proyectado del 10 % anual respecto de las

ventas, el area de logistica puede generar en cinco afios un costo en rebaja

sustancial indicado de la siguiente tabla.
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Tabla XXVI.  Valor presente neto de la operacién alos cinco afios

Valor Presente
Periodo | Inversién (ahorro) | Tasa porcentual Neto
1 Q.721 650,00 10 % Q.793 815,00
2 Q.793 815,00 10 % Q.873 196,50
3 Q.873 196,50 10 % Q.960 516,15
4 Q.960 516,15 10 % Q.1 056 567,77
5 Q.1 056 567,77 10 % Q.1 162 224,54

Fuente: elaboracion propia.

La inversion que se debe realizar al tercerizar la operacion logistica
genera un cambio sustancial en los costos fijos de la compafiia, se puede
proyectar que para los siguientes cinco afios manteniendo un nivel de ventas tal
como se generan en la actualidad y con un crecimiento del diez por ciento, tanto
en despachos como en almacenaje de producto, el valor neto se mantendra y
los presupuestos a futuro pueden manejarse con base en los niameros que
genera la reestructuracion del area a través de la tercerizacion de operaciones,
esto se puede observar en el célculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR), la
cual se proyecta a través de la inversion anual que se efectuara al outsourcing y

el flujo de efectivo sobre el ahorro que se tendra sobre la situacion actual.
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Tabla XXVII. Célculo de la TIR al momento de tercerizar la operacion

Inversién inicial = Q.2 026 070,00
Flujo de efectivo = Q.721 650,00  Tiempo: 5 afios
1-(1+1)7°

TIR = (—) = 2,80

mr= L2 AHO2DT ) oz

B 0,23 -
Esto indica que la tasa interna de retorno sera del 23 %
Fuente: elaboracion propia.
Tabla XXVIII. Calculo de larotacion de inventarios

Q.18 170 000,00
Q.8 005 000,00

Rotacién de inventario = 2,26

Q.8 005 000,00

Dias de rotacion de inventario = 365 x Q.18 170 000,00 = 160,8 dias

Fuente: elaboracion propia.

La tasa interna de retorno muestra un buen rendimiento sobre la inversion
gue se hard al tercerizar la operacion, tomando como referencia los flujos de
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efectivo por afio que se ahorraran al poner en préctica la propuesta. La rotacion
de inventarios indica un volumen de producto adecuado y dias en los cuales se
debe abastecer la bodega outsourcing para evitar los faltantes en los pedidos,
en general los nUmeros demuestran que la propuesta es la mejor opcion para
generar utilidad, ventas y sobre todo un excelente servicio al cliente. Si la
empresa tercerizadora maneja un estandar de servicio y eficiencia tal como se
requiere en la propuesta, se tendra una operacion con costos adaptados al
crecimiento futuro, con crecimiento en utilidades, diminucion de costos
innecesarios y esto permitira al &rea de ventas ampliar su volumen de accién,

permitiendo asi un saldo favorable para el manejo logistico de la compafia.
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4. IMPLEMENTACION

Al finalizar de realizar la propuesta de tercerizacion se procede a
implementar dentro de la compafia los procesos que permiten desarrollar una
mejor logistica en el almacenaje, manejo de inventarios y distribucion de los
productos, realizar una rebaja en los costos fijos y variables, asi como
incrementar el servicio de calidad requerido por la casa matriz con los clientes

finales.

4.1. Cronograma de actividades

Los procedimientos de implementacion en la tercerizacion se manejan de
acuerdo a tiempos estipulados, los cuales conllevan las actividades propias de
la nueva gestion dentro del area de logistica. Esto parte desde el instante de la
seleccion del outsourcing, hasta la puesta en marcha de las actividades de
almacenaje, despacho y distribucibn de los pedidos enviados por el
Departamento de Ventas, es claro que el control a través del Departamento de
Servicio al Cliente y del coordinador de operaciones nombrado por Kativo,
permiten un mejor desenvolvimiento de la operacion, por lo que a través de los
meses la eficiencia y eficacia del servicio debe ir en alza en beneficio de la
compafia y en compensacion de los costos que se reducen a través de la

tercerizacion de operaciones.

Al implementar el servicio de tercerizaciébn se toma en cuenta las fechas
en las que se debe realizar el primer inventario ciclico como parte del control de
la operacion, asimismo las reuniones constantes de los personeros de la

empresa outsourcing con la gerencia de administracién de inventarios, para
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llevar una estadistica clara y concisa de los procedimientos de almacenaje y
despacho que se realicen, el tiempo estimado entre el analisis de la empresa
gue presta el servicio y la estandarizacion del servicio, debe ser maximo de un
afio y minimo de seis meses, como se muestra en el cronograma de

actividades, ver anexo 9.

El proceso debe darse por etapas, al estar terminada una se debe
implementar la siguiente, con el fin de poder evaluar la consistencia que tiene la
anterior y tener la certeza que paso a paso la misma va teniendo un correcto
funcionamiento. Cuando la operacion se encuentre en marcha, la evaluaciéon es
mas sencilla, pues hay factores externos como los reportes de entrega, el
contacto con el cliente, la disminucién y eliminaciéon de quejas por mal servicio,
gue permiten un mejor control sobre el desempefio de la empresa tercerizadora,
mismo que da confianza en el servicio y se refleja en el pago de lo acordado en

el contrato suscrito entre ambas partes.

Al cabo de un afio el proceso outsourcing sera completamente
automatizado, obteniendo buenos resultados asi como reduciendo
ostensiblemente los costos operativos y aumentando los beneficios econémicos

de la compafia a nivel del area de logistica.

4.2. Seguridad industrial en la instalacion

Como parte de los requerimientos contractuales, estan definidas las
normas de seguridad industrial que las instalaciones de la bodega de producto
terminado deben cumplir en cada uno de los pasillos, racks, oficinas y rampas
de despacho. Es importante que luego de la capacitacion que se imparte a los
miembros del equipo que labora para la empresa tercerizadora, exista el

compromiso de buen manejo del producto, utilizacion de los elementos de

96



seguridad personal, conocimiento apropiado de los componentes de las
pinturas y solventes que manipulan, pero sobre todo los riesgos que se corren

al no hacerlo en forma correcta.

Es necesario que cada rack cuente con un extintor al inicio del mismo,
principalmente que se conozca el tipo de fuego que puede ocasionarse por
altas temperaturas, friccion o algun elemento externo, segun el tipo de pintura
que se almacene en los pasillos, “es un fuego tipo B el producido por materias,
liquidos y gases inflamables (aceites, grasas, derivados del petroleo, solventes,
pinturas)”™. El tipo de extintor requerido para este tipo de fuegos es el de
espuma o CO,, el cual como parte de la revision periddica de las instalaciones
debe recargarse cada afio, teniendo en forma visible la fecha de revision del

mismo, asi como la empresa encargada del mantenimiento.

Debe colocarse en forma visible un rétulo que identifique la ubicacion
exacta del extintor, para que cualquier miembro del equipo pueda utilizarlo en
caso se amerite, en oficinas y rampas de despacho es necesario que se ubique
uno por cada area tomando en cuenta que le presencia de fuego es por
diferentes factores, “El fuego tipo A es producido por combustibles sélidos de
tipo ordinario tales como madera, papel, cartdn, géneros, cauchos y algunos
plasticos. Nunca utilice extintores a base de anhidrido carbénico (CO2), estos

no enfrian. Estos fuegos se extinguen preferentemente por enfriamiento”.

> Manual de seguridad industrial, Kativo Comercial de Guatemala, S. A. 2010.

® Ibid.
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Figura 11. Simbologia requerida para ubicacion de extintores
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Fuente: elaboracion propia, con Microsoft Power Point 2010.

Como parte complementaria a la seguridad sobre fuegos, es necesario
qgque dentro de las instalaciones existan recipientes con arena ubicados
estratégicamente dentro de la bodega para reparar derrames, asi como wipe
gue permite la limpieza tanto del area de trabajo como del trabajador que

realice la misma.

Toda persona que ingrese a la bodega debe portar el equipo de seguridad
recomendado como casco, gafas, y zapatos especiales de preferencia con
punta de metal, en el caso de personal que ingrese al area por trabajo de
inventarios como minimo debe portar el casco de seguridad, debe rotularse las
areas de evacuacion, salidas de emergencia y paso tanto de montacargas
como de vehiculos. Si existe algun derrame de solventes se debe lavar con
suficiente agua manos, 0jos y piel expuesta al contacto con el mismo para evitar

algun tipo de quemadura o contaminacion.
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Figura 12. Sefializacion necesaria en bodega de producto terminado
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Fuente: elaboracion propia, con Microsoft Power Point 2010.

