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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se realiza en Distribuciones Escobar Borja S.A,
una empresa que se dedica a la venta de productos para el hogar y oficina; la
investigacion tiene como objetivo proponer un sistema logistico para la comercializacion
de sus productos que le ayuden a incrementar los niveles de satisfaccion del cliente y su
productividad, con el apoyo de herramientas de investigacion que determinan la
situacion y necesidades de la empresa se aplica una encuesta a los clientes para medir el
nivel de satisfaccion en el servicio, entrevistas al gerente y jefe de bodega para conocer
la situacidn real de la empresa, y ademas para corroborar todo la informacion recabada
se aplica una observacion directa; los resultados muestran que existen problemas en las
areas de recepcion, almacenamiento y despacho de mercaderias; al no contar con
procesos establecidos que permitan agilitar la eficiencia en el trabajo. Como resultado
final se propone una organizacion de los espacios fisicos para evitar maltratos,
deterioros en la mercaderia y demoras en los despachos, procesos estructurados para las
areas que presentan problemas, asi como también programas de capacitacion para los

trabajadores que intervienen en dichos procesos.

Palabras clave: logistica, recepcion, almacenamiento, despacho.
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ABSTRACT

This research project was carried out in Distribuciones Escobar Borja S.A., a company
that sells home and office products. The aim of the research is to propose a logistics
system for the commercialization of its products which will help to increase the levels of
customer satisfaction and its productivity. With the support of research tools that
determine the company’s situation and needs, a survey was given to the customers in
order to measure their level of satisfaction with the service. The company manager and
storage manager were interviewed in order to learn about the real situation of the
company. Direct observation was also applied in order to confirm all of the information
that was gathered. The results show that there are problems in the areas of merchandise
reception, storage and dispatch since they do not have established processes which
facilitate work efficiency. The final result is to propose an organization of the physical
spaces to avoid the misuse and deterioration of the merchandise as well as delays in the
dispatches. Structured processes are also proposed for the areas which have problems

as well as training programs for the workers who intervene in such processes.

Key words: logistics, reception, storage, dispatch.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1Tema

“Disenio de un sistema logistico para la comercializacién de productos de la empresa

Distribuciones Escobar Borja S.A”.
1.2Planteamiento del problema

La empresa Distribuciones Escobar Borja S.A (DEBSA) es una empresa dedicada a la
importacion de productos para la oficina y el hogar; se mantiene en el mercado como
una empresa competitiva dentro de su sector, pero no cuenta con un punto importante
como es un sistema logistico para la comercializacion de sus productos; lo cual esta
ocasionando insatisfaccion y pérdida de clientes, porque no puede abastecer de
productos en las cantidades requeridas y en el tiempo exigido; lo que produce demoras

en las entregas.

Este problema se da por desconocimiento, falta de métodos de planeacion, inadecuada
distribucion en bodegas y hasta procesos no adecuados dentro de las actividades
internas que realiza la empresa, como en la entrega de mercaderia a los clientes, todo
esto ha resultado un gran inconveniente para que la empresa pueda seguir manteniendo
su nivel de ventas y cumpliendo a cabalidad con todas las exigencias de sus

consumidores.



1.2.1 Contextualizacién

Con un entorno tan cambiante como el ecuatoriano, se necesitan de ciertas ventajas
competitivas dentro de las empresas que les ayuden a permanecer en el mercado a largo
plazo, las cuales deben ser tan significativas tanto para los clientes como para la
organizacion en si, es decir, se habla practicamente de un sistema que muchas veces es
poco comun escucharlo este es el sistema logistico; hoy en dia los clientes ya muestran
muchos interés por ciertos aspectos en la adquisicion de productos tales como costos,

calidad y servicio.

En el Ecuador se vienen presentando diversos cambios, los cuales se han dado por la
globalizacién, por los crecimientos economicos, por la fuerte competencia, y ademas por
la introduccién de competidores de origen asidtico a nuestro pais, lo cual constituyen
oportunidades y amenazas para las empresas, que tienen que ser mas productivas y

competitivas en el mercado nacional.

En los ultimos afios se ha venido implementando a nivel general sistemas logisticos; la
idea es que en los proximos afios empresas y lugares tales como el Puerto de Manta
cuente con una mejor infraestructura, servicios tecnoldgicos y mejores asistencias de

transponte y carga al comercio exterior ecuatoriano.

El Ministerio Coordinador de Produccion, Empleo y Competitividad del pais ha
desarrollado un modelo de plataformas logisticas para mejorar la competitividad del

sector productivo y comercial nacional.

En el pais existen empresas tales como: Megamobilier, EI Bosque, Muebleria F&B,

Alfombras Rocari, que son algunas de las principales empresas que se dedican a la



distribucion de productos para oficina 'y hogar; son empresas competitivas que al igual
que DEBSA esperan llegar a la mayor parte de clientes, en el menor tiempo posible y

con las mejores condiciones de entrega.

En la provincia de Tungurahua se puede determinar que existen empresas como
MEGAPROFER que han implementado mediante estudios previos un sistema logistico
que les ha ayudado a cumplir con procesos mas eficientes y eficaces en cuanto se refiere
a la adquisicion, almacenamiento, distribucion y despacho de mercaderias para los

diferentes consumidores de la provincia.

DEBSA es una empresa solida y en crecimiento cuyo prestigio comercial se basa en el
compromiso de servir a cada uno de sus clientes. Desde hace mas de 15 afios, se dedica
a cubrir cualquier necesidad de articulos para la oficina y el hogar, es la mas solicitada
en cuanto se refiere a este tipo de productos, sin dejar a un lado su importante potencial
como distribuidor al por mayor; sin embargo, se necesita mejorar la eficiencia en la
adquisicion, distribucion, almacenamiento y entrega de la mercaderia a tiempo, la forma
de hacerlo sera a través de un adecuado sistema logistico implementado por parte de la

empresa.

1.2.2 Analisis critico

En nuestro pais recientemente se esta hablando acerca de los que son los sistemas
logisticos dentro de las empresas, porque se han determinado que éstos ayudan a mejorar

la productividad y competitivad en el mercado.



Lo que la mayoria de empresas espera lograr implementando estos sistemas es mejorar
la atencion al cliente, cumpliendo con sus expectativas y necesidades, perfeccionando la

calidad del servicio, y con niveles minimos en cuanto se refiere a costos y tiempos.

Los clientes lo que buscan a menudo es que le entreguen un producto de calidad, a buen

precio, y en el momento que lo solicitan.

1.2.3 Antecedentes del problema

Existe este problema dentro de la empresa porque se ha venido manejando de manera
empirica sin conocer acerca de los beneficios e importancia que tiene la implementacion
de dichos sistemas dentro de las empresas, a la vez ha existido una mala organizacion en

cuanto se refiere a inventarios y tiempo de entrega del producto a los clientes.

La falta de informacién ha llegado hacer otro factor por el cual no se ha implementado
hace mucho tiempo atréas un sistema que ayude a mejorar la satisfaccion del cliente y a

la vez la productividad de la empresa.

1.2.4 Prognosis

En caso de que la empresa no implemente un sistema logistico puede generar varios
aspectos negativos tales como; pérdida de clientes por la demora en cuanto a recepcion
de productos; disminucion de su ventaja competitiva por el simple hecho de no generar
valor agregado a los clientes, su nivel de ventas puede verse afectado, lo que provoca
una baja productividad y competitividad, que en muchos casos puede ocasionar un

declive en la organizacion.



1.2.5 Formulacion del problema

¢Como implementar un sistema logistico para la comercializacion de productos en la

empresa Distribuciones Escobar Borja S.A?

1.2.6 Preguntas directrices

¢Porque se origina el problema en la empresa?

¢ Qué modelos de sistema logistica existen?

¢ Como se realiza una distribucion logistica dentro de una empresa?

¢ Cudles serén los beneficios al implementar un sistema logistico?

1.2.7 Delimitacién del objetivo de investigacion

1.2.7.1 Limite contenido

Campo: Administracion

Area: Productividad

Aspecto: Sistemas logisticos

1.2.7.2 Limite espacial

El Trabajo de investigacion se realiza en la provincia de Pichincha, ciudad de Quito, en

la empresa Distribuciones Escobar Borja S.A.

1.2.7.3 Limite temporal

Se desarrolla durante el ultimo semestre del afio 2014 y el primer semestre del afio 2015.



1.3 Justificacion

Una de las principales caracteristicas que ayuda a las empresas a permanecer durante un
largo tiempo en el mercado es la atencion al cliente, pues ello permite mantener

margenes altos en ventas de la empresa, y aportan al crecimiento y a la productividad.

Con la presente investigacion se busca disefiar un sistema logistico, que comprendan
la planificacion, la organizacion y el control de todas las actividades relacionadas con la
comercializacion para, la obtencion, traslado y almacenamiento de productos, desde la
adquisicion hasta el consumo, a través de la organizacién y como un sistema integrado,
satisfaciendo asi las necesidades y requerimientos de la demanda de manera eficaz y con
el minimo costo posible, generando mejores vinculos de empresa-cliente, y atendiendo a
la vez a intermediarios, los cuales tienen habitualmente un corto plazo para hacer sus
pedidos o un periodo muy corto para su comercializacion. En las empresas se tiene el
concepto errado de que la logistica es Unicamente para empresas grandes e industriales,
que implica un costo demasiado alto, el cual se da por la falta de conocimiento acerca

de la interrelacién de actividades que se procura obtener implementando dicho sistema.
1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefiar un sistema logistico para la comercializacién de productos de la empresa
Distribuciones Escobar Borja S.A que permita incrementar los niveles de satisfaccion en

los clientes.



1.4.2

Objetivos especificos

Indagar informacion referente a los sistemas logisticos por varios autores.
Diagnosticar la situacion actual en cuanto a la gestion logistica en la
comercializacion de productos de la empresa Distribuciones Escobar Borja S.A.
Proponer un sistema de gestion logistica en la comercializacion de productos,
en base a la cartera de clientes de la empresa Distribuciones Escobar Borja S.A

que permita incrementar sus niveles de satisfaccion.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Se han revisado las siguientes investigaciones como referentes investigativos:

Segin Valle (2014): “Disefio de un modelo de gestion logistica en la empresa
MEGAPROFER S.A. de la ciudad de Ambato, para mejorar los niveles de
productividad”. Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato , recomienda
que se debe capacitar a los empleados sobre los diferentes procesos que intervienen en
un sistema logistico para que asi cada uno tenga bien definido el trabajo que debe
realizar en las diferentes areas de recepcion, almacenamiento, distribucion y despacho de
productos creando asi mayor productividad en el puesto de trabajo. Esta investigacion
se relaciona con el presente proyecto porque permite determinar cuales son las
diferentes tareas o0 trabajos que se deberan desarrollar dentro de cada una de las
actividades puntuales que intervienen dentro del sistema lo cual ayudard a la

implementacién correcta de la logistica de la empresa Distribuciones Escobar Borja S.A.

Ademaés, Valle (2014) menciona que: “Con el presente trabajo de investigacion se puede
concluir que los procesos establecidos de: recepcion, almacenamiento y despacho de
mercaderia son demasiado burocréaticos y, estan ocasionando reprocesos, lo que genera
una pérdida de tiempo, afectando la productividad de la empresa”. Estd completamente
relacionado con el problema de la empresa en estudio, porque presenta las mismas

situaciones.



Segun Arrollo (2014): “El sistema logistico para la distribucién de suministros de
oficina en PACO S.A. de la ciudad de Ambato”. Universidad Técnica de Ambato,
concluye basédndose principalmente en el mal servicio que se da a los clientes al no
cumplir con los pedidos a tiempo, lo cual provoca que exista un alto grado de
insatisfaccion de los mismos, las recomendaciones que hace el autor serviran de apoyo
para esta investigacion ya que tiene similitud en unos de los objetivos que se pretende
lograr; mediante el cual se podra implementar diferentes estrategias y servicios que le
permitan alcanzar un nivel méximo de placer en los consumidores al momento de

obtener el producto.

Segln Farfan (2009): “Gestion Logistica en las Operativas del Transporte Internacional
de Mercancias para el desarrollo el Comercio Exterior”. Universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi, concluye con que los sistemas logisticos son los nuevos modelos
organizativos que seran de suma importancia en las organizaciones en el futuro. Por tal
motivo se debe empezar a obtener nuevos conocimientos acerca de la aplicacion de

sistemas logisticas dentro de las empresas del mundo competitivo.

Farfan (2009) determina que su investigacion se presenta: “Como un gran proposito a
convertirse como una de las principales herramientas para una buena organizacion de
una empresa lider en transporte internacional”, siendo importante destacar este objetivo

porque todas las organizaciones buscan ser lideres en su mercado.

Segun Andrade (2011): “Reestructuracion de los procesos logisticos en un centro de
distribucion comercial a nivel nacional para el mejoramiento del sistema de

inventarios”. Pontifica Universidad Catolica de Ecuador Sede Ambato, concluye que
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dentro de su encuesta realizada se puede determinar que el espacio fisico del Centro de
Distribucion no estd organizado de acuerdo a las necesidades de la empresa, y
recomienda que se debe hacerlo asignando lugares especificos para ciertos articulos,
perchas y hasta pisos acorde a la situacién en la que se encuentre la empresa, ademas
debe haber sefializacion para que asi mejore el almacenaje y a la vez el despacho. Es una
clara conclusion para poder centrarnos en nuestra investigacion en estos puntos
importantes que ayudardn a realizar de mejor manera la propuesta para evitar

problemas futuros tanto en entrega como en recepcion de mercaderia.

Segln Gdémez (2006): “Propuesta de un modelo de gestion logistica de Abastecimiento
Internacional en las empresas grandes e importadoras de materia prima Caso
Manizales”. Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales, concluye que el
modelo generado en la investigacion tiene gran apoyo por parte de la gerencia
estratégica e intervienen equipos de trabajo comprometidos para que funcione
correctamente el modelo; concuerda con la investigacion presente porque dentro de la
empresa todo su personal esta altamente ligado a implementar este sistema que ayuden

en los procesos internos.

Segun Medina (2009): “Disefio de un sistema logistico para la comercializacion de
frutas y vegetales de la empresa “Virgen de las Mercedes” entre las provincia de
Cotopaxi y Santo Domingo de los Tsachilas”. Escuela Politécnica del Ejército Sede-
Latacunga, concluye que “Las operaciones de almacenaje no brindan facilidad de

control de las cantidades almacenadas y datos de inventario preciso y transparente para
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futuras adquisiciones”, esta conclusion ayuda a determinar mejor la propuesta y hacerlo

también en base al nuevo sistema de informacion adoptado por la empresa DEBSA.

2.2Fundamentacion legal

2.2.1 Ley Orgénica de defensa del consumidor

Esta investigacion se fundamenta segun los siguientes articulos:
CAPITULO V

RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

Art. 17.- Obligaciones del proveedor.-Es obligacion de todo proveedor, entregar al
consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o
servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y
razonable.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion.-Todo proveedor estd en la obligaciéon de
entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las
condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.

Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicién u otras ajenas a lo
expresamente acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento.

Art. 19.- Indicacion del precio.-Los proveedores deberan dar conocimiento al pablico
de los valores finales de los bienes que expendan o de los servicios que ofrezcan, con

excepcion de los que por sus caracteristicas deban regularse convencionalmente.
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El valor final debera indicarse de un modo claramente visible que permita al consumidor
de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccion, antes de formalizar o
perfeccionar el acto de consumo.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion.-Todo proveedor estd en la obligacion de
entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las
condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.

Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicién u otras ajenas a lo
expresamente acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento.

Art. 21.- Facturas.-El proveedor est4 obligado a entregar al consumidor, factura que
documente el negocio realizado, de conformidad con las disposiciones que en esta
materia establece el ordenamiento juridico tributario.

En caso de que al momento de efectuarse la transaccion, no se entregue el bien o se
preste el servicio, debera extenderse un comprobante adicional firmado por las partes, en
el que constard el lugar y la fecha en la que se lo hard y las consecuencias del
incumplimiento o retardo.

En concordancia con lo previsto en los incisos anteriores, en el caso de prestacion de
servicios, el comprobante adicional debera detallar ademés, los componentes y
materiales que se empleen con motivo de la prestacion del servicio, el precio por unidad
de los mismos y de la mano de obra; asi como los términos en que el proveedor se

obliga, en los casos en que el uso practico lo permita.
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2.2.2 Ley de Régimen tributario interno

CAPITULO Il

HECHO IMPONIBLE Y SUJETOS DEL IMPUESTO

Art. 61.- Hecho generador.- El hecho generador del IVVA se verificara en los siguientes

momentos:

1. En las transferencias locales de dominio de bienes, sean éstas al contado o a
crédito, en el momento de la entrega del bien, o en el momento del pago total o parcial
del precio o acreditacién en cuenta, lo que suceda primero, hecho por el cual, se

debe emitir obligatoriamente el respectivo comprobante de venta

5. En el caso de introduccion de mercaderias al territorio nacional, el impuesto se causa

en el momento de su despacho por la aduana

Art. 64.- Facturacion del impuesto.- Los sujetos pasivos del IVA tienen la obligacion
de emitir y entregar al adquirente del bien o al beneficiario del servicio facturas, boletas
0 notas de venta, segun el caso, por las operaciones que efectle, en conformidad con el
reglamento. Esta obligacion regira aun cuando la venta o prestacion de servicios no se
encuentren gravados o tengan tarifa cero. En las facturas, notas o boletas de venta debera
hacerse constar por separado el valor de las mercaderias transferidas o el precio de los
servicios prestados y la tarifa del impuesto; y el VA cobrado. El no otorgamiento de
facturas, boletas, notas o comprobantes de venta constituird un caso especial de

defraudacion que sera sancionado de conformidad con el Codigo Tributario.
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2.2.3 Cddigo Orgénico de la produccidn, comercio e inversiones

CAPITULO |

MEDIDAS ARANCELARIAS AL COMERCIO EXTERIOR

Art.76.- Forma de expresion.-Las tarifas arancelarias se podran  expresar  en
mecanismos tales como: términos porcentuales del valor en aduana de la
mercancia (ad-valérem), en términos monetarios por wunidad de medida

(especificos), 0 como una combinacion de ambos (mixtos).

Se reconoceran también otras modalidades que se acuerden en los tratados comerciales

internacionales, debidamente ratificados por Ecuador.

Art. 107.- Obligacion Tributaria Aduanera.- La obligacion tributaria aduanera es el
vinculo juridico personal entre el Estado y las personas que operan en el trafico
internacional de mercancias, en virtud del cual, aquellas quedan sometidas a la potestad
aduanera, a la prestacion de los tributos respectivos al verificarse el hecho generador y al

cumplimiento de los demas deberes formales.

