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Resumen

El presente trabajo de investigacion, se efectué en una empresa que s dedica a la venta y
distribucion de mariscos como camarones y filete de pescado en sus diferentes presentaciones, a
clientes ubicados en la ciudad capital y departamentos; por razones de privacidad la empresa es

nombrada durante el desarrollo de la investigacion como Mar y Tierra, S.A.

La empresa afronta problemas con el servicio que sus clientes reciben, ocasionados por
inconvenientes con la entrega de pedidos como pedidos incorrectos o pedidos fuera de tiempo; es
por ello que como tema de estudio se selecciono evaluar por qué el modelo de gestion de la

cadena de suministro produce retrasos y errores en la entrega de pedidos a clientes.

En el capitulo 1, se incluyo la resefia historica de la empresa, en donde se expone como ha sido
su desarrollo desde el inicio de operaciones hasta la fecha, también se muestran estudios previos
que fueron consultados como referencia para la investigacion. La situacion actual de la empresa
describe como se encuentra estructurada la misma por medio del organigrama, cual es su
portafolio de productos, la vision y la politica de calidad que tienen establecida, Al finalizar este
capitulo se ubica el analisis FODA, en donde se resaltan las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas con las que cuenta la empresa.

Para sustentar la investigacion en el capitulo 2 se desarrollaron los temas que conforman el marco
teorico y que constituyen la base para llevar a cabo la evaluacion y analisis de resultados,
buscando identificar los factores que contribuyen a la problematica actual en cuanto al servicio
que se brinda en la entrega de pedidos. El desarrollo de estos temas permitio la identificacion de
oportunidades de mejora aplicables a las actividades que la empresa realiza buscando mejorar el

servicio al cliente.

En el capitulo 3 se describio en qué consiste el problema de la empresa, y los efectos que se

originan derivado de la misma, permitiendo realizar el planteamiento del problema, y establecer



¢l objetivo general y objetivos especificos a los cuales fue necesario darles una respuesta. Para
ello se establecio dentro del capitulo el alcance y la metodologia utilizada para la investigacion,
los instrumentos que sirvieron para recopilar la informacion, y las personas que figuran como

sujetos del estudio.

Posteriormente se procedio a realizar el trabajo de campo con el fin de obtener los datos y la
informacion necesaria para el estudio. En el capitulo 4 se presentaron los resultados por medio de
graficas y el uso de matriz de sentido, que fueron utilizados para realizar el analisis y

establecimiento de conclusiones.

El desarrollo del capitulo 5, consistio en realizar un analisis de toda la informacion obtenida en el
trabajo de campo, confrontiandola con los temas relevantes que componen el marco tedrico,
brindado la oportunidad de identificar los puntos débiles de la empresa y las areas y actividades

en donde se refleja una oportunidad de mejora, utilizando una base técnica.

Las conclusiones se establecieron con el fin de dar respuesta a los objetivos del estudio
planteados, y fueron determinadas tomando como base los datos recopilados, el anélisis realizado
a los resultados, identificando la ausencia de un modelo que contribuya a integrar los procesos de
la cadena de suministro de la empresa, incluyendo la aplicacion de controles para las actividades

realizadas.

La propuesta se elaboré buscando proporcionar una herramienta que permita alinear y
documentar todas las actividades que se llevan a cabo como parte de la gestion de la cadena de
suministro, y que contribuya a mejorar el servicio al cliente en relacion a la entrega de pedidos;
estableciendo al mismo tiempo indicadores que se utilicen para dar seguimiento y para medir el

resultado obtenido.



Introduccion

Actualmente la competencia en el mercado para las empresas distribuidoras de mariscos ha
incrementado, por lo que se han optado diversas estrategias para captar nuevos clientes y
mantener los ya existentes, aunado a las fluctuaciones tanto en precio como en disponibilidad de
producto que se observa. Derivado de esta situacion se hace necesario brindar al cliente un factor
adicional al precio que sea generador de valor y que contribuya a mantener las relaciones

comerciales, este factor es el servicio que el cliente recibe.

Para las empresas brindar un servicio que sobrepase las expectativas del cliente es uno de los
principales objetivos, por lo que se estd en la constante busqueda de mejorar y hacer mas
eficientes los procesos que se realizan para hacer que el cliente reciba el producto de acuerdo a lo
solicitado, en la fecha requerida, evaluando las actividades que se ejecutan desde que ingresa el

pedido hasta que el mismo es despachado al cliente.

Para el presente trabajo de investigacion se selecciond a la empresa distribuidora de mariscos
Mar y Tierra, S.A., que afronta esta problematica relacionada con el servicio que reciben sus
clientes en la entrega de pedidos, ocasionando molestias ¢ insatisfaccion, y en otros casos la
pérdida del cliente. En el capitulol se incluye la informacion de la empresa objeto de estudio,
resefia historica, estructura organizacional, productos, asi como un analisis FODA, se identifican

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee.

Al tomar como referencia los temas relacionados con el problema que posee la empresa, se
procedio a estructurar el marco tedrico, se presenta en el capitulo 2, el desarrollo de los puntos

que sirvieron de base para sustentar este trabajo de investigacion

Seguidamente se visualiza como parte del capitulo 3 el problema planteado de una forma
detallada, permitiendo identificar y establecer con mayor claridad lo objetivos tanto general como

especificos del estudio, enfocando dicho estudio a evaluar el modelo de gestion de la cadena de



suministro que la empresa aplica. Asi mismo se determind la metodologia y el alcance de la
investigacion, asi como los instrumentos utilizados para la recopilacion de informacion necesaria
para identificar las causas que originan que se presenten inconvenientes al momento de cumplir

con las entregas de pedidos a los clientes de la empresa.

En el capitulo 4 se presentan los resultados obtenidos en el proceso de recopilacion de datos
realizado en el trabajo de campo en la empresa en estudio, informacion obtenida utilizando los
instrumentos previamente definidos. Se incluyen graficas y la utilizacion de la matriz de sentido
como instrumento para reflejar la informacion obtenida de parte de los colaboradores que

participaron en la entrevista y que respondieron al cuestionario utilizado.

El anilisis realizado a los resultados obtenidos se encuentra en el capitulo 5, en donde se
cotejaron los datos resultantes de la investigacion con los temas expuestos en el marco teorico,
permitiendo de esta forma contar con un respaldo y una guia para identificar las causas del
problema planteado y para dar respuesta por medio de las conclusiones a los objetivos de la

investigacion.

Después de realizar el analisis correspondiente a los resultados del estudio, se identificd la
necesidad de proponer un modelo de gestion de la cadena de suministro que dé como resultado
mejorar el servicio, sobrepasar las expectativas del cliente por medio de la ejecucion y medicion
de actividades ordenadas y establecidas dentro de los procesos donde participen las diferentes

areas de las que se depende para alcanzar el objetivo que busca la empresa.



Capitulo 1
1.1. Antecedentes

1.1.1. Reseia Histérica de la empresa:

Mar y Tierra, S.A., es una empresa constituida en la ciudad de Guatemala, por dos jovenes,
emprendedores y amigos, quienes en base a los conocimientos obtenidos en sus primeros afios de
experiencia laboral, toman la decision de formar su propia empresa aportando una pequefia
cantidad de capital propio, que les permitio conseguir inicialmente el edificio que se convirtio en
la sede de sus operaciones. En el afio 2002 la empresa Mar y Tierra, S.A, inicia sus operaciones
en la zona 12 de la capital, dedicandose a la comercializacion de mariscos exclusivamente en el

mercado local, enfocados a dos tipos de mercado, el institucional y detallista.

En sus inicios el recurso humano de la empresa estaba conformado {nicamente por sus dos
fundadores y un amigo que se unio a su equipo para iniciar operaciones y distribuir su producto a
los primeros clientes que confiaron en ellos. El esfuerzo realizado en los primeros arios refleja el
entusiasmo y deseo de crecimiento de sus fundadores, quienes en ese momento tuvieron a su
cargo todas las funciones de la empresa incluyendo el pelado, limpieza, empacado y entrega del
producto a sus clientes. El capital con el que iniciaron les permitié adquirir mobiliario y equipo
basico para las funciones administrativas, insumos para el area de produccion, un congelador
indispensable para preservar el producto, y una moto que utilizarian para realizar la entrega de

pedidos a sus clientes.

Debido a la calidad y presentacion de su producto, y al servicio que Mar y Tierra, S.A. ha
brindado desde el principio, se adicionaron como nuevos clientes, restaurantes y hoteles,
presentandose la necesidad de incrementar el recurso humano, para desarrollar las funciones de
ventas, cobros, produccion, entrega de pedidos: y se incrementd también la necesidad de adquirir
nuevo mobiliario y equipo y un vehiculo para realizar la entrega del producto. Durante los

primeros afios Mar y Tierra, S.A., se dedico a distribuir productos nacionales, sin embargo por



las exigencias y requerimientos del mercado, se dio a la tarea de buscar alianzas comerciales en

el extranjero, logrando introducir nuevas lineas de camarones procesados con valor agregado.

Al transcurrir los afios, la empresa Mar y Tierra, S.A., ha obtenido la experiencia que les ha
permitido concretar negociaciones con clientes importantes como restaurantes, hoteles,
supermercados, cumpliendo con las exigencias y requisitos establecidos por cada uno de ellos.
La adaptacion a los cambios, el compromiso de ofrecer un producto y servicio que cumpla con
las exigencias de cada uno de sus clientes, ha convertido a Mar y Tierra, S.A., en un competidor

importante dentro del mercado.

Actualmente la empresa cuenta con recurso humano capacitado, y con un mobiliario y equipo
completo para que el cliente reciba un producto y servicio de calidad. Todos los productos que se
distribuyen son congelados, en su mayoria importados, los cuales son almacenados y
distribuidos bajo los mejores estandares de calidad, respaldados bajo los procesos de congelacion

L.Q.F (Congelamiento individual rapido), en bloque y al vacio.