Figura 13. Sefalizacion de requerimiento de equipo de seguridad

@

OBLIGACION DE UTILIZAR
OBLIGACION DE USAR
ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL CASCO

Fuente: elaboracion propia, con Microsoft Power Point 2010.
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Figura 14. Sefializacion paso de montacargas

PRECAUCION

PASO DE MONTACARGAS
MANTENGA DESPEJADO

Fuente: elaboracion propia, con Microsoft Power Point 2010.

Si un siniestro llega a ocurrir en horas inhabiles de labores cotidianas, se
debe activar el sistema de alarmas contra incendios y tener clara la instruccién
que la vigilancia debe comunicarse con el responsable de la bodega, el
coordinador de operaciones y los bomberos mas cercanos, el producto esta
asegurado contra cualquier dafio al igual que la bodega tal y como se debe

estipular en el contrato suscrito entre las partes interesadas.

4.3. Control de inventarios

El volumen de producto terminado que se encuentre almacenado en la
bodega es lo que permite llegar al cliente con prontitud, buen servicio y sobre
todo con la calidad que requiere, si se maneja un adecuado control sobre los
estandares, volimenes y existencia de productos de alta rotacibn sera mas
sencillo programar los reordenes y manejar un nivel de pedidos mas real y

constante.

Los pedidos a las plantas de produccion deben hacerse con base en la

alta rotacién de los pedidos, tomando en consideracion el espacio fisico
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disponible en bodega, el tiempo estimado de venta de los productos y el
periodo de vida util que el mismo tiene, también es importante contemplar la
presentacion en unidades de medida para tener claro el costo de almacenaje

gue genera dentro de la bodega.

4.3.1. Método utilizado para el despacho

Las pinturas y solventes son productos que poseen una vida util de
acuerdo a su estructura de fabricacion, si su base es latex tiene mas tiempo de
utilidad, sin embargo si son bases inflamables con el tiempo se corre el riesgo
de evaporacion y pérdida de propiedades al aplicar, por lo tanto se considera
importante que la rotacién del inventario se haga de acuerdo a la fecha de

fabricacion y no a la fecha de ingreso a bodega del producto.

Como parte del requerimiento de compra a la planta de produccién se
especifica que no se reciben en bodega productos que tengan mas de seis
meses de fabricacion, a excepcién de casos en los cuales el producto sea de
baja rotacién y exista la posibilidad de la venta para un cliente especifico, dicha
compra se realiza bajo la autorizacion de la Gerencia General, ya que de no
venderse el producto seguramente el mismo llegara a formar parte del

inventario de lento movimiento y caer en la obsolescencia.

Dentro de los requisitos de contrato con la empresa tercerizadora, se lleva
a cabo un plan de entrenamiento para su personal, el cual incluye el
reconocimiento a través del cédigo de barras segun se muestra en el anexo 5
del mes y afo de fabricacion del producto, esto con el fin de que al ingresar el
mismo a bodega sea ubicado de tal forma que cumpla con el objetivo de ser

despachado en el momento adecuado.
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Se utiliza el método de Primero en Entrar, Primero en Salir (PEPS), “Este
método de avallo de inventarios presume que las primeras mercancias
adquiridas son las primeras que se utilizan o se venden”’, por lo que es
necesario que el outsourcing vigile muy de cerca que los productos se estén
despachando de acuerdo a este requerimiento, el cual se puede controlar en el
momento de realizar los conteos aleatorios, el auditor de inventarios debe hacer
un reporte al Departamento de Ventas de algun producto que esté préximo a
entrar en la lista de lento movimiento, para que asi pueda realizar promociones,

rebajas o liquidacién del producto en mencion.

4.3.2. Colocacioén fisica del producto

Tomando como referencia el tipo de valuacion contable de inventarios y
las caracteristicas que el producto posee en su fabricacién, es importante que la
ubicacion de la bodega esté de acuerdo a las fechas de ingreso del mismo y por
supuesto a las presentaciones del empaque en medidas de unidad cubica.
Todo el producto debe estar debidamente etiquetado, colocando en forma
visible el cédigo de barras que muestre la fecha de produccion, si esta ubicado
en un rack se debe rotular para que la persona distinga desde el pasillo el

codigo del producto y la presentacién que esta en esa posicion.

Se establece que los productos de presentacion en cubeta y tonel, asi
como los solventes sean colocados en piso, los primeros por el volumen que
manejan ya que es mas sencilla su manipulacién, en el caso de los solventes se
deben colocar asi para evitar la evaporacion del contenido del envase, entre
mas alto esté ubicado el calor hace que se pierda porcentaje del mismo, aun asi

para ambos casos se debe colocar una tarima para proteccion tanto del envase

" Max Muller, op. Cit. p. 21.
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como del piso. Todo producto en rack debe llevar una tarima de madera, los
galones, cuartos de galén, octavos de galén y presentaciones automotrices
diferentes a los anteriormente mencionados deben estar obligatoriamente en

cajas para su proteccion.

Todo el producto de lento movimiento debe ir totalmente separado del que
posee alta y mediana rotacion, ya que como se especificéO anteriormente estos
productos tienen un trato diferente en precios, se recomienda una separacion
como por ejemplo una jaula metalica, un mezanine, o un pasillo especifico para
poder colocar el producto, indistintamente el volumen de esta division no debe
ser muy alto, pues a través de un correcto método de despacho que es lo que
se busca de parte del outsourcing, se evitara en un alto porcentaje que la
pintura y los solventes lleguen a ser parte de este inventario. El producto
obsoleto se debe colocar en un separo total y proceder a realizar el reporte del
mismo para ser dado de baja tanto del inventario general como de la existencia
fisica, a través del proceso de incineracion que se trabaja por parte de la

compafia.

Se debe trabajar con un mapeo estratégico del producto que permite
localizar facilmente el producto para efectos del inventario general del mismo,
por lo que se recomienda acatar las disposiciones de ubicacion fisica, sin
embargo el outsourcing a su criterio puede evaluar el colocar un determinado
producto en un area que mas le convenga, para efectos de la movilizacion del
mismo hacia el area de empaque y de despacho, se sugiere realizar un layout

bajo las especificaciones que se detallan en el anexo 10.
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4.3.3. Evitando obsolescencia por desconocimiento del

producto

El conocimiento del mercado del departamento de Guatemala permite
evitar que al realizar los prondsticos de ventas se pueda pedir producto que por
precio, presentacion o equivocacion se quede en bodega sin poderse
comercializar, sin embargo si esto sucede es recomendable que se coloque en
el mercado a través de una promocion que agilice el retorno del costo de
compra del mismo, la politica de la empresa incluye que el vendedor que
incurra en un pedido erréneo es el responsable de colocar ese producto, y

evitar asi que el mismo llegue a formar parte de la bodega de lento movimiento.

En el manejo del producto en bodega se debe proceder a cumplir con el
plan de capacitacion a los empleados de la empresa tercerizadora, esto con el
fin de que conozcan los cédigos de barras e identifiguen con claridad que
producto es el que cumple con las fechas necesarias, para asi no correr el
riesgo de que al no despachar correctamente un codigo, éste pueda llegar al
limite del tiempo en que por politica se vende a un precio normal, sera
responsabilidad del auditor de inventarios de chequear periddicamente
mediante los conteos selectivos, que todo el producto en la bodega cumpla con

el proceso PEPS de costeo y de rotacion del inventario en general.

El reporte generado por el auditor de inventarios se debe trasladar en
forma inmediata al Departamento de Ventas para que procedan a realizar la
promocién de ese lote de producto, adjudicar precios segun el costo registrado
y llevar un control sobre el movimiento que tendra el mismo, ademas se debe
indicar en la factura que el producto corresponde a esa caracteristica, para que
en bodega sea correctamente despachado segun la separacion fisica indicada

en el anexo 10, serad de suma importancia tener constantemente un reporte de
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movimiento de esta ubicacion, para asi rotar lo mejor posible el inventario y
generar menos pérdida a los costos de venta pronosticados para el efecto. Por
lo anterior, es de importancia alta que todo personal contratado por el
outsourcing esté plenamente capacitado y periodicamente se actualice sobre

los nuevos productos que la compafiia esté produciendo.

4.4. Manejo de rutas logicas

El disefio de una ruta I6gica ha sido uno de los mas grandes problemas
que presenta en la actualidad la compafia, esto ha generado por mucho tiempo
altos costos de transporte, mal servicio al cliente y sobre todo una imagen que
se ha perdido ante el mercado, al manejarse en el departamento de Guatemala
se delimita el mismo de tal forma que la ruta es mas facil de cubrirse, sin
embargo la exigencia que se tendra sobre la compafiia tercerizadora debe ser
alta en ese sentido, ya que su evaluacion en tiempos y eficiencia se hara en

funcién de dichos resultados.

