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ABSTRACT

In the planningstage all strategic and operative aspects are taken into consideration. which
will allow us to formulate a plan in order to achicve our objectives. The development of a
stock and delivery management manual would improve business. reducing the number of
customer returns. This investigative work will include the following goals. Chapter I,
IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA L.TDA., has established that there is a
problem. critical analysis to look at the causes and effect showing us the contextual reality.
Chapter 1L results from previous rescarch which will help to support the development of the
company plan. Chapter III, makes reference to the methodology of the investigation which
uses bibliographical investigation. Chapter [V, establishes the analysis and interpretation of
the results obtained and the evaluation of the hypothesis. Chapter V. it details the proposal
which will allow the optimization of business in relation to the management of stock and
dispatch, with the aunt of being efficient and minimizing company losses. Chapter VI, shows

conclusions and recommendations for investigative process.
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CAPITULO 1

Proyecto de estudio

1.1.1 Tema

Propucsta para mejorar el control de despacho de mercaderia a fin de disminuir las
devoluciones de clientes, en la empresa IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA

[LTDA.

1.1.2 Planteamiento del problema

LLos costos de los procesos de devoluciones, representan un rubro considerable, tomando en
cuenta el ticmpo dec bodega en mangjo de productos, el tiempo administrativo al procesar la
devolucién, el gasto de recursos de oficina, valores consecuentes de transporte, entre
algunos; por todas estas razones la empresa se ve en la nccesidad de encontrar soluciones

que a mediano y corto plazo permitan la existencia de una cuota minima de devoluciones.



1.1.3 Contextualizacion del problema

1.1.3.1 Contexto macro

A nivel mundial la optimizacién de la produccion de un scrvicio o fabricacion de productos
se mancjan con estandares de tiempo y de productividad, buscando de esta manera un alto
rendimiento empresarial para lograr asi colocar a la organizacion cn un nivel altamente
competitivo y productivo, teniendo permanentemente la conviccion de que la satisfaccion de
las necesidades dc los clientes es ¢l ¢je que mueve la supervivencia de las empresas en el

mercado.

De esta manera se establece que la industria optimice sus procesos a fin de lograr un
maximo beneficio, en torno a una minima inversion, por lo que debe tener herramientas que
les permitan constantemente no solo evaluar y recopilar informacion sino generar soluciones
a partir de la conciencia real del efecto del problema, permite que el desarrollo y crecimiento
empresarial s¢ genere en torno a bases firmes que sostengan la cconomia interna de a la

organizacion,

[.a crisis mundial afecta a todo nivel por lo que un alto nimero de pequefias y grandes
empresas han perdido competitividad y presencia en ¢l mercado, que ha llevado al cierre de
muchas y uno de los problemas que afecta de manera importante es la inexistencia de una
planificacion formal y sistematizada del manejo de stock y procesos, que permita minimizar
pérdidas a fin de tener rendimientos importantes a partir del ahorro de recursos y manejo

eficiente del tiempo propio y otros componentes de la organizacion.



1.1.3.2 Contexto meso

El entorno comercial en el que se desenvuelve el pais ha generado un mercado amplio de
competidores que colocan sus productos y servicios en condiciones competitivas, pero en el
pais las pequefias empresas todavia no trabajan con un enfoque administrativo integral , de
esta manera se evidencia que la aplicacion inadecuada de manuales de procesos de manejos
de stock, que afecta no solo a la estructura organizacional, sino también a las ventas ya que
muchos clientes viéndose insatisfechos buscan otros proveedores que les representen menos
inversion por compra, transporte y por compromiso no solo con la empresa sino con sus

propios clientes.

En nuestro pais la demanda de productos automotrices se ha incrementado, permitiendo el
crecimiento de pequefias empresas, que mediante la oferta comercial de grandes
importadores mueven la economia minorista de repuestos automotrices, por lo que establecer
parametros que optimicen el proceso de entrega de mercaderia mejoran los procesos
comerciales y permitiendo a las empresas potenciar sus ventas a pesar de las situaciones

externas que pudiesen afectarle.

1.1.3.3 Contexto micro

IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LTDA. Inicia sus actividades hace 50
afios en la ciudad de Ambato, bajo la direccion del Sr. José Ernesto Alvarado y la Sra.
Gladys Lascano de Alvarado: en la Av. Cevallos y Filomentor Cuesta local en el que esta
ubicado el Punto de venta Ambato. Actualmente se encuentra dirigido por la Sra. Gladys
Lascano, Gerente General y el Sr. Ledo. Galo Alvarado Presidente y Jefe de Ventas: como
Jefe Financiera la Sra. Lcda. Anita Alvarado; Ing Diego Alvarado e Ing. John Alvarado,

Gerentes de Importaciones.



Importadora Alvarado. es una empresa familiar que se encuentra dirigida por todos los
hermanos Alvarado, cuyo patrimonio es resguardado y administrado por cada miembro de la

familia, tomando decisiones en beneficio de la misma y crecimiento de ella.

Cuenta con una amplia gama de repuestos para todo tipo de automotor. realizando
importacion directa desde diferentes partes del mundo; siendo los principales: Brasil, Japon,
Taiwan, Colombia, Estados Unidos, entre otros; buscando de esta mancra obtener los
mcjores precios cn relacion a la competencia y satislaciendo asi las necesidades de los

clientes.

Cuenta con productos en las siguicntes lincas:

. Suspension,
. Motor,

. Carroceria,

. Transmision,
. Direccion,

"Ademas, se realizan importaciones directas brindando un excelente servicio y siendo serios y
comprometidos con nuestros clientes.
Para una mejor atencion al cliente cuenta con 3 puntos de distribucion, ubicados en lugares

estratégicos de las ciudades:

Quito: Av. 10 Agosto e lgnacio San Maria
PVA1: Av. Cevallos y Filomentor Cuesta

PVA2: Av. Atahualpa y NarryPillahuaso



IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA [LTDA, s¢ ha caracterizado por su
trayectoria en ¢l mercado automotriz. siendo uno de los principales Importadores a nivel

nacional. tentendo mavor reconocimiento en la Zona Central del pais.

Gracias a la gran traycctoria que tiene IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA
LLI'DA. ha podido generar plazas de trabajo para muchas familias ambatefias. Apovando el
crecimicnto econdmico y social de la Ciudad, actuatmente cuenta con 100 empleados a nivel

nacional.

Conociendo la trayectoria de la empresa, debemos considerar también que para optimizar sus
operaciones debe estar en constante reestructuracion en arcas o puntos estratégicos que
permitan evitar gastos innecesarios o puedan gencrar mayores contratiempos a largo plazo:
uno de estas arcas es la de bodega. en la cual se generan los movimientos fisicos de ingreso y
cgreso de mercaderias, por lo que muchas veces es aqui donde nacen las devoluciones por
parte de clientes, ya sea por mal estado de la mercaderia al llegar al destino. por no ¢nvi6 a

ttempo. por no envid adecuado de pedido. entre otros.

Sabiendo que  la existencia de un manuval inadecuado no ha permitido optimizar v
aprovechar cada uno de los recursos por lo tanto se ha puesto en riesgo no solo las ventas
sino también la cobertura en el mercado y la baja captacion de la demanda, ¢s asi que el
desarrollo empresarial sc¢ ha limitado v por tanto se presenta el riesgo de perder ventaja

competitiva ganada con esfuerzo a través de muchos anos de presencia en el mercado.

De esta manera la orientacion de los productos al mercado necesita un mancjo interno
administrativo cficiente y competitivo. es decir que integren cada uno de los recursos y
capacidades de la organizacion a la cficiencia cn sus procesos que fomente la fidelizacion de

sus clientes.



1.2 Analisis critico

La falta de planificacion en el desarrollo de los procesos de ingresos de mercaderias y
despacho las mismas en la bodega, es el reflejo de la inexistencia de un manual de procesos
eficiente que permitan minimizar las pérdidas de tiempo y de recursos al momento de la
realizacion de los despachos, buscando asi la disminucion de las devoluciones de
mercaderias de parte de los clientes, generando gastos innecesarios y evitables en una

cadena de procesos detras de la emision de una devolucion por mas minima que esta sea.

En la descripcion del problema se detallan las causas y efectos que ha generado la
problematica. De esta manera se presenta en la empresa una pérdida de un monto
considerable a partir de este hecho, dado que detras de una devolucion se necesitan del
tiempo de transporte, manejo de personal de bodega y administrativo de ingreso, revision y
ajustes contables, asi también de vendedores y de clientes insatisfechos , que representan
pérdidas para toda la organizacion, lo cual ocasiona inestabilidad de la imagen corporativa

en el entorno debido a la imagen que el cliente tiene de este hecho.

Al no contar con un manual efectivo de manejo de stock y de procesos no se puede lograr un
personal debidamente capacitado la empresa pierde fuerza en ventas, ocasionando que no se
llegue a los clientes, en el momento propicio y de manera adecuada, produciendo asi una
disminucion de la rentabilidad en la empresa y deteriorando el sistema financiero de la

misma.



1.3 Arbol de problemas

Ineflcnlenm Tiempo Retraso Quejas Disminuci Perdida Disminucién
aen las muerto en de los én de de de ventas
operacion entrega clientes rentabilid mercado
esdela
de ad
empresa .
pedidos
Inestabili Desorgan Desconoci Despachos Mercaderia Informacién inadecuado
dad del izacion miento en equivocados en mal errénea de almacenaje
personal en el la estado existencias de
manejo identificac debido a su enla repuestos
dela ion de los manipulacid bodega
bodega productos. n

I:laborado por: VERA, Lourdes, (2008)

1.4 Prognosis

l.a situacidén econdmica mundial ha obligado a la toma de decisiones importantes, pues si en
primera instancia hay una baja de ventas generalizada, las empresas no pueden permitirse
gastos excesivos en un proceso que debe ser altamente eficaz y rapido, pues es ¢l motor de

accion del proceso comercial, por lo que de no dar solucion a la problematica presentada en



IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA LTDA. a través de la creacion e
implementacion de un manual de manejo de stock y despacho, se vera afectada en su nivel
de competitividad, gencrando en principio una baja cn el volumen de las ventas debido a la
insatisfaccion del cliente con las consecuentes pérdidas ccondmicas para la empresa, también
se evidenciara la perdida de posicionamiento de la marca en el mercado, no permitiendo
poner en la mente del consumidor la idea de calidad del producto, no se podra cumplir con
las expectativas y necesidades de los consumidores, llegando a  presentarse inclusive el

cicrre eventual de la industria

1.5 Formulacion del problema

;Como incide la desorganizacion en el despacho de la bodega cn cl porcentaje de
devoluciones, en IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. LIDA., de la ciudad

de Ambato?

1.6 Delimitacién del problema

1.6.1. Delimitacién de contenido

CAMPO: Administracion
AREA: Planificacion

ASPECTO: Manual para ¢l Manejo de Stock y Despacho



1.6.2. Delimitacién Espacial

Provincia : Tungurahua
Canton : Ambato
Ciudad : Ambato

Parroquia  : Atahualpa

Organizacion: IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CiA.LTDA.

Unidades de Observacion:

Clientes Internos: Personal de Bodega vy Personal de Ventas IMPORTADORA

ALVARADO VASCONLEZ CIA LTDA.

Clientes Externos: Clientes IMPORTADORA ALVARADO VASCONLZ CIA LTDA.

1.6.3. Delimitacion temporal

El desarrollo del trabajo investigativo se lo realizara en las fechas comprendidas entre el 01

de Julio hasta el 31 de Diciembre del 2008.

1.7 Preguntas basicas

1.- ;La empresa tiene niveles aceptables de devolucion de mercaderias?

2.- ;Existe el proceso de retroalimentacion en la organizacion para la solucion de problemas?

3.- ¢(Ha considerado la empresa la aplicacién de un nuevo Manual de Manejo de Stock y
Despacho que gencre mayor productividad al disminuir el porcentaje de devoluciones de

mercaderia?
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4.- Incide en el porcentaje de devoluciones de mercaderia ¢cn IMPORTADORA

ALVARADO VASCONEZ CIA L'TDA la falta de un manual de stock v despacho?

1.8 Objetivos

1.8.1 Objetivo general

Analizar la incidencia de la desorganizacion de la bodega en el mancjo de las devoluciones y

la falta de un Manual para el mancjo Stock y Despacho.

1.8.2 Objetivos especificos

. Determinar ¢l porcentaje de devoluciones en los ultimos 5 afios.

. Emitir el porcentaje de rendimiento para minimizar las devoluciones.

. P or I para ¢l manejo de stock y despachos. utilizando estrategias d
roponer un manual para ¢l imanejo de stock y despachos. utilizando estrategias de

distribucion v procesos de bodegas, para disminuiré los niveles de devoluciones de
mercaderia, en IMPORTADORA ALVARADO VASCONLZ CIA LTDA, de la ciudad de

Ambato.

1.9 Hipétesis

La desorganizacion de la bodega incide en el porcentaje de devoluciones.

SENALAMIENTO DE 1LAS VARIABLES

Variable independiente: DESORGANIZACION DE BODLEGA
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Variable dependiente: DEVOLUCIONLES

1.10 Justificacion

El objetivo a lograr con la presente investigacion, ¢s tener mayor control al momento de
realizar los despachos de mercaderias enfocadas a la optimizacion de sus recursos y a la
reduccion de los niveles de devoluciones, para de esta mancra obtener una ventaja

competitiva sostenible en el mercado.

La situacion econdmica de la empresa en el pais afecta a todas la organizaciones scan
grandes o pequenias, razon por la que se considera imprescindible que se realice este estudio
a Iin de conocer las causas que provocan los altos niveles de devoluciones de mercaderia de
la empresa IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. 1.ITDA.. d¢ la Ciudad de
Ambato: para la cual s¢ analizara ¢l proceso existente vy se propondra soluciones para

reducir los niveles de devoluciones y optimizar ¢l proceso de despacho.

LLos constantes movimientos economicos del entorno organizacional mueven a la empresa a
generar  alternativas de  solucion a sus  problemas, implementando una cultura de
productividad para alcanzar la calidad en ¢l servicio al cliente interno como externo. frente a
este desafio se insiste en la importancia de crear directrices a fin de capacitar a quienes
forman parte del manejo de mercaderias, con téenicas aplicables en la operatividad de sus
actividades, mejorando la organizacion en los procesos y utilizando todos los recursos que

posee la cmpresa.

De esta mancra sc lograra el cumplimiento de metas y objetivos propuestos y se mantendra

la estabilidad de la imagen corporativa de la empresa en el entorno.



12

De ahi que cl interés por dar una solucién al problema radica en lograr una relacién estable
con los clientes. desarrollando una estrategia capaz dc crear un mejor presente y a la vez

cnfrentar el reto del futuro, constituyendo asi una empresa solida 'y competitiva.

Esta investigacion se considera factible porque s¢ cuenta con el apoyo e interés de la
empresa, de su personal Directivo, Administrativo y Operativo para efectuar una gestion de

cambio significativo.

En los altimos afios 5 afios, podemos darnos cuenta que IMPORTADORA ALVARADO
VASCONEZ CIA LTDA ha crecido mucho en cuanto a ventas, pero a la vez también en
devoluciones lo cual va cn perjuicio de la empresa, ya que representa mayores gastos de
transporte y el tiempo que se requiere para revisar la mercaderia que es devuelta por los

clientes.