1.2. Estudios Previos:

El control de pedidos y su distribucion es un proceso importante para toda empresa ya que
influye en los resultados que el cliente obtiene del producto y servicio. Una adecuada gestion de
pedidos y distribucion, incluye conocer los requerimientos del cliente de manera precisa con
respecto al producto, cantidad, plazos y tiempos de entrega precisos, precio, y comunicacion con

el cliente durante el tiempo de vida del pedido.

Uno de los compromisos de la empresa Mar y Tierra, S.A. es mantener la calidad de los
productos, y mejorar constantemente la calidad del servicio, con el objetivo de satisfacer las
necesidades de sus clientes. Es por ello que el incumplimiento en cuanto a los requerimientos del
cliente como entrega de pedidos fuera de tiempo, producto incompleto o en mal estado, son

factores que afectan la generacion de satisfaccion del cliente. Como base para la presente



investigacion se consultaron estudios previos relacionados con el control de pedidos y

distribucion a clientes.

La recepcion del pedido en el tiempo correcto por parte del cliente, depende de aspectos como el
transporte y la optimizacion de las rutas de despacho, temas que se incluyen en la Tesis
Planeacion de rutas para optimizar la distribucion y servicio al cliente en distribuidoras de
snack’s del municipio de Quetzaltenango, del autor Sigiienza Rivera (2011, Universidad Rafael
Landivar). En este trabajo de investigacion el autor, presenta como objetivo general, verificar la
forma en la cual se lleva a cabo la planeacion de rutas que utilizan empresas distribuidoras de
Snack’s del municipio de Quetzaltenango y su incidencia en la optimizacion de distribucion y
servicio al cliente, concluyendo después de analizar los resultados obtenidos en la investigacion,
que la planeacion de rutas si optimiza la distribucion y el servicio al cliente en distribuidoras de

Snack’s.

En la tesis, Propuesta para mejorar los procesos de logistica interna en la empresa Leterago, del
autor Montenegro Urla (2011, Universidad Panamericana), se presenta como parte de los
objetivos especificos, implementar un formato de pedidos que cumpla con los requerimientos
necesarios para el area de logistica interna, posterior al analisis de resultados, se propone el
disefio e implementacion de un formato de control interno para pedidos, asi como la creacion de
una politica para atender los pedidos de venta al personal. Lo anterior permitira brindar un mejor
servicio a través de la implementacion del formato para solicitud de pedidos, tanto al cliente
interno como el extemo, ya que seran cumplidas las solicitudes a cabalidad. La creacion de la
nueva politica para pedidos que se propone en ¢l trabajo de investigacion, permitio tener los
tiempos adecuados, para atender los mismos, y esto ayudé a aprovechar mejor el recurso humano

y las unidades de reparto.

Se tuvo a la vista el trabajo de tesis, del autor Méndez Leal (2011, Universidad Panamericana),
denominado Evaluacion de los procesos de distribucion en una empresa de consumo, en el cual

se indica que posterior al estudio realizado, se detectaron las siguientes debilidades: No existe



clasificacion por importancia de cliente, pedidos incompletos, pedidos equivocados, deficiente
sistema de cobros, supervision post-venta deficiente; alcanzando el objetivo planteado de
Determinar qué resultados se obtienen de evaluar los procesos de distribucion en una empresa de
consumo. En dicha investigacion se presenta como objetivo general de la propuesta, proponer una
estructura organizacional que mejore los procesos de distribucion aplicados en la empresa

distribuidora de productos de consumo Promeco.

1.3. Situacién Actual:

La empresa Mar y Tierra, S.A. tiene como compromiso brindar un producto y servicio de calidad,
asumiendo los retos que se presentan por condiciones de mercado y de la competencia. La cultura
que se percibe en la empresa y colaboradores se encuentra basada en los siguientes valores:

trabajo en equipo, puntualidad, compromiso, responsabilidad, honestidad.

Mar y Tierra, S.A., como una guia hacia el futuro, ha establecido su vision de: Ser la empresa
con mayor preferencia y participacion en el mercado nacional de mariscos, a través de una
mejora constante en calidad y servicio; desarrollando y capacitando a nuestro recurso humano
para el logro de los objetivos. Como principales objetivos de la empresa se encuentran los
siguientes: la apertura de nuevos mercados, lograr la diversificacion en productos, lanzamiento

de su nueva marca y el crecimiento en ventas.

De la misma forma, con el fin de orientar y dirigir todos los esfuerzos del recurso humano hacia
la satisfaccion del cliente, la empresa estableci6 la siguiente Politica de Calidad y Servicio: La
promesa y ¢l compromiso de Mar y Tierra, S.A. es mantener la calidad de los productos, mejorar
constantemente la calidad del servicio, garantizar el suministro continuo y proporcionar una
atencion personalizada con el objetivo de satisfacer plenamente las necesidades de los clientes

actuales y potenciales.



Para la comercializacion cuenta con un amplio portafolio de productos en distintas presentaciones
y tipos, dentro de los cuales se encuentran: camarones enteros, camarones con cascara sin cabeza,
camarones pelados y desvenados, tail on y tail off, camarones pre cocidos, camarones
empanizados, filetes de pescado. Toda la linea ha tenido una exitosa aceptacion y respuesta
debido a la calidad y asesoria personalizada que se brinda a los clientes, con el objetivo que

estos optimicen el rendimiento de los productos.

El mercado a quienes dirige su producto la empresa Mar y tierra, se encuentra formado por dos
segmentos, el de supermercados con quienes han establecido negocios que representan ingresos
significativos, y el segmento institucional, el cual se encuentra conformado principalmente por

hoteles, restaurantes, clubs, y otros distribuidores.

La estructura organizacional de la empresa se encuentra encabezada por el Gerente General,
quicn tiene a su cargo el dirigir la empresa acompafiado por el Gerente de Negocios, Gerente
Financiero, Gerente de Operaciones y Gerente de Produccion. Los puestos de ventas, produccion,
operaciones y finanzas estan relacionados y participan en el proceso de venta al cliente, desde

que se realiza el pedido, hasta finalizar el ciclo en la entrega del producto.

El Gerente de Negocios, realiza las funciones relacionadas a su puesto y al mismo tiempo realiza
las funciones correspondientes a Gerente General, ya que actualmente ese puesto no se encuentra
ocupado. Es responsable de la elaboracion y control del presupuesto, encargado de compra de
productos con proveedores, revision de costos, analisis de rentabilidad del producto, seguimiento
a las cuentas importantes (12 clientes que representan el 75% de las ventas), establecimiento de
metas por segmentos, establecimiento de precios de mercado, determinar estrategias de ventas.
Los puestos que le reportan al Gerente de Negocios son: Jefe de ventas, Gerente de operaciones,

Gerente de produccion y Gerente financiero.

Las principales atribuciones que tiene el Gerente Financiero son: administrar, establecer, verificar

los controles necesarios para que la empresa mantenga su curso; crear y fomentar estrategias para



alcanzar los objetivos basados en metas, direccionar e identificar el camino correcto desde el
punto de vista financiero, brindar y establecer seguridad contable para la empresa, aplicando
modificaciones y procedimientos sujetos al sistema. Los puestos que reportan al Gerente

financiero son: encargado de facturacion y encargado de mantenimiento.

El Gerente de produccion se encarga de tevisar y coordinar la ruta de despacho, supervisar y
programar la produccion en base a la demanda, establecer ¢l rendimiento y costo de lo producido,
control y mantenimiento de producto en inventario, ingreso y egreso de materia prima, rebajar
ventas al sistema, programaciéon de limpieza del 4rea de produccion, control de calidad de
productos. Los puestos que reportan al Gerente de produccion son: encargado de empaque,

encargado de procesos, encargado de inventario y repartidor.

El Gerente de operaciones, tiene a su cargo, la elaboracion y coordinacion de las rutas de
despacho como principal funcion, asi mismo se encarga de buscar la optimizacién de los recursos
utilizados en la empresa, y es responsable del estado y mantenimiento de los vehiculos y de las

instalaciones.

Como parte de las funciones y actividades que tiene a su cargo el Jefe de ventas se mencionan:
Seguimiento a la facturacion por precio, cotizar precios, seguimiento a la cartera de clientes,
visita a los clientes importantes, apertura de nueva cartera de clientes, enlace entre produccion y
ventas (seguimiento a las rutas y entrega de pedidos), prioriza entrega de pedidos de acuerdo a
requerimientos de clientes, negociaciones para cierre de ventas, supervision y revision de los
costos desde el punto de vista de ventas en conjunto con el gerente de produccion. El Gerente de

produccion tiene a su cargo al ejecutivo de negocios.

Para el Ejecutivo de Negocios, se tienen establecidas las siguientes atribuciones: prospectar
clientes, elaboracion de cotizaciones, servicio post venta y seguimiento, mantenimiento de la
cartera de clientes, investigacion de campo sobre competencia y necesidades de clientes, analisis

de fluctuacion de precios,



La persona encargada de facturacion, tiene como funciones emitir las facturas de cada uno de los
pedidos previos a ser despachados, asi mismo realiza una revision del pedido para verificar que
este correcto, asiste a los ejecutivos de negocios en la solicitud de pedidos especiales o fuera de

tiempo y asiste en algunas actividades al gerente de operaciones.

Las funciones de la persona que ocupa el puesto de inventario y despacho, consisten en preparar
los pedidos que son solicitados por el ejecutivo de megocio, tomando como base la factura
emitida previamente, también es responsable de verificar que el pedido sea empacado

correctamente de acuerdo a lo requerido por el cliente.

El equipo de personas de procesos, son los responsables de transformar el producto, procesar la
materia prima para poder tener el producto final que se distribuye a los clientes. La persona de
empaque es quien se encarga de empacar el producto que ya se encuentra procesado, de acuerdo a

las diferentes presentaciones y tipo de empaque que se maneja para conservar el producto.

El repartidor es la persona encargada de distribuir los pedidos y entregarlos al cliente, dentro de
sus principales funciones también se encuentra el verificar contra la factura emitida, que el
producto haya sido despachado en la cantidad correcta y de acuerdo a lo requerido. El cobrador
es quien tiene bajo su responsabilidad 1a visita a los clientes con el objetivo de recibir el pago

correspondiente a un pedido entregado.