Con base en la eficiencia, el correcto disefio de una ruta y el cumplimiento
con los tiempos establecidos, asi sera el costo que la empresa debe cubrir con
el outsourcing, la evaluacion de servicio al cliente indicard en un alto porcentaje
el cumplimiento de una ruta adecuada tanto en tiempos, como en entregas de
pedidos en el orden indicado sin generar reclamos por retrasos. La ruta bien
disefiada debe contemplar el nimero de pedidos generados en el dia previo por
el area de facturacion, el nimero de cajas que se deben preparar para ser
trasladadas en los vehiculos, las distancias a recorrer e incluso el trafico posible
gue pueden encontrarse al momento de desplazarse por la ciudad capital y sus
alrededores, todo esto generara un correcto despacho, asi como la certeza de

un cumplimiento en las metas del dia.
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4.4.1. Coordinacion de facturaciéon y ventas

Al realizar la tercerizacion de la operacion logistica de la compaiiia, el area
de facturacion pasa a formar parte directa del Departamento de Ventas, para lo
cual la coordinacion entre las mismas debera generar un proceso agil que
permita al outsourcing cumplir con las metas y objetivos, la comunicacion, las
buenas relaciones laborales y un inventario bien manejado seran la base de un
proceso correcto, por lo que se debe implementar un estricto orden en ambas
areas, a fin de tener un sistema de pedidos adecuado a la exigencia del
mercado del departamento de Guatemala.

Se establece como una practica adecuada que el area de facturacion
genere y envie a bodega los pedidos dos veces al dia sin excepcion, la primera
a las nueve de la mafana para que los mismos sean preparados y enviados a
las dos de la tarde de ese mismo dia, y el segundo envio deberé realizarse a
las cuatro de la tarde para que los pedidos sean preparados y enviados al dia
siguiente a las ocho de la mafana, salvo autorizacion de la Gerencia de
Inventarios o Gerencia General no habran despachos extemporaneos si no hay
una causa justificada, que no se ampare en una mala planificacion por parte del
Departamento de Ventas, ya que esto Unicamente causaria un alza en los
costos de operacién y permitiria que el sistema nuevamente esté como ahora

se encuentra.

4.4.2. Costo por unaruta equivocada

Al realizar el disefio de la ruta de despacho, se tomara como referencia
todos los pedidos efectuados por los clientes que por logistica estan incluidos
dentro del sector 0 zona, el estandar de cajas por pedido esta contemplado en

seis cajas y cuatro cubetas maximo, si el nUmero de unidades es superior por
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cliente a lo estipulado anteriormente se considerara un nuevo pedido como
parte del pago al outsourcing, sin embargo, si la ruta es mal disefiada y se deja
a un cliente fuera de la misma por desconocimiento de la ubicacién del mismo,
el costo debe ser cubierto por la empresa que maneja la distribucidon, y no se

incluye dentro del monto de costo a cubrir por parta de la compafiia.

Al evaluar a la empresa tercerizadora se solicita por parte de la compaiiia
un analisis sobre el conocimiento de geografico, lo cual garantiza que no existe
la probabilidad de una ruta mal disefiada, que sobre todo perjudique la
distribucion del producto a nivel del departamento de Guatemala, dentro del
contrato se estipula que si un producto no se incluye dentro de la ruta por
negligencia o desconocimiento del lugar a donde se desplazara el vehiculo de
reparto, el responsable cubre los costos de ese error, si el problema se origina
en el disefio especifico del ruteo el outsourcing debe entregar el producto sin

generar un valor adicional.

Si el mismo se genera dentro del &rea de facturacién entonces si debe
existir un cobro de entrega, certificando el coordinador de operaciones que el
mismo se adjudicara al Departamento de Ventas, el producto se enviara a la
brevedad posible incluyéndose de nuevo en la ruta que al dia siguiente se

movilizara por el area de la entrega del producto.

4.4.3. Costo por demoras

La demora en la entrega de un pedido puede generarse desde dos puntos
diferentes de la distribucion, la primera por parte del area de facturacion que no
cumpla con las horas estipuladas para la recepcién de los pedidos y por ende
provogue un tiempo muerto dentro de la preparacion necesaria en bodega, ésta

quiza es la mas continua tomando en cuenta que el vendedor espera que su
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cliente le traslade los datos del producto que necesita, y por ende alarga el
tiempo de facturacion, sin embargo dentro de las politicas de despacho se
indica las horas maximo del dia en que se debe entregar a bodega de producto
terminado, las listas de empaque para la preparacion de los mismos. En este
caso nuevamente el costo ocasionado por la demora se asignara directamente
al Departamento de Ventas y se notifica a servicio al cliente para que en el
instante de recibir el reclamo se certifigue que el mismo no es responsabilidad

directa del outsourcing.

La segunda se presentard en el area de la preparacion del pedido, la lista
de empaque llega a bodega de producto terminado, se revisa por parte del
coordinador de operaciones y se inicia el proceso de busqueda del producto, el
tiempo en el cual se realiza la preparacion, empaque Yy etiquetado del pedido es
de aproximadamente treinta minutos. Si el tiempo excede y se acumulan las
listas empaque esto provoca una demora lo cual atrasara de alguna forma la
salida del vehiculo de reparto en la hora estipulada, se debe tomar en cuenta
que hay clientes que tienen un periodo de recepcion Unicamente, luego del
mismo probablemente se encuentre cerrado el negocio, si esto sucede el costo
por la demora debe ser absorbido por el outsourcing y se notifica a servicio al

cliente para que evalule el reclamo del cliente.

4.4.4. Costo por dafos al producto

El producto terminado en general esta incluido una poéliza de seguro que
cubre el robo ocasionado de una forma masiva por delincuencia comun o
atracos a los vehiculos que lo transportan, ademas por siniestros como
incendios, terremotos o desastres naturales que provoquen un dafio
irremediable en la calidad, presentacién o vida util de las pinturas, solventes y

accesorios que se tienen almacenados en bodega general, dicha pdliza como
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se especifica anteriormente forma parte del costo fijo de la compafiia, siendo
responsabilidad del auditor de inventarios ajustar mensualmente los montos
incluidos en la bodega, para ser trasladados a la aseguradora y se actualicen

las existencias fisicas de los productos.

Si el dafio proviene de un mal manejo del producto al momento de su
preparacion, mala colocacion del mismo dentro de los rack de bodega o una
inadecuada manera al apilar las cubetas, maniobras irresponsables en
montacargas Yy pallet truck, lo cual provoque que el producto sufra golpes en su
presentacion o derrames el mismo sera cubierto por el outsourcing, el método
de liquidacién de inventarios para este rubro sera la facturacion del producto
dafiado al precio de venta publico, para que el mismo sea rebajado de la
existencia real y pasa en ese momento a ser propiedad de la empresa, este tipo
de producto puede ser detectado en bodega al momento de los conteos ciclicos
o bien, en forma directa al momento de producirse las maniobras por el

coordinador de operaciones o el auditor de inventarios.

Si el problema se produce en el transporte proveniente de las plantas de
produccion, es obligacion de la empresa realizar un informe completo
detallando los productos que llegan con problema tales como derrames, golpes,
cddigos que no concuerdan en la factura y péliza de importacién con lo que se
requirié por parte del Departamento de Ventas, por lo que aca se exime de
responsabilidades a la empresa tercerizadora y se debe enviar un reporte
completo, incluyendo fotografias de cémo se presentd el contenedor
proveniente de la planta, los cobros por seguro de ese producto corren a cargo
del pais que envia el producto a Guatemala y no se adjudican ni a Kativo, ni al
outsourcing, todo el producto dafiado pasa a formar parte de la bodega de lento

movimiento para su liquidacién posterior.
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4.5. Valor por importacion recibida en bodega

El Departamento de Ventas genera alrededor de cinco pedidos mensuales
a las plantas de produccion ubicadas en Centroamérica, y uno o dos pedidos
trimestrales a dos proveedores ubicados en Estados Unidos. En el caso de las
plantas de Honduras, Costa Rica y Panamé se envia un requerimiento el cual
es confirmado a través de las existencias que ellos poseen en sus bodegas y
del producto que tienen en proceso, este proceso lleva un tiempo aproximado
de seis a siete dias, tiempo en el cual el contenedor es llenado y enviado a
Guatemala, el transito llevara méximo diez dias si llega de Costa Rica o
Panama y dos dias si llega de Honduras, por lo general el contenedor posee
una capacidad para sesenta tarimas con diversas presentaciones de pintura y

solventes.