1.11 Aspectos metodoldgicos

1.11.1. Enfoque de la investigacion

De conformidad con el paradigma critico propositivo anunciado ¢n la fundamentacion

filosofica se utilizara el enfoque cualitativo por las siguientes caracteristicas:

La posicion dinamica asumida para realizar la investigacion esta apoyada sobre la corriente
de cambio continuo que debe adoptar la empresa y de la forma de desarrollar  una
oportunidad de desarrollo a partir del mejoramiento continuo a partir del que podemos
obtener ventajas competitivas en relacién al entorno y asi mismo potenciar ¢l crecimiento de

la organizacion con miramientos objetivos destinados a lograr calidad total.
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Teniendo claro que dentro de la empresa no solo se generan objetivos y metas, sino también
estrategias para lograrlos. se analiza ¢l problema desde adentro. desde la base real operativa
desde la que se realizan todos los procesos para asi para lograr resultados efectivos con uno

u otro plan de accion,

Analizando el problema desde sus causas y considerando sus posibles efectos en la empresa,
debemos analizar no solo los cambios y tendencias existentes en el desarrollo empresarial,
sino también los pilares organizacionales sobre los cuales s¢ deberan enfocar los cambios
precisos que permitan dar solucion al problema. ya que sin reestructurar la base operativa de
mangjo de inventarios, no podremos logar un mejor manejo y optimizacion en el procesos de

despacho.

.l desarrollo secuencial de la investigacion permite  dilucidar las causas. cfectos y
consecuencias del problema ha tratar, brindando al investigador las herramientas de juicio
necesarias para plantear una hipotesis razonada que desarrolle una solucion  viable ante la
realidad de la organizacion, ya que sin un analisis protundo de scguimiento causal, no se
podra definir donde, cuando y en que magnitud debemos aplicar medidas correctivas ante la

realidad organizacional.

La realidad de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. ITDA.. es particular y
propia de la organizacion, por lo gue se puede considerar la vision general en empresas del
mismo ramo, pero ¢l disefio y aplicacion de una propuesta de solucidn serd generada en

forma especifica aplicada al caso v necesidades de la empresa.
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1.11.2. Modalidad de la investigaciéon

Para la realizacion de la presente investigacion, se ha considerado la utilizacion de las

siguientes modalidades investigativas:

1.11.2.1. Investigacion bibliografica

A fin de aclarar la naturaleza del problema y sus contenidos se realizé una investigacion
bibliografica previa, en la cual se efectud una revision de libros y monografias relacionadas a
través de técnicas de investigacion cientifica, tales como son fichas bibliograficas y de

resumen.

La utilizacion de internet como herramienta de generacion del conocimiento ha sido muy atil
para obtener importantes contenidos para el desarrollo criterios y ampliacion del area del
conocimiento en el que pretendemos adentrarnos, a fin de generar propuestas y estrategias
dirigidas a dar solucién al problema de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ

CIA.LTDA.

1.11.2.2. Investigacién de campo

Se considera esta modalidad de investigacion, debido a que se realiza dentro de la
IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA.LTDA, obteniendo de esta manera datos
importantes de primera mano sobre las causas y efectos del problema de estudio, para asi
encontrar puntos clave sobre los cuales desarrollar estrategias que permitan no solo dar
solucion al problema sino generar al paso del tiempo una ventaja competitiva sostenible y de

largo alcance para la organizacion.
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De tal razon se establecen como instrumento base del proceso la encuesta y la entrevista, por

su andlisis preciso y simplicidad de manejo.

1.11.2.3. Tipos de investigacion

1.11.2.3.1. Investigacién exploratoria

La investigacion exploratoria nos es util porque nos permite confrontar al investigador con
la realidad concreta del problema de IMPORTADORA ALVARADO VASCONES CiA.
LLTDA. su elevado nimero de devoluciones de mercaderia de los clientes, es decir nos da la

primera vision del contexto del problema a resolver.

Permitiendo de esta manera aclarar la naturaleza de origen y consecuencias del problema en
cuestion, por lo que se permite establecer las técnicas y recursos mas adecuados para la

realizacion de este trabajo.

1.11.2.3.2. Investigacion descriptiva

Este siguiente paso permite al investigador reconocer la relacion del comportamiento de la

existencia de un Manual de Stock y Despacho con las Devoluciones.

Por tal razén permite detallar las consecuencias directas de la influencia del cambio del
Manual de Stock en el desarrollo de los procesos y por consecuencia en la generacion de las

Devoluciones, tomando en cuenta su desarrollo en el tiempo y su efecto actual.
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1.11.2.3.3. Investigacion corrclacional

Habiendo delinido la importancia de la aplicacion de un Manual de Stock v Despachos en las

Devoluciones, se considera relevante medir ba relacion existente entre las variables.

Para lo cual aplicaremos una encuesta orientada a medir el grado de efectividad de cambiar
¢l manejo de stock por medio de un Manual de Stock y Despachos, a fin de crear
conocimiento cientilico basado en la experiencia real. que permita ¢l desarrollo de acertadas

propuestas de solucion. facilitando asi la toma de decisiones correctas en torno al problema.,

1.11.2.4. Poblacion y muestra

En IMPORTADORA ALVARADO VASCONES CiA. LTDA, hemos identificado para cl

presente estudio las siguientes poblaciones:

Clientes externos: 1315 clientes considerados en ¢l periodo Julio - Diciembre del 2008
Clientes Internos: 70 personas consideradas por sus funciones dentro de la organizacion, es

decir vendedores. personal de bodega., y administrativo.

Una vez identilicado ¢l tamaiio de  la poblacion procedemos a desarrollar la primera

formula. para ¢l cdleulo:

N = Tamaio de la Muestra
PQ= Constancia de la varianza poblacional (0.25)
I- = Error maximo admisible (5%)

K = Coeficiente de correccion de error (2)

Poblacion # 1:
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Considerando los valores necesarios para la realizacion de la investigacion se toma como
poblacion de estudio a los clientes de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA

[IDA.. de la Ciudad de Ambato.

PQON

(N-1)EY/K?+PQ

(0.25)*1315

(1315-1){0.05) /{2)*+0.25

329
n=
(1314){0.025)/4+0.25
329
n=
(1314){0.0063)+0.25
329
n=
8.28+0.25
329
n=

8.53
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Yarticndo del Universo de estudio se ha considerado la toma de una muestra representativa
de los clientes externos de IMPORTADORA ALVARADO VASCONES CIALTDA. de la
Ciudad de Ambato, que se manifiesta en un namero de 38 clientes de los que evaluaremos de
un promedio de devoluciones las causas para la generacion de las mismas, a fin de recolectar

datos importantes para nuestro estudio.

Poblacion # 2:

Habiendo establecido la importancia de analizar ¢l criterio y conocimiento de las personas
directamente involucradas en ¢l proceso de recepeion.  proceso de  pedidos, mancjo y
despacho de mercaderias consideramos como mucstra el total de 70 personas actualimente
registradas como empleados de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA LTDA..

de la Ciudad de Ambato.

z
il

50

n = 50

1.11.2.4.1 Tipo de muestreo

El tipo de muestreo que tomamos a consideracion e¢s el muestreo probabilistico de andlisis
simple que nos permitird conocer datos y analizar resultados de la encuesta en torno a la

creacion de una propuesta clara de solucion del problema.
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Este tipo de muestreo nos permite conocer de primera mano informacidén importante de las
causas y por ende los puntos donde debemos aplicar cambios va sean de base o de avance

dentro del proceso que se desarrolla entre la empresa v ¢l cliente.
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1.12 Instrumentos de investigacion
1.12.10peracionalizacionde variables
Variable independiente: DESORGANIZACION EN LA BODEGA
| TECNICAE :
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS . INDICADORES E ITEMS INSTRUMENTO !
DESORGANIZACION DE LA |
BODEGA i 1. de Productos tipo A ¢Tiene usted conocimiento de la existencia de un Manual de manejo de Stock y
Ocasiona que los clientes ! Administracién . |. de Productos tipo B | Despacho en la empresa?
se sientan inconformes | de bodegas e | I. de Productos tipo C ¢Ha sido usted instruido sobre los procesos de manejo de mercaderia?
con el servicio que se les | inventarios ¢Qué tipo de inventarios reconoce usted en el area de bodega? Encuesta %
esta realizando ademas * ¢Sigue usted correctamente los procesos de manejo de Stock y Despacho? cuestionario al
f de ello conlleva a la - Sistema ABC personal de Bodega
i
! disminucién de la Sistema de conteo
rentabilidad en la | Sistemas de | ciclico
,; empresa. manejo sistema de conteo | ¢Es eficiente el manejo de Stock y Despacho?
de inventarios fisico : ¢Queé tipo de Sistema utiliza la empresa para el manejo de Stock y Despacho?

¢la empresa estd preparada para asumir cambios en el manejo de Stock y ‘

Despacho?
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Variable dependiente: DISMINUCION DE DEVOLUCIONES
" TECNICA E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES | ITEMS INSTRUMENTO
éConoce usted fa ubicacién de la mercaderia en la bodega?
¢La ubicacion de la mercaderia es accesible?
¢Es el despacho de mercaderias adecuado?
DEVOLUCIONES:
Operatividad de | ¢Localiza con facilidad la mercaderia a despachar?
Son 1os procesos por | pevoLUCIONES | distribucion ¢Maneja con facilidad los procesos de ingreso, manejo interno y despacho de mercaderia?
los cuales el cliente INTERNAS ¢Se siguen paso a paso los procesos de manejo de mercaderia?
¢La Supervision de procesos es continua?
regresa a la empresa Encuesta v

mercaderia no
solicitada o en
condiciones .

inadecuadas al

pedido realizado.

DEVOLUCIONES

EXTERNAS

Operatividad de

procesos

Logistica

Operatividad de

pedidos

¢Se realiza seguimiento de los despachos en el drea de bodega?

¢Se realizan sesiones de trabajo en su drea?

¢Como se realiza la distribucion del trabajo?

éEl personal esta correctamente capacitado para el despacho de mercaderia?

¢Se define responsabilidad de despacho de pedidos?

¢La distribucidn horaria permite el correcto desempefio de sus asignaciones?

éiDe las siguientes razones cuales considera usted las mas frecuentes por las que se realizan
devoluciones?

¢La organizacion del personal permite el despacho eficiente de mercaderias?

¢Conoce usted las existencias de mercaderia antes de tomar los pedidos?

¢Considera usted oportuna la informacion sobre existencias?

cuestionario  al

personal




1.11.2 Recoleccion de informacidn

Para la ejecucion de la

presente investigacion

instrumentos de recoleccion de informacion.

1. Informacion

Secundaria

2. Informacion

Primaria

[ TIPO DE INFORMACION

[ TEcnicAs

INVESTIGACION

1.1 Lectura cientifica

1.2 Fichaje

2.1 Observacion

2.2 Encuesta

DE
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se utilizaran las siguientes técnicas e

[ INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION

1.1.1 Libros de Planificacién
Estratégica

1.1.2 Libros de
Productividad Empresarial
1.1.3 Libros de Desarrollo
Organizacional

1.1.4 Internet

1.2.1 Bibliograficas

2.1.1 Ficha de Observacion

2.2.1 Cuestionario
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1.12.3 Procesamiento yanalisis de la informacion

Luecgo de aplicar los cuestionarios se procedera a la revision de la informacion para
verificar que todas las preguntas estén contestadas correctamente, no en blanco y ordenarlas
de manera que facilite la tabulacion, de acuerdo a la numeracion correspondicntc a cada

cuestionario.

Evitar errores en ¢l proceso de tabulacion es muy importante por lo que todas las preguntas
y las alternativas de¢ respuesta deben estar codificadas previamente, esto evitara cualquier

inconveniente en ¢l momento de procesar la informacion.

[La técnica de tabulacion sc realizard en forma manual debido a que se trata de un numero
muestral pequeio; con la informacion obtenida se aplicara ¢l analisis de datos para poder
presentarla en porcentajes a través de estadigrafos. barras, o diagramas. de donde se ha

considerado la aplicacion de porcentajes, por su facilidad de comprension y graficacion.

Una vez reprensada correctamente la informacion graficamente  en porcentajes esta
facilitara la interpretacion es decir  ayudara a comprender bien el significado dc la

informacion obtenida para poder dar de esta manera le mejor interpretacion.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes Investigativos

Como resultado de la investigaciéon realizada, presento a continuacion los siguientes

antecedentes:

TORRE, A. de la (1999). Aplicacion de herramientas de ingenieria industrial en la mejora

del proceso de devoluciones de una empresa de productos fotograficos. Facultad de Ciencias

Administrativas. UNAM. México

Objetivos:

Desarrollar herramientas que mejoren el proceso de devoluciones para reducir las

pérdidas de la empresa RIVERA & ASOC.

Innovar la organizacién técnica de acuerdo a las exigencias del mercado.

Conclusiones:

Es necesario desarrollar estrategias para la aplicacion de herramientas de ingenieria

industrial, para lo que se debe utilizar una base técnica de procesos y seguimiento, que
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permitan €] correcto desempeiio de empleados en torno al proceso de venta, incluyéndosce en

¢l manejo de inventarios, procesos de venta y servicio post-venta.

Se considera que la organizacion debe en base a los resultados de un analisis téenico,
administrar sus ventas con sistemas de distribucion zonal adaptada a puntos estratégicos de

venta. controlando asi el proceso de verta minimizando tiempo v ¢rrores.

UHITA. A. (1998).Proyecto para mcjorar la calidad dcl servicio de devoluciones en la
Empresa de Distribucion Farmacéutica CHEVESTLE Cia. Ltda. I:scuela de Administracion

de Negocios. UNIVERSIDAD  MAIMONIDES. Argentina

Objetivos:
. Determinar las causas principales de las devoluciones en la Empresa de Distribucién

Farmacéutica CHEVESTE Cia. l.tda.

. Implementar un nuevo proyecto para mejorar la calidad del servicio de devoluciones.

Conclusionces:

Los procesos logisticos y administrativos se sustentaban enteramente en papel.
Existia una baja calidad para procesar las drdenes. se manejaban costos poco competitivos y

existia limitada informacién para la toma de decisiones.

E:1 90% de los problemas radicaban en:
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Omisiones al transcribir los productos (productos mal copiados).
Articulos mal seleccionados (productos equivocados) en ¢l proceso de despacho.
Cantidad y Calidad( se recibian 10 se generaba NC x 8)

Tiempo en emitir la NC (desde su despacho al cierre del circuito)

. Habia que mejorar en la precision y clasificacion de lo recibido y. en la calidad de
servicio, reducir al maximo o climinar la tasa de errores en la recepeion y la identificacion de

los articulos.

Esto implicaba una reingenieria previa a su implementacion, donde se debian scguir ciertos

principios. El primero de ello implicaba que todos los productos tuvieran codigo de barras.

Segundo, todo movimiento de producto debia ser confirmado por el Scanning: Esto permite
ubicar con rapidez y facilidad el producto en el sistema, las cantidades existentes y quiénes

han operado con él.

. [Los resultados alcanzados son alentadores: un 99% de exactitud en la generacion de
NC. una disminucion de un 40% en el déficit. Los errores disminuyen en un 75%
{climinandose ¢l doble chequeo de las ordenes).lil costo en la administracion de la
informacién (con reduccion de papeles) bajé un 15%. En definitiva, la productividad en los
procesos de devolucion y servicio al cliente han mejorado un 65 %. Podemos obtener

cstadisticas sobre productos, estados v clientes.