Art. 144.- Control Aduanero.- El control aduanero se aplicara al ingreso, permanencia,
traslado, circulacion, almacenamiento y salida de mercancias, unidades de carga y
medios de transporte hacia y desde el territorio nacional, inclusive la mercaderia que

entre y salga de las Zonas Especiales de Desarrollo Econémico, por cualquier motivo.

Asimismo, se ejercerd el control aduanero sobre las personas que intervienen en las

operaciones de comercio exterior y sobre las que entren y salgan del territorio aduanero.
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El control aduanero se realizara en las siguientes fases de conformidad con la normativa

internacional: control anterior, control concurrente y control posterior.

Para estos efectos el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador podrd solicitar
informacion a las demas instituciones del sector publico y empresas pablicas respecto de
las personas que operen en el trafico internacional de mercancias. Para la informacién
requerida por el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador no habra reserva ni sigilo que

le sea oponible.

Cuando una de las dos instituciones asi lo requiera, el control posterior se podra realizar
mediante acciones coordinadas entre el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador y el

Servicio de Rentas Internas.

Art. 147.- Importacion para el consumo.- Es el régimen aduanero por el cual las
mercancias importadas desde el extranjero o desde una Zona Especial de Desarrollo
Econdémico pueden circular libremente en el territorio aduanero, con el fin de
permanecer en él de manera definitiva, luego del pago de los derechos e impuestos a la
importacion, recargos y sanciones, cuando hubiere lugar a ellos, y del cumplimiento de

las formalidades y obligaciones aduaneras.

Estos articulos sustenta la investigacion porque en todo proceso comercial se debe tomar
en cuenta los derechos asi como también las responsabilidades que tienen tanto un
consumidor como el proveedor del bien o servicio. Ademas se debe entregar siempre

facturas o notas de venta para asi sustentar la venta de bienes o prestacion de servicios.
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2.3Categorias fundamentales

2.3.1 Logistica

Segln Mufioz & Mora (2005) afirma que la logistica es: “El arte y la ciencia de obtener,
producir y distribuir materiales y productos en el lugar apropiado y en las cantidades
requeridas” (p.8). Asegurando asi que la entrega al cliente sea en el tiempo solicitado,
manejando aspectos relacionados con los requerimientos del mismo vy entre ellos las

fallas que pueden existir dentro del proceso.

Dentro del concepto vamos a definir cada uno de los términos, Lopez (2010) determina

que:

e Enel momento en que lo pide el cliente, entregar el producto justo cuando él
lo demande.

e En el lugar deseado, el cliente solicita que se lo entregue en un sitio donde él
lo requiera o necesite.

e En la cantidad adecuada, la empresa debe disponer en su stock de la
mercaderia que estd ofertando para poder entregar sus productos en

cantidades que sus clientes exijan.

Todo esto implica un objetivo principal dentro de la logistica que es la satisfaccion del
cliente, cuando no se puede entregar productos en el momento, lugar y cantidad deseada
se puede dar una ruptura de stock la cual se trata de un coste elevado en cuanto se refiere

a la pérdida de una venta potencial, y por ende a la del cliente.
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Segln Mufioz & Mora (2005) determina que un sistema logistico es la: “Planificacion y
coordinacion de los aspectos del movimiento fisico de las operaciones en una empresa,
de manera tal que el flujo de materiales, partes y mercancias terminadas, sea logrado de
una forma que minimice los costos totales” (p.8). Significa que dentro de una empresa la
logistica es una parte del proceso de la cadena de suministro que se encarga de manejar
los diferentes puntos que va desde la adquisicion de la mercaderia hasta la entrega,

reduciendo asi los costos dentro de tal proceso.

Las empresas utilizan los sistemas logisticos para lograr obtener una ventaja
competitiva, la cual es afiadir valor, es por ese motivo que se estdn implementando
propuestas basadas en el precio/costo, calidad, tiempo, caracteristicas y otros que
ayudan a diferenciarse de las demas empresas, lo cual constituye una oportunidad de
permanencia en el mercado; criterios con el cual coinciden cierto autores como: Lopez

(2010); Collier & Evans (2009).

Definida la logistica, se expone a continuacion las actividades que comprende esta

funcién.

2.3.2 Actividades que comprende la funcién logistica

Lopez (2010) considera que en una empresa comercial las actividades de logistica son

menos que en las de una empresa industrial. Dentro de las actividades se tiene:

1. Compras de mercaderias: buenas condiciones de compra con proveedores, para
mantener un stock que atienda a todos los pedidos de los clientes.
2. Distribucion: entregar los pedidos requeridos de los clientes en el tiempo en el

lugar y bajo las cantidades exigidas.
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3. Flujo de materiales: tenemos los siguientes flujos:
a. Transporte: Trasladar la mercaderia de la empresa hacia los clientes y
cuando existan mas sucursales entre ellas.
b. Almacenaje: Se debe almacenar la mercaderia hasta que adquieran sus
clientes.
4. Flujo de informacion: Maneja aspectos importantes como pedidos de clientes,
inventarios y stocks y tiempo de entrega para cada uno, para mejorar el

movimiento en cuantos se refiere a la cadena de suministros

Gréfico 2.1 Actividades logisticas en la empresa comercial
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Fuente: Tomado de Lopez, R.(2010). Logistica Comercial.Madrid.

Puntos importantes referentes a la logistica son sus indicadores, su relacion en la cadena

de suministros, planificacion y disefio que se expone a continuacion.
2.3.3 Indicadores de gestion logistica

Para que un sistema logistico se maneje con éxito, uno de los factores importantes segun

Mora (2004) es: “Implementar un sistema adecuado de indicadores para medir la gestion
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de los mismos, con el fin de que se puedan implementar indicadores en posiciones
estratégicas que reflejen un resultado 6ptimo en el mediano y largo plazo”. Estos
indicadores sirven para determinar la medicion de desempefio en la diferentes
actividades que realiza la empresa sean internas o externas, lo que permite la
disminucion y correccion de errores y cuellos de botellas que se presenten en las

diferentes redes logisticas dentro de la empresa.

Posteriormente se presenta los indiciadores de gestion logistica mas utilizados:

Tabla 2.1 Indicadores de la gestién logistica

1. ABASTECIMIENTO

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA

NUmero y porcentaje de pedidos de Productos Generados
Calidad de los Pedidos compras generadas sin retraso, 0 sin sin problemas
Generados necesidad de informacion adicional. x100

Total de pedidos generados

Entregas perfectamente NUmero y porcentaje de pedidos que no Pedidos Rechazados x 100
recibidas cumplen las especificaciones de calidad Total de 6rdenes de

y servicio definidas, con desglose por Compra Recibidas

proveedor

Consiste en calcular el nivel de Pedidos Recibidos Fuera
Nivel de cumplimiento = efectividad en las entregas de de tiempo x 100
de Proveedores mercancia de los proveedores en la Total Pedidos Recibidos

bodega de producto terminado

2. INVENTARIOS

Proporcion entre las ventas y las Ventas acumuladas x 100
Indice de rotacion de existencias promedio. Indica el nimero Inventario Promedio
mercancias de veces que el capital invertido se

recupera a través de las ventas

Indice de duracion de Proporcion entre el inventario final y Inventario Final x 30 dias
mercancias las ventas de promedio del altimo Ventas Promedio
periodo. Indica cuantas veces dura el
inventario que se tienen

3. ALMACENAMIENTO

Costo de Consiste en relacionar el costo del Costo de almacenamiento
almacenamiento por almacenamiento y el ndmero de Numero de unidades
unidad unidades almacenadas en un periodo almacenadas

determinado.



Costo  por  unidad

despechada

Nivel de cumplimiento
del despacho

Comparativo del
transporte (rentabilidad
VS gasto)

Nivel de cumplimiento
entregas a clientes

Calidad de la
facturacion

Pendientes por facturar

Costos logisticos

Margenes de
contribucion

Fuente: Tomado de Mora, L.(2004). Gerente General High Logistics Ltda.

Porcentaje de manejo por unidad sobre
las gastos operativas de centro de
distribucion

Consiste en conocer el nivel de
efectividad de los despachos de
mercancias a los cliente en cuanto a los
pedidos enviados en un periodo
determinado

4. TRANSAPORTE
Medir el costo unitario de transportar
una unidad respecto al ofrecido por los
transportadores del medio

5. SERVICIO AL CLIENTE

Costo total Operativo
Bodega
Unidades Despachadas

Numero de despachos
cumplidos x 100

Numero total de despachos

requeridos

Costo Transporte propio

por Unidad

Consiste en calcular el porcentaje real
de la entregas oportunas y efectivas a
los clientes

Numero y porcentaje de facturar con
error por cliente, y agregacion de los
mismos

Consiste en calcular el nimero de
pedidos no facturados dentro del total
de facturas

6.FINANCIEROS
Estad pensado para controlar los gastos
logisticos en la empresa y medir el
nivel de contribucién en la rentabilidad
de la misma

Consiste en calcular el porcentaje real
de los margenes de rentabilidad cada
referencia o grupo de productos

Costo de contratar
transporte por unidad

Total de Pedidos no
entregados a tiempo
Total de Pedidos
Despachados
Facturas Emitidas con

Errores
Total de facturas

emitidas

Total pedidos pendientes

por facturar

Total Pedidos Fcturados

Costos Totales Logisticos

Ventas Totales de la
Compaiia

Venta Real del Producto

Costo Real Directo Proucto

2.3.4 Logistica, Cadena de Valor y Cadena de Suministros

Collier & Evans (2009) determinan que la cadena de valor es: “Una red de instalaciones

y procesos que describen el flujo de bienes, servicios, informacién y transacciones

20
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financieras de los proveedores a través de las instalaciones y procesos que crean los
bienes y servicios que entregan a los clientes” (p.42). Para lograr tener éxito en la
cadena de valor se necesita llevar a cabo un proceso determinado de modo que se puede
diferenciar entre el servicio anterior y el servicio posterior; entendiéndose como anterior
a ciertos aspectos tales como: garantias, financiamiento, consultorias, informacion de
mantenimientos y otros; centrdndose asi en un objetivo claro que es el de “Ganar al
cliente”; en tanto que, lo posterior se relaciona con la instalacion, el mantenimiento
constante, reclamos, transporte, soportes técnicos y otros, que tiene como objetivo
principal “Conservar al cliente”; estas caracteristicas hacen que la empresa marque la
diferencia en el mercado y se pueda por ambas partes cumplir con los objetivos
mencionados. En la actualidad lo que un cliente busca a mas de satisfacer sus
necesidades y expectativas es que le ofrezcan un servicio diferente y de calidad que otras

organizaciones no brindan, como se expresa en el siguiente grafico:

Gréfico 2.2 La cadena de Valor

ADMINISTRACION

Insumos: Procesos o red de procesos
: Salida y
Servicios
Proveedores [l::> Personat_sr IC > resultados de los H::> Posventa
Informacién ﬂ[:> bienes y servicios
Bienes

Fisicos

Recursos de tierra, mano
de obra, capital e
informacién

\
INFORMACION SINCRONIZADA Y LAZOS DE
RETROALIMENTACION

Fuente: Tomada de Collier, D., & Evans, J. (2009). Administracion de Operaciones. Bienes, Servicios, y
Cadenas de valor.
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Collier & Evans (2009) determinan que la cadena de suministros, gréfico 2.3, es: “La
parte de la cadena de valor que se centra sobre todo en el movimiento fisico de los
bienes y materiales, y da apoyo a los flujos de informacién y transacciones financieras,
mediante procesos de suministros, produccion y distribucion” (p.47). Existe una
sincronizacion con la logistica porque combina todas las actividades que se realizan en
el canal de flujo; que representa una secuencia de tareas en cuanto se refiere a la entrega

de productos, tal proceso en la mayoria de los casos puede volverse repetitivo.

Ambas combinadas son importantes en la implementacion de estrategias para reducir
costos significativos, y a la vez para generar mayores beneficios para la empresa, ganar

mayor cuota de mercado y mejorar el nivel de ventas.

Grafico 2.3 La Cadena de Suministros

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
{Ej: Financiacsin, planificacidn, ralacién con inversores) \
Ui}
.§ f-_-" : GESTION DE RECURSOS HUMANOS \
5 g {Ej: Reclutamiento, Capacitacian, Sistema de Remuneracion) " 1z
= n?u DESARROLLD DE TECHNOLDGIA %‘l
E g (B Disano da productos, investigacion da marcada) @:
: COMPRAS :
(Ej: Componentes; maguinarias; publicidad, sarvicios) \
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS / /
INTERNA NES EXTERNA | YVENTAS | POST VENTAS / .
(Ef: {E:Montaje, | (E|: Procesa- [ (E|: Fuerza {Ej: ll,.-" I /
Almacena- fabricacidn rniento de de ventas, Inatalacien, - !
mibente de de pedidos, promoclones,|  soporte al zf f/
materiales, |componentes | manejo de publicidad, cliente, ; ;
recepclén de |, operaciones | depdsiios, |exposiclones,| resolucidn de ,.-f
datos, de sucursal) | preparacidn | presentacio- quejas, ,.-f
accesn de de infarmes) nes de reparaciones) f
clhentas) propusstss) ,-"'I /

ey

Actividades Primarias

Fuente: Tomado de Ballou, R. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.
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Ballou (2004) menciona que: “El valor en la logistica se expresa fundamentalmente en
términos de tiempo y lugar. Los productos y servicios no tienen valor a menos que estén

en posicion de los clientes cuando (tiempo) y donde (lugar) ellos deseen consumirlo”

(p.13).

La administracion de la cadena de suministros relaciona a la logistica con las funciones
de marketing y produccion en una empresa. Enfocandose asi en el manejo del producto y
el servicio de manera eficiente y eficaz para lograr una mayor efectividad y mejorar el

desempefio de la cadena de suministros en la empresa (Ballou, 2004).

Se habla de un canal inverso de la logistica; donde los productos por estar en malas
condiciones, por encontrarse obsoletos, por no cumplir con los estandares solicitados u
otros motivos; son regresados a sus puntos de origen, ya sea para su mantenimiento,
reparacion u eliminacion. Este proceso al igual que el otro debe ser controlado en la

empresa. (Ballou, 2004).

Grafico 2.4 Actividades de la logistica en la cadena de suministros inmediata de una
empresa

Logistica de los
negocios

Suministro fisico /\ istribucid
(direccién de los Distribucién

materiales) fisica

Fuentes de ] Fabricas/
suministro | ———— > | operaciones

« Transporte

* Mantenimiento de inventario

* Procesamientode pedidos

+ Adquisicién

+ Embalaje protector

* Almacenamiento

* Manejo de materiales

* Mantenimiento de informacion
* Programacion de suministros

* Transporte

* Mantenimiento de inventario

* Procesamientode pedidos

*» Programacion de pedidos

* Embalaje protector

» Almacenamiento

» Manejo de materiales

» Mantenimiento de informacién

Fuente: Tomado de Ballou, R. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.
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2.3.5 Planificacion y redes logistica

Las redes logisticas segun Lépez (2010) son: “El soporte que posibilita que el producto
llegue al consumidor. Estas redes estan formadas por un conjunto de almacenes y

centros de produccion conectados entre si a través de algin medio de transporte” (p.12).

Dentro de la logistica comercial se determina que los almacenes pueden ser de varias

clases segun la funcidn que cumplan dentro de la red logistica.

1. Plataformas logisticas o almacenes centrales: Su mision fundamental es
ahorrar costes en el almacenaje y la distribucion de productos:
e Al hacer pedidos mas grandes.
e Al ubicar el almacenaje en lugares donde el coste del suelo es mas
reducido
e Al reducir el nimero de transportes necesarios

2. Almacenes de consolidacion o de transito: Son almacenes que agrupan
pedidos de tamafio pequefio o medio de una zona geografica, con el fin de
ahorrar costes de distribucién. Este tipo de almacén es muy utilizado por las
empresas de transporte, en especial las de paqueteria.

3. Almacenes regionales y locales: Sirven los pedidos de cliente o puntos de
venta de un area geogréafica concreta. Si en los almacenes de consolidacién se
trataba de consolidar o agrupar envios, la misién de estos almacenes es justo
la contraria, es decir, desconsolidar o  desagrupar envios. (L6pez, 2010,

p.12-15)
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Cuando se realiza una red logistica lo que se busca primordialmente es que los costos
sean en lo mas minimo posible, estas redes pueden a la vez determinarse de acuerdo a
los intermediarios siendo éstos largos o cortos, de acuerdo al nimero que intervengan;
éstos tienen algunas ventajas predominando el margen de beneficio que repercute en el

precio de venta al publico (Soret, 2004).

2.3.6 Disefio de un sistema logistico

Se puede determinar por medio de la empresa sobre el tipo de estrategia de distribucion
a implementarse, sea esta elegida por la organizacion que representa una red logistica; o
ajena a ésta es decir, utilizar los canales de distribucion fijados. Segun Soret (2004)
afirma: “Cuestiones econdmicas aconsejan elegir en la mayoria de los casos la segunda
opcion. No olvidemos que la inversion para el establecimiento de una nueva red es muy
grande, y mayor lo es el riesgo” (p.25). Por lo tanto los intermediarios no solo
compraran Yy distribuiran un solo producto, sino varios en el mismo sector; lo cual

aumentara sus ventas y sus costos de distribucién seran menores.

La clasificacion de la estrategia de distribucién en funcién del tipo de producto segun

Soret (2004) es:

e Intensiva: llegar al mayor nimero de puntos de venta
e Exclusiva: llegar a un solo punto de venta.
e Selectiva: estrategia intermedia entre la intensiva y la exclusiva

Lo mismo que se representa en el siguiente gréafico:



Gréfico 2.5 Estrategias de distribucion en funcién del tipo de producto
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ESTRATEGIAS DE DISTRIBUCION EN FUNCION DEL TIPO DE PRODUCTO

Productos contra corrient

/v Productos Base

Productos de Impulso

< < INTENSIVA

o .
3 5 Productos de urgencia
@ L)

o <

< <

S |9

(I; (I; EXCLUSIVA Productos especiales (lujo, elitistas)

\6 \6

3 3 SELECTIVA Productos de compra reflexiva

8 8 Productos no buscados

o o

Fuente: Tomado de Soret, I. (2004). Logistica Comercial y Empresarial

Ademas, Soret (2004) hace referencia a un sistema comercial de distribucion segun la

siguiente gréafica

Gréfico 2.6 Distintas formas de comercio

De destino
Mayoristas /
Independientes/v T~ De origen

\AMinoristas

Agrupaciones y central de compras

ooperativas de detallistas
Asociados Cadenas Voluntarias
Afiliacion Contractual
Franquicia

Almacenes de sucursales maltiples
Capitalist Tiendas de descuentos
Grande superficies

Cooperativas de consumidores
CooperatiVOA Coop. de empresas y de administracion

Integrado

DISTINTAS FORMAS DE COMERCIO

Fuente: Tomado de Soret, 1.(2004). Logistica Comercial y Empresarial.
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Otros aspectos relacionados con la logistica son:

2.3.7 Los costes logisticos

Lopez (2010) determina: “La principal funcion es mantener un equilibrio entre el nivel
de servicio prestado y los costes soportados para dar dicho servicio” (p.101). Es por ello
que es importante la gestion de la logistica dentro de una empresa. Ademas, afirma que

dentro de esto se debe distinguir los diferentes conceptos que son:

Gasto: se refiere a los bienes o servicios que obtiene la empresa para producir o
comercializar sus productos. Por ejemplo: mercaderias adquiridas por la empresa, pago

de agua, luz, teléfono y otros.