Para la empresa Mar y Tierra, S.A., es importante brindar un servicio de calidad, y parte de ello
consiste en la entrega a tiempo del pedido, entrega de pedidos completos, atencion rapida en la
solucion de problemas, deteccion de problemas e inconvenientes que afecten la entrega del

pedido, y efectiva comunicacién con el cliente.

El proceso de venta inicia con la solicitud del producto que realiza el cliente al ejecutivo de

negocios, esta solicitud es trasladada a la gerencia de produccion, en donde el responsable de



inventario, se encarga de programar y coordinar la entrega al cliente, después de verificar que el
producto se encuentra en inventario. Si se diera el caso que no se tiene producto en existencia se

notifica al encargado de procesos para que preparen y empaquen el producto.

Cuando el producto ya se encuentra listo para ser entregado al cliente, el gerente de produccion
programa la ruta y coordina la entrega al cliente. Posterior a la entrega al cliente, la empresa no
cuenta con un sistema de control para verificar que el pedido al cliente se ha entregado en el
tiempo esperado, tampoco se identifica cuando un pedido ha sido entregado incompleto al cliente.
En la mayoria de ocasiones, el Gerente de Negocios se entera que ha sucedido un problema con
la entrega de un pedido, cuando el cliente llama directamente para quejarse; esto ocasiona que el
cliente perciba el servicio como malo y que el resultado sea insatisfactorio a pesar de que la

calidad del producto sea buena.

El cliente recibe un pedido y descubre que se encuentra incompleto hasta el momento en que lo
revisa, el vendedor encargado de atenderlo no se comunica previamente con €l para notificarle la
razén de porque se no cumple con el pedido. En los casos de retraso en la entrega tampoco existe
una comunicacién que permita informarle al cliente que su pedido por alguna razén llegara
después de la fecha solicitada, ocasionando molestias e incluso que la empresa pierda al cliente al

cambiarse de proveedor.

Las funciones y relaciones de puestos descritas, se representan en el siguiente organigrama:



Ilustracién Neo. 1

Figura 1: Estructura Organizacional por puestos de la empresa Mar y Tierra, S.A.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion de empresa Mar y Tierra, S.A. (2014).

1.4. Anilisis FODA

El andlisis FODA, es una herramienta que permite conocer la situacion real de la empresa Mar y
Tierra, S.A, identificando factores internos como fortalezas y debilidades y factores externos
como oportunidades y amenazas. Por medio de las fortalezas la empresa identifica las destrezas,
habilidades, y recursos con los que cuenta y que le permite diferenciarse de la competencia. Las
oportunidades muestran los aspectos externos que la empresa puede aprovechar para alcanzar sus
objetivos. Las debilidades le indican a la empresa los riesgos, procesos, y factores internos que
son desfavorables, y las amenazas muestran los factores del entomo que pueden frenar o influir

en el desarrollo de la empresa.

La elaboracién de la matriz FODA, sirve de guia a la empresa y contribuye en la toma de

decisiones para determinar las estrategias y acciones a realizar que permitan cumplir con los



objetivos establecidos, aprovechar las oportunidades y fortalezas de la empresa y reducen o
neutralizan las debilidades y amenazas. El analisis y uso adecuado de la herramienta ayuda a los
directivos de la empresa Mar y Tierra, S.A. para tener un mejor enfoque sobre las estrategias que

deben utilizar para ser mas competitivos en el mercado.

La empresa Mar y Tierra S.A. se encuentra orientada actualmente a cubrir la demanda de los
clientes ubicados principalmente en la region metropolitana del pais. El tipo de producto que la
empresa distribuye se corsume tanto en los departamentos como en la capital, por lo que se ticne
un mercado potencial ubicado en los departamentos del pais. La competencia cada dia se
incrementa y es mas fuerte, por lo que la empresa se ha enfocado en brindar un servicio al cliente
que represente una diferencia en el mercado, que satisfaga las necesidades de sus clientes, y que
contribuya para atraer nuevos clientes y retener los ya existentes. Este servicio al cliente es

acompafiado por un producto de calidad, diversidad de producto a precios competitivos.

A pesar que la empresa cuenta con una cartera de clientes ya establecida, su demanda y oferta se
ve afectada por las fluctuaciones en los precios del mercado, la escasez de la materia prima y de
productos terminados, en determinadas temporadas del afio. El servicio y la atencion, que se
brinde a los clientes es un factor que influye en la compra del producto con determinado
proveedor, es por ello que para la empresa Mar y Tierra, S.A., es importante cumplir con las
necesidades de sus clientes brindando un servicio que sobre pase sus expectativas. Sin embargo el
servicio al cliente, puede ser calificado de una forma desfavorable para la empresa, debido a
problemas intemos como falta de controles en los envios, despachos, entrega de pedidos

incorrectos o fuera de tiempo, y la falta de unidades para distribucion del producto.

El analisis FODA de la empresa Mar y Tierra, S.A. se elabord, obteniendo informacion por
medio de una entrevista realizada a los Gerentes de la empresa, quienes dieron a conocer los
factores internos favorables y desfavorables de la empresa, asi como los factores externos
positivos y negativos que se encuentran en el entorno y en la competencia . Esta informacion se
tomé como base para identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la

empresa Mar y Tierra, S.A,, las cuales se presentan en el siguiente esquema.
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Tabla Ne.1

Esquema: FODA de la Empresa Mar y Tierra, S.A.

| Positivas Negativas
Factores | Oportunidades (+) Amenazas ()
exiernos no
controlables
e Clientes potenciales pendientes de contactar Fluctuacion de precios
en otros sectores y segmentos (Interior de la
__ Republica) :
e Lotes de productos a precios de oportunidad Escases de materias primas y productos
terminados para la venta ]
e Preferencias en la empresa de clientes Competencia formal e informal (mercado
potenciales por mala calidad en servicio y la terminal)
producto de la competencia
Ingreso ilicito de producto al mercado
Desastres naturales que provoquen sobre
| ] produccion o falta de produccion
Factores | Fortalezas (+) Debilidades ()
internos
controlables

Producto de calidad

Carencia de controles que garanticen el
cumplimiento con el cliente del producto de
la manera correcta

Amplio portafolio de productos de diversos
tipos y presentaciones

Insuficiente comunicacién enire areas que |
se ve reflejado en el servicio que el cliente
recibe.

Utilizacién de prbcesos de congelacion
1.Q F (Congelamiento individual rapido), en
blogue y al vacio

Falta de financiamiento péra_negocios de
oportunidad y abastecimiento a mediano
plazo

Servicio enfocado a la satisfaccion del

cliente

Precios competitivos

FEscasas unidades de logistica de reparto

Poca capacidad de aimacenamiento

Inventarios estables programados

Negociaciones por lotes de producto los

cuales garantizan abastecimiento y precio
estable mientras dure el lote de libras
negociadas

Limitadas
clientes
Reducida fuerza de ventas

Ausencia de un modelo de gestion de la
cadena de suministro de la empresa

visitas personalizadas a los

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion de empresa Mar y Tierra, S.A. (2014)
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Capitulo 2

2.1.Marco Tedrico

2.1.1. Proceso Administrativo

De acuerdo a lo manifestado por Antonio Francés (2006) en todas las empresas sin hacer
distincion de la actividad a la que se dediquen, es necesario que las funciones se desarrollen en
base a cuatro etapas basicas en administracion, las cuales son: planificacion, organizacion,
direccion y control. La empresa realiza la aplicacion de cada una de esas etapas por medio de
pasos y actividades consecutivas e interrelacionadas, que le permiten obtener un fin 0 una meta
establecida, utilizando los diferentes recursos como materiales, recurso humano, recurso
financiero y el recurso tecnolégico. Al aplicar cada una de las etapas del proceso administrativo
se identifican de forma anticipada los recursos que seran necesarios para que la empresa opere
correctamente, se determinan los objetivos que se desean alcanzar y se establecen procesos y

procedimientos para la operacion.

La planificacion es la etapa que consiste en establecer un proceso para definir las metas y
objetivos que la empresa desea alcanzar asi como las actividades que se deben llevar a cabo de
forma ordenada para obtenerlas. Cuando la empresa utiliza la planificacién, visualiza de forma
completa la situacion actual de la empresa, lo que contribuye a la toma de decisiones hacia el
futuro. La organizacién es la etapa por medio de la cual se crea la estructura que la empresa
necesita para operar, departamentos, unidades o secciones, integrando de esta forma al recurso
humano quienes tendran asignadas funciones especificas de acuerdo al puesto que desempena.
Esto permite visualizar claramente las relaciones que se tienen entre puestos y departamentos de

trabajo, asi como los niveles de jerarquia. (Francés, 2006)

Para lograr las metas propuestas por la empresa, es indispensable considerar el recurso humano,
factor importante en la ejecucion de las diversas actividades; es por ello que a través de la

direccion se toman en cuentan las necesidades de los colaboradores como motivacion, liderazgo,
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necesidad de reconocimiento, desarrollo profesional. La cuarta etapa del proceso administrativo
es el control, la cual consiste en medir y aplicar las correcciones necesarias con el fin de que la
empresa alcance los objetivos establecidos y deseados de los planes de accion previamente
disefiados. EI control permite establecer ¢l avance y medir los resultados obtenidos después de
llevar a cabo actividades, para posteriormente compararlas y verificar el cumplimiento de las

metas. (Francés, 2006)

2.1.2. Funciones principales de la empresa

En todas las empresas, de servicios, de distribucion de productos, venta de productos, necesitan
de actividades y funciones para brindar el servicio o producto deseado a su cliente. De acuerdo a
lo que indica Antonio Francés (2006), se ha definido la estructura funcional de una empresa,
como aquella en la cual se establecen los departamentos, tomando en cuenta las funciones que

son clasicas de la empresa: produccion, mercadeo, finanzas, recursos humanos y suministros.