2.1.2 Fundamentacion filosofica

Para el presente estudio se ha considerado al paradigma Critico-Propositivo, puesto que se

sustenta sobre los siguientes criterios:
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Particndo de que nada se manticne constante en el universo, las empresas como parte del
mismo estan sujetas a las mismas reglas dentro del Sistema empresarial, debemos entender
que sin no cambia o se anticipa a la adversidad corre riesgos de verse enormemente
afectada, ya que si no toma medidas sobre los problemas existentes se quedara estancada, sin

armas de competencia y sin rentabilidad.

Teniendo en cuenta las necesidades del mercado y de la empresa en forma interna, los
manejos y procesos que en la misma se realizan deben ser adaptables, eficientes y de caracter
especifico en relacion a momentos puntuales del proceso de recepeidon v despacho de

mercaderias, permitiendo un mayor rendimiento de recursos y personal.

Ll desarrollo de esta propuesta. se realiza en torno a un analisis interno y retrospectivo de la
empresa, por lo que en el caso de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CiA.
L'TDA. | sc debe tomar en cuenta el flujo de personal, el manejo administrativo, la
distribucion de las bodegas y por ende los manuales con los que se ha venido trabajando. a

fin de disminuir los niveles de devoluciones.

La aplicacion de un manual de stock y despacho se ve necesaria por ¢l incremento existente
en los niveles de devoluciones recibidos en el Gltimo periodo comercial, que representan
pérdidas considerables en torno a la devolucidn y al manejo interno de productos y recursos
necesarios para ¢l procesamiento de fa misma: sin perder de vista ¢l objetivo principal de la
organizacion que ¢s la satistaccion de sus clientes, por lo que al mejorar sus procesos
demuestra respeto al cliente, honestidad en sus procesos, seguridad en sus transacciones y
calidad ante todo. valores que han permitido mantener a la empresa solida y reconocida

tanto local como nactonalmente.
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Un manual de stock y despacho se establece como una herramicnta que se posiciona entre la
necesidad y la operatividad. va que para definir una estrategia objetiva y aplicable, debemos
contar con una vision critica, que nos permita con la menor inversion lograr objetivos
importantes que permitan  a mediano y corto plazo solucionar una necesidad de cardcter
urgente, por lo que al aplicar el estudio consideramos una evaluacion constante de los efectos

tras la aplicacion del Manual.

2.13 Fundamentacion Legal

La base legal en la que se desarrolla la presente investigacion es La Ley Del Consumidor y
de la Ley De Régimen Tributario Interno. de donde extraemos a continuacion los siguientes

articulos:

2.1.3.1 LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

2.1.3.1.1CAPITULO 1

Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente Loy, se entenderd:

Derecho de Devolucion.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar un bien o
servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se encuentra satisfecho o no cumple
sus expectativas, siempre que la venta del bien o servicio no haya sido hecha directamente,

sino por correo, catalogo, teléfono, Internet, u otros medios similares.
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2.1.3.2 LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO

2.1.3.2.1 CAPITULO HI

DE LOS COMPROBANTES DE VENTA, NOTAS DE CREDITO Y NOTAS DE DEBITO

Art. 14.- Notas de crédito.- Las notas de crédito son documentos que se emitirdn para anular

operaciones, aceptar devoluciones y conceder descuentos o bonificaciones.

Las notas de crédito deberan consignar la serie y niimero de los comprobantes de venta a los

cuales se reficren.

El comprador o quien a su nombre reciba la nota de crédito, debera consignar en ella su
nombre, niimero de registro Gnico de contribuyentes o cédula de ciudadania o pasaporte,

fecha dec recepcion y, de ser el caso, el scllo de la empresa

2.1.3.2.2 CAPITULO III

DE LOS REQUISITOS Y CARACTERISTICAS DE LOS COMPROBANTES DE VENTA,

NOTAS DE CREDITO, NOTAS DE DEBITO

Art. 22.- Requisitos de llenado para notas de crédito y notas de débito.- Las notas de crédito

y de débito contendran la siguiente informacioén no preimpresa:

1) Apellidos y nombres, denominacion o razon social del comprador;
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2) Numero del registro tnico de contribuyentes del comprador o su cédula de identidad,

cuando se modifica una nota de venta, por tratarse de una venta al consumidor final;

3) Tipo y namero del comprobante de venta que se modifica;

4) La razdn por la que se efectia la modificacion;

5) Valor por el que se modifica la transaccion;

6) Monto del impuesto a los consumos especiales correspondiente, cuando proceda;

7) Monto del impuesto al valor agregado respectivo;

8) Valor total de la modificacion; y,

9) Fecha de emision.

2.1.3.2.3 Categorias fundamentales

Formulacién el Problema
(Como incide la existencia de un manual de procedimientos para stock y despacho en los
niveles de devoluciones, en IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CiA. LTDA., de

la ciudad de Ambato?

X = Manual de stock y despacho = Variable independiente
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Y - Niveles de devoluciones = Variable dependiente

2.1.3.2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Superordenacion

PROCESO
ADMINISTRATIVO

PLANIFICACION

ADMINISTRACION DE
BODEGAS €
INVENTARIOS

GESTION FINANCIERA

SISTEMAS CONTABLES

DOCUMENTOS

CONTABLES

DESORGANIZACION DE
BODEGA

DEVOLUCIONES

X =VARIABLE
INDEPENDIENTE

Subordinacion

Y= VARIABLE
DEPENDIENTE
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2.4 Definicion de categorias

2.4.1. Variable independiente: Manual para ¢l manejo de stock y despacho

2.4.1.1 La Empresa

Ln un sentido general, la organizacién o empresa es la mas comin y constante actividad
organizada por el ser humano, la cual, involucra un conjunto de trabajo diario, labor comun,

esfuerzo personal o colectivo ¢ inversiones para lograr un fin determinado.

Definicidon de Empresa, segin diversos autores:

. Ricardo Romecro, autor del libro "Marketing”, define la empresa como "¢l organismo
formado por personas, bienes materiales. aspiraciones y realizaciones comunes para dar

satisfacciones a su clientela" [1].

. Julio Garcia y Cristobal Casanueva, autores del libro "Practicas de la Gestidn
Empresarial”, definen la empresa como una "entidad que mediante la organizacion de
elementos humanos, materiales, téenicos y financieros proporciona bienes o servicios a
cambio de un precio que le permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucion

de unos objetivos determinados” [2].

. Para Simo6n Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia", la empresa es
"aquella entidad formada con un capital social, y que aparte del propio trabajo de su
promotor puede contratar a un cierto nimero de trabajadores. Su propdsito lucrativo sc

traduce en actividades industriales y mercantiles, o la prestacion de servicios" [3].
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. El Diccionario de Marketing, de Cultural S A, define a la empresa como una
"unidad ccondmica de produccion, transtormacion o prestacion de servicios. cuya razon de

ser es satisfacer una necesidad existente en la sociedad" [4].

. LI Diccionario de la Real Academia Espanola. en una de sus deliniciones menciona
que la cmpresa es una "unidad de organizacion dedicada a actividades industriales.
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos” | 5].

http://www. google/definiciones/empresa/ organizacion comercial

Propiedades de la organizacion

Generan:
» Lmpleo
» Riquezas

« Conocimientos

Satisfacen necesidades (también las crean)

Establecen indicadores. Estos se utilizan luego como punto de referencia para realizar

mediciones.

Son fuentes de poder

Una organizacién es cficaz si cumple su objetivo, y es cficiente si lo cumple de la mejor

forma posible.
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La organizacion y cl contexto

[.a organizacién y el contexto interacttan, una puede influir en la otra, por lo que tiene que
tener la capacidad de adaptarse al contexto en donde se desarrolla. La mejor es la que puede
adelantarse al contexto.

El contexto puede dividirse en dos:

Mediato es el mas cercano a la organizacién, cstd compucsto por: clientes, competencia,

proveedores, bancos, sindicatos.

Inmediato estd formado por el resto del Estado, otras organizaciones (que no son

competencia), medios de comunicacion.

Clasificacion de las organizaciones

I.as organizaciones pueden clasificarse scgun su fin econdmico, en:

» Con fines de lucro

« Sin fines de lucro

Enfoques Empresariales

La mayoria de las empresas poseen una visién orientada a la venta. Es decir, fabrican el

producto que desean y después deben forzar la compra.

A cste enfoque se le denomina Empresa orientada al producto o a la produccion (EOP).
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I:sta orientacion practica unas politicas mas agresivas hacia los consumidores "obligandoles"

en cierto modo. a comprar productos o servicios que no han solicitado.

Los nuevos entoques se encaminan hacia las Lmpresas Orientadas al Cliente & Consumidor

(EOC).

Esta vision se basa en:

» Encuentra deseos y no pares hasta satisfacerlos

* 11az lo que se vendera en lugar de tratar de vender lo que haces

« Ama al cliente y no al producto

» El cliente es ¢l duciio

» Convertir ¢l dinero de nuestros clientes en valor, calidad y satisfaccion,

* Ll chente os ¢l centro de nuestras actividades y todo lo que realizamos lo hacemos

pensando en el

l.a empresa como ente generador de fuentes de trabajo debe estar normada bajo procesos,
politicas y principios que aplicados a la vida personal, permiten un mejor desarrollo;
representando valores fundamentales para el buen funcionamiento de una cultura de calidad.

I:ntre los 10 principios del decalogo del desarrollo son:

. Orden

B Limpicza

. Puntualidad

. Responsabilidad

. Deseo de superacion
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. Honradez

. Respeto al derecho de los demas

. Respeto a la ley y a los reglamentos
. Gusto por el trabajo

. Afan por el ahorro y la inversion

La actividad directa aparece vinculada a una amplia variedad de actividades de planificacion,

organizacion, direccion de recursos humanos y control.

2.4.2 Planificacion Organizacional

La planificacion cumple dos propositos principales en las organizaciones: el protector y el
afirmativo. El propdsito protector consiste en minimizar el riesgo reduciendo la
incertidumbre que rodea al mundo de los negocios y definiendo las consecuencias de una
accion administrativa determinada. El proposito afirmativo de la planificacion consiste en

elevar el nivel de éxito organizacional.

Un propésito adicional de la planificacion consiste en coordinar los esfuerzos y los recursos

dentro de las organizaciones.

Por otro lado, se puede considerar a la planificacion como el tronco fundamental de un arbol
imponente, del que crecen las ramas de la organizacion, la direccién y el control. Sin
embargo, el propésito fundamental es facilitar el logro de los objetivos de la empresa.
Implica tomar en cuenta la naturaleza del ambito futuro en el cual deberén ejecutarse las
acciones planificadas. La planificacion es un proceso continuo que refleja los cambios del

ambiente en torno a cada organizacion y busca adaptarse a ellos.



38

ASPECTOS GENERALES E IMPORTANCIA DE LA PLANIFICACION

Planificar significa que los ¢jecutivos estudian anticipadamente sus objetivos y acciones, v
sustentan sus actos no en corazonadas sino con algun método, plan o [dgica. Los planes
establecen los objetivos de la organizacién y definen los procedimientos adecuados para

alcanzarlos.

Ademas los planes son la guia para que:

I- f.a orgamzacion obtenga y aplique los recursos para lograr los objetivos;

2.- Los miecmbros de la organizacién desempeiicn actividades v tomen  decisiones

congruentes con los objetivos y procedimientos escogidos, ya que entoca la atencion de los

empleados sobre los objetivos que genceran resultados.

3.- Pueda controlarse ¢l logro de los objetivos organizacionales.

Asimismo. ayuda a fijar prioridades. permite concentrarse en las fortalezas de la

organizacién, ayuda a tratar los problemas de cambios en el entorno externo. entre otros

aspectos.

IMPORTANCIA DE LOS OBIETIVOS

Un objetivo administrativo es la meta que se persigue. que prescribe un ambito definido y

sugicre la direccidn a los esfuerzos de planeacion de un gerente. LEsta definicion incluye 4

conceptos, desde ¢l punto de vista del gerente son:
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. META cs la mira que va a perseguirse y deber ser identificada en términos claros y
precisos. No se habra de confundir una meta con el arca general de actividades descadas. el

hacerlo asi pone en énfasis en los medios. no en la mira.

. AMBITO de la meta que se persigue esta incluida en la declaracion de los limites o
restricciones prescritos que deberan observarse. Asi mismo un objetivo connota un caracter
delinitivo. Los propositos declarados en términos vagos o de doble significado tienen poco o
ningan valor administrativo porque estan sujetos a varias interpretaciones y con frecuencia el

resultado es confusion y disturbio.

[.a direccion esta indicada por ¢l objetivo. Muestra los resultados que deben buscarse y
aparta esos resultados de los muchos objetivos posibles que de otra forma podrian buscarse.
bista direccidn proporciona los cimientos para los planes estratégicos apropiados que deben

formularse para alcanzar los objetivos.

Los objetivos inapropiados ¢ inadecuados pueden retardar el ¢éxito de la administracion y
sofocar las operaciones en cualquier organizacion. Una sugerencia provechosa para todo
gerente s concentrarse periddicamente v reiterar los objetivos buscados v luego determinar
si la accion que en la actualidad sc sigue esta en verdad contribuyendo al logro de esas
metas. Tal practica ayuda a minimizar las dificultades que tienen muchos miembros de la
administracion v sus subordinados para saber cuales son  sus  objetivos  actuales.
identificandolos tanto para ellos como para sus asociados, poniéndolos al dia y usandolos

con cficiencia en su trabajo administrativo.

CLASES DE PLANIFICACION Y CARACTERISTICAS

Existen diversas clasificaciones acerca de la planificacion.
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Scgin Stoner. los gerentes usan dos tipos basicos de planificacion. La planificacion

estratégica v la planificacion operativa.

la planificacion estratégica.- Esta disefiada para satisfacer las metas generales de la
organizacion, mientras la planificacion operativa muestra cédmo se pueden aplicar los planes
estratégicos en ¢l quchacer diario. Los planes estratégicos v los planes operativos estdn
vinculados a la definicion de la mision de una organizacion, la meta general que justifica la
existencia de una organizacion. Los planes estratégicos dificren de los planes operativos en

cuanto a su horizonte de tiempo. alcance y grado de detalle.

La planificacion estratégica es planificacion a largo plazo que enfoca a la organizacién como
un todo. Muy vinculados al concepto de planificacion estratégica se encuentran  los

siguientes conceplos:

a) administracion cstratégica.
b) estrategia,

¢) como formular una estrategia.

Administracion estratégica: cs el proceso que sc sigue para que una organizacion realice
la planificacion estratégica y después acte de acuerdo con dichos planes. En forma general
s¢ piensa que ¢l proceso de administracion estratégica consiste ¢n cuatro pasos secuenciales

continuos:

a) formulacién de la estrategia:
b) implantacion de la estrategia;
¢) medicidn de los resultados de la estrategia y

d) evaluacion de la estrategia.
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Istrategia: ¢s un plan amplio, unificado e integrado que relaciona las ventajas estratégicas
de una firma con los desafios del ambiente y se le disefia para alcanzar los objetivos de la
organizacion a largo plazo; es la respucsta de la organizacion a su entorno en ¢l transcurso
del tiempo. ademis es el resultado final de la planificacion estratégica. Asimismo, para que

una estrategia sca Gtil debe ser consistente con los objetivos organizacionales.

Como formular una estrategia: es un proceso que consiste en responder cuatro preguntas
basicas. Estas preguntas son las siguientes: ;Cudles son el propasito v los objetivos de la
organizacion?, ;A donde se dirige actualmente la organizacion?, ;lI'n que tipo de ambicnte
csta la organizacion?. ;Qué puede hacerse para alcanzar en una lorma mejor los objetivos

organizacionales en el futuro?