Al momento de la recepcion de ese contenedor en la bodega de producto
terminado, el coordinador de operaciones, auditor de inventarios y personal del
outsourcing revisan que los documentos se encuentren de acuerdo a lo
especificado en el proceso de ingreso del producto, certifican que el producto
llegue en perfecto estado para proceder a descargarlo y colocarlo en funcién del
método PEPS, si presentara algun problema se procede como lo indicado en
los péarrafos anteriores en funcion de dafios o derrames, el auditor de
inventarios debe dar ingreso al sistema del producto el mismo dia de la
recepcion y asi dar de alta al mismo, para ser comercializado lo antes posible,
el coordinador de operaciones da su visto bueno y revisa que el

almacenamiento se encuentre bajo la norma establecida anteriormente.

Posterior a todo el procedimiento el outsourcing genera un reporte
indicando el dia de recepcion de la importacién, el nimero de tarimas que

almacena, dicho informe es avalado por el coordinador de operaciones y sera
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trasladado directamente al gerente de administracion de inventarios, quién es el
encargado de calcular el costo que se debe cubrir a la empresa tanto por la
descarga, almacenaje y colocacion del producto dentro de la bodega, esto

segun lo especificado en la tabla XXIV referente a los costos de operacion.

4.6. Control através del delegado de la compaifiia en la operacion

Dentro de la bodega de la empresa tercerizadora, existen dos personas
que forman parte de la compaiiia, las cuales llevan la mision principal de dar un
visto bueno a las actividades que se realizan tanto en la recepcion de los
pedidos como en la preparacion, almacenaje, despacho y manejo de inventarios
dentro de la misma. El coordinador de operaciones es el enlace directo entre la
bodega y la Gerencia de Administracién de Inventarios, pues lleva el control
directo de los posibles errores que puedan perjudicar la imagen, eficiencia y
presentacion del servicio que presta la parte logistica de la compafia, debe
emitir constantemente un reporte sobre los puntos acotados anteriormente y
definir con criterio propio, si el trabajo se realiza dentro de las normas y
lineamientos que da la compafiia a nivel del departamento de Guatemala, todo
evento que esté fuera de los mismos debe reportarse de inmediato para ser
notificado al encargado del outsourcing y enmendar el mismo a la brevedad

posible.

El auditor de inventarios permitird que los productos estén rotando de una
forma adecuada, siendo el asesor directo del personal operativo de la empresa
en materia de manejo de los productos, ubicacion correcta de los mismos en
funcién del proceso PEPS, evitar al maximo que sean trasladados a bodegas de
lento movimiento al notificar al Departamento de Ventas sobre esta situacion, es
el enlace entre facturacion y bodega de tal forma que todos los pedidos pasan

por su revision, previo a ser enviados a preparacion, por lo que las existencias
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en bodega deben estar totalmente al dia para evitar faltantes en los despachos
generados al cliente final.

4.6.1. Personal operativo

Todo el personal operativo en bodega forma parte directa del outsourcing,
ellos se encargan de su contratacion y todo lo concerniente a condiciones
laborales después de la liquidacion efectuada por la empresa Kativo, sin
embargo por tener un contacto directo con el producto propiedad de la
compafiia, es importante que el personal delegado en bodega instruya de una

forma correcta, sobre todo el entorno del producto a los mismos.

El auditor de inventarios es la persona que mas contacto tiene con el
personal de bodega, pues debe estar constantemente en la operacion de
almacenaje, inspecciéon de tarimas y preparacion de pedidos, sera el contacto
directo entre el producto y la manipulacion se le dé al mismo, es importante
proyectar una capacitacion semestral para todo el personal de la empresa, a
efecto de actualizar conocimientos, manejo, seguridad industrial y nuevos
productos que llegan a bodega, la misma estara a cargo del coordinador de

operaciones y los ejecutivos de la empresa.

4.7. Sistemas de cdmputo en linea

El control de operaciones de la compafiia se maneja con base en un
sistema de coOmputo que se trabaja desde Costa Rica, en donde se encuentra la
base de la casa matriz para Centroamérica, todo ingreso y egreso de
inventarios es registrado automaticamente y es posible observar las existencias
de producto en cualquier instante, asi como también los documentos utilizados

para dichos movimientos, el registro queda amparado por el usuario que lo
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ejecutd a través de la asignacion personal de cddigos y contrasefias por lo que
hay procesos que son exclusivos de una sola persona y nadie méas puede

avalarlos dentro del sistema.

Al momento de tercerizar la operacion el sistema se coloca directamente
en el area de facturacion, para la generacion de las listas de empaque
correspondientes y a la vez se instala un comunicador digital, en el area donde
estara ubicado el coordinador de operaciones y el auditor de inventarios, cuya
base de operaciones esta dentro de la bodega de producto terminado, para ello
se utilizara el mismo equipo que se tenia instalado dentro de las instalaciones
anteriores tanto en sefial inalambrica como en los equipos de computo como
impresoras, teléfonos, computadoras personales y de escritorio, por lo tanto no

hay un costo adicional en el mismo.

El proceso de impresion de facturas se trabajara de la misma forma, ya
gue en el area de facturacion se genera la lista de empaque y ya estando
aprobada la misma, se imprime el documento que el cliente firmard y que
permite al transportista llevar como comprobante de un producto plenamente

legal al momento de su desplazamiento por el departamento de Guatemala.

La informacién que sea digitada por las personas delegadas dentro de las
instalaciones del outsourcing, sera cotejada por el gerente de administracion de
inventarios para la evaluacion tanto de eficiencia en la ejecucion de la
operacion, como de costos y pagos respectivos para la empresa. Es importante
hacer notar que la operacion en el sistema es de vital importancia para la
correcta realizacion de la tercerizacion, pues al depender a distancia de la
comunicacién efectiva se podra realizar una mejor coordinacién entre el area de

ventas y la parte logistica.
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Los inventarios tanto selectivos como generales, pueden ser evaluados
con prontitud y exactitud al contar con una herramienta verséatil, para lo cual el
sistema de cOmputo permite manejar las existencias reales con precision y sin

dudas en que lo reflejado ahi es lo correcto.

4.8. Reportes de movimiento de producto

El producto terminado debe tener un movimiento constante dia con dia, lo
cual permite a la compafia determinar la rotacién del producto y realizar el
reorden de pedidos necesario para abastecer la bodega sin correr el riesgo de
perder oportunidad con los clientes, por lo general el sistema de computo
permite emitir un reporte en cualquier momento de los movimientos ejecutados
en un periodo de tiempo y asi contemplar promociones en el caso del producto
de lento movimiento, pedidos extraordinarios a las plantas de produccion o
determinar cuanto producto tiene baja rotacién en el inventario general, esto
permite bajar costos de importacion y sobre todo presionar al vendedor a
colocar el producto que quiz& no ha tenido rotacion por el bajo interés mostrado

€en su venta.

48.1. Diarios

El movimiento de SKU dentro de la bodega de producto terminado
generado a través de ingresos y egresos del mismo, podra visualizarse de
mejor forma si se transmite diariamente un reporte con s6lo esos movimientos,
es decir si en bodega se recibié una importaciéon adjuntar a los documentos
como la poliza y los envios de planta, un reporte detallado ya del sistema de
computo de todos los productos actualizados en sus existencias que se
encuentran en ese momento en bodega, asimismo los egresos para poder

cotejar una existencia real al final del dia.
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Ese reporte serd generado por el coordinador de operaciones y enviado
en forma directa al gerente de administracion de inventarios, el informe debe

ser procesado al final de la jornada y no al principio del dia siguiente.

4.8.2. Semanales

Los movimientos realizados a lo largo de la semana laboral quedaran
registrados en un reporte que incluird los ingresos y egresos de producto, asi
como también los inventarios selectivos que se realicen cada primer dia de la
semana, eventualmente se seleccionaran alrededor de treinta cddigos entre el
inventario existente y se cotejaran a través de un conteo, este dato se agregara

al reporte semanal para contemplar algun costo adjudicado al outsourcing.

Estos valores deben venir certificados por el coordinador de operaciones,
el auditor de inventarios y el jefe responsable en bodega de parte de la empresa
tercerizadora, quién estara involucrado en que los datos proporcionados en
forma directa son reales y estan cotejados entre lo fisico y lo que el sistema
refleja tener en existencias. Si los valores no coinciden tal como se ha
especificado anteriormente los costos del producto seran asignados a la

empresa y cubiertos con el monto que asi esté estipulado.