Las actividades que se realizan en el departamento de produccién representan la médula de la
empresa, las funciones de mercadeo incluyen las actividades relacionadas con el mercado y la
competencia; y las funciones de los departamentos de finanzas, recursos humanos y suministros
son actividades de apoyo que contribuyen a la correcta adquisicién y administracion de los
diferentes recursos de la empresa. Actualmente se cuenta con un esquema completo que permite

definir las funciones principales de la empresa, por medio del concepto de cadena de valor.

2.1.3. Cadena de valor

La cadena de valor es una herramienta que se utiliza para identificar las fuentes que generen valor
para el cliente, es decir una serie de actividades para disefiar, producir, comercializar, entregar
un producto o servicio a su consumidor final y representa el modelo de procesos de la empresa.

Por medio de la cadena de valor se identifican nueve actividades estratégicas de la empresa, a
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través de las cuales se crea valor para los clientes, estas nueve actividades se dividen en cinco

primarias y cuatro de apoyo.

De acuerdo a lo expuesto por Atchortiia, Bustamante & Valencia (2008), como actividades
primarias se consideran, la logistica de entrada de materias primas que incluye recepcion, controt
de inventarios y transporte intemo; la transformacion, empaque de las mismas que representa la
actividad de produccion,; la logistica de salida, es decir todas las actividades que se realizan para
llevar el producto final al cliente como la atencion de pedidos, despacho, distribucion; el proceso
de ventas que incluye la comercializacion det producto, de las ofertas; y los servicios que se

brindan al cliente posteriormente.

Los procesos de soporte incluye: la infraestructura representada por gerencia en general, gestion
de la planeacion, gestion legal, gestion financiera, contabilidad; el segundo proceso consiste en la
gestion de recursos humanos, que se refiere a las acciones relacionadas con el recurso humano de
la empresa; el desarrollo de tecnologia que incluye el desarrollo de las herramientas tecnolégicas
que permitan soportar la cadena de valor que la empresa establezca, la automatizacion de
procesos, disefio y redisefio; y el proceso de abastecimiento que se refiere a la provision de los
insumos y materia prima, mobiliario y equipo, edificios (Atehortiia, Bustamante & Valencia,
2008).
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Ilustracién No.2

Figura 2: Modelo de Cadena de Valor de Porter

Abastecimiento

Desarrollo Tecnolégico

Recursos Humanos

Infraestructura de la empresa

Logistica . Logistica
Operaciones | Servicios

Interna | Externa

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion de Atehortua, Bustamante & Valencia (2008).

El éxito de la empresa depende de como realiza cada departamento sus tareas y de como se
coordinan las actividades entre los distintos departamentos. La respuesta a los problemas que se
presentan como no cumplir con los tiempos de entrega del producto al cliente, o entregarlo
incompleto, se encuentra en facilitar la labor de gestion de los procesos basicos de la empresa,
contemplando la importancia de las tareas compartidas y de cooperacién que realizan los

colaboradores de cada departamento involucrado en estos procesos.

2.1.4. Logistica

Tomando como base lo expuesto por Daniel Serra de la Figueroa (2005), en la empresa es
importante ¢l papel que juega la logistica, ya que dentro de su alcance se incluye la planificacion,

organizacion y control de todas las actividades que se encuentran relacionadas con la obtencion,
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el traslado y el almacenaje de productos desde la adquisicion de los mismos con el proveedor
hasta el consumo final por parte del cliente; incluyendo también los flujos de la informacion
relacionada con estas actividades. El principal objetivo que se desea alcanzar en la empresa a
través de la logistica es hacer llegar el producto al cliente, en el momento indicado, en las

condiciones requeridas, en el lugar solicitado por el cliente.

“La logistica se encargara del disefio y gestion del flujo de informacion y de materiales entre
clientes y proveedores con el objetivo de tener el material adecuado, en el lugar adecuado, en la
cantidad adecuada, en el lugar y en €l momento oportuno al minimo coste posible con el servicio

y calidad esperada por el cliente.” (Casanovas & Cuatrecasas 2011; 20)

2.1.4.1. Flujo de informacién y materiales en la cadena logistica

En base a lo expuesto por Julio Anaya (2011), en la logistica de una empresa, es primordial el
entender y aplicar el control del flujo de materiales asi como el flujo de la informacion que se
genera a lo largo de la cadena logistica. El flujo de materiales tiene su inicio en la fuente de
aprovisionamiento representada por el proveedor, hasta el punto de venta en donde se localiza
habitualmente el stock conformado por las mercancias disponibles para la venta, mientras que la
informacién que se genera derivado del flujo de material va en sentido contrario, iniciando

desde el mercado o clientes hasta la fuente de suministro.
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Ilustracién No.3

Figura 3: Cadena Logistica
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de informacién de Anaya (2011).

2.1.4.2. Descripcién de las actividades logisticas

Dentro de la empresa las actividades que forman parte de la logistica, se agrupan en tres
procesos que constituyen la base para la planificacion, organizacion y control de los flujos de
informacién que permitan atender los pedidos de productos del cliente adecuadamente (Serra,
2005).

1. Proceso de aprovisionamiento: se refiere a la gestion que se realiza de los materiales,

entre los puntos de adquisicion de los mismos y las plantas de procesamiento.

2. Proceso de produccion: incluye la gestion de las operaciones de fabricacion de las

diferentes plantas dentro de la empresa.

3. Proceso de distribucion: comprende la gestion de los materiales entre Jas plantas en las
cuales se realiza el proceso de produccion hasta la entrega de los productos de consumo al

cliente.

El procesamiento de pedidos, la gestion de inventarios, el transporte y el servicio al cliente,

constituycn las actividades logisticas fundamentales, que estan centralizadas en los procesos de
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aprovisionamiento y de distribucion de la cadena logistica de la empresa, de acuerdo a lo

expuesto por Serra (2005).

» El procesamiento de pedidos, se refiere a la actividad que da inicio al movimiento de los
productos y a la realizacién de los servicios solicitados por el cliente, y tiene una gran

incidencia en el tiempo de ciclo del pedido.

¢ La gestién de inventarios, es una actividad que tiene como objetivo principal, controlar y
mantener la disponibilidad requerida de los productos demandados de acuerdo a los

requerimientos de los clientes.

¢ El transporte, resulta indispensable en la empresa, ya que a través de este medio se lleva a
cabo el traslado de los materiales asi como de los productos finales al cliente, actividades

que constituyen la distribucion.

¢ Elservicio al cliente, es una actividad que establece el nivel y la calidad de respuesta que
deben tener todas las actividades que forman parte de la cadena logistica, para cumplir

con los requerimientos del cliente.

Asi como se identifican actividades fundamentales, también se establecen actividades que
sirven de apoyo para lograr que el flujo de informacion dentro de la cadena logistica funcione
adecuadamente. [Estas actividades son compras, embalaje, almacenaje, planificacion de

productos, tratamiento de mercancias y gestion de la informaciéon (Serra, 2005).

2.1.5. Cadena de Suministro

Una cadena de suministro es la union de todas las empresas que participan en los procesos de
produccion, distribucion, manipulacion, almacenaje y comercializacion, de acuerdo a lo expuesto
por Soret Los Santos (2006). Enlazado a esta definicion se encuentra la administracion de la
cadena de suministro que consiste en la coordinacion sistematica y estratégica de las funciones

del negocio tradicional y las tacticas utilizadas a través de esas funciones de negocio al interior de
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una empresa y entre las diferentes empresas de una cadena de suministro con el fin de mejorar el
desempeiio en el largo plazo, tanto de las empresas individualmente como de toda la cadena de

suministro (Soret Los Santos 2006:19)

Otra explicacion sobre administracion de la cadena de suministros se observa en la descripcién
proporcionada por Keat, Paul & Young. Philip (2004), quienes la definen como los esfuerzos que
una empresa realiza para mejorar las eficiencias a través de cada eslabon que compone la cadena
de abastecimiento de una empresa, iniciando desde el proveedor y finalizando con el cliente,
mediante el desarrollo de una mejor comunicacion y cooperaciéon dentro de cada eslabon

existente entre todas las partes involucradas.

2.1.5.1. Logistica y la cadena de suministros en la empresa

La logistica en conjunto con la cadena de suministro son un grupo de actividades funcionales
dentro de las cuales se encuentran el transporte y control de inventarios, que se repiten varias
veces a lo largo del canal de flujo, y por medio de las cuales la materia prima se convierte en
productos terminados y se afiade valor para el consumidor; tomando en consideracién que las
fuentes de materia prima, las fabricas y los puntos de venta generalmente no estan ubicados en
los mismos lugares y el canal de flujo representa una secuencia de pasos de manufactura, las
actividades de logistica se repiten muchas veces antes de que el producto llegue a su lugar de

mercado y al cliente final (Ballou, 2004).

La logistica es la parte del proceso de gestion de la cadena de suministro encargada de planificar,
implementar y controlar de forma eficiente y efectiva el almacenaje y flujo directo e inverso de
los bienes, servicios y toda la informacion relacionada con estos, entre el punto de origen y el
punto de consumo o demanda, con el proposito de cumplir con las expectativas del consumidor
(Soret Los Santos 2006:19). La logistica en la empresa contribuye en la creacion de valor al
cliente, y esto se demuestra principalmente en términos de tiempo y lugar, es decir entregar los

productos en los tiempos adecuados y en el lugar solicitado por el cliente.
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Derivado de la competencia que incrementa, los clientes esperan rapidez en el procesamiento de
sus requerimientos, en la entrega de sus pedidos y que exista disponibilidad de los productos
solicitados. Es por ello que es importante que la empresa maneje porcentajes de error minimos,

menor tiempo total de ciclo de pedido, y un adecuado porcentaje de rotacion de inventarios.

2.1.5.2. Planificacién integrada en la cadena de suministros

Como parte de la cadena de suministros de una empresa se pueden identificar varios tipos de
procesos. A nivel estratégico se encuentran los procesos de planificacion que incluyen el disefio
de la red distribucion, la planificacion y prevision de la demanda, asi como la planificacién del
servicio. Otro proceso importante es el de planificacion tactica, en donde se llevan a cabo los
procedimientos y actividades relacionadas con la programacion de la distribucién y la

programacion de la produccion (Soret Los Santos, 2006).