La planificacion operativa.- consiste en formular planes a corto plazo que pongan de
relieve las diversas partes de la organizacion. Se utiliza para describir lo que las diversas
partes de la organizacion deben hacer para que la empresa tenga ¢xito a corto plazo. Segin
Wilburg Jiménez Castro la planificacion puede clasificarse, seglin sus propositos en tres
tipos fundamentales no excluyentes. que son: a) Planificacion Operativa, b) Planificacion

F.condomica y Social, ¢) Planiticacion Fisica o Territorial.,

. Planificacion Operativa o Administrativa: s¢ ha definido como ¢l disefio de un
estado futuro descado para una entidad y de las maneras eficaces de alcanzarlo (R. AckofT,

1970).

. Planificacion Econdmica y Social: puede definirse como el inventario de recursos y

necesidades y la determinacion de metas y de programas que han de ordenar esos recursos
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para atender dichas necesidades, atinentes al desarrollo econdmico y al mejoramiento social

del pais.

. Planificacion Fisica o Territorial: podria ser definida como la adopeion de programas
y normas adecuadas, para ¢l desarrollo de los recursos naturales. dentro de los cuales se
mcluyen los agropecuarios, mincrales v la energia eléctrica. cte.. v ademas para el

crecimiento de ciudades y colonizaciones o desarrollo regional rural,

Segun el periodo que abarque puede ser: a) de corto plazo, b) de Mediano plazo, ¢) de largo

plazo.

. Planificacion de corto plazo: el periodo que cubre es de un aiio.

. Planificacion de mediano plazo: el periodo que cubre es mas de un afio y menos de
cinco.

. Planificacion de largo plazo: el periodo que cubre es de mas de cinco aios" (W.

Jiménez C.. 1982).

PASOS DEL PROCESO DE PLANIFICACION.

1] proceso de plancacidn incluye cinco pasos principales (Cortés, 1998):

1) definicion de los objetivos organizacionales:

2) determinar dondc se esta en relacion a los objetivos:

3) desarrollar premisas considerando situaciones futuras:
4) identificar y escoger entre cursos alternativos de accion;

5) puesta en marcha de los planes y evaluar los resultados.
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PLANIFICACION Y NIVELES GERENCIALES,

.os administradores de nivel superior generalmente invierten mas tiempo en la planificacion
que los administradores de nivel bajo. Los administradores de nivel inferior se encuentran
altamente 1implicados en las operaciones diarias de la organizacion y. por lo tanto. ticnen
menos tiempo para contribuir a la planificacion que la alta direccion. Los administradores de
nivel medio usualmente invierten mas tiempo en la planeacion que los administradores de

nivel inferior, pero menos que los administradores de nivel superior.

El tipo de planificacién realizada por los administradores también cambia a medida que éstos
ascienden en la organizacion. Tipicamente, los administradores de nivel inferior plancan a
corto plazo: los administradores de nivel medio planean a un plazo un tanto mas protongado:

y los administradores de nivel superior planean a un plazo mas prolongado.

[.a experiencia de los administradores de nivel inferior con las operaciones cotidianas los
convierte en los mejores para plancar en cuanto a lo que debe hacerse en el corto plazo para
alcanzar los objetivos organizacionales. Los administradores de nivel superior usuaimente
ticnen una mgejor vision de la situacion organizacional como un todo y por lo tanto se

encuentran mejor dotados para planificar a largo plazo.

Ll talento humano es el recurso mas importante para el funcionamiento de cualquier
organizacion. Si ¢l elemento humano esta dispuesto a proporcionar su esfuerzo. la

organizacion marchara, de lo contrario se detendra.

El vertiginoso cambio en el entorno de las empresas implica que, mas que vivir una €poca de
cambios, vivimos un cambio de época. Las nuevas tenencias en ¢l mundo de la cconomia y

del trabajo y la presencia dentro de las organizaciones de una tecnologia cada vez mas
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cambiante. suponen un reto progresivamente creciente para las empresas, que sélo las mejor
preparadas  podran  superar  para  asegurar su  supervivencia.  Repetidamente se ha
comprobado. en ocasiones a través de experiencias dolorosas-, que estar "mejor preparado”
significa simple v llanamente. contar con un contingente humano integrado. solidamente
formado. motivado, comprometido. actuando coordinadamente v que aplique todo su

potencial al logro de los objetivos corporativos.

Es por ello. que la administracion del recurso humano tiene como una de sus tarcas
proporcionar las capacidades humanas requeridas por una organizacion y desarrollar
habilidades » aptitudes del individuo para ser lo mas satisfactorio asi mismo v a la
colectividad en que se desenvuelve. Las organizaciones dependen para su funcionamiento y

su evolucion, primordialmente del elemento humano con que cuenta.

La capacidad intelectual ¢s la clave, y en la nueva cconomia global de la informacion, ésta
sera la que lleve al poder financicro a las empresas. "En el sistema empresarial antiguo. la
gente era considerada segln posicion, titulos universitarios o por la relaciones familiares, el
talento no importaba. 1oy esto es sustituido por la destreza y capacidad de accion de los

empleados”.

"Sino existe un capital humano capaz de innovar y aprender. las empresas fracasaran”.

Calidad

Abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad
a quien se sirve de él. Esto es un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas,
tangibles ¢ intangibles satisfacen las necesidades de sus usuarios. Entre estas caracteristicas

podemos mencionar sus funciones operativas, cl precio y la economia de sus uso,
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durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacion de su uso. Todo esto le otorga a un producia la

llamada calidad al consumidor.

Se deline a la calidad como un sistema efectivo parta la integracion de los esfucrzos de
desarrollo. mantenimiento y mejoramiento que los diferentes grupos de una organizacion
realizan para poder proporcionar un producte o servicio en los niveles mas econdmicos para

la satistaccion de las necesidades del usuario.

Calidad también denota. como lo senala Juran (citado en Colunga 1995, p. 18). "aquellas
caracteristicas del servicio que responden a las necesidades del cliente”. Por esta razon, un
cliente con sus nccesidades v expectativas cubiertas ¢s un cliente satisfecho y calidad es
satisfacer al cliente. Al cumplir con los requerimicntos del servicto, hasta donde la accion

tomada ayudc a la permanencia de la empresa en ¢l mercado.

Cliente

"

Avellano (1993, p. 13), plantea las siguientes consideractones: "...Un cliente es una persona
que acude a una organizacion en busca de la satisfaccion de sus necesidades y tiene

expectativas ante lo que va a recibir... . Es el elemento mas importante del proceso debido a

quc constituye por si mismo la razon de ser del servicio y de su respectivo proceso...".

Desde este punto de vista s¢ puede afirmar que el cliente es tanto ¢l usuario final de un
producto, como también aquella persona u organizacion que recibe ¢l producto del trabajo en

la cadena de procesos internos dentro de la empresa.
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Cabe destacar que antiguamente, las empresas latinoamericanas sc desarrollaron en un mar
de politicas de proteccion que generaban mercados cautivos. Por esta razon, Ohno (citado en

la Revista Calidad y Productividad. N© 7. 1996) expresa:

En estas condiciones las empresas imponian una dictadura: El cliente era sélo su poder
adquisitivo. solo existian compradores y el eslogan: "El cliente siecmpre tiene la razon”. cra
sélo una frase vacia. El cliente era desconocido. Si éste reclamaba, se le podia ignorar o
devolverle su dincro, debido a que las condiciones del mercado cautivo determinaban que

por ese cliente que se perdia. siempre existian otros que compraban.

A linales de la década de los aios 70, a medida que ¢l entorno se transformd, la relevancia
del cliente paso al primer plano. Sus habitos de compra adoptaron un nivel de satisfaceion
completamente nuevo, considerando los costos del ciclo de vida del producto, mas que ¢l
precio de compra. La calidad ha dado paso al valor percibido y en la actualidad, los clientes
cuentan con mas informacion. ks por ello, que hoy en dia una organizacion no puede ser
competitiva si desconoce las necesidades de sus clientes. Con esta afirmacion, se introduce ¢l

concepto de "servicio™.

Servicio

Albrecht (1996, p. 20). expone que "el servicio ¢s un proceso. Mientras que los articulos son
objetos, los servicios son realizaciones”. Apunta c¢ste autor que la mayoria de los
observadores estan de acuerdo en que los servicios tienen como caracteristicas su
intangibilidad. heterogeneidad, inseparabilidad de produccion y consumeo, es decir: que un
servicio generalmente se consume . mientras se¢ realiza con el cliente implicado a menudo en
¢l proceso. También es caracteristica del servicio, su caducidad o caracter perecedero, es

decir: que no se puede almacenar.
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Por esta razdn un servicio existird mientras una empresa ofrezca alternativas de satisfaccion
a una determinada necesidad de los clientes, y éstos tengan la capacidad y disposicién para
pagarlo. Originandose con esta afirmacion el concepto de "sector de servicio”, como una
parte de la economia que en general se dedica a hacer actividades por y para los clientes en
vez de suministrar productos, siendo obvia su relevancia en la economia actual, ya que segun
Harrington (1997, p. 386)"...en paiscs desarrollados como Estados Unidos y Japon, este

sector produce el 60% del Producto Interno Bruto (PIB)...".

Expectativas del cliente respecto al servicio

Seglin Berry (1994, p. 50), las expectativas del cliente "son actitudes que éste asume con
respecto a una compaiiia”. Estas sc relacionan con ¢l producto; con el servicio prestado y con
¢l profesionalismo de los que ejercen ¢l contacto con el cliente. Cuando sc recurre a una
compafiia por primera vez, las expectativas pueden ser muy altas al no tener ningin

precedente adverso.

Dentro de éstas existen factores que se pueden calificar en positivas y negativas. Entre las
expectativas positivas se destacan: La dilerencia, cultura de scrvicio, interés personal y la
confiabilidad. En cuanto a las negativas, s¢ ticnen: Rudeza en el trato, demora antes y

durante la respuesta, la incompetencia y la indiferencia.

Ante tales evidencias, Albrecht (1996, p. 61), propone una definicion practica del término
imagen desde el punto de vista de estrategia comercial: Una percepcion lograda por el cliente

de la forma como la compaiiia hace los negocios”.
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Desde este enfoque, el concepto de los momentos de verdad, recuerda que la imagen de una
cmpresa mejora o se deteriora momento a momento vy dia por dia. como resultado de la suma
total de las experiencias de sus clientes al tratar con ella. Lis por ello que la empresa

administra la percepeion del cliente - su imagen -- manejando bien los momentos de verdad.

De acuerdo con lo expresado, algunas de las imagenes que puede tener un cliente sobre una
compaiifa pueden ser: Credibilidad, honradez, ¢tica, reputacidn, confianza, un sentido de

permanencia, consistencia, calidad e integridad.

Cuando una organizacion presenta deficiencias en el mancjo de su imagen, necesita
proyectar cn ¢l pablico un mensaje que infunda mas credibilidad. mostrar a sus clientes todo
lo que reciben por et dinero que pagan. En pocas palabras, estas organizaciones tienen que

desarrollar estrategias de servicto que obliguen al cliente a descubrir sus puntos fuertes.

Carlzon. (citado en Colunga 1995, p. 100). establece que un "momento de verdad” es cuando
¢l cliente externo hace contacto con alguna parte de la compaiiia de servicios. Su nombre se
debe a que ése es el instante y la oportunidad que tiene la empresa prestadora de servicios,
para demostrar al cliente que la teenologia que emplea. Tos sistemas y procesos que utiliza v
las personas que la integran pueden prestarle o no ¢l servicio solicitado, cumpliendo con los
requerimientos, cubriendo sus necesidades y sus expectativas. iis por ello que al hablar de

requerimientos, entra en juego la calidad,
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Fig. 1.1: Proceso Genérico descrito por la ISO.

LLos procesos describen como e¢s realizado ¢l trabajo en una empresa y sc caracterizan por ser
observables. medibles. mejorables y repetitivos.

Existe un consenso en centrar los esfuerzos en los procesos clave; o sea. aquellos que inciden
de mancra significativa en los objetivos estratégicos y tienen un fuerte impacto sobre las

expectativas del cliente o consumen una parte importante de los recursos de la empresa.
2.4.3 Administraciéon de bodegas ¢ inventarios

s la eficiencia en el mangjo adecuado del registro, de la rotacion y evaluacion del inventario
de acuerdo a como se clasifique y que tipo reinventario tenga la empresa. va que a través de
todo esto determinaremos los resultados (utilidades o pérdidas) de una manera razonable,
pudiendo establecer la situacidn financiera de la empresa y las medidas necesarias para

mejorar o mantener dicha situacion.

Finalidad dec la administracion de inventarios
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l.a administracion de inventario implica la determinacion de la cantidad de inventario que
debera mantenerse. la fecha en que deberan colocarse los pedidos y las cantidades de
unidades a ordenar. Existen dos factores importantes que se toman ¢n cuenta para conocer lo

que implica la administracion de inventario:

Minimizacion de la inversion en inventarios.- Ll inventario minimo es cero. la cmpresa
podra no tener ninguno y producir sobre pedido, esto no resulta posible para la gran mayoria
de las empresa. puesto que debe satisfacer de inmediato las demandas de los clientes o en
caso contrario ¢l pedido pasara a los competidores que puedan hacerlo. y deben contar con

mventarios para ascgurar los programas de produccion.

l.a empresa procura minimizar ¢l inventario porque su mantenimicento ¢s costoso. Ejemplo:
al tener un millon invertido en inventario implica que se ha tenido que obtener ese capital a
su costo actual asi como pagar los sucldos de los empleados y las cuentas de los proveedores.
Si el costo fue del 10% al costo de financiamiento del inventario serd de 100.000 al anio v la

empresa tendrd que soportar los costos inherentes al almacenamiento del inventario.

Afrontando la demanda.- Si la finalidad de la administracion de inventario fucra solo
minimizar las ventas satisfaciendo instantincamente la demanda, la empresa almacenaria
cantidades excesivamente grandes del producto y asi no incluiria en los costos asociados con
una alta satisfaccion ni la perdida de un cliente ete. Sin embargo resulta extremadamente
costoso tener inventarios estaticos paralizando un capital que s¢ podria emplear con
provecho. La empresa debe determinar ¢l nivel apropiado de inventarios en términos de la
opcion entre los beneficios que se esperan no incurriendo en faltantes y ¢l costo de

mantenimiento del inventario que se requiere.
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IMPORTANCIA

[.a administracion de inventario, en general, se centra en cuatro aspectos basicos:

. Cuantas unidades deberian ordenarse o producirse en un momento dado.

. LEn que momento deberian ordenarse o producirse el inventario.

. Que articulos del inventario merecen una atencion especial.

. Puecde uno protegerse contra los cambios en los costos de los articulos del inventario.

El inventario permite ganar tiempo ya que ni la produccion ni la entrega pueden ser
instantanca, s¢ dcbe contar con existencia del producto a las cuales se puede recurrir
rapidamente para que la venta real no tenga que esperar hasta que termine el cargo proceso

de produccion,

Este permite hacer frente a la competencia, si la empresa no satisface la demanda del cliente
s¢ ira con la competencia, esto hace que la empresa no solo almacene inventario suficiente
para satisfacer la demanda que se¢ espera, si no una cantidad adicional para satisfacer la
demanda incsperada. El inventario permite reducir los costos a que da lugar a la falta de
continuidad en le proceso de produccion. Ademas de ser una proteccidn contra los aumentos

de precios y contra la escasez de materia prima.