4.8.3. Mensuales

Los inventarios generales estan planificados para llevarse a cabo en el
semestre y final del afio laboral, sin embargo el proceso de conteos ciclicos
lleva a mantener las existencias de una forma real y que esté de acuerdo a lo
gue el sistema de computo refleja, esto debido a que los controles de parte de
la casa matriz son muy estrictos y la auditoria interna chequea constantemente

los reportes emitidos desde cada uno de los paises. Para este caso del reporte
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mensual debe generarse una serie de datos que permita ver con claridad que
ingresos y egresos existieron en este periodo de tiempo, realizar los ajustes
necesarios y mostrar con resultados objetivos los alcances que ha tenido la
tercerizacion hasta llegar al inventario general, que no debiera mostrar ninguin
inconveniente luego de mes a mes llevar un control a través de estos reportes

certificados por las partes involucradas en la operacion.

4.9. Reportes de servicio al cliente

La eficiencia en el servicio que la compafia preste al momento de
tercerizar la operaciéon logistica, puede ser medida a través de un reporte
enviado directamente hacia el area de servicio al cliente, quién sera el
encargado de verificar el buen desempefio de la operacion, el modelo del
reporte a efectuar en forma diaria se puede observar en el anexo 11.

Adicionalmente a ese reporte se adjuntan los formatos de entrega
indicados en el anexo 4, ya que en los mismos se detallan exactamente los
datos del cliente y las horas exactas tanto de despacho como de recepcion de
los pedidos. Es importante hacer notar que al dividir el niumero de pedidos
despachados, dentro del nimero de pedidos entregados, se puede obtener la
eficiencia porcentual del &rea de logistica en un dia determinado, asimismo
llevar un control del nimero de facturas que se emitieron para un cliente

determinado.

Si un pedido no es entregado se podra determinar la causa por la que el
mismo retorna a bodega, lo cual puede ser debido a una ruta equivocada, la
digitacion de una mala direccion consignada en la factura, producto no
detallado en la factura en forma correcta, entrega del pedido en una hora muy

tarde lo cual no permitid6 que el cliente aun tuviera opcion de recibirlo, entre
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otras, ese control permitira indicar la forma en que el costo de esa mala
operacion sera cubierto, y que el area de servicio al cliente pueda negociar con
el afectado sobre la forma en que se hara llegar nuevamente y en forma

correcta su pedido.

Es conveniente que al cabo de un periodo de tiempo se reunan los
ejecutivos de la empresa tercerizadora y la Gerencia de Administracion de
Inventarios, para poder evaluar la eficiencia con la que se esta trabajando y
mejorar lo que se necesite para alcanzar juntos el porcentaje mas alto de la
misma, el involucramiento de todos los miembros del equipo hard que los
reportes reflejen el buen trabajo, dindmica y sobre todo organizacion en todos

los procesos que la compafiia exige del outsourcing.

4.10. Modelo de informes gerenciales

Los informes de movimiento realizados dentro de la bodega de producto
terminado deben presentarse de una forma concreta, directa y con datos que
representen lo operado durante un periodo de tiempo estipulado, es importante
hacer notar que con base en los informes proporcionados por el personal a
cargo de la operacién, se realizara el pago correspondiente al compafia que
presta el servicio, ademas se reflejara la eficiencia, la baja en los reclamos y la
no presencia de problemas logisticos en la distribucién dentro del departamento
de Guatemala. El costo final de la operacion se determinara por medio de los
despachos efectuados, el almacenamiento del producto y la recepciéon del
mismo, por lo que un modelo adecuado de reporte permitira una pronta accion
si fuese necesario sobre algun inconveniente presentado sobre la base de lo

anteriormente expuesto.
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4.10.1. Costos de la operacion logistica de la empresa

Los costos al momento de realizar la tercerizacion de la operacion se
distribuyen facilmente en los rubros de fijos y variables, pues se tiene
contemplado que dentro de los fijos se coloquen todos aquellos que no tendran
variabilidad a lo largo del tiempo, como el arrendamiento de la bodega,
montacargas, racks, seguros sobre el producto, vigilancia y los salarios de los
empleados que quedan dentro del area logistica por parte de la empresa, como

se muestra en las tablas XXII y XXIII respectivamente.

Si se hace referencia a los costos variables estos van ligados al proceso
de distribucién en general, pues depende del niumero de pedidos que se envien
al cliente final, asi como al nimero de unidades que estén almacenadas en
bodega de producto terminado, se debe tomar en cuenta que al hacer un
balance de estos movimientos, los costos variables pueden subir, esto
l6gicamente en paralelo con las ventas realizadas por la compafia, lo que
permitird tener la misma utilidad y por ende la compensacién entre el costo y la
venta del producto. El informe gerencial debe contemplar todo lo anterior, con
el fin de determinar con exactitud el manejo de la operacion logistica y tener la
certeza que la eficiencia en la distribucion aumenta paulatinamente, los
reclamos del cliente final por diferentes motivos desaparecen, y sobre todo que
los costos se mantienen o reducen indicando asi el porcentaje de ahorro que la
empresa tiene al realizar la tercerizacién, segun se muestra en la siguiente

tabla.
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Tabla XXIX. Informe gerencial de costos fijos y variables

Reporte mensual movimiento de despachos, almacenamiento y recepcién de productos

Area logistica
Kativo Comercial de Guatemala, S. A.

Costo unitario Unidades
Costo operativo almacenadas y/o Precio total mensual
mensual
despachadas
Costos fijos
Salarios
Gerente de administracién de inventarios Q.8 000,00
Coordinador de operaciones Q.4 000,00
Auditor de inventarios fisicos Q.4 000,00
Digitador de pedidos Q.2 200,00
Facturadores Q.7 500,00
Total Salarios mes Q.25 700,00
Operacién
Arrendamiento vehiculos (2 paneles y 1 camion de
4 toneladas) Q.25 000,00
Espaciozfisico de bodega (800 m?) a un valor de
Q.65 m Q.52 000,00
Renta de montacargas, incluye mantenimiento 0.600,00
Seguro sobre producto en bodega Q.12 500,00
Vigilancia 24 horas, incluye alarma contra incendio
y robos Q.7 000,00
Total costos almacenamiento mes | Q.97 100,00 |
Total Costos Fijos por mes | Q.122 800,00|
Costos variables
Almacenamiento de tarimas Q.16,00 400 Q.6 400,00
Despacho pedidos municipios Q.38,00 250 Q.9 500,00
Despacho pedidos ciudad Q.30,00 500 Q.15 000,00
Recepcion pedidos plantas de produccion Q.800,00 5 Q.4 000,00
Preparacion y etiquetado de cada pedido a
despachar Q.6,00 750 Q.4 500,00
Total costos variables por mes I Q.39 400,00 |
Suma de costos fijos y variables durante el mes I Q.162 200,00 |

Fuente: elaboracion propia.
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4.10.2. Relacion beneficio/costo

“‘Es el método de evaluacidn complejo que compara los beneficios
(ahorros) obtenidos en un proyecto con los costos (egresos) que se dan en el
mismo”®. Para efectos del anélisis de estos datos, se toma como referencia los
costos actuales sobre la operacién logistica y el monto ahorrado sobre la
operacion anterior, lo que da un indice mayor que uno, esto quiere decir que el
porcentaje de beneficio es mucho mayor que los costos que se utilizan en este

momento para realizar la operacion logistica.

Tabla XXX. Célculo B/C de la operacion

Relacion Beneficio/Costo sobre la operacidn logistica
Célculo anual sobre costeo

Costo operativo Actual Propuesto
Salarios personal operativo Q.985 320,00 Q.388 070,00
Almacenaje producto terminado Q.1 310 000,00 Q.1 165 200,00
Distribucién del producto Q.452 400,00 Q.472 800,00
Totales Q.2 747 720,00 Q.2 026 070,00
Relacién B/C Q.2 747 720,00

Q.2 026 070,00

B/C 1,36

Fuente: elaboracion propia.

8 Vargas Lopez, Erika Susana. Evaluacion financiera de proyectos de inversion. p. 71.
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Al tener como resultado un valor de 1,36 indica que es mayor que la
unidad, por lo tanto esto hace que el proyecto sea factible y que al tercerizar la
operacion, se tiene como resultado un mayor beneficio tanto financiero, como
de servicio hacia el cliente final, conforme los costos se disminuyan la

capacidad de mayor B/C sera obtenido.