Activo: Es el patrimonio de la empresa que se utilizan para su funcionamiento. Por

ejemplo: un terreno que compra la empresa para construir su bodega.

Coste: Recursos utilizados para conseguir un objetivo. Por ejemplo: pago de alquileres

de oficinas. Para asi poder obtener ingresos que cubren sus gastos.

Soret (2004); Lbpez (2010) determinan que existen algunos tipos de costes dentro de los

cuales tenemos:

1. Costes derivados del activo

La adquisicion de inmuebles para la empresa no son considerados un coste; sin embargo;

estos generan varios costes como es el mantenimiento, la reparacion y otros.

2. Los costes logisticos

e Costes de aprovisionamiento: Costes de pedidos
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Costes de almacenaje: Costes de tener mercaderia almacenada.

Costes de distribucion: Costes de trasladar la mercaderia.

Los costos del almacenaje: Suelen ser costos fijos.

El coste del espacio: se refiere a los costes que generan el tener alquilado un
almacén o bodega; y en caso de ser propio la amortizacion que genera el
mismo. Ademas, incluye dentro de estos costes los mantenimientos, la
financiacion, los seguros y hasta impuestos.

El coste de las instalaciones: costes que generan las estanterias y demas
instalaciones que se encuentran en el interior del activo.

El coste de manipulacion: se refiere a costes que incluyen todos los recursos
empleados para manejar las mercaderias dentro de la bodega. Dentro de este
coste esta el salario y beneficios del trabajador.

El coste de posesion del stock: se refiere a los costes determinados segun la
inversion del stock que se tiene en la empresa asi como también los seguros
de mercancias.

El coste de administracion: Incluye todos los costes que tiene que ver con la
correcta utilizacion de la gestion administrativa; tales como costes de
equipos y materiales de oficina.

Costes oculto: Son los costes que se generan por no cumplir con los pedidos
de los clientes, por los productos que se deterioran o pierden su valor al no
salir a la venta al mercado en un tiempo prudente.

Otros costes: Costes como la calefaccion, limpieza, luz, agua y otros
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4. Los costes de aprovisionamiento o emision de pedidos: una parte

corresponden a costes fijos y otra a costes variables

Los costes que incurren al momento de receptar los pedidos como son: el personal de

compras, equipos, y comunicaciones.

5. Costo de ruptura o demanda insatisfecha

Son costes determinados por no poder satisfacer la demanda de los clientes. En este

casos también intervienen los costes por devolucion de productos.

2.3.8 Adquisicion de mercaderia

La compra de mercaderias involucra los siguientes aspectos segun Ballou (2004):

e “Seleccionar y calificar proveedores
e Evaluar el desempefio del proveedor
e Negociar contratos

e Comparar precio, calidad y servicio.
e Contratar bienes y servicios

e Programar compras

e Evaluar el valor percibido.

e Especificar la forma en la que se recibirdn los bienes” (p.446).
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Estos son algunas decisiones importantes que afectan los costos logisticos dentro de la
empresa, es sustancial determinar el momento que se debe realizar esta transaccion, asi

como la cantidad que se va a adquirir; para lograr un buen proceso de compras.

Las empresas pueden realizar su proceso de compra con tiempos de anticipacion
sabiendo que estan a un precio acomodable para realizarlo ese momento; por lo tanto, la
empresa solo puede abastecerse de la mercaderia que necesita a buen precio; pero no
recibir estd hasta que la necesite; asi evita acumulacién en sus inventarios (Ballou,

2004).

Hay que tomar en cuenta que durante este proceso se pueden presentar algunos factores
en los cuales es importante la toma de decisiones precisa; uno de ellos son los puntos de
destino donde debe llegar la mercaderia en muchos caos estos se determina de acuerdo
al inventario que tenga la empresa en el momento, los costos que genera la

transportacion, y hasta los precios y politicas utilizados (Ballou, 2004).

Bowersox, Cloos & Cooper (2008) afirman: “El agotamiento de las existencias de
materias primas o componentes puede interrumpir o imponer un cambio en los planes de
produccion, lo cual provoca un costo inesperado” (p.82). Si no se cuenta con la
mercaderia solicita para cubrir los pedidos de los clientes podra incurrir un paro
inesperado en el proceso de ventas; lo cual ocasionara descontento por parte de los
consumidores; es por ello que es necesario que existe un suministro continuo en la

adquisicion de mercaderia.

Es necesario tener buenas alianzas estratégicas con los proveedores, porque asi

garantizaran una coordinacion efectiva para integrar las operaciones del proveedor y el
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comprador con el fin de alcanzar un mejor desempefio con costos mas bajos (Bowersox,

Cloos & Cooper, 2008).

La programacion de los suministros maneja ciertas técnicas tales como lo sefiala Ballou

(2004):

1. Justo a tiempo

Se puede utilizar en todas las areas de la administracion de la cadena de suministros
como es: produccidn justo a tiempo, compras justo a tiempo y entrega justo a tiempo; el
objetivo de Just in time (JIT) es determinar diferente tiempos para cada una de las
actividades que conforman un proceso establecido de modo que todo se cumpla en el

momento preciso.

2. Planeacion de los requerimientos

Bowersox, Cloos & Cooper (2008) afirma: “Los sistemas de Planificacion de los
requerimientos de material (MRP) pretenden obtener beneficios similares a los del JIT,
minimizar el inventario, mantener una alta utilizacion de la capacidad de fabricacion, y

coordinar la entrega con las actividades de adquisicion y fabricacion” (p.96).

3. Sistema Kanban

Ballou (2004) manifiesta: “Una tarjeta Kan indica al centro de trabajo o proveedor que
produzca una cantidad estandar de un articulo. La tarjeta Kan solicita que una cantidad
estandar predefinida de una parte componente o subemsable sea llevada a un centro de

trabajo” (p.430).
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4. Disefio para la logistica

Bowersox, Cloos & Cooper (2008) determinan: “El modo en que un producto se disefia
y el disefio de los componentes y materiales mismos tiene un enorme impacto en este
proceso” (p.96). Se incorpora a este proceso los requerimientos de empacado y de
transporte de productos, considerando asi el manejo interno de las mercaderias logrando

un mejor desempefio logistico con un costo mas eficiente.

2.3.9 Almacenamiento

El almacenaje es una de las funciones necesarias en las empresas, que se considera el
lugar para guardar y mantener el inventario para cumplir con los requerimientos de los
clientes. Hoy en dia el manejo de los inventarios ha mejorado gracias a la tecnologia de
la informacion, este facilita la flexibilidad en el almacenamiento porque ayuda a

reaccionar con mayor rapidez a los requerimientos cambiantes de los clientes.

Se manifiesta que resulta rentable el optar por un almacén local, que ayude a cumplir
con la entrega de pedidos de manera mas rapida y accesible que un almacén alejado, con
lo que se  mejora la participacion en el mercado y un servicio mas rapido y

personalizado.

Bowersox, Cloos & Cooper (2008) determinan: “Si agregar un almacén en un sistema
logistico reduce el costo general del transporte en una cantidad mayor que la inversion
requerida y el costo operativo, se reducira al costo total” (p. 214). En consecuencia se
puede afirmar que cuando se reduce el costo total, el almacén se justifica en lo

econdmico.
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“Establecer un almacén para que atienda un mercado especifico puede aumentar el

costo, pero también incrementa las ventas en el mercado, el ingreso y el posible margen

de ganancias” (Bowersox, Cloos & Cooper, 2008, p.218). Este costo se compensa con

las ventas que realiza la empresa, justificando asi sus costos.

Una red de almacenes ubicados estratégicamente beneficia a los clientes, generando una

red logistica bien estructurada y apta de ser utilizada para ser aprovechada al méximo,

lo importante es que un almacén proporcione un beneficio tanto econdmico como de

servicio. Las actividades del almacenaje son variadas dependiendo del tipo de empresa;

las actividades mas comunes son:

Tabla 2.2 Actividades de almacenaje

ACTIVIDADES DEL ALMACENAJE

Descarga

Descarga de la mercancia de medio de transporte empleado

Recepcidn

Una vez la mercaderia se encuentre en el almacén se procede a su verificacion.
Dicha verificacién consiste en comprobar que la mercancia corresponde con la
solicitada y con el albaran (relacién de articulos y cantidades que expide el
vendedor y acompafia a la mercancia)

Traslado a la zona de
almacenaje

Después de comprobar que la mercaderia corresponde a la solicitada se
procederd a trasladarla a la zona de almacenaje.

Picking Cuando un cliente hace un pedido es preciso iniciar la operacién que consiste en
extraer de los palets las unidades que el cliente ha demandado.

Consolidacién y | Una vez se han completado los pedidos, se procedera a etiquetar los productos

expedicion (si es preciso), agruparlos por destino, embalarlos y generar la documentacion.

Carga Cuando €l envio ya esta preparado se procede a su carga en el medio de

transporte

Fuente: Tomado de Lopez, R.(2010).Logistica Comercial.
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Ballou (2004) dice que existen algunas razones para realizar el almacenamiento entre las

cuales se tiene:

Reduccion de los costos de produccidn-transportacion: Mejorando la eficiencia

de los costos.

e Coordinacion de suministro y demanda: Mantener una buena combinacion entre
los productos que oferta y las personas que lo demanda.

e Necesidades de produccion: Los productos se almacenan hasta el momento de su
venta

e Consideraciones de marketing: Al estar los productos mas cerca del cliente este

genera un valor agregado al producto y servicio.

Los inventarios son acumulaciones de mercaderia, materia prima, componentes, y
productos que se encuentran en un lugar especifico a lo largo del canal de produccion y
de la logistica de una empresa. Los argumentos a favor de los inventarios son segun

Ballou (2004):

e Mejorar el servicio al cliente

e Reducir costos

Se determina que tener una disponibilidad del producto cuando lo solicite el cliente
ayuda a satisfacer sus expectativas y a la vez a reducir costos que estén indirectamente

relacionados con los inventarios.
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Grafico 2.7 Inventarios

Inventario
en proceso

Inventario del X Inventario en
Proveedor Materia Productos la almacenes
prima terminados
« -
PROVEEDOR/ Ordenes INDUSTRIA / Ordenes VENDEDOR
VENDEDOR DISTRIBUIDOR FINAL
Transporte Transporte
Inventario en Inventario en
transito transito

Fuente: Tomado de Ballou, R. (2004). Logistica. Administracién de la cadena de suministro.

2.3.10 Gestidn de pedidos de clientes

El tiempo para realizar un pedido se determina de acuerdo a las actividades que se
realizan dentro del ciclo del pedido del cliente, y depende del tipo de peticion

implicada. Los procesamientos de pedido varian de acuerdo al tipo de empresa.

Segln Ballou (2004), el tiempo de ciclo del pedido puede definirse como: “ El tiempo
transcurrido entre el momento en que se levanta un pedido de cliente, una orden de
compra o0 una solicitud de servicio y el momento en que el producto o servicio es
recibido por el cliente”(p. 98). Incluye todo un proceso en cuanto se refiere a la
transmision, al procesamiento, la revision en inventarios, autorizaciones y la entrega al

cliente.
El procesamiento de un pedido incluye:

Preparacion del pedido: recabar informacion acerca de los productos o servicios

solicitados, en este punto se debe llenar el formulario de pedido; y comunicarse con un
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agente de ventas, para determinar la disponibilidad de existencias de los productos e

incluso seleccionar los articulos desde una pagina web.

Una gran ayuda es la tecnologia porque hoy en dia se esta utilizando en las empresas
sistemas de informacion que facilitan que los pedidos se generan directamente a las
computadoras de las empresas, esto a mas de reducir costos de preparacion de pedidos

reducen tiempo para dichos procesos.

Transmision del pedido: es transferir la solicitud del pedido de manera manual o
electronica; si es manual se puede determinar mediante el envio por correo de los
pedidos o0 que sea entregado directamente en el punto de origen o por medio electronico

a través de teléfonos de datos, paginas web, email, sistemas de informacién, y otros.

Entrada del pedido: es comprobar aspectos importantes que se detallan en los pedidos
tales como: descripcion del producto, cantidades y precios, disponibilidad de los

productos solicitados, estado de crédito de los clientes, facturacion y otros.

Surtido de pedido: se refiere a empacar los productos para su envio, programar la
entrega, y la preparacion de documentos; con el fin de agilitar las transacciones en el
proceso se habla acerca de la prioridad al momento de procesar pedidos mencionando
que ciertas reglas pueden darse segun: el orden de llegada de pedido, el pedido mas
corto, fechas de entrega proximas, los cuales se pueden determinar de acuerdo a criterios

especificos de los encargados en realizar esta actividad.

Informe sobre el estado del pedido: dar un buen servicio al cliente y en caso de retraso
informar acerca del motivo manteniéndole asi al tanto de su solicitud de mercaderia

(Ballou, 2004).
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Dentro de una organizacién la toma de decisiones es importante para poder llevar a cabo
los diferentes procesos; facilitando asi cada una de las transacciones que se presentan en

las empresas. Ballou (2004) manifiesta que:

Mayor espacio en la memoria de las computadoras, computadoras mas rapidas, acceso
cada vez mayor a la informacion de toda la organizacion mediante sistemas de
informacion empresarial y las plataformas mejoradas para la trasmision de informacion,
como EDI e Internet, han creado para las empresas la oportunidad de compartir

informacion de manera conveniente y barata por toda la cadena de suministros. (p.147)

Se logran operaciones logisticas mas eficientes por la informacion que se imparte para
todos los miembros de la empresa, esto ayuda a obtener una mejor relacion con todas las
areas funcionales y a la vez con los miembros de la cadena de suministros como son los

vendedores y clientes.

2.3.11 Entrega de mercaderia

Lépez (2010) determina que: “La funcion del transporte se define como todas aquellas
actividades relacionadas con la necesidad de situar los productos en los puntos de
destino correspondientes” (p.210). El proceso de transportacion incluye desde que la
mercaderia esta en el muelle, la entrega a las bodegas y clientes es decir abarca procesos
de carga y descarga. El transporte es fundamental en las empresa porque de este depende

que la entrega de los productos al cliente sean a tiempo.

Desde el punto de vista de la logistica se determina tres puntos importantes:

Costo: pago que se realiza para un envio entre dos lugares.
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Velocidad: tiempo requerido para concluir un movimiento especifico.

Regularidad: variaciones de tiempo requeridas para realizar un movimiento entre varios

envios (Bowersox, Cloos & Cooper, 2008).

Las rutas de reparto buscan minimizar las distancias a recorrer para la entrega de los
pedidos, los métodos de optimizacion varian de acuerdo al nimero de puntos de origen y

destino que existan en las rutas (Lopez, 2010).
2.3.12 Comercializacion

Es el lanzamiento de los bienes, productos o servicios al mercado, para cumplir con las
necesidades de los consumidores, lo realizan empresas, organizaciones 0 grupos
sociales, éstos determinan el momento adecuado para que su producto entre al mercado.
Cada una de las empresas deciden cuando, donde y para que segmentos esta dirigido sus
productos; se realiza este lanzamiento de manera planificada porque la mayoria de
empresas no tienen bien establecidos su distribucion sea esta nacional o internacional

(Kotler, 2001).
Las funciones de comercializacién se determinan a continuacion:

e Funcion de comprar: elegir el producto, bien o servicio que mejor satisface las
expectativas del consumidor.

e Funcién de venta: ofrecer el producto, bien o servicio al cliente buscando
siempre una utilidad superior a lo invertido.

e Funcion de transporte: Traslado del producto, bien o servicio al lugar del destino
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e Financiacion: Formas de pago para realizar las diferentes operaciones

mercantiles (Rivadeneira, 2012).

2.3.13 Servicio al cliente

El cliente es el usuario final que adquiere un producto o servicio, cuyas necesidades o
requerimientos deben atenderse, existen dos tipos de clientes: el primero es el
consumidor final que es el que compra un producto para satisfacer directamente su
necesidad y otro es el usuario final que viene hacer una empresa u organizacion que
obtiene el producto para ser utilizado por algo miembro de su empresa para el beneficio
organizacional, es por eso que, unos de los objetivos de las empresas es cumplir con
estas necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios y consumidores finales
sean estos personas u empresas. También se Ilaman clientes a los intermediarios que
compran sus productos para ofrecer a otras empresas (Bowersox, Cloos & Cooper,

2008).

Dentro de la mercadotecnia orientada al cliente se manifiesta que para que esta tenga
éxito se requiere que los productos y servicios estén disponibles para los consumidores
cuando ellos los soliciten. Existen cuatro aspectos fundamentales que agregan valor a los

clientes: forma, posesion, tiempo y lugar (Bowersox, Cloos & Cooper, 2008).

Dentro de las organizaciones se han venido cuestionando ciertos aspectos de cémo
saber si un cliente esta satisfecho; llegando a determinar que el método mas eficiente
para establecer esto es la confirmacion de la expectativa; por lo tanto si se cumple o

superan las expectativas del cliente se puede determinar que estd satisfecho, caso



40

contrario si no se cumple con ellas el cliente se encontrard insatisfecho (Bowersox,

Cloos & Cooper, 2008).

A continuacion se presenta una tabla en la que se explica las expectativas del cliente

relacionadas con el desempefio logistico:

Tabla 2.3 Las expectativas del cliente relacionadas con el desempefio logistico

Confiabilidad Es uno de los aspectos de la plataforma de servicio basico de la
empresa. Sin embargo en este contexto la confiabilidad se refiere al
desempefio de todas las actividades prometidas por el proveedor. Si el
proveedor promete una entrega al dia siguiente y tarda dos dias se le

considera poco confiable.

Capacidad de respuesta Se refiere a las expectativas de cliente acerca de la disposicién y a la

capacidad del personal del proveedor para ofrecer un servicio rapido.

Acceso Se relaciona con las expectativas de cliente para comunicarse con

facilidad con el proveedor.

Comunicacion Significa mantener informados a los clientes de manera proactiva. En
vez de esperar consultas del cliente relacionado con el estatus de un
pedido, los clientes esperan que los proveedores les notifiquen el
estatus, sobre todo si surgen problemas con la entrega o la

disponibilidad.

Credibilidad Se refiere a las expectativas del cliente de que las comunicaciones del

proveedor sean creibles y sinceras

Seguridad Aborda las sensaciones de riesgo o duda de los clientes Para hacer

negocios con un proveedor.