Si la empresa provee un significativo aumento de precio en las materias primas basicas,
tendra que pensar en almacenar una cantidad suficiente al precio mas bajo que predomine en
lc mercado, esto tiene como consccuencia una continuacion normal de las operaciones y una

buena destreza de inventario.

l.a administracion de inventario ¢s primordial dentro de un proceso de produccion ya que

existen diversos procedimientos que nos va a garantizar como empresa. lograr la satisfaccion
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para legar a obtener un nivel optimo de produccion. Dicha politica consiste en el conjunto
de reglas y procedimientos que aseguran la continuidad de la produccion de una empresa.
permitiendo una scguridad razonable en cuanto a la escasez de materia prima e impidiendo el
acceso de inventario, con el objeto de mejorar la tasa de rendimiento. Su éxito va cstar

cnmarcado dentro de la politica de la administracion de inventario:

l. Establecer relaciones exactas entre las necesidades probables y los abastecimientos

de los diferentes productos.

2. Definir categorias para los inventarios y clasificar cada mercancia en la categoria
adecuada.

3. Mantener los costos de abastecimiento al mas bajo nivel posible.

4. Mantener un nivel adecuado de inventario.

5. Satisfacer rapidamente la demanda.

0. Recurrir a la informatica.

Algunas empresas consideran que no deberian mantener ningin tipo de inventario porque
mientras los productos se encuentran en almacenamiento no generan rendimiento y deben ser

financiados.

Sin embargo c¢s necesario mantener algin tipo de inventario porque:

1. La demanda no se puede pronosticar con certeza.

2. Se requicre de un cierto tiempo para convertir un producto de tal manera que se

pueda vender.

Ademas de que los inventarios excesivos son costosos también son los inventarios

insuficientes, por que los clientes podrian dirigirse a los competidores si los productos no
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estan disponibles cuando los demandan y de esta manera se pierde el negocio. La
administracion de inventario requiere de una coordinacion entre los departamentos de ventas,
compras, produccion y finanzas: una falta de coordinacion nos podria llevar al fracaso

financiero.

En conclusion la meta de la administracion de inventario es proporcionar los inventarios
necesarios para sostener las operaciones en el mas bajo costo posible. En tal sentido el
primer paso que debe seguirse para determinar el nivel 6ptimo de inventario son, los costos
que intervienen en su compra y su mantenimiento, y que posteriormente, en que punto se

podrian minimizar estos costos.

Proveadores "
Chentes

Fig.2 Logistica de Procesos
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disponibilidad dec las piczas con un minimo de inventario que se lleva a cabo en el mismo
lugar.

CONTROL DE INVENTARIOS

[.a contabilidad para los inventarios forma parte muy importante para los sistemas de
contabilidad de mercancias. porque la venta del inventario ¢s el corazon del negocio. El
inventario es, por lo general, ¢l activo mayor en sus balances generales, v los gastos por
inventarios. llamados costo de mercancias vendidas, son usualmente el gasto mayor cn el

cstado de resultados.

[.as empresas dedicadas a la compra y venta de mercancias, por ser ésta su principal funcion

y la que dard origen a todas las restantes operaciones, nccesitaran de una constante

informacion resumida y analizada sobre sus inventarios, lo cual obliga a la apertura de una

serie de cuentas principales y auxiliares relacionadas con esos controles.

COSTOS DEL INVENTARIO

La meta de la administracion de inventarios consiste en proporcionar los inventarios que se

requicren para mantener las operaciones al mas bajo costo posible.

COSTOS TOTALES DEL INVENTARIO:

A.- COSTOS DE MANTENIMIENTO

Comprende los costos de almacenamiento, de capital y de depreciacion (mermas y desusos).

Para determinarlo se debe calcular primero el costo porcentual por aio por el mantenimiento
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Para su calculo debemos tomar en cuenta lo siguiente:
Inventario promedio = A = unidades por orden / 2 = (S/N)/2
S = unidades que se van a comprar todo el afo

N = el numero de compras que se hacen

P = precio de compra

C = costo porcentual por afio por el mantenimiento del inventario.

Para calcular C se toman todos los costos como son: costos de financiamiento (costo de
capital inversion promedio en el inventario), almacenamientos, seguros, mermas. Estos se
suman y se dividen entre la inversion promedio del inventario ( A*P ) Ya calculando C, para

determinar el costo total de mantenimiento seria:

CTM = costo total de mantenimiento = C*P*A

B.- COSTOS DE ORDENAMIENTO

Estos son los costos de colocar una orden y de recibirla (normalmente son costos fijos

independientemente del tamaio de la orden).

Costo total de ordenar = CTO = F*N
F = costo fijo por orden

N = n(imero de 6rdenes colocadas en el afio.

N Puede ser calculada. N=S/2*

Entonces, también se puede expresar el costo total de ordenar de la siguiente manera:

Costo total de ordenar=CTO =F * (S/2A)
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C.- COSTOS TOTALES DEL INVENTARIO

CTI=CIM+CTO
S(C*FPHFAYFT(S/2A)ysi A= QF2entonces

CIlT=C*P*¥(Q/2)y+F*(S/Q)

EL MODELO DE LA CANTIDAD ECONOMICA DIs LA ORDEN

a.- La cantidad cconomica de la orden es la cantidad de inventario optimo. o de costo

minimo, que deberia ordenarse

EOQ = 2FS/CP

EOQ = cantidad cconomica de la orden, o cantidad dptima que debera ordenarse

I = costo fijo de colocar v recibir una orden

S = ventas anuales cn unidades

C = costos anuales de mantenimiento expresados como un porcentaje del valor promedio del
inventario

P - precio de compra de los productos. es ¢l precio al que compra la Empresa

PUNTO DE REORDEN

El punto de reorden es el nivel de inventario que determina ¢l momento en que se debe

colocar una orden Punto de reorden = plazo de tiempo en semanas X consumo semanal

MERCANCIAS EN TRANSITO

Son los productos que se han pedido pero que aun no llegan y entran al inventario
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Punto de reorden = plazo de ticmpo X consumo semanal - mercancia en transito

INVENTARIOS DI SEGURIDAD

Lis ¢l inventario adicional que se mantiene para protegerse contra los cambios en las ventas

esperadas o demoras en la produccion o en el abasto de los productos.

El mantener este inventario incrementa ¢l inventario promedio que se¢ tiene durante el aiio v
como consecuencia de esto también se aumenta el costo anual de mantenimiento del

mventario

DESCUENTOS POR CANTIDAD

Cuando se ofrece un descuento por incrementar el nimero de piczas compradas se deben
tomar ¢n cuenta dos aspectos: 1.- el costo de mantenimiento del inventario aumentard porque
la inversidn en ¢l inventario se aumenta, 2.- se tiene un ahorro en los productos comprados al
disminuir su precio: entonces se deben comparar los resultados de estos dos aspectos para

determinar si es conveniente aceptar el descuento y comprar mas cantidad

MODELO BASICO DE CANTIDAD ECONOMICA DI PEDIDOS

Uno de los instrumentos mas claborados para determinar la cantidad de pedido optimo de
una articulo de inventario es le modelo basico de cantidad econdmica de pedido CEP. Este
modelo puede utilizarse para controlar los articulos "A" de las empresas, pues toma cn
consideracion diversos costos operacionales y financicros, determina la cantidad de pedido

que minimiza los costos de inventario total. El estudio de este modelo abarca:
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D) los costos basicos,
2) Un método grafico,
3) un método analitico.

COSTOS BASICOS:

Excluyendo el costo real de la mercancia. los costos que origina el inventario pucden
dividirse en tres grandes grupos: costos de pedido, costos de mantenimiento de inventario y

costo total. Cada uno de ellos cuenta con algunos elementos v caracteristicas claves.

COSTOS DE PEDIDOS:

Incluye los gastos administrativos fijos para formular y recibir un pedido, esto es. ¢l costo de
¢laborar una orden de compra. de efectuar los limites resultantes y de recibir y cortejar un
pedido contra su factura. Los costos de pedidos se formulan normalmente en términos de

unidades monctarias por pedido.

COSTOS DE MANTENIMIENTO DE INVENTARIO:

I:stos son los costos variables por unidad resultantes de mantener un articulo de inventario
durante un periodo especifico.  En estos costos se formulan en términos de unidades
monectarias por unidad y por periodo. [.os costos de este tipo presentan elementos como los
costos de aimacenaje, costos de seguro, de deterioro, de obsolescencia y el mas importante el

costo de oportunidad. que surge al inmovilizar fondos de la empresa en el inventario.
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COSTOS TOTALLS

Se define como la suma del costo del pedido y el costo de inventario. En le modelo (CEP). el
costo total es muy importante ya que su objetivo es determinar ¢l monto pedido que lo

minimice.

METODO GRAFICO

El objetivo enunciado del sistema CEP consiste en determinar ¢l monto de pedido que
reduzca al minimo ¢l costo total del inventario de la empresa. Lista cantidad econdmica de
pedido puede objetarse en forma grafica representando los montos de pedido sobre ¢l ¢je x. y
los costos sobre ¢l ¢je v. el costo total minimo se representa en el punto seialado como CEP.
Il CEP se encuentra en ¢l punto en que se cortan la linca de costo de pedido y la linea de

costo de mantenimiento en inventario.

[.a funcién de costo de pedido varia en forma inversa con la cantidad de pedido. Esto
significa que a medida que aumenta el monto de pedido su costo de pedido disminuyce por
pedido. Los costos de mantenimicento de inventario sc relacionan directamente con las
cantidades de pedido. Cuanto mds grande sca ¢l monto del pedido, tanto mayor sera el
inventario promedio, y por consiguiente, tanto mayor sera el costo de mantenimiento de

inventario.

[.a funcién del costo total presenta forma de U, lo cual significa que existe un valor minimo
para la funcién. La linca de costo total representa la suma de los costos de pedido v los

costos de mantenimiento de inventario en el caso de cada monto de pedido.
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METODO ANALITICO

S¢ puede establecer una formula para determinar la CEP de un articulo determinado del
inventario. Es posible formular la ecuacion del costo total de la empresa. El primer paso para
obtener la ecuacion del costo total es desarrollar una expresidon para la funcion de costo de

pedido v la de costo de mantenimicnto de inventario.

El costo de pedido puede expresarse como el producto del costo por pedido y ¢l nimero de
pedidos. Como dichos nameros cs igual al uso durante ¢l periodo dividido entre la cantidad
de pedido (UHC). el costo de pedido puede expresarse de la mancera siguiente. Costo de
pedido = PxU/Q Ll costo de mantenimiento de inventario se define como el costo por pedido
de mantener una unidad. multiplicando por el inventario promedio de la empresa (Q72).
Dicho inventario se define como la cantidad de pedido dividida entre 2. El costo de

mantenimiento s¢ expresa. Costo de mantenimiento = MxQ/2

A medida en que aumenta a la cantidad de pedidos, Q. ¢l costo de pedido disminuira en tanto
que ¢l costo de mantenimiento de inventario aumenta proporcionalmente.
lL.a ccuacion del costo total resulta de combinar las expresiones de costo de pedido y costo de

mantenimiento de inventario como sigue. Costo total = (P x U/Q) mas (MxQ/2).
&

Dado que la CEP sc¢ defina como la cantidad en pedido que minimiza la funcion de costo
total, la CEP debe despejarse y se obtiene la siguiente férmula. CEP = 2PU/M. Punto de
reformulacion. Una vez que empresa ha calculado su cantidad cconémica de pedido debe

determinar ¢l momento adecuado para formular un pedido.
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En ¢l modelo CEP se supone que los pedidos son recibidos inmediatamente cuando ¢l nivel
del inventario llega a cero. De hecho se requicre de un punto de reformulacidn de pedidos

que se considere ¢l lapso necesario para formular v recibir pedidos.

Suponiendo una vez mas una tasa constante de uso de inventario. ¢l punto de reformulacién
de pedidos puede determinarse mediante la siguiente formula. Punto de reformulacion =

tiempo de anticipo en dias x uso diario.

2.4.4 Manual de inventario de stock y despachos

Un manual de inventario es la serie de politicas y controles que monitorean los niveles de
inventario vy despachos. que determinan los niveles que se deben mantener, el momento en
que las existencias se deben reponer (el tamaio que deben tener los pedidos y la forma en la

que deben remitirse al cliente.

Un manual de inventario provee la estructura organizacional y las politicas operativas para
mantener y controlar los bienes que se van almacenar. Ll sistema cs responsable de ordenar y
recibir los bienes: de coordinar fa colocacion de los pedidos y hacerle seguimiento al mismo.
A demas el sistema debe mantener un control para responder a preguntas como: (Fl
provecdor ha recibido el pedido? ;Lste ha sido despachado? ;l.as fechas son correctas?
Existen procedimientos para hacer un nuevo pedido o devolver la mercancia indescable?

(Chase y Aquilano. 2000, p.580).

CONTROL DE INVENTARIO

Los diversos aspectos de la responsabilidad sobre los inventarios afectan a muchos

departamentos y cada uno de éstos ejerce cierto grado de control sobre los productos, a
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medida que los mismos se mueven a través de los distintos procesos de inventarios. Todos
estos controles que abarcan, desde el procedimiento para desarrollar presupuestos y
prondsticos de ventas y produccidn hasta la operacion de un sistema de costo pro ¢l
departamento de contabilidad para la determinacion de costos de los inventarios. constituye
el sistema del control interno de los inventarios, las funciones generales son: Planeamiento,

compra u obtencion. recepeion. almacenaje. produccion. embarques y contabilidad.

PLLANEAMIENTO

La base para plancar la produccion y estimar las necesidades en cuanto a inventarios, la
constituye el presupuesto o pronostico de ventas. Este debe ser desarrollado por el
departamento de ventas. Los programas de produccion, presupuestos de inventarios y los
detalles de la materia prima y mano de obra necesaria. se preparan o sc desarroltan con vista
al presupuesto de ventas. Aunque dichos planes se basan en estimados, los mismos tendran
alguna variacion con los resultados reales. sin embargo cllos facilitan un control global de las
actividades de produccion. niveles de inventarios y ofrecen una base para medir la

efectividad de las operaciones actuales.

COMPRA U OBTENCION

En la funcidén de compra u obtencion se distinguen normalmente dos responsabilidades
separadas: Control de produccion, que consiste en determinar los tipos v cantidades de
materiales que se quieren. Compras, que consiste en colocar la orden de compra y mantencer
la vigilancia necesaria sobre la entrega oportuna del material.

RECEPCION

Debe ser responsable de lo siguiente:
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. La aceptacion de los materiales recibidos. después que estos hayan sitdo debidamente
contados, inspeccionados en cuanto a su calidad y comparados con una copia aprobada de la

orden de compra.

. LLa prelacion de informes de recepeion para registrar v notificar la recepeion v
aceptacion,
. [La entrega o envio de las partidas recibidas. a los almacenes (depositos) u otros

lugares determinados. Como precaucion contra la apropiacion indebida de activos.