Adicional a los procesos de nivel estratégico y de nivel tactico, como parte fundamental de la
cadena de suministros estan los procesos de planificacion operativa, que incluyen la gestion de
almacenes y manutencion de la empresa y la gestion de transporte. Y por tltimo pero no menos
importante se encuentran los procesos de ejecucion, conformados por la gestion de inventarios y
la gestion de pedidos, seglin la explicacion proporcionada por Soret Los Santos (2006). El éxito
de la empresa con sus clientes, se encuentra relacionado con la correcta administracion de la
cadena de suministro en conjunto con el desarrollo adecuado de las actividades en la cadena

logistica.

Como parte de la cadena logistica se identifican un grupo de subsistemas que contribuyen a que
la funcion de la logistica y de la administracion de la cadena de suministro logre su objetivo
principal, crear valor al cliente y cumplir con sus expectativas. El Subsistema de
aprovisionamiento y gestion de proveedores, tiene como funcién poner a disposicion de la

empresa todos los productos necesarios para su funcionamiento, por medio de la prevision de
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necesidades y su planificacion temporal eligiendo proveedores y asegurando la recepcion en las

condiciones optimas requeridas (Soret Los Santos, 2006).

El subsistema de almacenamiento y gestion de stocks, incluye dentro de sus operaciones la
distribucion en planta, manutencion, picking, la preparacion de pedidos, expedicion y el control
de inventarios. Otro subsistema que forma parte de la cadena logistica en una empresa es el
subsistema productivo que esta conformado por el control y gestion de materiales, sistema de
produccion flexible y el control de calidad de proceso asegurada. El subsistema de transporte y
distribucion es el ultimo subsistema compuesto por practicas genéricas como la consolidacién,

el cross-docking, y transporte intermodal (Soret Los Santos, 2006).

2.1.6. Enfoque basado en procesos

Actualmente las empresas se encuentran inmersas en un entorno de competitividad y
globalizacién, y buscan obtener buenos resultados, adquirir nueva cartera de clientes y mantener
a los clientes ya existentes a través de un servicio de calidad. De acuerdo a lo manifestado por
Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor en la guia elaborada por el Instituto Andaluz de
Tecnologia, para lograr los resultados deseados es necesario que las empresas gestionen todas sus
actividades y recursos con el objetivo de orientarlos a la obtencion de estos resultados, y para ello
se hace indispensable la utilizacion de herramientas y métodos que permitan a la empresa

establecer su sistema de gestion.

Un sistema de gestion ayuda a una empresa a establecer las metodologias, las responsabilidades,
las actividades, los recursos que le permitan realizar una gestion orientada hacia la obtencion de
los resultados establecidos. La utilizacion de un enfoque basado en procesos aplicado a la cadena

de suministro, implica llevar a cabo los siguientes pasos:

¢ [dentificacion y secuencia de los procesos: definir de manera sistematica las actividades

que componen el proceso.
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e Descripcion de cada uno de los procesos: identificar la interrelacién con otros procesos
e Definir las responsabilidades respecto al proceso

¢ Secguimiento y medicion: que consiste en analizar y medir los resultados de la capacidad y

eficacia del proceso

¢ Mejora del proceso con base en el seguimiento y medicion realizada: centrarse en los

recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.

En la traduccion del documento ISO/TC 176/SC 2n 544R3, para la introduccion y el soporte de la
serie de normas 1SO 9000: Orientacion sobre el concepto y uso del enfoque basado en procesos
para los sistemas de gestion, se expone que una de las principales ventajas del enfoque basado en
procesos, en comparacién con otro tipo de enfoques radica en la gestion y el control de las
interacciones que se realizan entre estos procesos y las interfaces entre las jerarquias funcionales
de la organizacién. En el enfoque basado en procesos se realiza la implementacion de la gestion
horizontal, derribando las barreras existentes entre departamentos fisicos permitiéndoles de ésta

forma enfocarse hacia las metas de la empresa.

2.1.6.1. Proceso

El concepto de proceso es definido como una combinacion de personas, informacion, maquinas y
materiales, a través de una serie de actividades conjuntas, para producir bienes y servicios que
satisfagan las necesidades del cliente (Fontalvo & Vergara, 2010). Para la empresa estandarizar
a través de un proceso es importante debido a que: permite planificar la calidad al interior de las
organizaciones, contribuye a mejorar la productividad mapeando las diferentes actividades del
area de trabajo, permite priorizar sobre las actividades que contribuyen con la transformacién y
generacion de valor y se pueden identificar en qué actividades tienen participacion mayor

cantidad de colaboradores de la empresa.
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Proceso es definido en el documento 1ISO/TC 176/SC 2n 544R3, para la introduccion y el soporte
de la serie de normas ISO 9000: Orientacion sobre el concepto y uso del enfoque basado en
procesos para los sistemas de gestion, como “conjunto de actividades interrelacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Estas actividades

requieren la asignacion de recursos tales como personal y materiales™.

Es importante tomar en consideracion que todos los procesos que sean establecidos en la empresa
deben orientarse a la creacion de valor para el cliente y deben estar alineados con los objetivos, el
alcance de la organizacion. En el apartado no. 4.1 de la Norma ISO 9001:2008 se resalta que la

organizacion debe realizar las siguientes actividades como parte del enfoque basado en procesos:
* Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su aplicacion.
* Se debe determinar la secuencia ¢ interaccion de los procesos identificados.

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

* La empresa debe asegurarse que cuenta con disponibilidad de recursos y de informacion

necesarios para apoyar la operacion y dar el seguimiento correspondiente a los procesos.
¢ Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de procesos.

2.1.6.2. Diseiio de los procesos

El disefio y andlisis de los procesos es mecesario para un area o departamento dentro de la
organizacion. Segiin Fontalvo & Vergara (2010) se pueden utilizar diferentes tipos de diagramas:
diagramas del flujo de procesos, fichas de caracterizacion o caracterizacion por procesos,

diagrama de bloque. El diagrama de flujo de procesos es aplicado cuando se analizan los
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procesos para su implementacion y mejoramiento, por lo que es importante que se conozcan

cada una de las actividades propias de estos procesos.

“Un diagrama de flujo, es un modo de representar graficamente flujos o procesos, es decir
representar la secuencia de pasos que se realizan para obtener un determinado resultado, asi como
las relaciones entre las diferentes actividades que lo componen a través de un conjunto de
simbolos”. (Miranda, Chamorro & Rubio 2007; 76)

Ilustracién No.4

Figura 4: Simbolos basicos para elaborar el diagrama de flujo

Inicio o final del diagrama

Realizacion de una actividad

Decision

Documentacion

Relacion entre partes del diagrama

| lela]o| 0|0

Direccion el flujo del proceso

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacion de Miranda, Chamorro & Rubio (2007)

2.1.6.3. Procedimientos

Un procedimiento, de acuerdo a lo expuesto por Pérez Fernandez, José¢ Antonio (2010), “es una
herramienta de planificacion de procesos”, la cual es util y sirve para responder a preguntas tales

como qué, quién y cuando al momento de realizar la normalizacién de los procesos dentro de la
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empresa. También se define como el conjunto de todas las acciones que encuentran ordenadas y

orientadas a la consecucion de una meta previamente establecida.

2.1.7. Metodologia SIPOC en la gestion por procesos

Arturo Tovar & Alejandro Mota (2007) definen SIPOC, como una técnica que se aplica a través
de la utilizacién de un diagrama que recibe su nombre por sus siglas en ingles Supplier — Input —
Process — Output — Costumer, lo que en espaiiol significa Proveedor — Insumos — Procesos —
Salidas — Cliente. SIPOC es una herramienta que consiste en un diagrama que permite definir y
visualizar un proceso de manera sencilla y general y puede ser utilizado en procesos de todos los

tamafios incluyendo en la cadena de suministro.

Por medio de la vinculacion de las estructuras SIPOC de un extremo a otro dentro de la empresa,
es posible identificar la interaccion que tienen los procesos de la cadena de suministros y de la
organizacion, ya que se visualiza como el resultado de un proceso que se convierte en la entrada
de otro, de esta forma se puede obtener el escenario de cémo funciona la empresa, como un
conjunto de procesos que s¢ encuentran interrelacionados para obtener un resultado especifico

(Tovar & Mota, 2007).

El esquema SIPOC, de acuerdo a lo expuesto por Tovar & Mota (2007), se compone de
proveedores, que son las personas o procesos que aportan los recursos al proceso en estudio.
Insumos, se refiere a todo los recursos que son necesarios para llevar a cabo el proceso, y estos
pueden ser informacion, materiales, personas. Proceso, es el conjunto de actividades que se
realizan para transformar las entradas en salidas, dandoles un valor afiadido. Salida es el resultado
final del proceso. Cliente, es la persona o proceso que recibe el resultado del proceso que se esta

elaborando.
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Ilustracién No.5

Figura 5: Diagrama SIPOC

Proveedor | Insumos ‘ | Proceso ‘ l Salidas ‘ | Cliente

Insumo 1 A Salida 1 Cliente A
Proveedor 1 Insumo 2 8 Salida 2 Cliente B
C Salida 3

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion de Tovar & Mota (2007)

2.1.7.1. Pasos para crear un diagrama SIPOC

Para la utilizacién de esta herramienta en el establecimiento de los procesos seleccionados como

claves en la empresa es necesario seguir una serie de pasos, segun lo manifiesta Silverstein,

Philiip & DeCarlo, (2012). Las etapas para realizar un diagrama SIPOC, se describen a

continuacion:

1. Crear un mapa de alto nivel del proceso, es decir establecer el conjunto de actividades y

tareas que transforman las entradas en resultados o salidas, en lo puntos en donde el
proceso inicia y termina. Especificar estos pasos ayuda a determinar el alcance y a
identificar los limites entre la organizacién, sus proveedores vy los clientes. El siguicnte
paso dentro de esta etapa consiste en establecer la secuencia e interrelacion entre la

actividad de inicio y la actividad final del proceso.