Cortesia Implica la amabilidad, la urbanidad y el respeto del personal de atencion
La actitud de una sola persona puede destruir los mejores esfuerzos de

los demas.
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Capacidad

Es juzgada por los clientes en cada interaccién con un proveedor, y al
igual que la cortesia puede crear un problema porque se percibe en cada

interaccion

Aspectos tangibles Los clientes tienen expectativas relacionadas con el aspecto fisico de la

planta, el equipo y el personal.

Conocimiento del cliente Aungue los proveedores pueden pensar en términos de grupos e clientes

y en segmentos de mercado los clientes se perciben a si mismo como

Unicos

Fuente: Ballou, R. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.

El servicio al cliente es el resultado final de todo el proceso de la cadena de suministros,

se puede conceptualizar como la satisfaccion total; en la cual intervienen los procesos

que van desde el pedido del cliente hasta la entrega del mismo, en algunos casos

continua el proceso con el servicio de mantenimiento o soportes técnicos; generando asi

un servicio con éxito que se estipula de acuerdo al tiempo de cumplimiento de todos los

procesos (Ballou, 2004).

El servicio al cliente también puede medirse en término de cada una de las actividades

logisticas.

Ballou (2004) afirma que algunas de éstas son:

Ingreso del pedido

Tiempo minimo, méximo y promedio par manejo de pedido
Porcentaje de pedido manejados dentro de los tiempos objetivo

Precision de la documentacion del pedido




e Porcentaje de documentos de pedidos con errores.

Trasportacion

e Porcentaje de entregas a tiempo
e Reclamacioén de dafios y pérdidas

e Disponibilidad de productos e inventario

Porcentaje de falta de inventario

e Porcentaje de pedidos cumplidos en su totalidad

e Tasa de cumplimiento de pedidos

Dafio del producto

e Numero de devoluciones con respecto de los pedidos totales.

Tiempo de procesamiento de almacenamiento/ produccion

e Tiempo minimo, maximo y promedio para procesar pedidos. (p. 118).

42

Existen muchas otras medidas para el servicio las cuales deben adaptarse a los disefios

de los sistemas logisticos optados por cada empresa.



CAPITULO I11
METODOLOGIA

3.1Enfoques investigativos

Se presenta un enfoque cuantitativo-cualitativo porque realiza la recoleccion de
informacion y datos mediante diferentes caminos para analizar los diversos resultados,
se apoya en gréaficos estadisticos para cumplir su naturaleza objetiva y de medicion
numeérica; con el fin de explicar el objeto de estudio y buscar la solucion mas adecuada
para el problema de la investigacion; mediante instrumentos que permiten conocer la
situacion real de la empresa, por medio del comportamiento de sus empleados y

clientes.
3.2Modalidad de la investigacion

3.2.1 Investigacion bibliografica

Se utiliza diferentes fuentes para fundamentar la parte tedrica de la investigacion
apoyandose en libros, articulos, tesis de grado, documentos en linea; que ayudan a un

mejor andlisis y comprension del objeto de estudio.

Toda la informacion necesaria se ha encontrado en bibliotecas y paginas del internet,

sirviendo de apoyo para sustentar cada definicion plasmada en el marco tedrico.
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3.2.2 Investigacion de campo

Se realiza en el lugar donde se presentan los hechos; se utiliza una ficha de observacion
para conocer la situacion real de la empresa, una entrevista al gerente y jefe de bodega
para estar al tanto del manejo de los procesos logisticos y una encuesta a clientes para
poder determinar sus niveles de satisfaccion; donde los datos e informacion son reales y
de primera fuente. Para esto se visita la empresa DEBSA para tener un contacto directo
con el lugar, las personas y procesos que maneja; donde se ha obtenido informacion

relevante que sera de ayuda en nuestra investigacion.
3.3Nivel o tipo de investigacion
3.3.1 Investigacion descriptiva

El objetivo es determinar que sucede en la empresa, como y porque se presenta este
problema a través de una descripcion real y exacta de las actividades, operaciones y

procesos que se realizan, sin influir en ellos de ninguna manera.

3.3.2 Investigacion exploratoria

Se efectla sobre un tema poco estudiado y aplicado por la empresa; se encuentra causas
al problema a resolver, sustentandose en dos partes esenciales de conocimiento tales
como la logistica y el servicio al cliente, siendo la base para la obtencion de

informacidn necesaria que ayudara a resolver el problema planteado.
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3.4 Métodos de investigacion
3.4.1 Método deductivo

Toda la informacidn recabada sirve para proponer una alternativa de solucién al
problema planteado; y para determinar conclusiones y recomendaciones que serviran de

aporte para el presente trabajo de investigacion.

3.4.2 Método analitico

La informacion plasmada en la investigacion debe dividirse en diferentes componentes

para ser analizados cada elemento o tema propuesto de manera independiente.

3.4.3 Método sintético

Se sintetiza todos los datos que se obtiene por medio de las técnicas de recopilacion de
informacién aplicadas a los integrantes de la empresa, se logra tener un mejor
conocimiento y exponer soluciones eficaces para el problema que se presenta en la

empresa.

Esto se puede realizar en base a la investigacion bibliografica y a los resultados

obtenidos en la investigacion de campo.
3.5Fuentes de informacion

3.5.1 Fuentes primarias

Informacion y datos propios de la empresa que estd siendo objeto de estudio, esta es

aportada por el personal y clientes.
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3.5.2 Fuentes secundarias

Libros, articulos, documentos, tesis, disertaciones, relacionados con el tema propuesto,

que sirven como base para un analisis posterior.
3.6 Técnicas de investigacion

3.6.1 Encuesta

Se realiza un cuestionario previamente estructurado a los clientes actuales de la
empresa para determinar aspectos importantes del servicio y de la eficiencia en los
procesos de entrega, a la vez para establecer cuales son los niveles de satisfaccion que

actualmente percibe el cliente.
3.6.2 Entrevista

Se aplica directamente al gerente y al jefe de bodega para tener una informacion certera
de la realidad de la empresa y de los procesos que actualmente se estan manejando;
obteniendo asi una fuente fiable que responde a las diferentes inquietudes planteadas a

los largo de la investigacion.

3.6.3 Observacién

Permite obtener informacion real acerca de los procesos que esta siguiendo la empresa,

para analizar lo encontrado y cumplir con los objetivos planteados.
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3.7 Instrumentos para obtener informacion
3.7.1 Cuestionario

Se plantea tres cuestionarios; para el gerente, jefe de bodega y clientes, utilizando
preguntas claras y concisas para obtener una informacion ordenada que permita el

andlisis y tabulacién posterior de los datos.

3.7.2 Ficha de observacion

Con este instrumento se puede determinar informacién y datos directos del objeto de
estudio, recopilando la informacién més relevante de los procesos que realiza la
empresa, para conocer y establecer las mejores alternativas de solucion para el

problema planteado.
3.8Grupo de analisis

El grupo de andlisis objeto de estudio de la investigacion lo conforman el gerente y jefe

de bodega, y 66 clientes actuales de la empresa.

3.9Plan de recoleccion y procesamiento de la informacion

Al tener la informacidn se procedera de la siguiente manera:

e Revision, analisis y compresion de cada uno de los datos e informacion
obtenidos con la aplicacidn de las diferentes técnicas de investigacion.
e Tabulacion de la informacion y datos por medio de hojas de calculo de Microsoft

Excel.
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Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados

Realizacion de tablas y graficos estadisticos de acuerdo a los resultados
obtenidos

Analisis de cada uno de los resultados obtenidos, presentandolos de manera
escrita, gréfica y tabular.

Conclusiones y recomendaciones de los resultados obtenidos.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de la
encuesta a los clientes de la empresa, la cual consta de 11 preguntas, que ayuda a
determinar los problemas que se presentan y como repercute en la satisfaccion de los
clientes, a la vez se detallan los resultados de las 15 preguntas realizadas en la entrevista
al gerente y jefe de bodega, y los de la ficha de observacion; con la finalidad de conocer
la situacion real de la empresa.

Los formatos de la encuesta, la entrevista y la ficha de observacion se detallan en los

anexos finales del documento

49



50

4.1 Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta dirigida a

clientes

1. ¢Qué tipo de cliente se considera usted?

Gréfico 4.1 Tipos de Cliente

Tipos de Cliente

M Frecuente

M Ocasional

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Analisis e Interpretacion
De los clientes encuestados la mayoria de ellos, es decir, el 82% afirman que se
consideran clientes frecuentes y solo el 18% se consideran ocasionales; lo que demuestra

que actualmente la empresa cuenta con clientes habituales.
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2. ¢Hace qué tiempo usted es cliente de la empresa?

Gréfico 4.2 Arios de cliente en DEBSA

Anos de cliente en DEBSA

B Mas de 1 afo
B Mas de 5 afios

= Mas de 10 afnos

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Anélisis e Interpretacion

El 67 % de los clientes encuestados determinan que realizan sus compras por mas de 5
afios, el 21% son clientes que llevan mas de 10 afios adquiriendo productos de la
empresa, Yy el 12 % son clientes por mas de 1 afio; lo que demuestra que existe una gran

fidelidad por parte de los clientes actuales.
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3. De acuerdo a su experiencia en la compra de productos similares ¢Cémo calificaria

usted el proceso de entrega del producto por parte de la empresa?

Grafico 4.3 Proceso de entrega del producto

Proceso de entrega del producto

M Excelente
M Bueno

 Regular

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Anélisis e Interpretacion

Del 100% de las encuestas realizadas el 59% de los clientes opinan que el proceso de
entrega del producto es bueno, mientras que un 18% lo considera excelente y el 23%
regular, lo que demuestra que existe falencias en los procesos de entrega de productos, el

cual debe mejorar para lograr mejor satisfaccion del cliente.
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4. ¢Considera usted que la empresa tiene la suficiente cantidad y variedad de productos

para satisfacer sus necesidades?

Grafico 4.4 Suficiente cantidad y variedad de productos

Suficiente cantidad y variedad de productos

m Si

® No

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Analisis e Interpretacion

Del 100% de personas encuestadas el 61% determinan que la empresa cuenta con
suficiente cantidad y variedad de productos, el 39% opina lo contrario; por lo tanto, la
empresa cuenta con un stock adecuado para satisfacer las necesidades de los clientes
pero aun asi debe encontrar una solucién para proveer mejor en cuanto se refiere a este

aspecto.
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5. ¢Como calificaria usted la calidad a la recepcion de los productos que solicita?

Grafico 4.5 Calidad de recepcion de los productos

Calidad de recepcion de los productos

M Excelente
M Bueno

m Regular

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Anélisis e Interpretacion

La calidad de recepcién de los productos que solicitan los clientes estan en un nivel de
excelente y bueno, con un 38% y 58% respectivamente, cabe recalcar que solo un 4%
determina que es regular, por lo que la empresa presenta ciertas falencias al momento de
entregar sus productos, esto puede ser por la inadecuada manipulacion al momento del

despacho del producto desde las bodegas.
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6. Laempresa atiende sus quejas y reclamos en forma oportuna
Grafico 4.6 Atencidn oportuna de quejas y reclamos

Atencidn oportuna de quejas y reclamos

M Si

® No

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Anélisis e Interpretacion

El 59% de los clientes encuestados determinan que la empresa atiende de forma
oportuna sus reclamos y quejas mientras que un 41% considera que no la realizan de

forma répida, lo cual provoca molestia en sus clientes.



56

7. ¢Cumple laempresa con los tiempos en la entrega del producto?

Gréafico 4.7 Entrega del producto a tiempo

Entrega del producto a tiempo

M Si

® No

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Analisis e Interpretacion

En cuanto a tiempos de entrega del producto, un 68% de los clientes opinan que la
empresa no cumple con el tiempo acordado y el 32% opina que si lo hace, por lo tanto
se considera que dentro del proceso logistico este punto puede ser una falencia en la

satisfaccion de los clientes.
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8. ¢Cuanto tiempo se demora la empresa en realizar la entrega del producto?

Grafico 4.8 Demora en la entrega del producto

Demora en la entrega del producto

m 1-3 dias
m 3-6 dias
6-9 dias

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Anélisis e Interpretacion

Concordando con la pregunta anterior aqui se puede determinar la causa por lo que la
mayoria de los clientes consideran que no cumplen con tiempos de entrega, mostrando
asi que un 47% de personas acuerdan que lo realizan en un tiempo de 3-6 dias, el 35% lo
dice que es de 6-9 dias; lo cual es considerado demasiado tiempo para la entrega de un
producto que se solicita de manera frecuente; siendo solo el 18% que afirman que

entregan los productos de 1-3 dias.



58

9. Laempresa ¢cumple con las caracteristicas solicitadas en el producto entregado?

Grafico 4.9 Caracteristicas solicitadas en el producto

Caracteristicas solicitadas en el producto

u Si

® No

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Analisis e Interpretacion

Un 59% de los clientes encuestados determinan que la empresa si cumple con las
caracteristicas del producto solicitado, mientras que un 41% considera que no lo hace,
mostrando asi que la diferencia de porcentaje no es tan alto, motivo por el cual debe
buscarse una solucion para mejorar en cuanto se refiere al cumplimiento de

caracteristicas en los productos solicitados.
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10. La entrega a domicilio del producto es de su entera satisfaccion

Grafico 4.10 Satisfaccion en la entrega a domicilio del producto

Satisfaccion en la entrega a domicilio del producto

mSi

m No

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Anélisis e Interpretacion

Se determina que un 56% de los clientes encuestados opinan que no se encuentran
satisfechos con la entrega de productos a domicilio, el 44% de personas opinan lo
contrario, asi que, esta falencia se presenta por retrasos en el tiempo de entrega,

dificultades en los procesos y calidad de recepcion que los clientes perciben.
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11. Considera usted que el transporte que emplea la empresa para el traslado de la

mercaderia es

Gréfico 4.11 Transporte empleado

Transporte empleado

B Adecuado

M Inadecuado

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA
Elaborado por: Daniela Escobar

Andlisis e Interpretacion

La empresa utiliza su propio transporte y/o compafias transportistas para €l envi6 o
entrega de mercaderias lo que se refleja con el 62% de aceptacién de los clientes
encuestados. Sin embargo, el 38% lo considera inadecuado, por lo que se debe buscar

una solucion apropiada para perfeccionar la cuestion de traslado de mercaderias.
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4.2 Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista dirigida al

gerente de la empresa

Después de analizar la informacion obtenida en la entrevista se puede determinar ciertos
aspectos importantes que nos serviran para la elaboracion de la propuesta; cabe recalcar
algunos de ellos para el mejor entendimiento de la técnica de investigacion aplicada.

e Relacién con proveedores buena

e Problemas la recepcion de mercaderias

e Retraso de pedidos

e Problemas de almacenamiento ( se coloca la mercaderia en orden de llegada)

e Demoras en el despacho

e Desconocimiento de sistemas logisticos

e No aplica ninguna técnica para la distribucion de sus productos,

e Se utilizan herramientas tecnolégicas como sistemas GENEXUS EVO 1.0

conectado a base de datos SQL para el control de mercaderias.

e Rotacién de personal

e No se realizan capacitaciones para el manejo de inventarios y almacenamiento

e Se proveen de mercaderia mensualmente

e Costos altos en: transporte, inventario, almacenamiento, demoras,

documentacién y seguros.
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4.3Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista dirigida al

jefe de bodega

Una vez aplicada la entrevista al jefe de bodega se obtiene informacion relevante para su

respectivo analisis, determinando asi:

Funciones definidas que son recibir, ordenar y despachar mercaderia.

Informe de la mercaderia recibida.

No realizan reportes de la distribucion de la mercaderia en la bodega.
Inadecuada colocacion de mercaderia.

Los pedidos a los proveedores no llegan a tiempo, y en muchos casos no se
recibe lo pedido.

No existe rotacion de personal porque una sola persona es la encargada de
realizar todas las funciones dentro del area.

No se llevan registros de inventarios fisicos.

Espacio adecuado y amplio para la mercaderia.

Desorganizacion de productos.
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4.4Analisis e interpretacion de resultados de ficha de observacion

aplicada en la empresa

Dirigido a: Empresa Distribuciones Escobar Borja S.A

Objetivo: Identificar las situacion de la empresa relacionado con sistemas logisticos.

Tabla 4.1. Ficha de observacién aplicada

FICHA DE OBSERVACION

Fecha: 3 de Junio de 2015 Hora: 10:00
Observador: Daniela Escobar

Lugar: DEBSA

DETALLES CUMPLE | NO CUMPLE
Suficiente cantidad y variedad de productos X

Registros de la mercaderia X
Bodega amplia y adecuada para el tipo de productos X

Espacios amplios y organizados en el almacén X
Los productos se encuentran en buen estado X

Cada trabajador realiza funciones especificas X
Los pedidos son atendidos inmediatamente X

El tiempo de despacho es el adecuado X
Tiene un control de inventarios X
Los reclamos y gquejas se atienden rapidamente X

El transporte esta a tiempo para la entrega de productos | X

Se presentan errores en las cantidades al momento de X
carga

En los inventarios se presentan errores en las cantidades X
de entrada

Se observa retraso en la recepcion de pedidos X

Manejo correcto del software para el sistema de X
informacion de la empresa

Verifican que los pedidos hayan sido enviados X
correctamente

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la empresa DEBSA

Elaborado por: Daniela Escobar
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Una vez aplicada la ficha de observacion se puede determinar que se presentan ciertas
falencias que estan ocasionando insatisfaccion de sus clientes:

e No se realizan registros de inventarios.

e Desorganizacion en la bodega.

e No existen funciones especificas para cada trabajador.

e Demoras en el despacho.

e No tienen un control de inventarios

e Errores en las cantidades al momento de cargar la mercaderia.

e Deficiente manejo del sistema de informacion.

e No se verifica que los pedidos hayan sido enviados correctamente.

e Inadecuado manejo de almacenamiento.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1Conclusiones

La empresa Distribuciones Escobar Borja no cuenta con un sistema logistico que
les permita comercializar los productos de manera eficiente, presentando
falencias en los procesos de entrega, lo cual ocasiona insatisfaccion de los
clientes al momento de realizar sus compras; se presentan problemas con la
calidad de recepcion de los productos, por la inadecuada manipulacion al
momento del despacho, esto se exhibe desde el momento que se encuentran los
productos en las bodegas

Posee un stock adecuado para satisfacer las necesidades de los clientes, pero hay
personas encuestadas que determina que no encuentran cantidad ni variedad de
productos a tiempo en la empresa, induciendo asi pérdida de fiabilidad; a la vez
no se estd cumpliendo con los tiempos de entrega de productos, se esta tardando
demasiado en cumplir con los pedidos, causando insatisfaccion en la entrega a
domicilio.

Se presentan problemas de almacenamiento porque la mercaderia en las bodegas
se estd colocando en orden de llegada, provocando asi que exista una

desorganizacion y mala distribucion de espacios; la falta de capacitaciones al

65
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personal causa desconocimiento en temas de interés para los colaboradores, lo
cual no permite el cumplimiento de algunos de los objetivos de la empresa.