ALMACENAIJLE

Las materias primas disponibles para ser procesadas o armadas (ensambladas). asi como los
productos terminados. etc.. pueden encontrarse bajo la custodia de un departamento de

almacenes. La responsabilidad sobre los inventarios en los almacenes incluye lo siguiente:

a. Comprobacion de las cantidades que se reciben para determinar que son correcta.
b. Facilitar almacenaje adecuado, como medida de proteccion contra los elementos y

las extracciones no autorizadas.

c. Extraccion de materiales contra la presentacion de autorizaciones de salida para
d. Produccion o embarque.
PRODUCCION

Los materiales en proceso sc encuentran, generalmente bajo control fisico, control interno de
los inventarios. incluye lo siguiente:

a. [.a informacion adecuada sobre ¢l movimiento de la produccion y los inventarios.
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b. Notificacion rapida sobre desperdicios producidos, materiales daiiados, ete.. de modo
que las cantidades y costos correspondientes de los inventarios. Puedan ser debidamente

ajustados en los registros.

l.a informacion rapida y precisa de parte de la fabrica, constituye una necesidad para el

debido luncionamiento del sistema de costo y los procedimientos de control de produccion.

EMBARQUES

Todos los embarques, incluyéndose aquellas partidas que no forman parte de los inventarios,
deben efectuarse, preferiblemente, a base de ordenes de embarque, debidamente aprobadas y

preparadas independientemente.

CONTABILIDAD

Con respecto a los inventarios, es mantener control contable sobre los costos de los
inventarios. a medida que los materiales se muecven a través de los procesos de adquisicion,
produccion y venta. Es decir la administracion del inventario se refiere a la determinacion de
la cantidad de inventario que sc deberia mantener, la fecha en que s¢ deberan colocar las
4rdenes y la cantidad de unidades que se debera ordenar cada vez. Los inventarios son

esenciales para las ventas, y las ventas son esenciales para las utilidades.

2.4.5 Técnicas de administracion de inventarios

Los principales problemas que se tienen que enfrentar en cl sistema son: mantener el control

adccuado sobre cada articulo del inventario y garantizar el mantenimiento de registros
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cxactos dc las existencias disponibles. Una de las razones de un sistema de inventario cs
controlar los articulos, y cuando s¢ habla de controlar se reficre a asegurar que las
actividades reales se ajusten a las actividades planificadas. El tener un control permite
mantener a la empresa o sistema en buen camino. El controlar el inventario es sumamente
importante, ya que ahorra tiempo al evitar errores y le brinda scguridad a la empresa con

respecto a la localizacion y estatus de sus bienes.

A la hora de trabajar con un sistema de inventario, es importante conocer ciertos términos, ya
quc usualmente son mancjados cn la administracion de dicho sistema. A continuacion sc¢

definen algunos términos esenciales de conocer:

- Minimo: Corresponde al punto mas bajo que pueda alcanzar el inventario dc un producto

terminado o materia prima.

- Maximo: Corresponde al punto mas alto que pucda alcanzar ¢l inventario de un producto
I I

terminado o materia prima.

- Nivel de demanda: Movimiento de producto en un determinado periodo de tiempo.

- Punto de reorden: Es aquel punto o nivel de inventario que scfiala ¢l ordenamiento de un
nuevo pedido. Se define como la cantidad de inventario que serd normalmente usado antes

que la siguiente entrada se haga efectiva, mas el inventario de seguridad.

- Tiempo de espera: Es el tiempo requerido para ordenar, procesar y recibir de un proveedor,

un pedido.
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- Tiempo de reposicion. Periodo que transcurre entre enviar el inventario a un nivel superior

para su reparacion y recibirlo nuevamente como disponible (Casanas. 2001, p.69)

[.os métodos comiunmente empleados en le manejo de inventarios son:

. Il Sistema ABC.
. El Sistema de Conteo Fisico
. El Sistema d Conteo Ciclico

EL. SISTEMA ABC

Una empresa que emplea esté sistema debe dividir su inventario en tres grupos: A, B, C. ¢en
los productos "A" se ha concentrado la maxima inversion. Ll grupo "I3" esta formado por los
articulos que siguen a los "A" en cuanto a la magnitud de la inversion. Al grupo "C" lo
componen en su mayorfa. una gran cantidad de productos que solo requicren de una pequeiia
inversion. La division de su inventario cn productos A. B y C permite a una empresa
determinar ¢l nivel y tipos de procedimientos de control de inventario necesarios. Bl control
de los productos "A" debe ser el mas cuidadoso dada la magnitud de la inversion
comprendida. en tanto los productos "B" y"C™" estarian sujctos a procedimientos de control

menos estrictos.

Para obtener un control sobre la existencia de inventario debemos tomar en cuenta tres

variables que resultan sumamente importantes gue som:

1. Ll nivel de ventas de la empresa.
2. La longitud y la naturaleza tedrica de los procesos de produccion.
5

3. [.a durabilidad en comparacion con la caducaron del producto terminado.
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Il director de produccion debe tomar decisiones concernientes a la manera de distribuir a

capacidad productiva. de acuerdo a la demanda y la politica de inventarios.

Es necesario determinar el nimero de cada componente (materia prima, partes compradas,
partes fabricadas) que se necesitan para las cantidades de cada producto que se descan
fabricar. El numero de unidades de cada componente que debe fabricarse o comprarse
debido a existencia disponible no asignada, ordenes pendientes en produccion y de compras
y un inventario final deseado en este periodo. Todo inventario representa un costo en
cualquier empresa por ¢so los costos son una parte fundamental de controlar v evaluar dentro

del proceso de la admintstracion de inventario.

SISTEMA DEL CONTLEO FISICO

Para la aplicacion del sistema sc debe considerar:

Establecer volumen de los articulos a contabilizar

Definir distribucion de items a contabilizar

Establecer recursos necesarios para el conteo

Preparar medios para el registro de conteo

Definir tiempo necesario para permitir la afliccion del conteo
Ejecutar ¢l conteo

Determinar diferencias.

Aprobar y ¢jecutar ajustes en registros.
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Para la aplicacion de este sistema de control, se debe  considerar los  siguientes puntos a

desarrollar:

| .- Diseno y preparacion (6 12 sem)

. Disciio del sistema de administracion de inventarios
0 Bodegas
0 Transacciones
0 Politicas
o Procedimicntos
0 Proveer medios: personas, equipos lisicos.
. Proveer entrenamicento
. Asignar responsabilidades
. Implementar politicas y procedimicentos.

2 - Desarrollar contabilizaciones de arranque (1-2 sem.)
. Definir responsabilidades
. Realizacion del conteo total

3.-Implementacién del Conteo Ciclico

. Conteco de grupo de control
. Conteo Ciclico Aleatorio
0 Seleccionar método
o Asignacion de responsabilidades

QO

Correccion de causas de errores.
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2.5 Variable Dependiente: Devoluciones

2.5.1 Gestion Financiera

Se denomina gestion financiera (o gestion de movimiento de fondos) a todos los procesos
que consisten en conseguir. mantener y utilizar dinero, sea fisico (billetes y monedas) o a
través de otros instrumentos, como cheques y targjetas de crédito. La gestion linanciera es la

que convierte a la vision v mision en operaciones monetarias.
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Fig.3 Relacion Empresa v Entorno
Funciones
. La determinacion de las necesidades de recursos financieros: plantcamicento de las

necesidades, descripcion de los recursos disponibles, prevision de los recursos liberados v

calculo de las necesidades de la financiacion externa.
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. La consccucion de financiacion segin su forma mas beneficiosa: teniendo en cuenta
los costes, plazos y otras condiciones contractuales, las condiciones fiscales y la estructura
financicra de la empresa.

. La aplicacion juiciosa de los recursos financieros, incluyendo los excedentes de
tesoreria: de manera a obtener una estructura financicra equilibrada y adecuados niveles de

eficiencia y rentabilidad.

. El analisis financicro: incluyendo bien la recoleccion, bien el estudio de informacién
de manera a obtener respuestas seguras sobre la situacion financiera de la empresa. El

analisis con respecto a la viabilidad economica y financiera de las inversiones.

Organizacion
. La forma que adopta la estructura de una empresa tiene que ver, con su tamaiio. Si la
empresa es grande, la importancia del tema financicro es determinante, entonces se incluira

en ¢l organigrama la funcién de un gerente financicro o gerente administrativo-financiero.

. El gerente financiero es aquella persona que pone en gestion financiera las
decisiones enunciadas en la estrategia, a partir de la vision y mision de la empresa. Esta ¢s su

funcion como gerente y estratega.

. De esta gerencia o jefatura dependera el arca de tesoreria. donde se custodian los
fondos que estan en el poder de la empresa (antes de que se apliquen como pagos o se
depositen). Del area de tesoreria depende la de cobranzas, donde se producen todos los

ingresos.
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. Existe también el area dc pago o Cuentas a pagar, que sc ocupa de recibir la
documentacién requerida para realizar un pago, verificar que corresponda y requerir las

autorizaciones correspondientes.

. También suele haber un arca de presupuesto tfinanciero o Control presupuestario, que
es el sector que convierte a la gerencia financiera en una gerencia de estrategia. Aqui es
donde se¢ analiza la posicién financiera de la empresa y se surgieren las mejores opciones de

requerir fondos o de invertirlos.
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DISTINCION ENTRE LOS CONCEPTOS ECONOMICO Y FINANCIERO

El concepto econdmico esta relacionado con los resuitados, las ganancias y las pérdidas, los

Costos.

Lo financiero es todo lo relacionado con el movimiento concreto de fondos, los ingresos

(origenes) o los egresos (aplicaciones).
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2.5.3M¢étodo Contable.

2.5.3.1 Concepto

Is la manera de claborar la inlormacion contable y consiste en un conjunto de postulados ¢

hipotesis que permiten someter a observacion la realidad econdmica.

+  principio de dualidad
»  medicion y valoracion
«  Representacion

* agregacion

El principio de dualidad v la partida doble

En la contabilidad por partida doble intervienen en cada operacion 2 valores o conceptos
opucstos que se equilibran entre si yva se trate de la entrada o salida de bienes, de cobros o

pagos o pérdidas y ganancias. 1.os principios contables fundamentales son:

. I:n todo hecho contable hay siempre un acreedor y un deudor
. En toda operacion ¢l deudor es el elemento patrimonial que recibe y ¢l acreedor el

que entrega

. [.as cuentas han de considerarse personalizadas
. Toda notacion contable ha de hacerse de forma que se cumpla la ecuacion
patrimonial

El principio de dualidad es la expresion formalizada (matematica) de la partida doble.
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2.5.4 Documentos contables

2.5.4.1 Comprobantes de ventas

Son los documentos que deben entregarse cuando se transfiere un bien o se preste un

servicio. Los comprobantes de venta autorizados son los siguientes:

. Facturas

. Notas o boletas de venta

. Liquidaciones de compra de bienes vy prestacion de servicios

. Tiquetes emitidos por maquinas registradoras

. Boletos o entradas a espectaculos publicos

. Otros documentos autorizados como los emitidos por Instituciones [inancieras,

documentos de importacion y exportacion, ticketes aéreos, entre otros

FFacturas

[.as facturas son comprobantes de venta que sustentan la transferencia de un bien o la

prestacion de un servicio.  Son utilizadas cuando la transaccion se realiza con personas

Jjuridicas o con personas naturales que necesiten sustentar crédito tributario del IVA. v ¢en

operaciones de exportacion

& Quién emite?

Son emitidas por el proveedor del bien o por quien presta un servicio.

&Quién imprime?
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Pueden ser impresas en imprentas autorizadas, quienes se encargan de solicitar al SRI la
autorizacion para el contribuyente, o a través de sistemas computarizados (autoimpresores),

previa la autorizacion expresa del SRI.

. Imprentas Autorizadas
. Autoimpresores
. Sisteima de facturacion

JCual es la informacion basica que debe tener?

[.a factura debe contener informacion del vendedor. del adquirente v de la transaccion
desagregando los impuestos; asi como los datos de la imprenta autorizada, de la autorizacion

de la factura v de su caducidad.

oComo se debe llenar?

Podran scr llenadas en forma manual. mecanica o a través de  sistemas computarizados,
Las facturas en original y copia, deben ser llenadas en forma simultanea mediante el uso de
papel carbon, carbonado o autocopiativo quimico: en cualquier caso las copias deberan ser

idénticas al original, caso contrario no seran vilidas

Cuando y como se da de baja el documento?

Las facturas no emitidas deben ser dadas de baja en los siguientes 15 dias de producido el
hecho que motive la baja. Para cllo se debera llenar el formulario 321 v entregarlo en las
oficinas del SRI junto con las facturas, para que estas sean destruidas.

Cuanto tiempo debo guardar los documentos?
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las facturas que scan sustento de la contabilidad deben ser archivadas por 6 aios. bn los
casos en los que los documentos sean autoimpresos, debera mantencerlos adicionalmente en
archivo magnético. Todos los documentos deberan estar disponibles ante  cualquier

requerimiento del SR1

Infracciones y Sanciones

No emitir comprobantes de venta o no exigirlos al momento de la compra v emitirlos sin

requisitos se sanciona con multa de hasta USD 1.000. Si la infraccion es verificada por un

Fedatario la sancion sera la clausura del establecimiento.

Notas de débito

Las notas de débito son documentos (ue se emiten para cobrar intereses de mora y recuperar

costos v gastos realizados por ¢l vendedor luego de la emision del comprobante de venta,

Quicn emite?

El mismo contribuyente que emitié la factura u otro comprobante de venta original.

SQuien imprime?

Pueden ser impresas en imprentas autorizadas, quicnes se encargan de solicitar al SRI la

autorizacion para el contribuyente, o a través de sistemas computarizados, previa la

autorizacion expresa del SRI.
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. Imprentas Autorizadas

. Autoimpresores

. Consulta de imprentas autorizadas
. Sistema de asignacion de claves

. Sistema de facturacion

Cual es la informacion basica que debe tener?

Las notas de débito deben contener informacion del emisor. de los costos. gatos o intereses,
del comprobante de venta al que hace referencia ¢ identificacion de quien la recibe: asi como

los datos de la autorizacion v de su caducidad.

Cuanto ticmpo debo guardarlos?

[.as notas de débito que sean sustento de la contabilidad deben ser archivadas por 6 anos. I'n
los casos en los que los documentos scan autoimpresos, debera mantenerlos adicionalmente
en archivo magnético. Todos los documentos deberan estar disponibles ante cualquier

requerimiento del SRI.

[nfracciones v Sancionces

No cmitir comprobantes de venta o no exigirlos al momento de la compra y emitirlos sin
requisitos se sanciona con multa de hasta USD 1.000. Si la intraccion es verificada por un
Fedatario la sancién scra la clausura del establecimicento

Guias de remision
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DEFINICION

Son la respuesta fisica y econdmica al informe de devolucion gencrada por ¢l desacuerdo

del cliente con una compra, es decir que no corresponde a su pedido. se encuentra en malas

condiciones. no cumple con las caracteristicas pre-establecidas, es entregado a destiempo o

¢l precio no es el convenido o el conveniente para ¢l cliente.

POLITICAS DL DEVOLUCION

I. Se aceptara las devoluciones o reclamos siempre que el cliente tan pronto como reciba la

mercadceria cn su local comercial realice los stguientes pasos:

. Verificar que ltos cartones de embalaje no tengan sefiales de violacion de sellos.
. Verificar que los pedidos tengan los articulos correctos, en las cantidades facturadas

v que los mismos estén en perfectas condiciones,

. Si se encuentra violaciones al embalaje y/o mercaderia en mal estado, en cse instante
debera comunicarsele la situacion.

. Para ventas locales, se deberd verificar ¢l pedido, luego de haber sido entregada la
mercaderia por parte del camion repartidor y en provineias luego de recibida la mercaderia la

mercaderia en su local comercial.

2. La empresa aceptara devoluciones en un plazo de treinta dias a partir de de la fecha de

tactura. Bl Cliente deberd comunicarse con servicio al cliente y registrar su reclamo.