4.10.3. Eficiencia final de entregas

El cliente final a través de la notificacion que firmara al recibir el pedido
generara un reporte de entregas, las cuales podran ser medidas facilmente a
través del area de servicio al cliente, mediante el mismo la eficiencia puede ser
medida y trasladada mes con mes a la Gerencia de Administracion de
Inventarios, lo que permitira la evaluacion constante del servicio prestado por el
outsourcing, en este control no solamente se debe evaluar el numero de
pedidos entregados o0 no entregados por las causas que fuera, sino también
debe medirse el alcance operativo del personal, la eficacia y eficiencia con la
que se desarrolla el proceso logistico, de tal manera que el porcentaje que
refleje el mismo permita contemplar las mejoras efectuadas en infraestructura,
disefio de rutas, métodos de empaque y despacho, pero sobre todo la
conformidad del cliente y la eliminacion dia a dia de los reclamos que no

permitian un desarrollo dentro del area logistica original de la compafia.
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5. SEGUIMIENTO

La implementacién de la tercerizacidon de operaciones logisticas lleva
consigo un estricto control de todas las variables indicadas en el contrato, y que
en la parte operativa se lleven a cabo con la exactitud detallada, el seguimiento
debe darse con base en estadisticas, reportes y sobre todo la medicién en

campo del cumplimiento de lo requerido a la empresa que prestara el servicio.

5.1. Reporte de servicio al cliente

La medicidén de eficiencia en la entrega de los pedidos al cliente final es
parte importante de la tercerizacion de operaciones logisticas, el area de
servicio al cliente enviara un reporte completo con el detalle de las operaciones
efectuadas con el cliente final, basandose en el modelo del anexo 4 que es un
documento de contacto directo con el consumidor final, dicho reporte consta de
informacion referente a la cantidad de pedidos despachados, recibidos y si
hubiese rechazos o retornos de los mismos por mala preparacion o ruta
inadecuada, este reporte al ser emitido permitrda a la Gerencia de
Administracion de Inventarios generar el reporte de pago hacia el outsourcing

por la operacion realizada durante el periodo de tiempo estipulado.

Es importante acotar que si un cliente reporta algun tipo de inconveniente
en mas de una oportunidad, mediante este control se puede identificar cual es
el problema raiz de la molestia, ya que puede ser por rutas no correctas de
despacho, direcciones incorrectas en el sistema o sencillamente producto no
enviado por no ser requerido directamente por el vendedor, en cualquiera de los

casos se debe deducir responsabilidad y mejorar el aspecto que produce dicho
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inconveniente, el modelo del reporte que debe generarse se encuentra en el

anexo 12.

5.2. Inventario selectivo de productos

El proceso de conteo selectivo debe hacerse minuciosamente tomando en
consideracion la cantidad de SKU que existen dentro de la bodega de producto
terminado, es recomendable que el mismo sea efectuado por un grupo de
personas y no por uno solo, ya que esto agilizara el proceso, permitira que el
auditor de inventarios dedique mas horas del dia a solucionar problemas del
sistema, en lugar de gastar el dia contando cajas o cubetas. El proceso debe
contemplar el contar diez codigos por dia tomando en consideracion una
clasificacion A-B-C, durante el afio se realizaran un promedio de 200 conteos
los cuales permitirdn tener un mejor control sobre todos los productos no

importando la rotacién que los mismos tengan dentro del inventario.

Toda faltante o sobrante al momento de realizar el conteo debe reportarse
de inmediato con el auditor de inventarios, quien debe certificar que movimiento
provoco el desfase y realizar el ajuste necesario al mismo, es importante que
solamente se realicen movimientos en el sistema de coOmputo si es por algan
cruce de codigos o mala ubicacién de algin producto al momento del conteo, si
es un faltante declarado por hurto, derrame o dafio del mismo y es imputable al
outsourcing, debe realizarse el reporte correspondiente para efectuar el cobro

segun lo estipulado en el contrato de servicio.

Se debe realizar un reporte final diario sobre el conteo realizado, el cual
debe llevar la certificacion tanto del auditor de inventarios como del jefe de la
bodega de producto terminado, en el cual se indica el resultado final del conteo,

este modelo se puede observar en el anexo 13.
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5.3. Verificacion de rutas directamente en el campo

Es importante un seguimiento especial a la ruta que se maneja para
realizar el reparto a una zona o municipio especifico del departamento de
Guatemala, con el fin de tener la certeza que los recorridos estan acordes a la
cantidad de clientes que se encuentren en la misma, la labor de constatar la
operacion debe estar a cargo del coordinador de operaciones, quien llevara una
bitacora de los repartos efectuados en un dia determinado que acompaifie a la

ruta en forma directa.

El contacto con el cliente final es parte importante de evaluar el servicio y
determinar si hay algun tipo de inconveniente, que altere el buen servicio que se
esta demandando por parte de la compafia al contratar la tercerizacion de
operaciones, en este caso el coordinador de operaciones evaluara los tiempos
de desplazamiento hacia el lugar de entrega, los procedimientos que son parte
del despacho, tales como revision del producto en conjunto con el cliente,
verificacion de la factura y la firma de la misma por parte de quien recibe el
producto, presentacion tanto del vehiculo como de las personas al momento de

identificarse como personal de la compaifiia.

Al terminar el despacho con un cliente, se determinard el tiempo de
desplazamiento hacia el siguiente lugar y sucesivamente hasta terminar con la
ruta establecida, a conveniencia del outsourcing el disefio de las rutas es un
trabajo exclusivo de ellos y la evaluacion que se hace es en funcion de los
tiempos de entrega, pues uno de los requisitos del servicio es poder entregar
con menos de 24 horas después de la facturacion respectiva, siempre y cuando
el Departamento de Ventas siga con los lineamientos establecidos para el caso.
Toda entrega queda certificada por el documento especificado en el anexo 4, y

a cualquier inconveniente se le dara un seguimiento especial hasta determinar
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la raiz del mismo, si el piloto encuentra algin problema en el camino debe
notificarlo inmediatamente a servicio al cliente, para que sean ellos los que
informen del atraso al cliente y asi evitar malos entendidos o tratos directos

entre quienes llevan la mercaderia y quién la recibe.

5.4. Reporte de productos de lento movimiento y obsolescencia

Uno de los problemas mayores que en la actualidad se tiene en la bodega
de producto terminado, es la falta de clasificacion del producto de alta rotacién y
el que tiende a ser parte de las bodegas de lento movimiento, éste se clasifica
en dos partes, la primera que se encuentra entre 13 y 24 meses, mientras que
la segunda se encuentra entre el rango de 25 a 36 meses, posterior a este
tiempo el producto se clasifica como obsoleto por lo que es enviado a otra
bodega para su destino final de destruccién o donacion segun sea el caso, en
todos los casos indicados anteriormente se debe ingresar en el sistema en
forma correcta y ordenada, todo aquel producto que sufra este tipo de
clasificacion, esto con el fin de que el Departamento de Ventas tenga la

informacion y programe ventas de liquidacion para dichos productos.

El outsourcing debe separar fisicamente los productos clasificados como
lentos, y trabajar muy en conjunto con el auditor de inventarios, asi como el
coordinador de operaciones para ir evaluando por medio del sistema PEPS, que
el producto rote de forma adecuada y todo lo que ingrese sea colocado
estratégicamente en la bodega, de manera que lo mas antiguo sea lo primero
gue se despache, mediante los inventarios selectivos se debe llevar el control
de los productos gque tengan esa tendencia y hacer la notificacion respectiva al
area de ventas para tener una estrategia que permita a un menor precio
disminuir las existencias de estos productos y aumentar el indice de rotacién

general del inventario.
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El coordinador de operaciones trasladara al Departamento de Ventas un
informe con los SKU que estén proximos a ser enviados al area de lento
movimiento para que agilicen su venta, y semanalmente se emitird un reporte
de todas las existencias de producto que se encuentren en las bodegas
registradas, el producto debe ser cuidado de la misma forma que el de alta
rotacion, ya que el costo del mismo es representativo en libros contables, si de
la planta de produccion se envia producto que tenga ya la fecha proxima para
llegar a ser de lento movimiento, el mismo no se debe recibir, a excepcidén que
ya se encuentre vendido y deba de ser despachado de inmediato, el modelo
del reporte generado por la operacion hacia ventas se contempla en el anexo
14.

5.5. Reporte de movimientos en el sistema de cOmputo

Todos los movimientos efectuados dentro de la bodega de producto
terminado seran registrados en el sistema de computo, el cual permitira
identificar los ingresos, egresos y ajustes realizados dentro de la existencia, los
cambios que se operen llevaran el cédigo del empleado que los desarroll6 y
solamente personal de la compafia puede realizar dichos registros, en este
caso el outsourcing puede Unicamente realizar reportes mas no puede alterar
las existencias que son operadas Unica y exclusivamente por el coordinador de
operaciones, el auditor de inventarios y el aval directo de la Gerencia Financiera
qgue da el visto bueno diario de los movimientos mediante el cotejo de los

documentos enviados por el personal a las oficinas centrales.