Tener un sistema logistico ayuda a la empresa a sistematizar todas sus
actividades que tienen que ver directamente con la cadena de valor, para cumplir
con los objetivos planteados y ayudar a una mejor toma de decisiones, para

mejorar tanto el servicio como la productividad de la empresa.

5.2Recomendaciones

Es importante que la empresa cuente con sistema logistico que le permita
manejar eficientemente los procesos con el fin de reducir las demoras, atrasos e
inconvenientes en las entregas de productos a los clientes; este debe estar
estructurado para cubrir los problemas logisticos, fortaleciendo aquellos
puntos débiles que se estan presentando.

Se recomienda que en la empresa existan capacitaciones al personal
especificamente en el area de bodega para que obtengan mejor conocimiento de
procesos logisticos que incluya la adquisicion, almacenamiento, inventarios, y
traslados de mercaderias; para mejorar la organizacién de la empresa de manera
que cada trabajador conozca sus funciones y responsabilidades para que pueda
cumplir su trabajo.

Es fundamental que la empresa maneje eficazmente el sistema de informacion
para generar reportes e informes de los inventarios y mercaderia que recibe, que

les permita conocer el movimiento que se realiza en la bodega.
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Mantener en la bodega un éarea fisica ordenada para poder organizar la
recepcion, almacenamiento y despacho de la mercaderia, evitando errores en la
colocacion para optimizar tiempo y espacios; para de esta manera proveerse de
mercaderia en periodos adecuados para cumplir con las necesidades que se les
presentan a sus clientes con el fin de contar con un stock a tiempo y apropiado

acorde a los tiempos de entrega de sus proveedores.



CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Titulo de la propuesta

Disefio de un sistema logistico para la comercializacion de productos de la empresa

Distribuciones Escobar Borja S.A.

6.2 Datos informativos

6.2.1 Empresa ejecutora
Distribuciones Escobar Borja S.A.
6.2.2 Beneficiarios

e Personal administrativo
e Personal operativo

e Clientes

6.2.3 Ubicacion

Provincia: Pichincha

Ciudad: Quito

Direccion: Isla San Cristdbal entre Rio Coca y Tomas de Berlanga
Bodega: La Argelia

Teléfono: 022435924-022456596

68
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6.3 Antecedentes de la propuesta

La empresa Distribuciones Escobar Borja S.A lleva en el mercado ecuatoriano alrededor
de 18 afios, lo que expone su amplia trayectoria y solidez. En sus primeros afios de vida
comercial se dedica a la importacion y venta de alfombras, productos que se adquiere en
importantes industrias del exterior como India, Bélgica y China. Con el pasar de los
afios la empresa opta por ampliar su gama de productos, entre ellos: sillas, sillones,
mesas de comedor y muebleria en general. Su calidad, precios y disefios le permiten
mantenerse en el mercado, gracias a estrategias que le ayudan a su crecimiento. Sin
embargo, para cumplir con todas las necesidades y expectativas de la empresa y clientes
es necesario aplicar nuevas estrategias que ayuden a mejorar su servicio mediante el
aprovechamiento de cada uno de sus recursos y conseguir asi renovar su ventaja
competitiva. Cuenta con dos sucursales ubicadas en la ciudad de Guayaquil y Ambato.
El compromiso de sus empleados es importante en la conservacion de las buenas

relaciones con los clientes, convirtiéndolas en fuertes y duraderas.

Esta investigacién permite conocer ciertas dificultades que la empresa presenta, al no
poseer un sistema logistico para comercializar sus productos, situacion que se debe al
manejo empirico y al desconocimiento de los beneficios e importancia que tiene la
logistica en una empresa. Actualmente se aprecia que sus problemas son cada vez mas
fuertes que se reflejan en la pérdida de clientes, por la insatisfaccion en la entrega de los
productos a tiempo, lo que disminuye tanto sus ventas asi como también su

productividad.
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6.4 Misidn, vision y valores de la empresa

6.4.1 Mision

Distribuciones Escobar Borja S.A, importamos y distribuimos productos para el hogar y
oficina con la mas alta calidad y al menor precio, a través de nuestras sucursales
ubicadas en las principales ciudades del pais con el fin de cumplir con los

requerimientos y necesidades de nuestros clientes. (Escobar, 2015, p.59)
6.4.2 Vision

Mantenernos como una empresa lider y confiable en la importacién y distribucién de
productos para el hogar y oficina, mediante un servicio rapido y responsable. (Escobar,

2015, p.59)
6.4.3 Valores
Los valores que posee la empresa son:

Respeto.- valor traducido en un trato amable hacia el projimo, la empresa respeta
creencias, religiones, tradiciones, derechos de colaboradores y clientes que permiten un

correcto funcionamiento de la organizacion y a su vez garantiza nuestra transparencia.

Responsabilidad.- trata de la realizacion de actividades y funciones de la empresa con

dedicacion y con el respeto a normas y leyes.

Honestidad.- valor importante, refleja la integridad de las personas, muestra que todos

nuestros actos van acorde a la ética y a la moral.
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Humildad.- reconocimiento a nuestros colaboradores que el crecimiento y avance de la

empresa es gracias a la colaboracion y esfuerzo de ellos.

Confianza.- seguridad que tiene una persona en otra. (Escobar, 2015, p.59)



6.5 Cadena de Valor

ACTIVIDADES DE
APOYO

ACTIVIDADES
PRIMARIAS

Gréfico 6.1 Cadena de la empresa

Infraestructura
Empresarial:

Empresa Familiar:
Tiene dos lineas de
productos articulos
para el hogar y oficina
Planificacion
Estratégica: Vision,
Mision, Estrategias,
Organigrama, FODA

Cuenta con dos
sucursales

.

Logistica interna:
Almacenamiento
de mercaderias

inventarios por
medio del sistema

Recepcién de
mercaderias

Control de

ERP.

Desapacho de
mercaderias

despachos y ventas
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Abastecimiento:

Cuenta con equipos de
oficina, vehiculos y
bodegas.

4 I 4 I
Recursos Humanos: Tenologia:
Contratacion de Sistema de
personal Planificacion ERP
Motivacién Sistema tD(IJIEBSIA'
. maneja todas las
Ambiente Laboral transacciones que se
confortable realizan en la emrpesa.
o J o J
(
N\ 4 N\

Operaciones

Actividades y
personas
involucradas en
cada uno de los
procesos de
recepcion,
almacenamiento

de productos.

J

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

Logistica externa:

Procesamiento de
pedidos

Preparacion de
reportes e
informes.

Distribucion de
pedidos.

Distribucion y
Ventas:

promociones,
politicas de
créditos y
descuentos.

Fuerzas de ventas,

Servicios :

Resolucién de
quejas y reclamos
a tiempo.
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6.6 Justificacion

La propuesta que se plantea en esta investigacion es el disefio de un sistema logistico
para comercializar los productos de la empresa, tiene como principal fin mejorar la
satisfaccion del cliente y la productividad, mediante la mejora de los tiempos de entrega
del producto, el ordenado almacenamiento de mercaderias y el correcto despacho de

productos.

Con un adecuado manejo de la logistica, la empresa busca mantenerse de manera
competitiva en el mercado mediante una diferenciacion respecto de sus competidores,
que consiste en la optimizacion de costos, tiempos y espacios, una correcta utilizacion
de los recursos y superando las expectativas de los clientes; para asi cumplir con

objetivos basicos y primordiales de la empresa.
6.7 ODbjetivos

6.7.1 Objetivo General

Disefiar un sistema logistico para la comercializacion de productos de la empresa

Distribuciones Escobar Borja S.A. que permita mejorar la satisfaccion de los clientes.
6.7.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico actual de los procesos logisticos de la empresa DEBSA.
e Desarrollar los nuevos procesos que se llevaran a cabo en la logistica en cuanto
a: Recepcidn, almacenamiento y despacho de mercaderias.

e Establecer los principales indicadores de gestion logistica para la empresa.
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6.8Procesos actuales de la empresa

6.8.1 Sistema logistico

Un sistema logistico es un conjunto de actividades, recursos, y métodos
interrelacionados que permite que se lleven a cabo todos los procesos de manera eficaz y
eficiente, comprendidos desde el punto de origen hasta el punto de entrega, de manera
que los productos o servicios satisfagan las necesidades del cliente, cumplimiento con
sus expectativas en el momento adecuado, bajo las condiciones exigidas y las cantidades

correctas.

Segun lo investigado se puede determinar que existen problemas en los procesos de

recepcion, almacenamiento y despacho de mercaderia, lo cual se detalla posteriormente.
6.8.2 Logistica Interna

La logistica interna o también denominada logistica de entrada es la primera actividad
primaria de la cadena de valor, esta actividad permite agrupar todas las actividades
internas de la empresa relacionadas a compras, recepcion, almacenamiento, inventarios,
empaquetados de productos, con el fin de generar un buen servicio al cliente, con el

menor costo posible.

Es una parte importante porque abastece de mercaderia necesaria y a tiempo para

cumplir con los pedidos inmediatamente.
6.8.3 Recepcién de Mercaderia

La recepcion de mercaderias es uno de los procesos logisticos que se lleva a cabo en una

empresa, siendo asi un conjunto de actividades que tienen como objetivo constatar que
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la mercaderia recibida coincida con lo pedido a los proveedores, es recomendable que se
realice una revision y validacion en cuanto a cantidades, calidad y estado fisico de los

productos.

La mercaderia llega a DEBSA en dos tipos de transporte en contenedores de 20 y 40
pies, y en camiones de transportes pesados; dependiendo del producto. Cuando llega el
contenedor a la bodega se confirma que el transportista tenga una guia de remision y se

procede a descargar.

El jefe de bodega se encarga de verificar si las cantidades de los productos recibidos
coinciden con la orden de transferencia enviada desde la bodega principal, si es el caso;
o0 con la factura si viene directamente desde el proveedor. Ademas él es el encargado de
ir clasificando la mercaderia en los palets segln el tipo de producto. Una vez que la
mercaderia recibida coincide con la orden, se procede a comunicar al departamento de

compras para que puedan procesar el ingreso a inventarios en el sistema ERP.

El jefe de bodega al recibir la mercaderia comete errores al comprobar la cantidad de los
productos recibidos, a la vez no se verifica de que en algunos productos estan

cambiados las etiquetas o items. Se puede presentar por varias razones:

e Varias funciones para una sola persona dentro de bodega.
e Mal manejo de la informacion

e Inexistencia de un documento que respalde lo recibido.
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6.8.4 Almacenamiento de mercaderia

El almacenamiento de mercaderias es una parte de la logistica que se encarga de
guardar y controlar la mercaderia que llega al almacén o bodega. Los productos son
manejados de acuerdo a los diferentes sistemas de inventarios, tiene con objetivo

mantener ordenado y en Optimas condiciones cada uno de los productos almacenados.

Dentro de la empresa DEBSA, una vez recibida la mercaderia e ingresada al sistema, se

procede a ubicarla de acuerdo al tipo de producto seglin su marca y modelo.

Las alfombras se colocan sobre palets segin la marca y la cantidad recibida, lo que
impide escoger los modelos y colores de manera mas rapida; al igual que los productos
que van desde los 5 a 6 metros de altura, lo que provoca que la mercaderia se deteriore,

al igual que al ser colocadas en alturas tan elevadas puede causar terribles incidentes.

Gréfico 6.2 Mercaderia de la empresa

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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Se coloca los productos aprovechando cada uno de los espacios dentro de la bodega,
pero sin un orden especifico por ejemplo, si existe un espacio para colocar cajas de
mesas de comedor y este esta entre las alfombras se procede a ubicarlo utilizando los

lugares libres.

En la bodega de la empresa uno de los problemas es la falta de espacio fisico por la
desorganizacion en la colocacion de los productos, se puede determinar que posee zonas
reducidas para la mercaderia que se encuentra en transito y despacho; esto hace que se

genere obstaculizacién al momento de cargar al camidn la mercaderia pedida.

La mercaderia se procede a colocar segin el orden de llegada, de acuerdo a la
disponibilidad de espacios y depende a la apreciacion del jefe de bodega y despachador
que son los encargados de acomodar los productos. El ubicar la mercaderia sin ningdn
tipo de almacenamiento puede generar que se ocupen todo el espacio fisico solo de
algunos productos dejando otros sin llenar o solo la mitad provocando mal utilizacion de

espacios.

Existen productos que poseen gran peso Yy alta rotacion como es el caso de las mesas de
comedor y los tdndems, que ocupan un gran espacio de almacenaje, para los cuales
deberian destinarse determinadas areas dependiendo del producto para no tenerlas en

todas las areas como en la actualidad se viene manejando.

El apilar muchas cajas sobre un solo palet puede provocar dafios en los productos.
Ademas cabe recalcar que dentro de la bodega no existe ningun tipo de sefializacion,

siendo esta una medida de seguridad laboral importante en una empresa.
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Grafico 6.3 Pasillos de bodega

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.8.5 Despacho de mercaderias

El despacho de mercaderias se realiza de acuerdo al pedido realizado por los clientes, es
la salida de los productos de la empresa, se elabora una orden de despacho para poder

realizar un control de inventarios por parte del encargado de bodega.

En DEBSA, se realiza distintos tipos de despacho: el primero es cuando se despacha
directamente a los clientes, el segundo cuando se despacha el transporte de la empresa
para distribuir los productos, y el tercero cuando es para entregar a otra sucursal de la

misma empresa.

Para realizar el despacho a los clientes, se realiza la venta directa desde el lugar de la

bodega, ellos pueden escoger la cantidad y el producto que desean, al momento que ya
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tienen todo lo que van adquirir se emite una nota con todos los productos y se despacha.
La copia de la nota por cliente con el detalle de los productos despachados al final del

dia es entregada al departamento de ventas para que generen la factura y sea entregada.

Para el envio de clientes a domicilio se realiza por medio de una nota de pedido que es
emitida por el departamento de ventas, el despachador de bodega es el responsable de

despachar todos los productos solicitados.

Para las transferencias de la misma empresa se procede de igual manera mediante
ordenes de transferencias emitidas por el sistema ERP, el encargado del envio es el jefe

de bodega.

Gréfico 6.4 Despacho mercaderia

Lo

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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Dentro de la bodega no existe una oficina bien establecida solo se cuenta con una mesa,
silla, y con los documentos para efectuar los despacho, tomando en consideracion que el
equipo de computo donde se maneja el sistema para los pedidos se encuentra en el
departamento de ventas, donde se emite las drdenes de pedido, de despacho, guias de
remision y facturas respectivas; proporcionando al jefe de bodega una copia de los
documentos que necesita para realizar su trabajo. Este lugar puede ser transitado por
todos los empleados y transportistas lo cual puede ocasionar confusion de papeles o

mala utilizacién de informacién que se encuentra en el mismo.

Grafico 6.5 Zona de carga

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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La recepcion y despacho de mercaderia se realiza por el mismo lugar, y al ser las
puertas demasiadas pequefias para la movilizacion de mercaderias, ocasiona que no se
pueda cargar y desembarcar mercaderia al mismo tiempo, causando pérdida de tiempo al
esperar terminar una actividad para realizar la otra, girando gastos mas altos por el

tiempo desperdiciado.

Como el jefe de bodega es el encargado de despachar todos los pedidos y transferencias,
comete errores al seleccionar el tipo o cantidad de productos, al no contar con espacios
fisicos ordenados el despacho se puede tornar demoroso y con cierta imprecision al

momento de encontrar la mercaderia, provocando retrasos.

Ademas, al no entregar un documento bien estructurado al cliente, que respalde la

entrega de mercaderia puede ocasionar confusiones o reclamos innecesarios.

6.9 Procesos propuestos

6.9.1 Proceso de Recepcion de Mercaderia

Se presenta un proceso para la recepcion de mercaderia, con el fin de reducir

actividades, optimizar el tiempo y aprovechar los recursos.
6.9.1.1  Actividades dentro del proceso

Las actividades a desarrollar dentro de esta etapa son:
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Tabla 6.1. Actividades del proceso de recepcidon de mercaderias

1 Debsa PROCESO DE RECEPCION

D|slr|buc:|ones Escobar Borja S.A. DE MERCADER|A
Area: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
N° Actividades Responsable

1 | Llega el flete con la mercaderia.

Transportista

2 | Serevisa la guia de remision del transportista

Jefe de Bodega

3 | Recepcion de la orden de trasferencia emitida desde la bodega

principal.

Jefe de Bodega

4 | Se confirma que el documento de recepcion y control emitido
por el departamento de compras coincida con lo enviado en la

orden de transferencia.

Jefe de Bodega

5 | Siambos documentos estan correctos se autoriza la recepcion

de mercaderia.

Jefe de Bodega

6 | Sino coinciden los dos documentos se notifica a la bodega
principal para que se revise y determine cual es el error de la
diferencia de los documentos, hasta constatar con lo fisico.

Si se ha producido algun error de digitacion se pide que se emita

una nueva orden de transferencia.

Departamento de
compras

Jefe de Bodega

7 | Seprocede a realizar la descarga de los productos.

Jefe de Bodega

Despachadores

8 | Se realiza un conteo de los productos segun lo que va
recibiendo.

En el caso que no coincidan las cantidades o el producto, se
procede a comunicar al departamento de compras para que este

notifique a la bodega principal y puedan emitir una nueva orden

Jefe de Bodega
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de transferencia con las cantidades correctas para evitar errores

al momento del ingreso al inventario.

9 | Si las cantidades concuerdan con el producto se continta | Jefe de Bodega
revisando las condiciones en las que llegan los productos.

10 | Si existe algun dafio en algin producto se comunica al | Jefe de Bodega
departamento de compras para que notifique el dafio.

11 | Si no existe ningun dafio se acepta la recepcion de la | Jefe de Bodega
mercaderia firmando los documentos de respaldo.

12 | Al confirmar que todo esta en orden se procede en el sistema | Jefe de Bodega
ERP a confirmar y procesar el ingreso por transferencia para
que los cambios en el inventario se realizan inmediatamente.

13 | Se entrega los documentos fisicos al departamento de compras. Jefe de Bodega

14 | El proceso finaliza cuando el encargado en el departamento de | Jefe de Compras

compras archiva los documentos.