. Todo despacho enviado como devolucidn debera ser notiticada a la empresa.
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3. No sc aceptard mercaderia  ni tramitard devoluciones y/o reclamos de Clientes si ¢l
cliente no se comunica previamente con Servicio al Cliente dentro ¢l plazo anteriormente

cstipulado.

4. No se aceptard mercaderia ni tramitara devoluciones de mercaderia en mal estado. por
causas atribuibles al cliente. a menos que estan sean imputables a defectos de fabricacion

del producto o a despachos erroneos.

5. Una vez reportada la devolucion y/o reclamo, un agente de ventas en su siguiente visita
revisard toda la mercaderia objeto de devoluciones o reclamos. No se tramitard devoluciones

o reclamos de clientes si antes no cumplio con este requisito.

6. No sc aceptarda mercaderia que por simple inspeccion fisica se pueda establecer que no es

dano de fabrica.

7. No se dard tramite a devoluciones o reclamos,  sioestos no poscen ¢l informe de
devolucion. extendido y llenado por el agente en el local comercial del cliente. ¢l mismo que
deberd hacer referencia al nimero de tramite asignado por ¢l centro de servicio al cliente, al

momento de haber comunicado la devolucion o reclamo.

8. Las mercaderias verilicadas por ¢l agente de ventas v registradas en ¢l informe  de
devolucion, deberdn ser enviadas a las instalaciones de la empresa. con flete pagado y
utilizando el “Sclio de Scguridad™ respectivo ala bulto. No se aceptara la devolucion de
mercaderia autorizadas para ¢l envio a la compaiiia. si ¢l sello de seguridad adherido. al bulto

por simple inspeccion fisica tiene muestras de haber sido violado.
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9. Los montos originados de devoluciones aceptadas por la empresa se acreditaran a la

cuenta del chiente via nota de crédito.

10. Sera necesario presentar factura original (para ¢l caso de ventas de mostrador). Para
clientes registrados si la devolucion es parcial presentar una copia de la factura y en el caso

de devolucion total. ¢l original de la factura.

1. Devoluciones que se produzean por los siguientes causales atribuidos a la empresa. sera
asumidos por la misma, aplicando imternamente el REGLAMENTO DE POLITICAS DE

DEVOLUCION.

12. Las devoluciones que se produzecan por los siguientes causales, estaran gravados con un
cargo de reaprovisionamicento del 10% sobre ¢l monto devuoelto v correrd a cargo del cliente.

El cargo minimo serd de $ 5.00.

. Error del cliente al hacer su pedido.
. Falta de capacidad de pago
. Devolucion voluntaria del cliente (dentro de los 30 dias fecha de la factura).

Para estas causales los gastos de transporte de la mercaderia correran por cuenta del cliente.

CILASES DE DEVOLUCIONES

DEVOLUCIONLS INTERNAS

Son las devoluciones que se manejan desde la matriz o bodega, estas se producen por errores

de facturacidn, despacho, embarque, no stock. roto, golpeado, etc.
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Las devoluciones de este tipo se localizan antes de que ¢l producto salga de bodega. es decir

antes que el pedido Hegue a manos del cliente.

Varios de los puntos de apoyo de los despachos de mercaderia en este punto son:

OPERATIVIDAD DE DISTRIBUCION FISICA

Es la facilidad de distribucion de productos en la bodega. para su manejo. almacenamiento v
despacho, es decir la  disposicion, codificacion y perchas donde se debe ubicar la

mercaderia.

LOGISTICA

Es ¢l sistema mediante el cual  se organiza el trabajo dentro de la bodega, la division de
labores. distribucion  de funciones v obligaciones. nimero de trabajadores. horas de

embarque, tiempo de despacho por producto y por pedido.

OPERATIVIDAD DE PROCIESOS

Lste segmento de operaciones esta formado por la facturacion y el procesos post-venta en los
cuales se debe controlar fa digitacion, stock y por otra parte el scguimiento del envio de
mercaderia, embarque y estado de recepeion |, confirmacion de clientes y manejo de reclamos

y resolucion de problemas.
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DEVOLUCIONES EXTERNAS

Este tipo de Devoluciones se producen cuando es el cliente el que devuelve la mercaderia

desde su local hacia la bodega matriz, cste tipo de devoluciones Hleva mayores costos que la

anterior, puesto que implica  costos de embarque. transporte v riesgos de dafios de la

mercaderia, con lo cual se incrementan las pérdidas para la organizacion.

Muchas veces para su generacion confluyen los elementos ya citados en las devoluciones

internas. pero en forma general se producen por crrores en la toma de pedido.

OPLERATIVIDAD DE PEDIDOS

Es ¢l proceso por el cual ¢l operador telefonico o vendedor toman ¢l pedido del cliente v o

transmiten al sistema para aprobacion, facturacion y posterior despacho.

F's en este punto en el cual se busca proveer ala cliente de la mayor variedad de mercaderia a

tin de llenar sus necesidades comerciales y de inventario.
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CAPITULO 11l

3. VALIDACION Y VERIFICACION DE RESULTADOS

3.1 Analisis e interpretacion de resultados

Habiendo realizado la investigacion pertinente. procedimos a tabular y organizar los datos

obtenidos, para realizar posteriormente su andlisis ¢ interpretacion; a continuacion

detallamos los resultados:
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PREGUNTA # 1

¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un Manual de manejo de Stock y Despacho en

la empresa?

CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DEL MANUAL
DE STOCK Y DESPACHO

msi; 30%

msi
/Hno|

mno; 70%

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

Partiendo de este resultado podemos apreciar que existe un claro desconocimiento de la

existencia de un manual para el manejo de stock y despachos.

Razén por la cual se generan muchos de los problemas al realizar los despachos.
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PREGUNTA # 2

¢Conoce usted la ubicacion de la mercaderia en la bodega?

CONOCIMIENTO DE LA UBICACION DE
MERCADERIA

B no

40%
| si
) M no
B si —
60%

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

Tomando literalmente este resultado podemos apreciar que existe un conocimiento dictado

por la experiencia, mas no por la organizacion de la bodega.

Por lo que dar una guia de distribucion daria agilidad al proceso, optimizando asi los

recursos de la organizacion.
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PREGUNTA # 3

¢Ha sido usted instruido sobre los procesos de manejo de mercaderia?

MANEJO DE STOCK Y DESPACHO

® no
0%

M| si
M no

100%

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

Para la realizacion de las labores en el area de bodega se instruye a todo nuevo empleado,

pero aun y considerando este hecho se producen niveles elevados de devoluciones de

clientes, debido a que no hay una guia técnica de respaldo para la ejecucion de procesos.
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PREGUNTA # 4

(Maneja con facilidad los procesos de ingreso. manejo interno y despacho de mercaderia?

OPERATIVIDAD DE INGRESO, MANEJO INTERNO Y
DESPACHO DE MERCADERIA

a veces
10%

no
25%

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

Podemos apreciar que no existe un 6ptimo manejo del proceso, considerando que son labores

diarias, por lo que se producen muchos inconvenientes al momento de realizar los despachos.
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PREGUNTA # 5

;Se realizan sesiones de trabajo en su drea?

REALIZACION DE PROCESOS

msi

| no
0 a veces

Bl si
65%

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

El resultado de esta pregunta nos muestra con claridad que la desorganizacion y ala falta de

planificacion del dia y de los grupos de trabajo limitan los tiempos de despacho, por lo que

se considera importante la distribucién del trabajo por cuadrillas zonal o transporte.
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PREGUNTA # 6

(Qué tipo de inventarios reconoce usted en el area de bodega?

TIPOS DE INVENTARIOS

B hueso B dafnado [ existencias

dafado
5%

existencias
80%

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

El resultado de esta pregunta nos muestra que si existe reconocimiento y diferenciacion de
inventarios, por lo que se estima poco probable la confusion entre variacion de inventarios,

aun y cuando si existe entre productos de una misma linea.
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PREGUNTA # 7

¢De las siguientes razones cuales considera usted las mas frecuentes por las que se realizan

devoluciones?

CAUSAS FRECUENTES DE DEVOLUCIONES

mal especificado
2%
‘ ~
mal importado
2%

Fuente: Encuesta empleados
Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

El objetivo de esta pregunta es identificar las causas mas frecuentes de devoluciones, por lo
que podemos concluir que entre las mas preponderantes se encuentran en similares
parametros el mal despacho, no stock, mal pedido seguidos por el mal estado de la

mercaderia generado en gran medida por un manejo inadecuado.
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PREGUNTA # 8

¢ Se define responsabilidad de despacho de pedidos?

RESPONSABILIDAD DE DESPACHO DE
PEDIDOS

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

El objetivo de esta pregunta es identificar las causas mas frecuentes de devoluciones, por lo
que podemos concluir que entre las mas preponderantes se encuentran en similares
parametros el mal despacho, no stock, mal pedido seguidos por el mal estado de la

mercaderia generado en gran medida por un manejo inadecuado.
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PREGUNTA # 9

.El personal esta correctamente capacitado para el despacho de mercaderia?

CAPACITACION DEL PERSONAL PARA
REALIZACION DE DESPACHOS

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

Esta pregunta nos permite conocer la percepcion de los trabajadores sobre su propio
desempeiio, por lo que podemos concluir que debe realizar una retroalimentacion de la

informacion y capacitacion periddica, permitiendo asi el manejo eficiente de los procesos.
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PREGUNTA # 10

¢, Se realiza seguimiento de los despachos en el 4rea de bodega?

SEGUIMIENTO DE DESPACHOS EN BODEGA
no

5%

Fuente: Encuesta empleados

Elaborado por: Lourdes Vera

Analisis e interpretacion:

Esta pregunta nos permite conocer el desarrollo de los procesos, sabiendo que el seguimiento
y evaluacion del desarrollo del proceso, nos genera la posibilidad de corregir y mejorar el
desempefio de los empleados o localizar las falencias producidas en el despacho de

mercaderias.
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3.2 Verificacion De Hipotesis

HIPOTESIS

[.a aplicacion de un manual para ¢l mancjo de stock y despacho de acuerdo al sistema de

conteo ciclico contribuve a la disminucion de devoluciones de clientes en IMPORTADORA

ALVARADO VASCONLEZ CIA 1TDA de¢ la ciudad de Ambato.

SENALAMIENTO DE 1LAS VARIABLES

Variable independiente: MANUAL DE STOCK Y DESPACHO

Variable dependiente: DEVOLUCIONES

Para la verificacion de hipdtesis se utilizd, el modus PonendoPonens de la logica

proposicional que dice: “Dada una proposicion condicional v la afirmacion del antecedente.

puede concluirse la afirmacion del consecuente™.

[.a hipdtesis planteada cn este proyecto es: “La aplicacion de un manual para el manejo de
stock y despacho de acuerdo al sistema de conteo ciclico contribuye a la disminucion de
devoluciones de clientes en IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA LTDA. de

la ciudad de Ambato™. por lo tanto se obtiene lo siguiente:
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P: La aplicacion de un manual para ¢l mancjo de stock y despacho

{Premisa verdadera)

Q: Contribuye a la disminucion de devoluciones de clientes en IMPORTADORA

ALVARADO VASCONEZ CIA L.TDA.. de la ciudad de Ambato

Entonces

{P) La aplicacion de un Manual (Q) Se contribuye a la Disminucion de

S

para el mancjo de Stock y Despacho Devoluciones de Clicntes cn

IMPORTADORA ALVARADO
VASCONEZ  de la ciudad de

Ambato.

Con lo que mediante la utilizacion de este teorema la Hipdétesis queda demostrada.
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CAPITULO IV

4. MANUAL PARA EL MANEJO DE STOCK Y DEPACHO

4.1 Objetivo

Mcjorar ¢l control de despacho de mercaderia a (in de disminuir las devoluciones de clientes,

en la empresa IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA L TDA.

4.2 Importancia

l.a importancia de esta propuesta radica en la necesidad de la empresa en no solo volverse
competitiva y lider en ¢l mercado, sino respaldar su nombre detris de un proceso eficiente
que optimice ¢l manejo de mercaderias. que le permitan llegar ¢n forma oportuna. con el

minimo de errores al cliente.

Lista propuesta se convicrte en una herramienta guia de la que ta empresa puede tener una
referencia clara de los puntos que debe afianzar a fin de reducir las devoluciones de clientes,

consecuentemente, optimizando el manejo de recursos reduciendo pérdidas para la empresa.
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4.3 Alcances

Ll alcance de esta propuesta involucra la meta de la organizacion, que es liderar ¢l mercado
v potenciar la productividad de todas las areas de la empresa. de tal razon el alcance de la
propuesta esta dirigida a todas las personas involucradas en la recepeion, ailmacenamiento.

despacho y reubicacion de la mercaderia, es decir ¢l area de bodegpa.

4.4 Parametros de ejecucion de proyecto

4.4.1 Inversion

La inversion para la aplicacion para esta propucesta se considera en un nivel bajo, puesto que

los mayores cambios a realizar son la distribucion, sectorizacion sobre perchas ya existentes,

capacitacion al personal a fin de seguir metddicamente los procesos relacionados a la

mercaderia, sehalizacion de mancjo en la bodega.

[.a capacitacidn al personal es el rubro mas importante. puesto que por el periodo propuesto

se considerarian como horas extras.

4.4.2 Periodo

El periodo a aplicar esta propuesta queda a consideracion de la empresa, debido a que por su

ritmo de trabajo. no podemos cstablecer pérdidas mayores al definir tiempos precisos que no

le permitan cumplir con sus compromiso con ¢l cliente.
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Tomando este hecho en consideracion se plantea hacer la distribucion de mercaderias y
sectorizacion en 2 fines de semana. v ¢l proceso de capacitacion en forma complementaria
en ¢l fin de semana siguiente.

4.4.3 Personal

El personal al que se dirige puntualmente esta propuesta es al personal del area de bodega
que es quien desarrolla todos los procesos de recepeion. almacenamiento. embarque.

despacho y reubicacion de mercaderia.

4.5 Manual de procesos

Considerando las diferentes fases del ingreso v salida de mercaderia se han diseiado

dircctrices puntuales, para cada proceso. a fin de definir acciones, involucrados y ticmpos de

trabajo.

En tal virtud a continuacion detallamos la propuesta:

INTRODUCCION

El presente manual fue preparado para servir de apoyo v guia al todo el personal que labora

en bodega de IMPORTADORA ALVARADO VASCONLEZ CIA LTDA para llevar a cabo

sus funciones. l.os contenidos del manual le permitiran tener todas las normas vy

procedimientos por escrito, para administrar la bodega en forma eficiente.
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ORGANIZACION

GERENTE DE BODEGA

SUPERVISORA DE
BODEGA

ASISTENTE DE
BODEGA

DESPACHADORES EMPACADORES EMBALADORES CHOFERES

ALMACENAMIENTO

Para el almacenamiento de repuestos automotrices se debera tener presente las siguientes

normas basicas, que son:

. Cada repuesto tiene su espacio asignado en las estanterias segun su clasificacion
(seccion y codigo) el cual debe mantenerse siempre rotulado con su identificacion completa
(nombre y codigo).

. Al almacenar los productos, la etiqueta o rétulo de identificacion debe quedar
visible, hacia adelante.

. Siempre dejar en primera fila 0 mas proximo para el despacho aquellos articulos que
son de mayor rotacion y los de menor tamaiio

. Al almacenar se deberan tomar las precauciones para evitar caidas de cajas, sobre
todo en el caso de productos de vidrio.