Paralelamente a ello, la casa matriz ubicada en Costa Rica hace la
valuacién del inventario en forma periddica, lo que permite determinar algin
error en la digitacion de algun producto o bien el cruce de algun codigo

perteneciente al SKU, el seguimiento a la correcta operacion del sistema de
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computo se hace en el momento de los conteos tanto ciclicos como anuales,
pues se puede determinar si la existencia fisica varia con la del sistema y ahi
generar el reporte identificando quien realizO la operacion, la fecha del
movimiento y el tipo de movimiento registrado ya sea un ingreso, egreso o

ajuste autorizado por la Gerencia de Administracion de Inventarios.

La Gerencia General podra solicitar un reporte completo del movimiento
de algun SKU en especial, los movimientos generados por algun empleado
especifico o los ingresos efectuados en una determinada fecha, el sistema tiene
la versatilidad de emitir cualquier dato, asimismo el outsourcing tendra la
facilidad de imprimir desde su sede reportes constantes sobre existencias,
Gnicamente con el fin de realizar conteos o verificar inventarios dentro de la

bodega de producto terminado.
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CONCLUSIONES

El contrato con el outsourcing permite ceder la responsabilidad de la
operacion logistica, adjudicando con mucho mas tiempo para el control a

los personeros de la compafiia para la evaluacion de la misma.

La relacion beneficio/costo determina el alcance de ahorro en la
implementacion de la tercerizacion y el aumento en los indices de

eficiencia en las entregas al cliente final.

La tercerizacién de operaciones logisticas permite la reduccion de costos

para la compaiiia.
El inventario de producto terminado tendra un mejor control en los
movimientos que se realicen, al implementar los conteos ciclicos que

permiten identificar los posibles problemas existentes.

El nivel de eficiencia en el servicio de despacho al cliente final sera alto

al contar con rutas légicas correctamente disefiadas.

La rotacion del producto tendra un alza al manejar el método PEPS,

evitando con ello la obsolescencia del mismo.
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RECOMENDACIONES

Implementar la tercerizacidbn de operaciones permitira resolver en un
alto porcentaje el problema con el manejo de inventarios de producto

terminado.

Disefar rutas l6gicas para aumentar la eficiencia en las entregas de

producto al cliente final, reduciendo los reclamos del mismo.

Se debe utilizar un método contable correcto como el PEPS para
agilizar la rotacion del inventario y minimizar la probabilidad de producto

de lento movimiento y obsolescencia.

Utilizar un mapeo estratégico para la colocacion del producto dentro de

la bodega y asi facilitar la ubicacion al preparar y empacar el pedido.
La utilizacién del cédigo de barras permite contar con una herramienta

eficaz al momento de realizar los inventarios generales de producto

terminado.
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ANEXOS

ANEXO 1
FORMATO DE ENCUESTA
ENCUESTA PARA EVALUAR EL TIEMPO DE ENTREGA DE PRODUCTOS
AL CLIENTE FINAL, VIA TELEFONICA

1. ¢Su producto solicitado fue total y correctamente entregado?

Sl NO

¢Porqué?

2. ¢La presentacion del producto en cuanto a empaque es adecuada?

Sl NO

¢Porqué? -

3. ¢Llegd su producto en el tiempo indicado por el vendedor?

Sl NO

¢Porqué?

135



ANEXO 2
FORMATO DE ENCUESTA
ENCUESTA PARA EVALUAR A LA EMPRESA OUTSOURCING CON
CLIENTES A LOS CUALES PRESTA EL SERVICIO ACTUALMENTE

1. ¢Como evalla la capacidad instalada que la empresa le ofrece
para el almacenaje de su producto?

Confiable Poco confiable En que %
2. ¢En gué estado se encuentra la flotilla de vehiculos para el

transporte de su producto?

Buen estado Regular Malo En que %

3. ¢COmo evalua al personal operativo que la empresa le brinda

para el transporte y distribucion de su producto?

Calificado No calificado En que %
4. ¢En suinspeccién por la bodega del outsourcing, como califica

la limpiezay el orden de la misma?

Buena Regular Necesita mejora En que %

5. ¢Se encuentra el producto bien identificado dentro de su

ubicacién en la bodega?

Si No En que %

6. ¢Setiene un personal capacitado en el conocimiento del
producto dentro y fuera de la bodega?

Si No En proceso En que %
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7. ¢Como evalua el empaque del producto al momento de ser

enviado al cliente final?

Excelente Bueno Necesita mejora En que
%

8. ¢Las rutas de despacho ldgicas estan disefiadas en forma

correcta de acuerdo al numero de clientes visitados en el dia?

Si No En que %
9. ¢Laseguridad interna de las instalaciones es adecuada?

Si No En que %
10.¢La seguridad en el transporte es la adecuada?

Si No En que %

11.;Existe un plan de seguridad industrial dentro de la bodega?

Si No En que %

12. ;Hatenido unareduccién considerable en sus costos de

operacion al contratar a la empresa de outsourcing?

Si No En proceso En que %

13.¢Se ha presentado una disminucién en el porcentaje de quejas

del cliente final hacia la empresa al contratar al outsourcing?

Si No En Proceso En que %

14.¢;Ha cumplido el outsourcing con todas las entregas de producto
planificadas para el dia por parte de su compafia?

Si No En proceso En que

%
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ANEXO 3

PERFIL DE PUESTOS
PERSONAL OPERATIVO PROPUESTO PARA OUTSOURCING

Caracteristicas del puesto

Denominacion:

Jefe de bodega

Funciones a desempefiar:

Controlar y administrar los inventarios de bodega de producto
terminado de una manera eficiente y eficaz, honesta y responsable.

Perfil solicitado:

Pensum cerrado en Ingenieria Industrial, Administracion de Empresas
0 Contaduria publica.

Experiencia solicitada:

5 afios como jefe de bodega.

Personal a su cargo:

10 a 15 personas

Habilidades requeridas:

Uso de excel avanzado.

Competencias técnicas requeridas:

Conocimiento de gestion de inventarios, Habilidades verbal y escrita

Requerimientos:

Disponibilidad inmediata, excelentes habilidades administrativas.

Caracteristicas del puesto

Denominacioén:

Encargado de transportes

Funciones a desempeniar:

Disefiar y supervisar las rutas de despacho a efectuar, velar por el
mantenimiento de vehiculos, control de tiempos efectivos del dia.

Perfil solicitado:

Graduado a nivel medio, perito en mecanica automotriz, bachiller en
computacion.

Experiencia solicitada:

2 afios en puesto similar.

Personal a su cargo:

5 a 10 personas

Habilidades requeridas:

Manejo de reportes, disefio de rutas y mantenimiento de vehiculos.

Competencias técnicas requeridas:

Conocimientos de mecanica y rutas a nivel del departamento de Guatemala

Requerimientos:

Disponibilidad inmediata, sin compromisos de horario.

Caracteristicas del puesto

Denominacion:

Pilotos repartidores

Funciones a desempeniar:

Entrega puerta a puerta de los productos, segun indicacién de factura
proveniente de la compafiia.

Perfil solicitado:

Tercero basico completo.

Experiencia solicitada:

1 afio minimo en reparto y manejo de paneles y camiones de 4 toneladas

Personal a su cargo:

ninguno

Habilidades requeridas:

Conocimiento geografico de la ciudad capital y municipios de Guatemala.

Competencias técnicas requeridas:

Licenciatipo Ao B

Requerimientos:

Disponibilidad inmediata, sin compromisos de horario.
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Caracteristicas del puesto

Denominacion:

Auxiliar de bodega

Funciones a desempefiar:

Preparacion de pedidos en bodega, recepciony despacho de productos
para el cliente final.

Perfil solicitado:

Graduado de diversificado.

Experiencia solicitada:

1 afio minimo en manejo de inventarios.

Personal a su cargo:

ninguna

Habilidades requeridas:

Conocimientos de inventarios, despacho de mercaderia.

Competencias técnicas requeridas:

Habilidad para trabajar en equipo.

Requerimientos:

Disponibilidad inmediata, sin compromisos de horario.

Caracteristicas del puesto

Denominacioén:

Auxiliar de empaque

Funciones a desempeniar:

Empaque de pedidos en bodega, manejo de material de carton corrugado
y clasificacion del mismo.