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.1.2  Flujograma

Se realiza un flujograma con las actividades que se llevaran a cabo en la empresa al

momento de recibir la mercaderia:




Grafico 6.6 Flujograma de recepcion de mercaderia

Proceso de recepcion de mercaderia

\/

Entrada Jefe de bodega Departamento de compras Bodega Principal
lega el contenedor de .| Revision de guia
mercaderia TR de remision
remision
v
Recepcion de
— orden de.
transferencia | transferencia
v
Verificacion de datos
del documento de
recepcion y orden de
transferencia
No
¢Concuerdan | Notificarala o Revisa el
Ll . o
documentos? bodega principal documento
v
Emite nueva
Autoriza la orden de
recepcion transferencia
No
h 4
Descarga de {Es correcto?
productos

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar




Grafico 6.7 Continuacion flujograma de recepcion de mercaderia
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Proceso de recepcion de mercaderia

Bodega principal

Entrada

Jefe de bodega Departamento de compras

Conteo de los
productos

|

Revisién en las
condiciones en las
que llegan los

productos
No
P Notificar a la
¢Esta bien? > L
bodega principal
Si
Confirma la
Guiade remision, |Fecepcion firmando
orden de recepcion | |os documentos
y transferencia
v
Procesa el
ingreso por
transferencia
en el sistema
4
Recepcién de
Entrega documentos o P
Guia de remision, - » documentos
= fisicos .
orden de recepcién y originales
transferencia
v
Archivo de
documentos

Comunicar al
proveedor

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.1.3  Documento de Recepcidn y control de mercaderias

Como la empresa no posee un documento de recepcion y control establecida para que
sea manejada por el encargado de recibir la mercaderia se propone un formato para el
facil y adecuado manejo del mismo para garantizar un mejor trabajo y evitar errores al

momento del conteo de los productos recibidos.

Este documento es emitido por el departamento de compras y debe estar implementado
en el nuevo sistema de Planificacién de Recursos Empresariales (ERP) denominado
sistema DEBSA, en el cual se registra los productos que ingresaran a la bodega, el jefe
de bodega sera el encargado de verificar si coincide con la orden de transferencia
emitida desde la bodega principal. Al momento de descargar se realiza el conteo fisico

de los productos registrado en el mismo documento en una columna destinada para tal

accion.
Tabla 6.2. Documento de recepcion y control de mercaderias
1 RECEPCION Y CONTROL DE
De-bsa MERCADERIAS
Dnstnbucwnes Escobar Boria S.A.

Responsable: Transportista:
Fecha: Hora:

PRODUCTO CANTIDAD CONTEO FISICO OBSERVACIONES
NOTA:

Firma Responsable

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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Orden de ingreso de trasferencias

Dentro de la empresa se manejan 6rdenes de transferencias que son documentos que se

realizan en el sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP), como se

muestra en el grafico 6.8; donde se detalla todo lo enviado a la bodega.

Se requiere la entrega de un documento fisico ( ver gréfico 6.9) para poder constatar si

la mercaderia recibida es la correcta; este documento debe ser implementado en el

sistema ERP que actualmente se maneja; una vez verificado se procede a confirmar y

procesar en el sistema la transferencia para que se realicen los cambios respectivos en

los inventarios.

. DEBSA SA

Gréfico 6.8 Ingreso por transferencia sistema ERP

Principal %

Meni del Sistema
BEJERPVC32
8 ) Sistemay Confguracin
7 Inventarios y Servicios
3] Transactionss
357 ngreses
ilngresn por Transferencias
D Ing. Ajustes
] Egresos
(] Consukss y Reportes
(] Ventas y Clas. por Cobrar
8 (] Compras y Ctas. por Pagar
(] Caia y Bancos

CararSesin ]|

Inicio | Ingreso por Transferencias *

Ingresos por Transferencias

Afio Transaccion 2015 Nimero 666 Estado Procesado
Fecha 02/10/2015 Transaccin Ingresg por Transferencias Transaccidn Egresp 2015 11566
Locacion GeograficaOrizen BODEGA ARGELIA Locacion GeograficaDestino DEBSA AMBATO

Comentario ENVIQ MERCADERIA D110 CARLOS TAGS!

Detalle de Productos

011604 ALFAMIRA 160X220 UND O ARGELIA  AMBATO 5000

010106 ALF.SAMIRA/BALTA 160*215CM UND O ARGELIA  AMBATO 10000

010104  ALF SAMIRA/BALTA 120X170 UND O ARGELIA  AMBATO 5000

010102  ALF.SAMIRA/BALTA 60X220 UND O ARGELIA  AMBATO 3000

018001 ALFSALSA/CONRADSHAG OW160X220 UND Q. ARGELIA  AMBATO 400

011605 ALFAMIRA 180X260 UND O ARGELIA  AMBATO 1000

393909  DC-3B5ZAPATERA SREPISAS UND O ARGELIA  AMBATO 60.00

333345 SILPRISMA S0 UND O ARGELIA  AMBATO 400

010305  ALF.OUT AFRICA 77X150CM UND O ARGELIA  AMBATO 5.0

010302  ALF.OUT AFRICA 115X160CM UND 0. ARGELIA  AMBATO 00

117703 ALF FIASH/RA TA 1RTO25 UND___ 0 ARGFIIA  AMBATD 10m v

Total Cantidad 569.00

Datos de Auditoria

Usr. Creacian SESCOBAR Usr. Actualizacian SESCOBAR
Fer. Creacion 02/10/2015 1441 Fer. Actualizacion 02/10/2015 1442
ﬂNuevo LJ @Anu\ar (= Imprimir Ei\ctualizar B cemar

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar




Gréfico 6.9. Ingreso por transferencia fisico

88

" Debsa

Cranribies arees Facotas Boris 5 A

INGRESO POR TRANSFERENCIA

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.1.5 Beneficios

J
Afio: 2015 Mimera: 866 Estade: Procesado Fecha: 02H02015
Locacitn de Origen:  BODEGA ARGELLA Locacdn de Desling: DEBSA AMBATO

Comentaric  ENVIO MERCADERIA 0110 CARLOS TAGSI
Cid lem Desscripoidn del Artiouo L Cantidad Costo Cosio Total |
011604 ALF_AMIFA 180220 LIND 50000 000000 0.00000
010106 ALF SAMIRABALTA 160°215 CM LND 100000 0.00000 0.00000
010104 ALF SAMIRAMBALTA 1205170 LND 50000 000000 0.00000
010102 ALF SAMIRABALTA BOXZ20 LMD 30000 el it 0. 00000
018001 ALF SALSACONRADSHAG OV 1603220 LIND 40000 0.0D000 0.00000
011808 ALF AMIRL 18026 LMD 10000 0.00000 0.00000
393000 DiC-J0E ZAPATERA & REPISAS LIND B0UDD D.DO000 0.0:3000
333345 SIL PRISMA, 504 UMD 400 0.0D000 0.00000
010305 ALF OUT AFRICA TTX150CM LMD 25,00 0.DO000 0.03000
010302 ALF OUT AFRICA 115X 180CM LMD #0000 0.DO000 0.03000
ek | ALF FLASHMBALTA 1800(225 LMD 10000 (ERECE 1] ERE L]
oo ALF SAMIRABALTA 60X110 LIND 80000 000000 003000
010301 ALF OUT AFRICA 80X110 LIND 50000 0.0O000 0.03000
040086 TAB FENIX ALTO BLANCO HC-103D LIND B0 0.00000 0.00000
424208 TaB EMNJOY HC-104T RATAN DARK BR OV LMD B0 0.00000 0.00000
414101 PE4E]) PLASIEMBALAE JACM*480YARD LMD 4100 0.00000 0.00000

Todales BEG 00 0D

Tabla 6.3. Beneficios del método propuesto

Actual

Propuesto

Se cuenta con un proceso empirico sin

fundamentos, no se especifica las

personas responsables en cada actividad,
no se tiene un documento que respalde lo
recibido afrontar

para cualquier

Permite mantener un proceso ordenado y

detallado donde se especifica cada una de

las actividades que se deben llevar acabo y

las personas responsables de cumplir con

dicho trabajo, para no perder tanto tiempo y
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inconveniente.

evitar errores con el inventario al momento
de ingresar los productos.

Se cuenta con un documento denominado
orden de recepcion y control que sirve como
respaldo para el encargado de recibir la
mercaderia, donde detalla cada uno de los
productos recibidos, Yy en caso de existir
alguna observacién o dafio se puede
especificar en la mismo documento.

Esto le permite a la empresa realizar un
trabajo mas eficiente y eficaz buscando
minimizar demoras y optimizando mejor su

tiempo de trabajo.

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.2 Proceso de Almacenamiento

Para un ordenado y facil proceso de almacenaje dentro de la empresa se debe cumplir

un ciclo de almacenamiento con las siguientes actividades:

1. Recibir los productos.

2. Llevar segun el tipo de producto al area destinada

3. Ubicar la mercaderia sobre los palets.
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4. Verificar constantemente sus condiciones evitando que se produzcan algun tipo
de deterioro o dafio.

5. Entregar el producto cuando lo soliciten

6. Controlar las existencias e inexistencias de los productos para poder solicitar una
reposicion y mantener siempre los stocks indispensables para cubrir todo tipo de

pedido.

Para poder mejorar la zona de almacenamiento se requiere realizar las siguientes

acciones:

e Efectuar una nueva distribucién fisica de bodega.
e Asignar pasillos
e Establecer politicas de almacenaje y control

e Sefalizacion

6.9.2.1  Distribucién fisica propuesta (Lay out)

La bodega de la empresa DEBSA posee aproximadamente 800 m2, con una altura
cerca de 8 metros, por lo tanto se propone distribuir el espacio para 4 areas

especificas definidas de la siguiente manera:

A. Area de alfombras.
B. Area de mesas de comedor y de centro.
C. Area de tandems (sillas de espera), sillones y sillas.

D. Area de varios (piscinas inflables, basureros, guarniciones para muebles).
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El almacenaje de mercaderia debe seguir un orden especifico y se debe analizar
detenidamente las zonas de entrada y salida de mercaderia para que cuando se realice
las actividades de recepcion, traslado, movimiento o despacho no existe ningdn tipo

de obstaculizacion en los pasillos.

A. Area de alfombras

En esta &rea se ubica las alfombras sobre palets tomando en consideracion:

e Tipoy marca

e Color
e Tamafio
e Disefio

Hay que recalcar que se debe respetar el espacio que se destine para cada grupo de
productos, ubicandolos en sus respectivas secciones evitando que exista un sobre
apilamiento que cause accidentes; por lo tanto se coloca de la siguiente manera: en el
mismo pasillo deben ir alfombras Amira de color rojo y medallon en el centro de
160x220; sequida de alfombras Amira de color verde de 160x220, logrando que exista
un orden para una ubicacion mas facil y réapida, en otro pasillo Alfombras Salsa del

modelo 1 de 120x160; seguida de alfombras Salsa del modelo 3 de 120x160.

La colocacion para esta area se representa en el siguiente grafico
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Graéfico 6.10 Area de alfombras

Zonas de ]
circulaciony
pasillos dentro \
delarea AREA DE ALFOMBRAS Colocary
almacenar los
— bultos de
alfombras
( segun lo
establecido.

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

B. Area de mesas de comedor y centro

Se ubica las mesas de comedor y centro de acuerdo a su:

e Cddigo y nombre

e Modelo

Se propone almacenar las cajas sobre palets respetando la capacidad de apilamiento para
cada tipo de producto, se debe organizar correctamente para que de esta manera se
aproveche los espacios debido a que la mayoria de estas cajas son de gran tamafio,
considerando que el apilar una sobre otra puede causar algin deterioro por lo tanto, se

debe tener mucho cuidado al momento de ubicar este tipo de mercaderia.



Su colocacioén es:

Gréafico 6.11 Area de mesas de comedor y centro

Ve
IR
.ZOTaS.‘,’e AREA DE MESAS DE
C"S‘;s"i‘ﬁ';’s” y COMEDOR Y CENTRO

[T T
\ v/
T

[

Apilar las cajas de
acuerdo a lo

LLLETTEA

I

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

C. Area de tandems (sillas de espera), sillones y sillas.

Se ubica los tandems, sillones y sillas de acuerdo a:

e Codigo y nombre
e Modelo

e Color

establecido

93

Las cajas de tandems son de gran tamafio por consiguiente se destina un espacio mayor

al del resto para mejor movilidad y apilamiento del mismo.



Su colocacioén es:

Grafico 6.12 Area de tandems, sillones y sillas

Apilar las cajas

_Zonas_de — segln el orden
circulacion y € '—————— establecido.
pasillos

AREA DE TANDEMS, SILLONES Y
SILLAS .

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

D. Area de varios (piscinas inflables, basureros, guarniciones para muebles).
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En el érea de varios, existen productos de diferente tipo como son piscinas inflables,

basureros, y guarniciones para muebles, los cuéles deben ser colocados segun:
e Tipo de producto
e Codigo

e Disefo

Se destina dentro del area un espacio igual para cada uno de ellos aunque no representan

tanta rotacion en la bodega. Su colocacidn se representa a continuacion:
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Graéfico 6.13 Area de varios

AREA DE VARIOS

. d Colocar las cajas
_£onas 'e de los productos
circulacion y de acuerdo a lo
pasillos establecido

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

Luego de terminar cada area y los productos que pertenecen a cada una, en la siguiente

tabla se manifiesta el espacio fisico destinado:

Tabla 6.9 Areas utilizadas en metros cuadrados

Area de alfombras 200m?
Area de mesas de comedor y centro 200 m?
Area de tandems, sillones v sillas 250m?
Area de varios 150m?
Total metros cuadrados de bodega 800m?

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar




A continuacion se presenta el grafico del Layout propuesto:

Gréfico 6.14 Distribucidn fisica propuesta

AREA DE VARIOS
|| =
AREA DE TANDEMS, SILLONES Y
SILLAS ~
k ZONA DE TRANSITO Y PASILLOS

AREA DE MESAS DE

Y COMEDOR Y CENTRO
AREA DE ALFOMBRAS

&/
e
,,,,,,,,,,,,, - _ o -_———
[ | oficina L //" I
| de \ I .
| Zona de } bodega — \\\ /, | dZona l(:e
: despachos | . \ / } espachos
[ A
\ 1
I ' .
Furgones
) N
[ —
[
VY

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.2.2  Seialética en el area de bodega

Es recomendable utilizar un sistema de sefializacion para toda la bodega en general
que ayude a ubicar facilmente la mercaderia y a la vez evitar ciertos tipos de

accidentes.

Tabla 6.10 Sefialética en el area de bodega

Sefales de informacion

A .

5 Areas

C

D

Zona carga y Descarga
A i
ZONA CARGA
Oficina

Apilacion correcta

OBLIGATORIO
APILAR
CORRECTAMENTE
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NO OBSTRUIR
LA PUERTA

No obstrucciones

Seriales de Prohibicién

~
J

(_NO FUMAR

No fumar

PROHIBIDO DEJAR
OBJETOS EN
LOS PASILLOS

Prohibido dejar los objetos en los pasillos

PROHIBIDO
YRANS!TAR

MERCANC‘AS

Prohibido transitar sobre mercaderias

PROHIBIDO SUBIR
EN TRANSPALET
DE ALMACEN

Prohibido subir en transpalet de bodega.
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Sefiales de advertencia

K‘?é Peligro caida de objetos

PELIGRO
CAIDAS
DE OBJETOS

dl Camaras de Vigilancia

| AVISO

CAMARAS
DE VIGILANCJA
EN GRABACION

LAS 24H

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.2.3 Control de inventarios

Para satisfacer la demanda del mercado se debe poseer un control adecuado de
inventarios, en la empresa se maneja mediante modulos para saldos e inventarios de los
productos en cada una de las bodegas por medio del sistema ERP, este le ayuda a
verificar que saldo de cada producto existe y cual no, manteniendo un conocimiento de
las cantidades y precios de los productos actuales.

Esto permite prever la escasez de productos para la venta, manteniendo siempre un
stock factible para poder cubrir con todos los pedidos, y para que no exista ausencia de
productos de mayor venta, pensando siempre en minimizar la inversion.

Un control de inventarios dentro de la empresa DEBSA, permite minimizar los costos de

almacenamiento, reducir las pérdidas por dafos o productos obsoletos, mantener un
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stock suficiente para poder satisfacer a los clientes, proporcionar informes detallados de
los productos existentes, determinar la inexistencia de ciertos productos a tiempo para
realizar la compra mas eficiente.

Se pide implementar en el sistema la visualizacion del stock de acuerdo a las areas
destinas anteriormente.

Para una mejor inspeccion se deben realizar controles de inventarios semestrales o
anuales, donde se verifique la existencia fisica como la virtual, para evitar errores en los

stocks de inventario.

A continuacion se detalla el manejo de stocks:

Grafico 6.15 Stock alfombras

i DEBSA SA

Cerrar Sesion 2
Principal </ || Inido || Saldos X Bodega *
Menii del Sistema Saldos por Bodega
EIERPVC32
5033 Sucursal aumo ¥
(] Sistema y Configuracion
93 Inventarios y Servicios Tipode Bodega | Distribucion y Ventas v
S5 Transacciones Bodega (Todas) ¥ |Nivel Inventario (Todos) v Quitar de Favoritos 9,7
53 @res o Marca (Todos) ¥ Enlazar Marca?
D\ngresn por Transferencias .
= N Producto Descripcion Producto
[Ting. Ajustes
j@@fﬁm |$ExpnrtarExce\ EActuaIizar
DEgrssns por Transferencias
= Bodega Producte Destripeion Stock Bodega PVP Incluido VA Stock Total
DEgrssns por Ajuste
(] Consutas y Reportes QARGELIA 010101 ALF.SAMIRABALTASOX110 S96.00 8501 000
(] Ventas y Ctas. por Cobrar Q.ARGELIA 010102 ALF.SAMIRA/BALTA 60X220 12.00 17.000 0.00
# (] Compras y Ctas. por Pagar
Q.ARGELIA 010104 ALF.SAMIRA/BALTA 120X170 1486.00 26.001 0.00
#(]Caay Bancos
Q.ARGELIA 010108 ALF.SAMIRA/BALTA 180215 CM 2277.00 43.000 0.00
Q.ARGELIA 010107 ALF.SAMIRA/BALTA 2.002.80 cm 376.00 70.987 0.00
Q. ARGELIA 010108 ALF SAMIRA/BALTA 240X320 cm 27300 97.001 0.00
Q. ARGELIA 010201 ALF_BELLINE BALTA 120x170cm 18.00 75.000 0.00
Q.NORTE 010201 ALF. BELLINE BALTA 120x170cm 1.00 75.000 0.00
Q.ARGELIA 010301 ALF.OUT AFRICA €0X110 21800 9.501 0.00
Q.ARGELIA 010302 ALF.OUT AFRICA 115X160CM 1042.00 26.001 0.00
Accesos Directo a Favoritos ¥Il|| Q.NORTE 010302 ALF.OUT AFRICA 112X180CM 2500 26.001 0.00
1.{ Saldos X Bodega Q.ARGELIA 010303 ALF.OUT AFRICA 180X225CM 1046.00 45.000 0.00
¢ Facturas v Notas de Venta QNORTE 010303 ALF.OUT AFRICA 160X225CH 5300 45,000 000
1.{ Cobro de Facturas/Notas Deh Q ARGELIA 010305  ALF.OUT AFRICA T7X150CM 4300 17.000 0
Q.NORTE 010308 ALF.OUT AFRICA 77X150CM 21.00 17.000 0.00 -
WAl» MR

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A
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Principal
Menii del Sistema
GSJERPVC 32
@ (] Sistema y Configuracion
= €3 Inventarios y Servicios
253 Transacciones
=I5 Ingresos
Emgresn por Transferencias
[Cling. Ajustes
=3 Egresos
EEqresus por Transferencias
[T Egresos por Ajuste
(] Consutias y Reportes
@ (] Ventas y Ctas. por Cobrar
@ (] Compras y Cas. por Pagar
@ (] Cajay Bancos

Accesos Directo a Favoritos

. Saldos X Bodega
1. Facturasy Notas de Venta
7. Cobro de Facturas/Notas Déb.