2. ldentificar las salidas del proceso, se refiere a identificar cual sera el producto final, que

surja como resultado del proceso que puede ser un producto, servicio o informacion que
se proporciona a un cliente. Cabe aclarar que un proceso puede tener mas de una salida,
por lo que es conveniente tener una definicion consistente y general sobre las salidas de

un proceso, de manera que se puedan proporcionar diversos puntos de vista sobre qué es

26



lo que produce el proceso y para quien, siempre a un nivel macro (Philiip & DeCarlo,
2012).

3. Identificar los clientes, que son las personas o bien otros procesos que reciben las salidas.
En un diagrama SIPOC, pueden existir multiples clientes asi como mas de una salida, sin
embargo en algunas ocasiones las diferentes salidas que genere un proceso, van dirigidas

a otros procesos diferentes.

4. Identificar las entradas requeridas para el proceso, consiste en definir, los materiales,
recursos, informacion o productos que son esenciales para el proceso. Las entradas
pueden tomar diferentes roles, algunas son utilizadas para permitir la operacion del
proceso, y otras actian como ingredientes clave y son consumidas durante la

transformacion dentro de un proceso.

5. Identificar los proveedores del proceso, consiste en determinar para cada proceso quienes
figuran como proveedores de los recursos o insumos que son transformados para generar

un resultado al cliente.

s o4

2.1.8. Seguimiento y medicién del rendimiento de procesos

Lo que no se puede medir no se puede controlar, es por ello que la medicion es fundamental para
obtener el éxito de una empresa, ya que impacta en el comportamiento de los colaboradores yen
los resultados que se alcancen en un periodo de tiempo establecido (Sanchez, 2008).
Actualmente la competencia en el mercado aumenta dia a dia y se hace necesario hacer mas
eficientes las operaciones, contar con herramientas de apoyo para llevar a cabo mediciones y
controles que contribuyan a la toma de decisiones y con métodos que permitan la optimizacion de

la cadena de suministros.

El enfoque basado en procesos recalca la importancia de llevar a cabo una medicion y

seguimiento a los procesos que se han establecido, para poder determinar si a través de su
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aplicacion se estan obteniendo los resultados esperados o bien si es necesario realizar cambios o
mejoras en dichos procesos. Un instrumento utilizado en el enfoque basado a procesos, que
permite medir y reflejar los resultados de un proceso es el uso de indicadores, de acuerdo a lo
expuesto por Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor en la guia elaborada por el Instituto

Andaluz de Tecnologia.

2.1.8.1. Indicadores del proceso

“Un indicador o KPI es una medida cuantificable de rendimiento o desempeiio establecida para
monitorizar y comunicar unos resultados determinados” (Sanchez, 2008:37). La definicion y
correcta aplicacion de indicadores ayuda a la empresa a fomentar una politica de mejora continua,
en base a objetivos a alcanzar y estableciendo e informando cuales son los resultados 6ptimos: al
mismo tiempo a través de su aplicacion se comunica a los colaboradores que participan en la
cadena de suministros, cuales son los factores de éxito criticos para la empresa y cuéles son los
resultados esperados. Los indicadores que se utilicen deben ser faciles de entender, deben

caracterizarse por su simplicidad y no debe existir un niimero elevado de indicadores.

Un indicador es definido por Tovar & Mota (2007), como una medicién que se realiza a un
proceso y que puede ser expresada numéricamente a lo largo del tiempo, evalia el desempefo de
un proceso o refleja el nivel de efectividad que ha tenido éste al momento de cumplir con las
expectativas del cliente. Al momento de Ja medicion un indicador debe ser comparado contra una

meta o un objetivo previamente establecido, y que se desea alcanzar.

Al establecer indicadores para la medicion de un proceso. es importante que los mismos tengan
ciertas caracteristicas. Deben ser entendibles, lo que quiere decir que deben ser claros tanto para
el usuario como para las personas que realicen los analisis de la informacion. Es importante que
los indicadores proporcionen informacion para la toma de decisiones, tienen que ser accionables.
Otra caracteristica que los distingue es que deben ser accesibles y economicos, ya que la

recoleccion de la informacion debe ser facil y no debe representar un costo excesivo, y se deben
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establecer manteniendo un enfoque preventivo, por lo que deben ser predictivos (Tovar & Mota,

2007).

Se pueden utilizar diferentes indicadores para medir y controlar el desempeiio de la cadena de
suministros, la empresa podra establecer qué tipo de indicadores utilizar de acuerdo al tipo de
negocio, industria en la que se encuentre o de acuerdo al posicionamiento estratégico, segin lo
manifestado por Maria Gema Sanchez (2008). Los indicadores pueden tener varios atributos de

medida, los cuales se pueden dividir en tres grandes grupos:

* Medidas de entrada, las cuales estaran relacionadas con los atributos que permitan medir

la eficiencia o bien el grado de utilizacion,

e Medidas relacionadas con los procesos en si, dentro de éstas se encuentran la medicion
del grado de productividad, flexibilidad en las respuestas, lead time, agilidad o capacidad

de respuesta, costos.

* Medidas de salida, se encuentran las medidas relacionadas con eficacia, nivel de servicio,

fiabilidad y grado de innovacion.

2.1.8.2. Tipos de indicadores que se aplican en la gestién por procesos

En la administracién por procesos la utilizacion de indicadores para la medicién no se restringe
inicamente a evaluar el desempeiio de los procesos establecidos, s indispensable medir y valorar
los resultados obtenidos. Es por ello que se emplean indicadores de proceso con los cuales se
mide la eficiencia del proceso y los indicadores de resultado con los cuales se evalia la

efectividad, de acuerdo a lo planteado por Tovar & Mota (2007).

Los indicadores de resultado evalian el nivel de cumplimiento de la empresa en las expectativas
de los clientes, los cuales pueden ser internos y externos; por lo que la identificacion y
establecimiento de estos indicadores debe llevarse a cabo directamente contra la revision de las

expectativas de los clientes. Es necesario elaborar un listado con los requerimientos de los
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clientes que se necesitan medir y a cada uno se le debe asignar un indicador que evaliie el

cumplimiento en un periodo de tiempo determinado (Tovar & Mota 2007).

La funcion de los indicadores de proceso segun lo expuesto por Tovar & Mota (2007) consiste en
medir el desempernio de los procesos establecidos, estos indicadores se encuentran fuertemente
ligados con los procesos clave identificados. Utilizando la misma metodologia, para establecer el
grupo de indicadores que serviran para evaluar los resultados obtenidos con el establecimiento de
los procesos, se debe elaborar una lista de dichos procesos que seran objeto de medicion y a cada

uno se le debe asignar una métrica.

2.1.9. Politicas

Segiin la definicion proporcionada por Luis Puchol (2007), se entiende por politicas a las
declaraciones o ideas muy generales que representan la posicion oficial de la empresa ante
determinadas situaciones, y que ayudan a tomar decisiones conforme a la cultura de la empresa.
Las politicas escritas y publicadas ayudan a saber como se debe proceder en determinadas

cuestiones problematicas y se conoce de antemano lo que se puede y lo que no se puede hacer.

De acuerdo a lo expuesto por Luis Fernando Diaz (2005), una politica consiste en una
orientacion o una guia basica para llevar a cabo acciones, que indica todos los limites generales
dentro de los cuales se deben realizar las actividades; estas guias deben ser comunicadas a todo
el personal de la empresa, de forma continua y clara, a lo largo de toda la linea de organizacion,
esto con el fin de que las operaciones diarias sean desarrolladas de acuerdo a los planes y
programas establecidos previamente. Se pueden identificar varios tipos de politicas dentro de las
cuales se encuentran las politicas institucionales, politicas especificas aplicables al puesto y a las

funciones del mismo.
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2.1.10.  Control y gestién administrativa de pedidos

La empresa necesita en su funcionamiento diario realizar una serie de procesos que se reflejan en
la documentaciéon administrativa, los cuales se utilizan en los diferentes departamentos como,
recursos humanos, produccion, logistica. La gestion administrativa en el ciclo de vida de un
pedido, se encarga de que dicho proceso se haga de la manera mas eficaz y eficiente posible. De
acuerdo a lo expuesto por Caldas, Carrion, & Heras (2009), el proceso ha de ser oportuno, €s
decir que no han de producirse demoras en otros departamentos como consecuencia de una
inadecuada gestion administrativa de la empresa. El proceso ha de minimizar los costos, para
ello se buscaran la simplificacion y la utilidad de la informacion generada. El proceso ha de ser
riguroso y seguro, tanto en el contenido de la informacién como en la confidencialidad de los

datos.

2.1.10.1. El proceso de compraventa de producto en la empresa

Dentro de las relaciones comerciales de la empresa, tanto con sus clientes como sus proveedores
las empresas deben utilizar una serie de documentos relacionados con la compra venta de bienes
y servicios. El proceso administrativo de la compra venta de bienes y servicios de acuerdo con lo

expuesto por Caldas, Carrion, & Heras (2009), es el siguiente:

* Se detecta la necesidad por parte del cliente, que realiza el correspondiente pedido que

envia al vendedor.

¢ El vendedor entrega la mercancia solicitada por el cliente, en el lugar acordado, junto con

el albaran de entrega.

* El vendedor presenta la factura de la entrega realizada y el comprador abonado su pago en

el tiempo estipulado y mediante el medio de pago conversado.

e El vendedor una vez recibido el importe de la venta, emite un recibo Jjustificante del pago.
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Los documentos que Ia empresa utiliza en el proceso de compra venta de bienes y servicios son:

el pedido, el albaran, la factura. (Caldas, Reyes, & Heras, 2009).