Perfil solicitado:

Tercero bésico aprobado.

Experiencia solicitada:

1 afio en bodegas de producto terminado.

Personal a su cargo:

ninguna

Habilidades requeridas:

Conocimiento de empague.

Competencias técnicas requeridas:

Habilidad para trabajar en equipo.

Requerimientos:

Disponibilidad inmediata, sin compromisos de horario.
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ANEXO 4
FORMATO DE ENTREGAS
EVALUACION DE TIEMPOS EN ENTREGA DE PEDIDOS POR PARTE DEL
OUTSOURCING

Nombre del cliente:

Direccion:

Fecha de entrega:

Hora de salida de
bodega:

Hora de llegada al
cliente final:

Nombre y firma de
quién entrega:

Nombre y firma de
quién recibe:
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ANEXO 5
FORMATO DE CODIGO DE BARRAS
SIGNIFICADO DEL CODIGO PARA ESTABLECER PRODUCTOS DE LENTO
MOVIMIENTO EN BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO

ISBN 978-950-42-0085-7

7895041200857

Di
gito Significado
9 Pais de origen del producto
78 Tipo de producto
95 Color del producto

Mes de fabricacion del
04 |producto

20 Afio de fabricacion del
08 producto
57 Caodigo verificador
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ANEXO 6
INDICADOR DE EFICIENCIA EN LOS INVENTARIOS
INDICE PARA CONTROL DE SKU CON PROBLEMAS DE CONTEO EN

INVENTARIOS
Existencia |Conteo % de| % de
SKU No. . o _
en sistema |real desviacion |tolerancia

El porcentaje de desviacion se obtiene de dividir el conteo real
dentro de la existencia declarada en el sistema, el mismo
debe ser menor al 2 % de tolerancia el cual sirve de parametro

para determinar un buen indicador del inventario.
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ANEXO 7
DISTANCIAS APROXIMADAS EN KILOMETROS DESDE LA BODEGA DEL
OUTSOURCING A LOS MUNICIPIOS DEL DEPARTAMENTO DE

GUATEMALA
Kildmetros
Municipio desde a

bodega hacia
el municipio

1 Amatitlan 32

2 Chinautla 22

3 Chuarrancho 40

4 Fraijanes 38

5 Mixco 10

6 Palencia 45

7 San José del Golfo 45

8 San José Pinula 33

9 San Juan Sacatepéquez 20

10 San Miguel Petapa 30

11 San Pedro Ayampuc 33

12 San Pedro Sacatepéquez 25

13 San Raymundo 30

14 Santa Catarina Pinula 33

15 Villa Canales 23

16 Villa Nueva 23

* El municipio 17 es Guatemala el cual estad ponderado en

forma distinta por la zonificacion que posee.
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ANEXO 8
DISTANCIAS APROXIMADAS EN KILOMETROS DESDE LA BODEGA DEL
OUTSOURCING A LAS ZONAS DEL MUNICIPIO DE GUATEMALA

Kilbmetros desde la
Zona bodega
1 10
2 11
3 14
4 12
5 12
6 17
! 17
8 17
9 15
10 18
11 12
12 19
13 16
14 20
15 21
16 23
17 23
18 23
19 10
21 24
24 30
25 30

*En el caso de zonas rojas se contempla
notificar al cliente que no hay despacho en el
sector
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ANEXO 9
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES IMPLEMENTACION DE OUTSOURCING

PERIODO DE TIEMPO EN MESES

S
E N D
P (0] |
F T (0] Vv C
. E A | C | |
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES E B M A J J G E T E E
N R A B M U U O M U M M
E E R R A N L S B B B B
R R A | Y | | T R R R R
O (0] (0] L O (0] (0] 0] E E E E
Evaluacion de la situacion actual de la
compafiia.
Seleccién del outsourcing a través de
evaluacion en el mercado

Realizacion de inventarios ciclicos por el
método del A-B-C.

Entrega de la propuesta al outsourcing
seleccionado.

Aceptacion final de la propuesta y
formulacion del contrato.

Traslado del area de facturacion al
departamento de ventas.

Inventario general de producto previo al
traslado del mismo a bodega outsourcing.

Chequeo de bodega, seguridad industrial,
alarmas, sefializacion, layout del producto y
mapeo estratégico de ubicacion.

Traslado del producto a bodega
outsourcing.

Cotejo de ubicacion de productos en
bodega general segun especificacion
requerida.

Reportes a servicio al cliente y
departamento financiero.

Inventarios selectivo de producto en
bodega para evaluacion de desemperfio del
outsourcing.

Inventario general del producto, no hay
despachos en esas fechas.
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UBICACION SUGERIDA DEL PRODUCTO TERMINADO SEGUN

ANEXO 10

ESPECIFICACIONES TECNICAS Y DE FABRICACION

AREA DE OFICINAS

AREA DE PREPARACION, EMPAQUE Y
DESPACHO DEL PRODUCTO

s 5ROCHAS, RODILLOS

SPRAYS

AREA PARA PRODUCTOS CEE——— ——) AREA PARA PRODUCTOS

DE LENTO MOVIMIENTO DE LENTO MOVIMIENTO
RACK 1 RACK 2 RACK 3 RACK 4 RACK S RACK 6
PRESENTACION PRESENTACION PRESENTACION PRESENTACION CUBETAS TONELES
CUARTOS DE GALONES GALONES GALONES EN TODAS EN TODAS
GALON LAS CALIDADES LAS CALIDADES

LATEX, ACEITE
BARNICES,
ANTICORROSIVO
ESPECIALIDADES
AUTOMOTRIZ

LATEX, ACEITE
BARNICES
ANTICORROSIVO
ESPECIALIDADES
AUTOMOTRIZ

LATEX, ACEITE
BARNICES
ANTICORROSIVO
ESPECIALIDADES
AUTOMOTRIZ

LATEX, ACEITE
BARNICES
ANTICORROSIVO
ESPECIALIDADES
AUTOMOTRIZ
SOLVENTES
THINNERY LACA
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ANEXO 11

MODELO DE INFORME DE LA OPERACION LOGISTICA A SERVICIO AL

CLIENTE

REPORTE DE PEDIDOS ENTREGADOS
AREA LOGISTICA

NOMBRE
No. DE FECHA DE FECHADE |CANTIDAD
No. 1eAcTURA gEILENTE FACTURACION |DESPACHO |DE BULTOS|OBSERVACIONES

TOTAL DE PRODUCTOS PREPARADOS
TOTAL DE PRODUCTOS DESPACHADOS
TOTAL DE PRODUCTOS ENTREGADOS
TOTAL DE PRODUCTOS NO ENTREGADOS

% DE EFICIENCIA EN PRODUCTO ENTREGADO

(f)

(f)

Jefe de bodega outsourcing

Coordinador de operaciones
Kativo Comercial de Guatemala, S.A.
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ANEXO 12
MODELO DE REPORTE DE SERVICIO AL CLIENTE HACIA LA GERENCIA
DE ADMINISTRACION DE INVENTARIOS

REPORTE DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE
EFICIENCIA EN ENTREGAS FINALES DEL MES DE

DEL ANO

Cantidad de
pedidos
emitidos por
facturacion

Cantidad de
pedidos
despachados

Cantidad de
pedidos
recibidos por
el cliente

Cantidad de
pedidos
rechazados
por el cliente

Cantidad de
pedidos
retornados por
otros motivos

Porcentaje de
eficiencia en
la operacion

Motivos principales de rechazo
o retorno de pedidos

El porcentaje se mide al dividir la cantidad de pedidos recibidos por el cliente sin reportar ningln tipo de inconveniente
dentro de la cantidad de pedidos despachados por la bodega de producto terminado, este debe de tener como valor
minimo un 90% de eficiencia, y al anotar los motivos de rechazo indicar el cliente y la causa exacta del problema.
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ANEXO 13
MODELO DE REPORTE DE INVENTARIOS SELECTIVOS DIARIOS

Hoja de seguimiento de conteo por Grupo de Control
Kativo Comercial de Guatemala, S.A.

No. SKU Descripcion Existencia sistema | Conteo |Diferencia| Observaciones
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
(f) (F) (f)
Grupo de conteo Jefe de Bodega Auditor de inventarios
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Hoja de Control de producto con tendencia a lento movimiento

ANEXO 14
MODELO DE REPORTE DE INVENTARIOS DE LENTO MOVIMIENTO

Kativo Comercial de Guatemala, S.A.

Mes/Afio de Nimero de
No. SKU Descripcion Fabricacion unidades Observaciones
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
(f) (F) (f)
Grupo de conteo Jefe de Bodega Coordinador de operaciones
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