W

Gréfico 6.16 Stock mesas

Inicio || Saldos X Bodega *

Saldos por Bodega

Sucursal aumo ¥

Tipode Bodega | Distribucion y Ventas v

Bodega (Todas) ¥ Nivel Inventario (Todos)
Marca (Todos) ¥ Enlazar Marca?

Producto Descripcion Producto mesa

Bodega
Q. 4RGELIA
Q. NORTE

o

ARGELIA

o

ARGELIA

o

ARGELIA

Q. ARGELIA

Q. ARGELIA

o

ARGELIA

o

ARGELIA

o

NORTE

Q. ARGELIA

Q. NORTE

o

ARGELIA

o

NORTE

o

ARGELIA
Hda b

Producto
0515100
0515100
0515101

0515103
0515104
0515105
0515118

0515118

0515122
0515127
0515127
0515130

"

\.\__Expnrtar Excel E Actualizar

Destripeion Stock Bodega PP Inchuid
MESA TVS-G25 80*40°53CM 81100
MESA TVS-G29 80/40'53CM 800
MESA VIDRIO ONIX DSE-5-1 43,00
MESA VIDRIO CORE DSE-3 100
MESA VIDRIO CORE DSE-2.6 31200
MESA VIDRIO ONIX DSE-S =00
MESA VIDRIO RDT-059 BORDEEL. 20
MESA VIDRIO CRHIS RCT 001 DAR 4600
MESA LAB 601 6 PUERTAS 800
MESA LAB 601 & PUERTAS 100
MESA LAB 201 2 PUERTAS 000
MESA LAB 2Y01 2 PUERTAS 100
MESA LAB 8Y01 8 PUERTAS 000
MESA LAB 801 & PUERTAS 0.00
MESA CENTRO RCT-2015 DARK & 107.00

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Gréfico 6.17 Stock tandems

o VA
30.000
30.000
32.001
3200
33.001
32001

112,001
55.001
42.000
42,000
29,000
25.000
47.001
47.001

85.000

Stock Total

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
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Quitar de Favoritos ¢

Principal
Menii del Sistema
SCIERPVC 32
# [ Sistema y Configuracion
@ ] Inventarios y Servicios
=129 Ventas y Cas. por Cobrar
= Maestros
[ categoria de Clentes
[ clientes
[ vendedores
# (] Transacciones
@ ] Consuttas y Reportes
@ (] Proteses
&[] Compras y Ctas. por Pagar
@] Cajay Bancos

Accesos Directo a Favoritos

/7 Saldos X Bodeqa

1. Facturas y Notas de Venta
1.7 Cobro de Facturas/Notas Déb.

Inicio || Cobro de Facturas/Notas Déb.

Facturas y Notas de Venta Saldos X Bodega *

Saldos por Bodega

Sucursal mo v

Tipo de Bodega | Distribucidn y Ventas v

Bodega (Todas) ¥ Nivel Inventario (Todos)
Marca (Todos) v | Enlazar Marca?

Producto Descripcion Producto ftan

¥ Exportar Excel 59 Actuslizar

Bodega
Q. ARGELIA
Q. NORTE
Q. NORTE
Q. ARGELIA
Q. NORTE
Q. ARGELIA
Q. ARGELIA
Q. ARGELIA
Q. NORTE
Q. NORTE
Q. ARGELIA
Q. NORTE
Q. ARGELIA
Q. NORTE

Q. ARGELIA
(L 4

Producto
272102
272702
272703
272704
272704
272707
272708
272709
272709
272714
272716
272716
272717
2m17
272718

"

Descripcion Stock Bodega: PP Incluido VA Stock Total

TANDEN AERO.3PLAZAS HQ303 0.00 184.000 0.00
TANDEN.AERQ 3PLAZAS HQ303 0.00 184.000 0.00
TANDEN AERO TAP.2 PLAZAS HQ. 200 157.002 000
TANDEN. AERQ.TAP.3 PLAZS HQ30. 200 218.000 0.00
TANDEN.AERQ TAP.3 PLAZS HQ3D. 300 218.000 0.00
TANDEN AERQ TAPISADO 62341 0.00 112.867 0.00
TANDEN TAP.DOBLE NEGRO 995-2 0.00 149.008 0.00
TANDEN TAP DOBLE VERDE 9%6-2 0.00 148,005 0.00
TANDEN TAP.DOBLE VERDE 996-2 0.00 149.005 0.00
TANPLAS AZUL PC-516W 3 PALATAS 0.00 87.002 0.00
TAN. 2 TAPISADO A2085 13.00 189.997 0.00
TAN. 2 TAPISADO A2085 100 189.867 0.00
TAN. 3 TAP. 43085 0.00 224999 0.00
TAN. 3 TAP. A3065 0.00 206899 0.00
TAN.2 PLAZAS PC&16WD2 NEGRO... 1.00 76.003 0.00

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Quitar de Favoritos 57
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Gréfico 6.18 Stocks varios

Principal ||| Tnicio || Cobro de Facturas/Notss Déb. % | Facturas y Notas de Venta * || Saklos X Bodega %
Menii del Sistema Saldos por Bodega
g VC32
BGERPVCI2 Sucurssl aumo v
() Sistema y Configuracisn
(] Inventarios y Servicios Tipode Bodega | Distribucion y Ventas M
(=53 Ventas y Ctes. por Cobrar Bodega (Todas) v | Nivel Invertaric (Todos) v Quitar de Favoritos 5.7
915 Meestros Marca (Todos) v|  Enlazar Marca?
[ categoria de Clientes o 5
= Producto Descripcién Producte |pis
[Cotentes
[vendedores [¥5Exportar Bxcel 2 Actualizar
@ rarsaceiones Bod Producto | D Stock Bod PUP Incluido VA  Stock Total
8 0 Consuts y Reperien ega roducto escripeion ock Bodega VP Incluido IV ock Total
8 ] Procesos Q.ARGELIA 0626203 56441 PISC.(168X46CM) 000 13.003 0.00
B (] Compras y Ctas. por Pagar Q.NORTE 0626203 56441 PISC.(168X46CM) 0.00 13.003 000
@[] Cajay Bancos
Q.ARGELIA 0626204 56483 PISC.(262X125CM) 000 25885 0.00
Q.ARGELIA 0626208 57412 PISC(114X25CM) 100 6.500 0.00
Q.NORTE 0626208 57412 PISC(114%25CM) 000 6.500 0.00
Q.ARGELIA 0626209 57422 PISC(147X33CM) 0.00 9.4%8 0.00
Q.NORTE 0626209 57422 PISC(147X33CM) 000 9.4%8 0.00
Q.ARGELIA 0626210 58426 PISC(147X33CM) 000 6754 0.00
Q.NORTE 0626210 58426 PISC(147X33CM) 000 6754 0.00
Accesos Directo a Favoritos ¥
Q.ARGELIA 0626216 58416 PISC(114%25CM) 000 4502 0.00
¢ Saldos X Bodega
Q.NORTE 0626218 59418 PISC(114X25CM) 000 4502 0.00
.7 Facturasy Notas de venta
Q.ARGELIA 0626217 57402 PISC(61X22CM) 000 3248 0.00
.7 Cobro de Factiiras/Notas Déb.
Q.NORTE 0626217 57402 PISC(61X22CM) 000 3248 0.00
Q.ARGELIA 0626218 58924 PISC(BEX25CM) 0.00 450 0.00
Q.NORTE 0626218 58624 PISC(B6X25CM) 000 4502 0.00 .
KA &

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

6.9.2.4  Formato para llevar el inventario anual fisico

El formato es sencillo y féacil de ser utilizado, se propone que se implemente en el

sistema ERP para poder ejecutarlo en el momento preciso.



Tabla 6.11 Control de inventario anual fisico

103

Debsa CONTROL DE INVENTARIOS

D'stnbuuones Escobar Borja S.A.

Fecha: | Hora:

Responsable:

Cadigo Detalle Cantidad Vglor_ Valor Observaciones
Unitario | Total

Firma del Responsable

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.2.5 Beneficios

Con una adecuada distribucion fisica dentro de la bodega se obtiene: una mejor

organizacion de los productos, un control de inventarios adecuado, pasillos limpios

ordenados y de facil acceso, disminucion de costos de almacenamiento, mayor

seguridad, clasificacion de los productos por areas y dentro de estas secciones, ubicacion

mas répida y eficiente y facil despacho, disminucion de demoras y ahorro de tiempos,

mejor conservacion de los productos.
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Se da un ahorro de tiempo de la siguiente manera: Para el almacenamiento y despacho
existen pasillos mas amplios y ordenados que agilitan procesos y la movilidad de los
despachadores, se puede caminar y recorrer por todas las areas y secciones de cada
producto sin dificultad, dando asi un ahorro de aproximadamente 40% de acuerdo a lo

que se manejaba antes.

6.9.3 Proceso de Despacho Propuesto

Se presenta un flujograma de procesos para el despacho de mercaderias, con el fin de
mejorar el servicio en la entrega inmediata del producto al cliente, minimizando
demoras en el tiempo de entrega Yy evitando frecuentes errores que se producen al

momento de efectuar el proceso.

Cabe destacar que el despacho se da de tres maneras:

1. Cuando se despacha directamente al cliente
2. Cuando se despacha al transporte de la empresa para entregar los pedidos.

3. Cuando se despacha para entregar a la misma sucursal.

6.9.3.1  Cuando se despacha directamente al cliente

6.9.3.1.1 Actividades dentro del proceso

Se realiza el despacho directamente a los clientes cuando se realiza una venta directa

desde la bodega, para ello se tendra las siguientes actividades:
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Tabla 6.12 Actividades del proceso de despacho de mercaderias 1

1 %bsa PROCESO DE DESPACHO

Distribuciones Escobar Borja S.A. DE MERCADERIA
Area: Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
N° Actividades Responsable
1 | Preparacion de la mercaderia que ha sido escogida por el Despachador

cliente.
2 | Elaboracion de una orden de despacho con toda la Jefe de bodega

mercaderia seleccionada.

3 | Seenvia la orden de despacho generada por el sistema Jefe de Bodega
ERP, para generar la factura correspondiente

4 | Elaboracion de la factura Jefe de Ventas
5 | Se envia la factura Jefe de Ventas
6 | Recepcion de la factura Jefe de Bodega
7 | Revision y verificacion de la mercaderia, en base a los Jefe de Bodega

documentos: orden de despacho, factura.

8 | Si esta todo correcto se procede a entregar el producto; si Despachador
existe algun error se vuelve a la preparacion de

mercaderia para volver a realizar todo el proceso.

9 | Se embarca la mercaderia en el transporte destinado. Despachador

10 | Se entrega la factura y orden de despacho. Jefe de Bodega

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.3.1.2 Flujograma

Se realiza un flujograma con las actividades que se llevaran a cabo en la empresa al

momento de despachar la mercaderia:



Grafico 6.19 Flujograma de despacho de mercaderia 1
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Proceso de despacho de mercaderia

Despachador
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)]
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A

Recibe la factura

No

Y
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v

Entrega los
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Y
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A 4
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despacho

Fin
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Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar



6.9.3.1.3 Orden de despacho
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Como la empresa viene trabajando con el nuevo sistema ERP se pide que se implemente

directamente al sistema esta orden de despacho, documento necesario para poder

ejecutar la entrega de mercaderias eficientemente; ademas ayuda a la contabilidad de la

empresa.

En la orden de despacho se detalla la mercaderia despachada de la bodega, la realiza el

jefe de bodega una vez comprobado y verificado la coincidencia de la mercaderia con el

documento se emite la misma para que el departamento de ventas genere la factura

correspondiente.

Tabla 6.13 Orden de despacho de mercaderia

g’ Debsa

D|slnbu<:|ones Escobar Borja S.A.

ORDEN DE DESPACHO #

Distribuciones Escobar Borja S.A

R.U.C: Direccién:

Cliente: Fecha:

RUC/CI: Ciudad:

Direccion: Teléfono:

CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD PV.P TOTAL

Sub-TOTAL
Descuento

Total Cantidad: Sub-TOTAL

Forma de Pago: IVA 12%

Son: Total USD

Firma Responsable

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.3.2 Cuando se despacha al transporte de la empresa para entregar los

pedidos
6.9.3.2.1 Actividades dentro del proceso

Dentro de este proceso intervienen las siguientes actividades:

Tabla 6.14 Actividades del proceso de despacho de mercaderias 2

1 M% PROCESO DE DESPACHO
DE MERCADERIA

Distribuciones Escobar Borja S.A.

Area: Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
N° Actividades Responsable
1 | Se genera una orden de despacho y factura del pedido Jefe de ventas

realizado por el cliente

2 | Se envian los documentos(orden de despacho y factura) al Jefe de ventas

area de bodega

3 | Recepcidon de los documentos (orden de despacho y Jefe de bodega
factura).
4 | Impresion de los documentos Jefe de bodega

5 | Se entrega a los despachadores la orden de despacho de cada Jefe de bodega

pedido.
6 | Recepcion de la orden de despacho Despachador
7 | Preparay despacha la mercaderia Despachador
8 | Hace revisar la mercaderia para comprobar si lo fisico es Despachador

igual a la orden de despacho

9 | Verifica la mercaderia constatando que todo esté en orden y Jefe de bodega
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en buenas condiciones

10 | Si todo esté bien, se empaca y rotula la mercaderia, si existe Despachador
un error se regresa a la preparacion y despacho de
mercaderia para corregir el error.

11 | Se embarca la mercaderia en el camidn para su traslado y Despachador
entrega a los clientes.

12 | Entrega de la factura y orden de despacho para el cliente al Jefe de bodega

chofer del furgon.

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.3.2.2 Flujograma

Se realiza un flujograma con las actividades a realizar en la empresa al momento de

despachar la mercaderia:




Grafico 6.20 Flujograma de despacho de mercaderia 2
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Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.3.2.3 Orden de despacho

En este caso al igual que el anterior se utiliza la misma orden de despacho (ver tabla

6.13) para poder entregar y despachar la mercaderia a los clientes.

6.9.3.3  Cuando se despacha para entregar a la misma sucursal.

6.9.3.3.1 Actividades dentro del proceso

Dentro de este proceso intervienen las siguientes actividades:

Tabla 6.15 Actividades del proceso de despacho de mercaderias 3

L Debsa PROCESO DE DESPACHO DE

Dlstrlbucmnes Escobar Borja S.A. M ERCADER|A
Area: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
N° Actividades Responsable
1 | Se genera una orden de transferencia Jefe de ventas
2 | Se envia el documento a bodega Jefe de ventas
3 | Recepcidn de la orden de transferencia. Jefe de bodega
4 | Se entrega al despachador. Jefe de bodega
5 | Recepcidn de la orden de transferencia Despachador
6 | Preparay despacha la mercaderia Despachador
7 | Hacer revisar la mercaderia Despachador
8 | Verificar la mercaderia, constatando que coincida con la Jefe de bodega

orden de transferencia
9 | Sitodo esté bien, se embarca la mercaderia, si existe un error

se regresa a la preparacién y despacho de mercaderia para Despachador
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corregir el error.

10 | Entrega de la orden de transferencia. Jefe de Bodega

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.3.3.2 Flujograma

Se realiza un flujograma con las actividades que se llevan a cabo en la empresa al

momento de despachar la mercaderia:




Gréfico 6.21 Flujograma de despacho de mercaderia 3
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Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.3.3.3 Orden de egreso de transferencia

Se realiza una orden de egreso por trasferencia donde se determina que la mercaderia
esta solo siendo ubicada en otra bodega de la misma empresa, en este documento solo se
detalla la cantidad de cada producto y su descripcion para que se modifiquen los
inventarios en el sistema automaticamente al momento de procesar la transferencia, sin

que conste el costo para evitar inconvenientes o errores en los precios.

Se plantea la integracion de un documento que sirva como respaldo fisico. Ver gréfico

(6.23)

Graéfico 6.22 Egreso por trasferencia sistema ERP

% DEBSA SA

Egresos por Transferencias *

2015 Nimero 11573 Estado Procesado
02/10/2015 Transaccion Egresospor Transferencias Transaceion Ingreso 2015 667
BODEGA ARGELIA Locacion Geogréfica Destino DEBSA AMBATO

MERCADERIA 01/10 SILLAS PRISMA

333345 1} SILPRISVIAS04 UND O ARGELIA 26.00 AMBATO 200

(2] Ventas y Ctas. por Cobrar
() Compras y Cias. por Pagar
() Caja y Bancos

Total Cantidad 2.00

Datos de Auditoria
Usr. Creacien AESCOBAR Usr. Actualizacion AESCOBAR
Fec. Creacién 02/10/201511:16 Fec. Actualizaci6n 02/10/2015 1116

[Mheevo @ [ Anular (2 Imprimir 27 Actualizar B Cerrar

Accesos Directo a Favoritos
.7 Saldos X Bodega

1. Facturas y Notas de Venta

. Cobro de Facturas/Notas Déb.

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A
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Gréfico 6.23 Egreso por transferencia fisico

h! Debsa EGRESO POR TRANSFERENCIA

Distribuciones Escobar Borja 5.A.

|
Afio: 2015 Nidmera: 11641 Estado: Procesado Fecha: 05/10/2015
Locacion de Origen:  QUITO OFICINAS Locacion de Destino: PARQUE CALIFORNIA
Comentario  GERMAN ICAZA RIOBAMBA
Cod. ftem Descripcion del Articulo L Cantidad Costo Costo Total
404009 TAB.MOON NEGRO SP-1081 UND 4.00 0.00000 0.00000
Totales 4.00 0.00

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado: Daniela Escobar

6.9.3.4 Beneficios

Los beneficios al aplicar un proceso definido es mantener un control de la mercaderia
despachada, procurando eliminar las demoras para otorgar un servicio eficiente, ademas
de cumplir con las expectativas del cliente mediante la entrega de productos en buenas

condiciones y en tiempos establecidos.

Con un modelo de almacenamiento adecuado, el despacho de mercaderias se torna mas
rapido y con lugares precisos para tener mejor facilidad en la preparacion de mercaderia

a entregar.
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6.9.4 Ventas y Comercializacion

Dentro de las ventas y comercializacion para poder seguir manteniendo buenos
margenes se establecen estrategias de venta que permiten que los costos de ventas se
minimicen, evitando que los costos que intervienen en la cadena de suministros de la

empresa aumenten.