— El pedido es una peticion de compra que un cliente hace a un proveedor para que éste le
suministre los bienes y servicios solicitados. Es necesario que todo pedido conste con los
siguientes elementos: numero del pedido lugar y fecha en que se efectia, identificacion de la
empresa que efectia el pedido, identificacion de la empresa a la que se le formula el pedido,
condiciones del pedido: direccion de envio, fecha y forma de pago gastos de envio,
descripcion de los articulos solicitados en el pedido: nimero de referencia cantidad, importe

unitario, importe total, firma de la persona que formula el pedido.

Se debe considerar que la realizacion de pedidos orales si bien puede parecer comoda, y
rapida a corto plazo suelde ser fuente de errores, y confusiones, con la perdida en términos

monetarios y de tiempo que supone la correccion de dichos errores

— El albaran o nota de entrega, es el documento que se emite para acompaiar el envio de la
mercancia, este documento prueba la recepcion de los productos , por lo tanto es un
documento que acredita la salida de las mercancias del almacén del vendedor, transporte y

llegada de las mercancias al comprador.

— La factura es un documento por medio del cual se respaldan las operaciones de compra venta
de mercancias. Es el documento que el proveedor entrega al cliente al momento de realizar la
entrega de un pedido, en donde se indican los siguientes datos principales: No. y serie de la
factura, nombre, apellidos, razén social tanto del proveedor como del cliente, fecha de

emision, direccion, descripcion del pedido, impuesto, total.
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Ilustracién No.6

Figura 6: Documentacion Administrativa de la Empresa

Documerdasiin
Adntxsiraiva deta
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venta Procesp Page-Cobio

Padico. albarin. Facwra Recibe

-

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacién de Caldas, Reyes, & Heras (2009).

2.1.11. Recurso Humano

“Es toda persona que interviene en la organizacion, prestando sus servicios en la misma. Se
refiere a la mano de obra, comprendiendo no solo a los operarios, se incluyen también los
técnicos, directivos, administradores, que con su trabajo hacen posible la consecucion del

objetivo empresarial” (Herrero, 2012:3).

2.1.11.1. Identificacién de las necesidades de personal

La identificacion de las necesidades del personal y el desarrollo de sus capacidades debera
hacerse considerando la estructura organizativa. El primer elemento de los planes de personal
dentro de una empresa debe ser dotar a la misma de las personas necesarias para realizar las

funciones de cada departamento, tomando en consideracion la demanda de los productos o
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servicios de la empresa, las caracteristicas y posibilidades de los empleados, los cambios

tecnoldgicos y administrativos y recursos financieros disponibles. (Olleros, 2005)

Segin lo indicado por Olleros Izard (2005), para que una empresa pueda determinar
efectivamente las necesidades de personal, es necesario conocer ¢ identificar las caracteristicas
del recurso humano y sus posibilidades, para ello se pueden utilizar dos instrumentos o
herramientas las cuales consisten en el uso de inventarios de puestos de trabajo y utilizacion de
los inventarios de personal. Para la definicion de las necesidades de personal es necesario
disponer de un esquema completo de descriptores de puestos de trabajo, lo anterior permite
organizar de forma abstracta el departamento, en funcion de las necesidades y puestos objetivos

existentes.

2.1.11.2. Descripcidén de puestos de trabajo

Describir  puestos de trabajo, consiste en detallar las funciones tareas y actividades que se
desarrollan en todos y cada uno de los puestos de la empresa especificando: formacion y
experiencia necesaria, responsabilidad, caracteristicas ambientales, recursos a usar. Segun
Ventura (2012) una adecuada descripcion del puesto de trabajo debe permitir identificar el
puesto de trabajo, definir su razon de ser asi como sus fines, describir sus funciones y actividades.
La descripcion y analisis del puesto de trabajo que se realice en los diferentes departamentos de
una empresa, permite obtener informacidn relativa a un puesto de trabajo y reflejarla

formalmente en un documento o ficha de descripcion de dicho puesto.

De acuerdo a lo expuesto por Ventura (2012), las ventajas que ofrece la descripcion del puesto de
trabajo son: optimiza la estructura organizativa de la empresa, dejando claro cual es su estructura,
sus niveles de autoridad y responsabilidad de cada puesto de trabajo. Asigna de forma racional
las personas a los puestos de trabajo, ya que detecta a los individuos adecuados para determinado
puesto. Mejora la formacion del personal poniendo de manifiesto las exigencias de cada puesto,

Permite evaluar mejor el desempedio del puesto de trabajo. Permite el disefio de un plan de
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desarrollo profesional y permite evaluar al personal de cada departamento, definiendo las
funciones, actitudes, habilidades y conocimientos necesarios para ocupar un puesto, describiendo
las relaciones del personal con su drea y con las demas dreas de la empresa, lo que permitira

evaluar la eficiencia, eficacia y desempefio del personal.

2.1.12.  Distribucién

La Distribucion consiste en acercar un producto al consumidor final. Para tener una adecuada
distribucién se debe pensar en el Cliente o Consumidor final del producto, implica la planeacion
optima del transporte y las rutas para llegar a los puntos finales de comercializacion, reduciendo
los costos al minimo y asegurando el cuidado de los productos para que no pierdan valor ante el

consumidor. (Mauledn, 2006)

2.1.12.1. Transporte de reparto

“El transporte de reparto o transporte capilar es el tltimo eslabon de la cadena de suministro.
Supone colocar el producto en el punto final del consumo, bien con entrega directa al propio
consumidor (entrega domiciliaria) o bien acarreandolo hasta los centros de consumo: hiper,

super, tiendas™ (Mauledn, 2006:279).

Es la parte que se encarga de movilizar los productos desde la empresa hasta el consumidor final,
coordinados de forma eficiente para mejorar el servicio, la competitividad y la capacidad de
respuesta hacia el cliente, manteniendo un equilibrio entre el inventario de mercancias y el
transporte de las mismas. Tomando como base las definiciones anteriores, se identifican tres

principales medios de transporte: por carretera, ferroviario, fluvial y maritimo.
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2.1.12.2. Rutas de reparto

De acuerdo a lo expuesto por Mauleon (2006), ¢l objetivo fundamental a la hora de confeccionar
las rutas de reparto, no es otro que maximizar la eficacia. Es un objetivo medible que abarca
aspectos como optimizar la ocupacién de vehiculos, minimizar el kilometraje, maximizar el

numero de repartos en la unidad de tiempo.

2.1.12.3. Desarrollo de un sistema de rutas

El objetivo de desarrollar un sistema de rutas consiste en optimizar las rutas de transporte
reduciendo los costos, kilometraje, horas de trabajo, y cantidad de vehiculos utilizados, teniendo
en cuenta las reglas del negocio y restricciones operativas de la empresa. En lo que se refiere a

las clases de rutas, Etrasa (2007), expone que se pueden diferenciar tres clases de rutas diferentes:

Las rutas fijas en donde se desarrolla un sistema de rutas de vehiculos para un ciclo a elegir
(semanal, mensual, trimestral, semestral, anual). Rutas periédicas en donde se programa un
servicio de rutas para un cierto periodo de tiempo con el fin de satisfacer a clientes con
determinadas exigencias de nivel de servicio. Y por ultimo se encuentran las rutas diarias, con

rutas fijadas cada dia, diferentes cada jornada porque dependen de demandas diarias.

Para el disefio y preparacion de rutas es necesario considerar, la localizacion de los centros de
distribucién, la distancia entre ellos, la distancia entre los clientes y la informacién
individualizada de cada cliente. Cabe mencionar que una adecuada gestion de rutas debe

minimizar los tiempos, las distancias recorridas y los costos. (Etrasa, 2007)
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Capitulo 3

3.1. Planteamiento del problema

Se ha observado e identificado que actualmente los clientes son mas sensibles al servicio que
reciben de sus proveedores, debido a la mayor competencia que existe en el mercado. Las
empresas distribuidoras, buscan estrategias y la aplicacion de procesos y controles que les
permitan proporcionar un servicio de calidad, y como resultado del mismo, ganar nuevos clientes

y mantener a los que ya tienen.

Incumplir con la entrega de un pedido, enviar el producto incorrecto, o entrega de productos
fuera de tiempo, ocasiona insatisfaccion y pérdida del cliente, las €mpresas Se encuentran €n un
entorno en el que el consumidor es cada vez mas exigente. Un cliente molesto, por el
incumplimiento de un pedido, no sélo es un cléJlte perdido, s un cliente que se encargara de
recomendar negativamente a la empresa, de perjudicar su imagen, lo que supone la pérdida de

varios clientes potenciales.

En la actualidad la empresa distribuidora de mariscos, Mar y Tierra, S.A,, la cual es objeto de
investigacién, presenta problemas en relacién al control, despacho y entrega del pedido, Estas
dificultades se presentan debido a falta de controles desde el inicio del ciclo del pedido, la
logistica de entrega del producto al cliente, adiciona una falta de comunicacion entre areas de la
empresa, y falta de unidades de logistica de reparto, lo que repercute en el servicio y provoca

insatisfaccion.

El proceso de venta de la empresa inicia con la solicitud del producto al vendedor encargado de
realizar visitas periddicas al cliente para conocer su necesidad en relacion a demanda del
producto. La solicitud del pedido se traslada al encargado de inventarios, en algunas ocasiones se
realiza verbalmente o por medio de correo electronico, en donde se encargan de preparar el

producto, programar y coordinar la entrega al cliente, después de verificar existencia del producto
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en inventario. FEn los casos en donde no se tiene producto en existencia, se notifica al

departamento de produccion para que procesen y empaquen el producto.

Al momento de tener listo el producto, el gerente de operaciones, programa y coordina la entrega
al cliente, sin verificar previamente que se cumplan con los requerimientos del pedido. Posterior
a la entrega al cliente, la empresa no cuenta con sistema de control para verificar que el pedido al

cliente se ha entregado en el tiempo esperado, y segun la solicitud realizada por el cliente.
Derivado de esta situacion se considera importante, realizar la investigacion y plantear la
siguiente interrogante:

¢Por qué el modelo de gestion de la cadena de suministro en la empresa distribuidora de mariscos

Mar y Tierra, S.A., produce retrasos y equivocaciones en las entregas al cliente?