. En el caso de los guardafangos, se apilan uno sobre otro, hasta una altura maxima de

10 unidades.
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PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE MERCADERIA (AREA BODEGA)

Antecedentes.

Con la tinalidad de mantener un control de todos los procesos que sc realizan en ¢l interior
de IMPORTADORA ALVARADO VASCONLEZ CIA. LTDA. Y de esta manera facilitar el

cumplimiento de nuestras metas y objetivos se ha creado ¢l presente manual.

Objetivo.

Normar el proceso de ingreso de mercaderia.

Alcance.

Il presente manual cubre a todas las personas involucradas en ¢l ingreso de mercaderia,

Responsables.

Son responsables de cumplir y hacer cumplir ¢l presente manual todas las personas
involucradas en los ingresos de mercaderia. asi: jefe de importaciones. asistente de

importaciones, gerente de bodega. asistente administrativa de bodega y jefe de bodega.

Procedimiento.

l. Asistente general de importaciones debe entregar con dos semanas de anticipacion a
gerente de bodega un memorando indicando instrucciones de requerimiento de inspeccion de
seguro para chequeo y constatacion de numeracion de cajas y/o contencdores, # de sellos,
constatacion fisica de pedido y fecha confirmada de llegada contenedor a bodega y debe

adjuntar los documentos de orden de compra, nota de empaque y factura.
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2, Gerente de bodega entrega documentos a supervisora de bodega e informa que tipo

de mercaderia liega para la planificacion respectiva de espacio en la bodega.

3. Supervisora de bodega dispone al personal para realizar el espacio respectivo.
4. Asistente general de importaciones informa a inspector de seguros sobre la llegada

del contenedor a las instalaciones,

5. Asistente de bodega confirma la informacion de namero de contenedor v anota ¢l
namero de scguros y candados del contenedor.

6. El gerente de bodega toma fotografias determinando la placa, contenedor cerrado,
seguros. estado del piso v paredes laterales del contenedor. contenedor abierto. novedades en
¢l transcurso del desembarque y vacio,

7. Gerente de bodega constata que los seguros no estén forcejeados y ordena la apertura
del contenedor.

8. Asistente de bodega cuenta los bultos y al final cuadra con la nota de empaque y con
¢l inspector de seguros.

9. Supervisora de bodega dispone al personal en 2 grupos para que uno desembarque y

otros acomoden en la zona de desembarque.

10. Gerente de bodega o encargado chequea los items con la factura y anota novedades.
Pl Supervisora de bodega o encargado revisa orden de compra y compara desceripeion

de la orden de compra con la mercaderia recibida, en el caso de mercaderia de motor ¢l
cmbalador 1, 2. 3 y 4 revisan fisicamente y con la nota de empaque cada caja o carton e
informa a supervisora de bodega las novedades.

12, Gerente de bodega y supervisora de bodega o encargado cotejan datos de sobrantes,
laltantes, jucgos incompletos, golpeados y rotos.

13. Supervisora de bodega o encargado entrega documentos a gerente de bodega. quien a
la vez entrega todos los documentos recopilados a asistente  de bodega para que realice un

inforime.
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14. Para que la mercaderia puceda ser guardada en las perchas debe constar en un mismo
carton ¢l nimero de la cantidad revisada por el gerente de bodega v el supervisor de bodega
o encargado. en dicho cartén también se anotaran las novedades encontradas.

I5. Asistente de bodega realiza un informe con la factura entregada por ¢l gerente de
bodega v con la nota de empaque entregada por el supervisor de bodega que consta de 3

partes que son: constatando recepeion. fotos y novedades de faltantes y sobrantes.

16. Asistente de bodega entrega informe a gerente de bodega para que revise y firme,
17. Gerente de bodega entrega ¢l informe con un tiempo de sicte dias después del

desembarque como fecha maxima a jefe de importaciones.

PROCEDIMILNTO PARA LI DESPACHO DI MERCADLERIA

Antecedentes.

Con la finalidad de mantener un control de todos fos procesos que se realizan en el interior

de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CiA. LTDA. Y de esta manera facilitar ¢l

cumplimicento de nuestras metas y objetivos se ha creado el presente manual,

Objetivo.

Normar el proceso de despachos.

Alcance.

El presente manual cubre a todas las personas involucradas en los despachos de mercaderia.

Responsables.
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Son responsables de cumplir v hacer cumplir ¢l presente manual: despachador 1.

despachador 2. Despachador 3, despachador 4, despachador 5.

Procedimiento.

l. Asistente de ventas entrega facturas a asistente de bodega.

2. Asistente de bodega procede a clasificar las facturas por orden de llegada y por
ciudad.

3. Asistente de bodega entrega la copia rosada a despachador 1.

4. Despachador 1 reparte facturas a despachadores 2, 3, 4 v 5, en el caso que existiesen

varios pedidos por cliente se debe entregar a un mismo despachador los de cada cliente.

S. Despachadores 1, 20 3, 4 v 5 centregan las facturas registrando tirmas de cada
despachador correspondientemente y en cada copia rosada anotar las novedades respectivas
de cada despacho.

0. Lmpacador 1, 2, 3 y 4 revisan que coincidan los cadigos y descripciones de las

facturas con la mercaderia entregada por los despachadores v entrega la mercaderia v factura

con su firma respectiva al embalador.

7. Embalador procede a embalar la mercaderia poner la factura en el bulto y sellar el
carton.
8. I:n caso de que la mercaderia sea nueva el despachador 1 entrega los alcances de

mercaderia nueva tanto a despachadores como a empacadores.

9. Si existiese novedades en la mercaderia ya sea por golpes o fallas de fabrica. el
empacador realiza un informe de devolucion y debe estar con la firma de gerente de bodega
y procede a entregar a supervisora de bodega.

10. Supervisora de bodega entrega informe de devolucion a asistente de ventas | para

que realice la nota de crédito respectiva.
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1. Asistente de bodega realiza un informe de cambios de sistema todos los dias lunes,
debe hacer lirmar al gerente de bodega v procede a entregar a jefe de ventas.

12. Jefe de ventas debe entregar a asistente de bodega los cambios de sistema y sus
respectivos respaldos los jueves hasta ¢l medio dia.

13. Cuando la mercaderia esta con golpes los empacadores indican a gerente de bodega
o asistente supervisora de bodega para que autoricen ¢l porcentaje de descuento, excepto la
mercaderia de autos lujosos.

14. Despachadores laman al cliente para que este autorice la recepeidn de la mercaderia
con el respectivo descuento y anota el nombre que autoriza el envio de dicha mercaderia.

i5. Si el cliente acepta. el empacador informa a asistente de bodega para que realice nota
de descuento.

16. Asistente de bodega realiza la nota de descuento v saca 4 copias: entrega ¢l original
de la nota de descuento al empacador para que envic al cliente. entrega una copia al

departamento de cobranzas. vendedor y la Gltima copia se queda en bodega.

17. Asistente de bodega archiva la copia correspondiente a bodega.
18. Empacador especilica el namero de bultos en fa copia rosada de la factura y entregan

a asistente de bodega.
19. Asistente de bodega procede a desglosar los bultos, realizar las guias de remision ¢

indica en que bulto envia la factura.

PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR DEVOLUCIONES

Antecedentes.

Con la finalidad de mantener un control de todos los procesos que se realizan en el interior

de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CiA. LTDA. Y de esta manera facilitar el

cumplimicento de nuestras metas y objetivos se ha creado ¢l presente manual.
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Objetivo.

Normar ¢l proceso de devoluciones

Alcance.

1 presente manual cubre a todas las personas involucradas en el ingreso de devoluciones

externas.

Responsables.

ks responsable de cumplir vy hacer cumplir el presente manual empacador 3

Procedimiento.

l. Chofer retira devoluciones de almacén y de transportes, cuando sea en transportes
debe hacer firmar ¢l formato de devoluciones externas de mercaderia y cuando sca del
almacén debe firmar el chofer sobre las devoluciones en el formato que lo lleva cajera del
almacén.

2. Chofer ingresa bultos en el coche de bodega a bodega adjuntando las guias de
devolucion con las devoluciones de transportes v con el informe cuando las devoluciones son

del almacén.

3. Chofer entrega guias, informe y formato de devoluciones a asistente de bodega
4. Despachador | revisa fisicamente la mercaderia de la devolucion.,
5. Despachador 1 hace investigaciones de causas expuestas por el vendedor y anota

contra respuestas con responsables.

6. Despachador 1 entrega informes de devoluciones a asistente de bodega.
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7. Asistente bodega busca numero de factura que consta en la devolucion

8. Asistente bodega adjunta factura ¢ informe de devolucion y entrega al gerente de
bodega

9. Gerente de bodega revisa cddigos de tacturas v del informe de devolucion v resalta

los items de devolucion en copia rosada, analiza las causas de devoluciones, pone sellos v
tirma.
10. Gerente de bodepa realiza costos por proceso y devoluciones no aceptadas

respccti\'amentc‘

11. Entrega las devoluciones aprobadas a despachador 2.
12. Despachador 2 procede a guardar las devoluciones aceptadas y entrega factura.

informe de devolucion con firmas de gerente de bodega y demés documentos a supervisora
de bodega.

13. Asistente de bodega pone el namero de devolucion en la copia rosada vy procede a
archivar las copias y separar el original del informe de devolucion,

14, Con los informes de devolucion no aceptados por gerente bodega. asistente de
bodega entrega los informes de devolucion a asistente de ventas 1.

15, Asistente ventas | orecibe el original del informe de devolucion. realiza la nota de
crédito y procede a archivar la copia segun el nimero de vendedor, en caso de ser
devoluciones no aceptadas procede a realizar una factura y entrega a despachador 1.

16. Despachador | entrega los sabados a cada vendedor respectivo.

PROCEDIMIENTO PARA EI. EMBARQUE DE MERCADERIA

Antecedentes

Con la finalidad de mantener un control de todos los procesos que se realizan en el interior
de IMPORTADORA ALVARADO VASCONEZ CIA. L,TDA. Y de esta manera facilitar ¢l

cumplimiento de nuestras metas y objetivos se ha creado el presente manual.
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Objctivo

Normar el proceso de embarque de mercaderia.

Alcance

El presente manual cubre a todas las personas involucradas en el embarque de mercaderia ¢n

cl transporte interno de TAV.

Responsables

Son responsables de cumpliv y hacer cumplic ¢l presente manual todas las personas

involucradas en los ingresos de mercaderia. asi: supervisora de bodega, asistente de bodega y

gerente de bodega.

Procedimicnto
I Asistente de bodega llena guias de remision v clasifica las puias por transporte.
2.

Asistente de bodega entrega las guias de remision a gerente de bodega.

(o8]

Gerente de bodega personalmente indica al chofer fos nombres de clientes y detalles

de productos.

4. Gerente de bodega supervisa la embarcacion de bultos en el camion por parte de los
embaladores.

5. Chofer cuenta los bultos en el camion.

6. Gerente de bodega entrega guias de remision cuadradas a supervisora de bodega.

7. Supervisora de bodega cuadra los bultos con el chofer y hace firmar las guias de

remision al chofer.
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En complemento al manual de procesos, s¢ plantean reformas de distribucion fisica en la
bodega, en la quc se propone la sectorizacion por tamafio y caracteristicas comuncs de
producto, permitiendo la tacil ubicacion de producto, por lo que se encuentra acertada hacer
un mapa de¢ sectorizacion de productos. para ubicar las existencias y los destinos de los
pedidos despachados, en pos de reducir los tiempos de embarque y la sefializacién de ticrra,
es decir la aplicaron de rutas internas de entrada, salida y despacho, para optimizar tiempo

hombre para cl despacho de un pedido.

Asi mismo se plantea la organizacion de equipos de trabajo, organizados de acucrdo al

pedido (factura), o por destino de pedido.

4.5.1 Logistica

La aplicacion de este proyecto de mejoramiento de Despachos se  realiza en torno a una
organizacion por cquipos, para cvitar doble despacho, no envid y cvitar desperfectos en la

mercaderia por mal manejo.

[.as reuniones de trabajo, permitiran la distribucion adecuada de las actividades implicitas

del proceso, permitiendo asi un mayor control de desempeiio.

4.5.2 Distribucion fisica de la bodega

Como se explico anteriormente la funcionalidad de la bodega, debe permitir que una persona
aun y cuando no trabaje en la misma. pueda encontrar uno u otro producto en base al mapa

de distribucion de mercaderias, por lo que a continuacion exponemos un mapa de referencia,
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sujeto a modificaciones segin las necesidades del personal v de los procesos. mejorando de

esta manera la operatividad de la bodega v su personal:
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ZONIFICACION DE LAS BODEGAS DEL GRUPO ALVARADO

Zona ACCPASS
© Zona NIKKEN
@ Zona Mascarillas y Guardachoques
) Zona Latas
VISTAS FRONTALES
o] () Zona Latas o] @0Zona Latas (CORPAL)
[BGuardatangos [BGuardachoques
[@Biseles y Moldes [EGuardafangos
o] [OCapot o] [ICapot y Compuertas
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4.5.3 Seguimicnto

Todo proceso necesita de seguimiento a fin de garantizar ¢l fiel cumplimiento de los
objetivos previamente planteados: por lo que no solo ¢l conteo de productos para embarque.
deberia ser una herramienta de control, por lo que anteriormente se propuso la organizacion
por grupos de trabajo. a fin de encontrar fallas por desempeiio de persona o grupos de
trabajo, o por ubicacion fisica de producto o por indicaciones crradas al momento del

despacho.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONLES Y RECOMENDACIONI:S

5.1 CONCLUSIONES

Habiendo realizado la investigacion en la empresa, podemos concluir que:

@ sa para sus aciones | dred odega ¢ a ¢ anual claro y
[.a empresa para sus operaciones en el drca de bodega no cuenta con un manual ¢l )

preciso que corresponda a la estructura de los procesos, en tal virtud la propuesta realizada

para ¢l mejoramiento del mangjo de stock y despacho, se vuelve no solo 0til sino necesario,

haciendo previamente una evaluacidn de recursos v de operaciones.

Un 90% de exactitud en la generacion de despachos. una disminucion de un 40% en la

recepeion de devoluciones.

Los errores disminuyen en un 75% (eliminandose el doble chequeo de las drdenes).

En definitiva, la productividad en los procesos de devolueidn y servicio al cliente mejorarian

cn un nivel 65 %.

E1 90% de los problemas radicaban en:
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Omisiones al transcribir los productos (productos mal copiados).
Articulos mal seleccionados (productos equivocados) en el proceso de despacho.
Cantidad y Calidad ( se recibian 10 se generaba NC x 4)

Mal estado de la Mercaderia

5.2 RECOMENDACIONES

Sc recomienda el analisis de la propuesta puesto que los resultados alcanzados serian
alentadores:

L's necesario desarrollar estrategias para lograr minimizar ¢l volumen de devoluciones de la
empresa, para lo que se debe utilizar una base téenica de procesos y seguimicnto, que
permitan ¢! correcto desempefio de empleados en torno al proceso de venta, incluyéndose en

el manejo de inventarios, procesos de venta y scrvicio post-venta.

Se considera que la organizacion debe en base a los resultados de un analisis técnico,
administrar sus procesos delegando responsabilidad sobre despacho, en razon de controlar ¢l
rendimiento hombre, adaptada a ciclos de despacho y disposicion, minimizando tiempo y

Crrores.

Habia que mejorar en la precision y clasificacion de lo recibido y, en la calidad de servicio,

reducir al maximo o eliminar la tasa de crrores en la ubicacion y despacho de los articulos.
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ANEXOS
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