Por lo tanto se puede establecer un proceso de ventas que permita seguir cumpliendo a

cabalidad con los clientes:

6.9.4.1 Ventas a contado

Las ventas a contando se realiza cuando el cliente escoge los productos que va a

comprar, y le cancela ese mismo momento sea en efectivo o con cheque al dia.

6.9.4.1.1 Actividades dentro del proceso

Dentro de este proceso intervienen las siguientes actividades:

Tabla 6.16 Actividades del proceso de ventas a contado

1 Debsa PROCESO DE VENTAS A

Distribuciones Escobar Borja S.A. CONTADO
Area: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
N° Actividades Responsable
1 | Serecibe al cliente en la empresa. Vendedor
2 | Elige los productos que se van adquirir. Cliente
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3 | Elaboracion de una orden de pedido Vendedor

4 | Sitodo esta bien entre los fisico y lo detallado en el Jefe de Ventas
documento se emite la factura y orden de despacho; en el caso

que no sea correcto se vuelve al paso de elige bien los

productos.
5 | Cancelacion del monto total de la factura. Cliente
6 | Se realiza el cobro, se pide que el cliente firme el documento Jefe de ventas

y se coloca el sello de cancelacion en los documentos fisicos y
en el sistema se registra el dinero recibido o en caso de ser

cheque.

7 | Si se requiere envio de la mercaderia se emite una guia de Jefe de ventas
remision para que en bodega se encarguen de despachar los

productos en el furgdn y se entregue al cliente en su almacén

8 | Si no requiere envio se entrega la mercaderia al cliente Vendedor

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.4.1.2 Flujograma

Se realiza un flujograma con las actividades a desarrollar en la empresa al momento de

vender al contado:




Gréfico 6.24 Flujograma de proceso de ventas al contado
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Proceso de ventas a contado

Recibe mercaderia y
documentos

Emite guia de

Vendedor .
Cliente Jefe de ventas Despachador
Recibe al cliente » Elige los productos
Elabora una orden
de pedido
Orden de
pedido
No
¢éTodo bien?
Si .
Emite la facturay
| orden de despacho
Facturay
orden de
despacho
Se realiza en
Cancela el monto de N
a factura » cobroenel
i sistema ERP
\ 4
Se coloca el sello de
cancelado y firma de
confirmacién
No
éSerequiere
envio?
v
Embarca la

mercaderia en el

remision

Guia de
remisién

furgén para su
entrega

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.4.2 Ventas a crédito

Las ventas a crédito se realizan a clientes que son fijos y habituales, se les da un plazo de

15, 30 y 60 dias de acuerdo al monto de compra.

6.9.4.2.1 Actividades dentro del proceso

Dentro de este proceso intervienen las siguientes actividades:

Tabla 6. 17 Actividades del proceso de ventas a crédito

L Debsa PROCESO DE VENTAS A
D|slnbucmnes Escobar Borja S.A. CR ED ITO
Area: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
N° Actividades Responsable
1 | Se recibe al cliente en la empresa. Vendedor
2 | Elige los productos que se van adquirir. Cliente
3 | Elaboracion de una orden de pedido Vendedor
4 | Se acuerda con el cliente la forma de pago a efectuarse Jefe de Ventas
tomando en consideracién las politicas de crédito de la
empresa.
5 | Si todo esté bien entre los fisico y lo detallado en el Jefe de Ventas
documento se emite la factura y orden de despacho; en el
caso que no sea correcto se vuelve al paso de elige bien los
productos.
6 | Cancelacion de la factura en caso de ser con cheque a otra Cliente
fecha, o con plazo se notifica.
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7 | Se registra la forma de pago en el sistema y en la factura se
coloca el sello de venta crédito.

Jefe de ventas

8 | Si se requiere envio de la mercaderia se emite una guia de
remision para que en bodega se encarguen de despachar los

productos en el furgdén y se entregue al cliente en su almacén

Jefe de ventas

9 | Si no requiere envio se entrega la mercaderia al cliente

Vendedor

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.4.2.2 Flujograma

Se realiza un flujograma con las actividades referente a una venta a crédito:
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Grafico 6.25 Flujograma de proceso de ventas a crédito
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Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.9.5 Estrategias de venta

Es importantes la aplicacion de ciertas estrategias que ayuden a mantener un nivel de
ventas alto para poder generar buena rentabilidad y productividad a la empresa; dentro
de las cuales determinamos: Mantener precios bajos en el mercado para un incremento
de ventas, facilidades de pago para los clientes, mejorar el servicio al cliente,
comisiones por ventas para los vendedores, descuentos segun los montos de compras a
los clientes, innovacion en productos, una pagina web de la empresa donde se dé a
conocer los productos con los que cuenta, publicidad en los diferentes medios de

comunicacion y redes sociales, promociones en base a los productos novedosos.

6.9.6 Capacitaciones

Como se pudo observar en la entrevista realizada al jefe de bodega se determina que no
se realizan capacitaciones a los de area de bodega, por lo tanto se propone efectuar dos

tipos de capaciones:
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6.9.6.1.Capacitacion manejo de procesos logisticos

Tabla 6.18 Capacitacion manejo de procesos logisticos

Capacitacion en manejo de procesos logisticos

Es necesario que se cuente con este tipo de informacién y conocimientos que ayuden a

mejorar la logistica interna dentro de la empresa.

Duracién

16 horas

Participantes:

Bodega: Despachadores, Jefe de bodega

Temas

Recepcion de la mercaderia
Almacenamiento de la mercaderia
Despacho de mercaderia
Distribucion

Venta

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

6.9.6.2.Capacitacion en Herramientas Informaticas

Tabla 6.19 Capacitacion en herramientas informaéticas

Capacitacion en herramientas informaticas

Con la nueva implementacion del sistema se observa que es indispensable que los

trabajadores de la empresa no solo de bodega sino todos, conozcan y puedan utilizar

herramientas informaticas para realizar su trabajo eficientemente

Duracion

16 horas

Participantes:

Todos los integrantes de la empresa

Temas

La utilizacion correcta del Sistema ERP tanto global como el destinado
para cada area.

Aplicaciones Informaticas como Word y Excel que son fundamentales.

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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6.10 Indicadores de gestidn logistica para la empresa

Es importante en toda empresa hacer un seguimiento adecuado del desempefio, por lo
tanto es indispensable medir el rendimiento evitando errores e inconvenientes que
perjudiquen el progreso, y con tiempo tomar acciones que ayuden a mejorar y eliminar

los problemas, para cumplir con un mejoramiento continuo positivo.

La empresa, no presenta indicadores para la gestion logistica, provocando que no exista
un seguimiento del desempefio en las actividades logisticas de los procesos internos
(recepcion, almacenamiento y despacho) y externos refiriéndose con este a la
satisfaccion del cliente. Se establecen indicadores que ayuden a medir la efectividad de

las propuestas establecidas, y a mejorar la toma de decisiones dentro de la empresa.

Se debe dar a conocer la evaluacion que se hace por medio de indicadores a todos los
integrantes de la empresa para que conjuntamente puedan alcanzar los objetivos y metas

propuestas.

A continuacion se detallan los indicadores que se plantea utilizar en la empresa:



Tabla 6.20 Indicadores de gestion logistica de la empresa
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INDICADORES DE GESTION LOGISTICA

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA UNIDAD META
DE
MEDIDA
NUmero y porcentaje de Productos Generados Porcentaje Se espera que el indicador no sea
Calidad de | pedidos de Compras sin p;;)gloemas menor de 85%
los Pedidos g_eneradas sin retraso, 0 Total de pedidos generados
Generados | sin necesidad de
informacion adicional.
Proporcién  entre las Ventas acumuladas x 100 Porcentaje Se espera que el indicador no sea
indice de ventas y las existencias Inventario Promedio menor de 85%
rotacion de | promedio. Indica el
mercancias | nUmero de veces que el
capital  invertido se
recupera a traveés de las
ventas
indicede | Proporcion  entre el Inventario Final x 30 dias Dias Promedio de stock este dentro de lo
duracion de | inventario final y las Ventas Promedio esperado.
mercancias | ventas de promedio del

altimo periodo. Indica
cuantas veces dura el
inventario que se tienen
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Consiste en conocer el Ntmero de despachos Porcentaje Se espera que el indicador no sea
Nivel de | nivel de efectividad de ___cumplidos x 100 menor de 85%
cumplimiento | los  despachos  de N“merortztile‘ifdi?p“hos
del despacho | mercancias a los cliente d
en cuanto a los pedidos
enviados en un periodo
determinado
Nivel de Consiste en calcular el Total de Pedidos no Porcentaje Se espera que el indicador no sea
cumplimiento | porcentaje real de la er%fregla:";a;_‘(eimpo mayor de 10%
entregasa | entregas oportunas y ngspzchz dlo:S
clientes efectivas a los clientes
Nivel de Consiste en calcular el Entregas completas Porcentaje Se espera que el indicador no sea
cumplimiento | porcentaje real de las Total de entregas menor de 85%
de entregas | entregas completas
completas
Calidad de la | NUmero y porcentaje de Facturas Emitidas con Porcentaje Se espera que el indicador no sea
facturacién | facturar con error por Errores mayor de 10%
; ., Total de facturas
cliente, y agregacion de emitidas
los mismos
Margenes de | Consiste en calcular el Venta Real del Producto Porcentaje Se espera que el indicador no sea

contribucion

porcentaje real de los
margenes de rentabilidad
cada referencia o grupo
de productos

Costo Real Directo Proucto

menor de 10%

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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Una vez definidos los indicadores de gestion logistica se recopilaron algunos datos del

mes de Julio de 2015 y se procede a utilizar algunos de los indicadores para su mejor

comprension y analisis:

Datos:

Tabla 6.21. Datos recopilados de Julio 2015

DATOS JULIO
Pedidos generados 12
Pedidos generados sin 8
problemas
Numero de despachos 95
cumplidos
Numero total de despachos | 125
requeridos
Pedidos no entregados a 25
tiempo
Entregas completas 90
Total de entregas 95
Facturas emitidas con 10
errores
Total facturas emitidas 95

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar



129

Tabla 6.22 Indicadores de gestion Julio 2015

INDICADORES DE GESTION LOGISTICA
INDICADOR %
Calidad de los Pedidos Generados 66.67%
Nivel de cumplimiento del despacho 76%
Nivel de cumplimiento entregas a clientes 26.31%
Nivel de cumplimiento de entregas completas 94.73%
Calidad de la facturacion 10.53%

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar

Como se puede observar la mayoria de los indicadores en este mes no cumplen con la
meta propuesta para cada uno, por lo tanto después de la implementacion de los
procesos propuestos se espera lograr cumplir con los objetivos trazados y mejorar tanto

la rentabilidad, la productividad y el servicio al cliente.

6.11 Comparacion situacion actual y propuesto

Se presenta una comparacion con lo actual y lo propuesto:
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Tabla 6.23 Comparacion actual y propuesta

ACTUAL PROPUESTO
Procesos de recepcion, almacenamiento, | Por medio de flujogramas se determinan los
despacho y ventas no estructurados | procesos  para las &reas de recepcion,

ocasionando retrasos en pedidos, errores al
receptar mercaderia, demoras en despachos
que repercuten en la satisfaccion del cliente.

almacenamiento, despacho y ventas de

mercaderia. Se incrementa el servicio al

cliente y la productividad de la empresa.

No poseen documentos de control para la
recepcion de mercaderia y despachos.

Documentos estructurados para los diferentes
procesos

Desorganizacion en las bodegas

Con lo metodologia de almacenamiento
propuesto se mantiene un aprovechamiento de
los espacios fisicos y una mejor distribucion

en bodegas

No existe control de inventarios

Control de inventarios virtual por medio de

sistema ERP, implementando el

requerimiento solicitado para el mejor uso y
inventario

un documento para un control

semestral o anual.

Falta de capacitaciones para el personal del

area de bodega

Programas de capacitacion con temas que
ayuden a mejorar los procesos dentro del area

establecida

Carencia de Sefialética en bodegas

Un conjunto de sefales para colocar en la

bodega

No posee indicadores de gestion logistica pero
se aplica como simulacion los propuestos en
el mes de julio de la empresa determinando
gue no cumple con la meta establecida

actualmente.

Con lo propuesto en el trabajo se espera lograr

cumplir con la meta de los indicadores.

Fuente: Distribuciones Escobar Borja S.A

Elaborado por: Daniela Escobar
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ANEXQOS
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ANEXO 1: ENCUESTA

PONTIFICA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Tomar las opiniones de los clientes para determinar los niveles de

satisfaccion.
Duracion: 5-8 minutos
Dirigido a: Clientes de la Empresa Distribuciones Escobar Borja S.A.

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas y seleccione la opcion que

considere adecuada con una X

1. ¢ Qué tipo de cliente se considera usted?

Frecuente Ocasional

¢Por qué?
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2. ¢Hace que tiempo usted es cliente de la empresa?

Mas de un afio Mas de 5 afios Mas de 10 afios

3. De acuerdo a su experiencia en la compra de productos similares ¢Cémo calificaria

usted el proceso de entrega del producto por parte de la empresa?

Excelente Bueno | Regular Malo

¢Por qué?

4. ;Considera usted que la empresa tiene la suficiente cantidad y variedad de productos

para satisfacer sus necesidades?

Si No

¢Por qué?
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5. ¢Como calificaria usted la calidad a la recepcion de los productos que solicita?

Excelente Bueno | Regular Malo

¢Por qué?

6. La empresa atiende sus quejas y reclamos en forma oportuna

Si No

¢Por qué?

7. ¢Cumple la empresa con los tiempos en la entrega del producto?

Si No

¢Por qué?

8. ¢Cuanto tiempo se demora la empresa en realizar la entrega del producto?

1-3 dias 3-6 dias 6-9 dias
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9. La empresa ¢cumple con las caracteristicas solicitadas en el producto entregado?

Si No

¢Por qué?

10. La entrega a domicilio del producto es de su entera satisfaccion

Si No

¢Por qué?

11. Considera usted que el transporte que emplea la empresa para el traslado de la

mercaderia es

Adecuado | Inadecuado

¢Por qué?

Gracias por su colaboracion!
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ANEXO 2: ENTREVISTA GERENTE

S, oo
RIS M1s TESTS

PONTIFICA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Dirigido a: El Gerente de la Empresa Distribuciones Escobar Borja S.A.
Obijetivo: Identificar las situacion de la empresa relacionado con sistemas logisticos.

ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA DEBSA

1. ¢Qué tiempo lleva usted en el mercado como empresa?

2. ¢Cuales son los factores predominantes al crecimiento de su empresa?

3. De la linea de productos que usted comercializa indique ¢cual es el que tiene
mayor aceptacion y el que genera mayor rentabilidad y utilidad? Porgue.

4. ¢lIncursionaria usted en una nueva linea de productos?

5. ¢Qué empresa considera usted que es su mayor competidor?

6. ¢En el area de la logistica en las actividades como adquisicién, almacenamiento
0 despacho de mercaderias cudl cree usted que es la fase que presenta mas
problemas? Porque.

7. ¢Utiliza técnicas de logistica en el proceso de distribucion de sus productos? en
caso de ser afirmativo cuales.

8. ¢Cual es el tiempo de respuesta en cuento a la queja y reclamos de clientes?



10.

11.

12.

13.
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¢Como determinaria usted la capacidad de relacion que tiene con sus
proveedores para fortalecer alianzas estratégicas? ;Son puntuales o no en la
entrega de la mercaderia?

¢Qué sistema de informacion tecnolégico utiliza la empresa para la planeacion,
programacion y control de mercaderia como apoyo logistico?

Se realiza alguna rotacion de personal en el area de bodega.

¢Se realizan capacitaciones sobre el manejo de inventarios y almacenamiento en
la empresa?

Qué importancia tiene los siguientes costos en su operacion logistica califique

del 1 al 7 donde 1 es muy poca importancia y 7 es muy importante

Transporte Inventario Almacenamiento Demoras Documentacién Seguros

(bodegas propias y
arrendadas)

14.

15.

¢ QUuE tipo de inventarios maneja?

¢Cada cuanto tiempo se provee de mercaderia?
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ANEXO 3: ENTREVISTA JEFE DE BODEGA

. \TOLICA ),
5\\\ 64/

s

2
=)
=
o
=
=
lszi
=
=
&
&
c\

D S
RELS Mrs TESTS

PONTIFICA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Dirigido a: Jefe de bodega de la empresa Distribuciones Escobar Borja S.A

Obijetivo: Identificar las situacion de la empresa relacionado con sistemas logisticos.

ENTREVISTA AL JEFE DE BODEGA

10.

¢ Cuénto tiempo lleva trabajando con la empresa?

¢ Cudles son sus funciones que realiza dentro del area?

¢Entrega algun tipo de reporte a su jefe? ¢ De qué? ;Con qué frecuencia?

En la parte logistica de la empresa, ¢Cual cree usted que es la fase que presenta
mas problemas? Porque

Se realizan rotacion de personal en el area de bodega

¢Cémo maneja el pedido de los clientes?

¢ Cuéndo llega mercaderia como les clasifica dentro de la bodega?

¢Quien es el encargado de llevar el registro de inventarios y como lo hace?

¢ Qué medidas toma cuando le llegan productos dafiados o maltratados?

Se realizan capacitaciones de inventarios y almacenamientos para los

trabajadores del area de bodega



11.

12.

13.

14.

15.
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El espacio de la bodega es el adecuado para la mercaderia que recibe
mensualmente

Como se encuentra ubicados los productos en la empresa

El transporte llega a tiempo para realizar las entregas de pedidos

¢Ha propuesto mejoras para las operaciones de la bodega? ;Cuéles? ¢Se las
implemento6?

¢Le llegan los pendidos puntuales en la cantidad variedad y tiempo solicitado?
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PONTIFICA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Dirigido a: Empresa Distribuciones Escobar Borja S.A

Obijetivo: Identificar las situacion de la empresa relacionado con sistemas logisticos.

FICHA DE OBSERVACION

Fecha: Hora:

Observador:

Lugar:

DETALLES

CUMPLE

NO CUMPLE

Suficiente cantidad y variedad de productos

Registros de la mercaderia

Bodega amplia y adecuada para el tipo de productos

Espacios amplios y organizados en el almacén

Los productos se encuentran en buen estado

Cada trabajador realiza funciones especificas

Los pedidos son atendidos inmediatamente

El tiempo de despacho es el adecuado

Tienen un control de inventarios

Los reclamos y quejas se atienden rapidamente

El transporte esta a tiempo para la entrega de productos

Se presentan errores en las cantidades al momento de
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carga

En los inventarios se presentan errores en las cantidades

de entrada

Se observa retraso en la recepcion de pedidos

Manejo correcto del software para el sistema de

informacién de la empresa

Verifican que los pedidos hayan sido enviados

correctamente