3.2. Objetivos de la investigacién

3.2.1. Objetivo general:

Evaluar el funcionamiento del modelo de gestion de la cadena de suministro en la empresa

distribuidora de mariscos Mar y Tierra, S.A.
3.2.2, Objetives especificos:

a) Analizar los procesos y procedimientos que utiliza la empresa para el registro, despacho,

control y distribucion de pedidos a clientes.

b) Evaluar el recurso humano que actualmente realiza las funciones de registro, despacho,

control y distribucién de pedidos en la empresa Mar y Tierra, S.A.

¢) Evaluar el método utilizado por la empresa para medir el desempefio del modelo de

gestion de la cadena de suministro.
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3.3. Alcances y limites de la investigacién

La investigacion se concentrd en la evaluacion de los procesos, procedimientos, recurso humano,
asi como en la evaluacion del método utilizado para medir el desempefio de las actividades que la
empresa Mar y Tierra S.A. utiliza para realizar el despacho, control y distribucion de pedidos a
los clientes. La cobertura del estudio se realizo en el municipio de Guatemala, se analizaron a los

departamentos que participan en el despacho, control y distribucién de los pedidos.

Los limites de la investigacion se presentaron en el escaso tiempo disponible con el que conto el
recurso humano de los departamentos involucrados, debido a las funciones y cargas de trabajo

asignadas.

3.4. Metodologia aplicada a la practica

3.4.1. Sujetos:

Para el desarrollo de la presente investigacion, se consideré importante evaluar y analizar las
funciones, actividades, experiencia y conocimiento del grupo de colaboradores compuesto por 19
personas quienes participan directamente en los procesos de registro, despacho, control y
distribucion de pedidos, para determinar de una manera precisa, los problemas que aquejan a los

departamentos involucrados.

Los puestos que se incluyen como sujetos de la investigacion son los siguientes:
¢ Gerente de produccion, gerente de negocios, gerente de operaciones, tres personas que
dirigen los departamentos en donde se realizan las actividades logisticas de la cadena de
suministro.
¢ Encargado de inventario y despacho una persona, seis personas en procesos y cuatro
personas en empaque, que forman parte de la gerencia operativa de la empresa, y llevan

a cabo las principales funciones del proceso de produccion.
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o Jefe de ventas, encargado del seguimiento a las ventas, pedidos de clientes y supervision
de los ejecutivos de cuentas.

e Ejecutivo de cuentas, dos personas, responsables de la venta del producto al cliente, y
representan el principal canal de comunicacion entre la empresa y su cliente.

e Repartidor, una persona, quien tiene la funcion de llevar el producto directamente al
cliente, en el dia y hora solicitada.

* Responsable de facturacion, quien tiene a su cargo emitir el documento de respaldo del
pedido que es la factura y que al mismo tiempo es el comprobante que se le entrega al

cliente.

3.4.2. Instrumentos:

El recurso que se utilizé para registrar la informacion y los datos sobre las variables objeto de

estudio, es el instrumento de medicion.
Para llevar a cabo la presente investigacion se hizo uso de dos instrumentos consistentes en:

e Entrevista, dirigida a los gerentes de la empresa con ¢! objeto de obtener la informacion

sobre los temas a investigar, politicas, procesos, recurso humano, control y distribucion.

e Cuestionario, aplicado a encargados de las diferentes areas de 1a empresa, involucradas en
los procesos de despacho y distribucion de pedidos, desde el inicio del ciclo del pedido
hasta la entrega final al cliente, para conocer su perspectiva de la problematica y

considerarla propuesta de solucién.

3.4.3. Procedimiento:

Uno de los objetivos de la empresa Mar y Tierra, S.A. consiste en brindar un servicio de calidad,
en un mercado altamente competitivo. Un factor determinante en la satisfaccion del cliente, es la

recepcion de su producto en el tiempo solicitado, y de la forma requerida.
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Como primer paso se procedié a seleccionar a la empresa, objeto de estudio, para evaluar y
analizar la situacion actual en relacion al control y distribucién de pedidos. Se utilizé el analisis
FODA, se determinaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa, lo
que permitio identificar la problematica objeto de estudio, y que influye a que el servicio que

brinda la empresa no satisfaga las necesidades de todos sus clientes.

En base a la problemitica identificada, se estableci6 la variable de estudio, que sirvio de base
para formular el planteamiento del problema, objetivo general, objetivos especificos, asi como

los alcances y limites de la investigacion,

Se clabord el marco tedrico, incluyeron los conceptos relacionados con el tema a investigar y que
sirven de base para realizar posteriormente el analisis de los resultados obtenidos en la

investigacion.

Como siguiente paso se procedio a identificar a los sujetos que son objeto de investigacion en la
empresa, para obtener la informacién necesaria para la evaluacién de la situacion actual,
relacionada con el registro, control y distribucion de pedidos. La seleccion de los instrumentos
que se utilizan en la recopilacion de informacion, se realizd tomando en consideracion los sujetos

previamente establecidos, y que permitié evaluar cada uno de los objetivos planteados.
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Tabla No.2

Grafica de Gantt procedimiento para realizar la investigacion

Actividad

1 | Seleccion de empresa objeto de estudio 8
2 |Elaboracion anélisis FODA y determinacion situacion actual

Formulacion planteamiento del problema, objetivo general y
3 |especificos, alcances y limites de investigacion

| 4 | Elaboracion marco teérico

Identificacion de sujetos de investigacion =

6 [Seleccion y elaboracion de instrumentos |

Fuente: Elaboracion propia

wh
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Capitulo 4

4.1. Presentacién de resultados

Con la finalidad de respaldar la investigacion para evaluar el funcionamiento del modelo de la
cadena de suministro utilizado por la empresa Mar y Tierra, S.A., se procedio a realizar el trabajo
de campo se utiliz como parte de la metodologia de recopilacion de informacion, instrumentos
como la guia de entrevista, la cval fue realizada a los gerentes de las areas de negocios,
operaciones y produccion; el cuestionario dirigido al personal administrativo, operativo y
encargado de la distribucion, que permitié obtener datos de las principales personas que
participan en el proceso logistico de la cadena de suministro desde la compra de la materia prima

hasta la entrega del pedido al cliente; resultados que se presentan a continuacion.

4.1.1. Resultados guia de entrevista

Los datos contenidos en la matriz de sentido que se presenta a continuacion constituyen las
Tespuestas y comentarios proporcionados por los gerentes de la empresa, quienes participan en las
actividades relacionadas con la logistica de la cadena de suministro y que permiten que el
producto llegue hasta el cliente en el tiempo adecuado en las condiciones correctas en la fecha

solicitada, de manera que se satisfagan las necesidades del cliente y se cree un valor adicional.
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Tabla No.3

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes

Sujeto 1 (Gerente de Sujeto 2 (Gerente de Sujeto 3 (Gerente
No. | Pregunta Operaciones) produccién) comercial) Comentario
Directamente piloto, y
. Cua : encargada de facturacion, . ., R
¢Cuantas personas tiene a - . .. | seis personas en produccion, | Jefe de ventas. supervisora
. sin embargo tiene relacion
I | sucargoy cual es el puesto 9 cuatro personas en empaque de supermercado, dos |
| 0 con gerente de produccion, . P -
de cada una de ellas? y dos pilotos ejecutivos de negocios
encargado de despacho y
empaque, ventas
2 Existen normas, politicas y

procedimientos en su
empresa para las
operaciones relacionadas
con el despacho, control y
distribucion de pedidos?

No existen normas,
politicas ni procedimientos
bien definidas

Existen algunas normas,
politicas y procedimientos
establecidos pero no estan
| formalizados. Actualmente
en el 4rea de operaciones

¢Se encuentran las normas
y politicas por escrito?

No hay normas, politicas
documentados. todo es
verbal

No estan documentadas,
todo se maneja de forma
verbal

estén trabajando en esto.

electronico o verbalmente.

Existen algunas politicas
que se han establecido
cuando se presentan
problemas y segiin el caso,
se comunican por correo

El 100% de las personas que
participaron en la entrevista
indican que no cuentan con
normas, politicas y
procedimientos definidas y
establecidas adecuadamente.

| El total del grupo manifiestan

No se encuentran por
escrito

que actualmente no cuentan
con normas y politicas por
escrito

Existen procedimientos
debidamente documentados
en los departamentos
relacionados con el proceso
de despacho, control y
distribucion de pedidos?

¢De qué forma comunica a
sus colaboradores las
politicas que aplican en su
departamento?

I

Hay algunos
procedimientos pero todo
se maneja de forma verbal

De forma verbal

No hay procedimientos
documentados

Verbal o por correo
electronico

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014,

Existen procedimientos |
establecidos pero
informalmente, hay
algunos que si estan
levantados pero no estan
documentados

inician a laborar en la
empresa, por correo
electrénico o en el
momento en que surge un
problema

|
De forma verbal cuando ‘

Todas las personas
entrevistadas indican que los
pocos procedimientos

establecidos no se encuentran

documentados, y se
comunican verbalmente,

El 100% del grupo comentan
que la forma de comunicar
las politicas vigentes a los
colaboradores es de forma

verbal
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Tabla No.4

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes (continuacion)

Sujeto 1
(Gerente de | Sujeto 2 (Gerente
| No. | Pregunta Operaciones) | de produccién) Sujeto 3 (Gerente comercial) __Comentario
. S Al igual que con las politicas las
:Qué medio utiliza para dar a . Jgual que c p
Verbalmente cuando ingresa un funciones que tiene a su cargo cada
conocer a los colaboradores las De forma verbal .
6 . . Verbalmente colaborador nuevo o cuando se colaborador son informadas de forma
funciones y actividades de su no hay manuales ; "
S | cambia de puesto verbal de acuerdo a lo indicado por el
puesto de trabajo? N
| total de las personas entrevistadas
| Dos de las tres personas entrevistadas
} . . indican que no aplican ningin
No realizan Cada gerente realiza la evaluacion . P gL
Ar ; " = método de evaluacion y andlisis de
7 | ¢Aplican algin método para el | Actualmente no anélisis ni en su departamento, en general no ;
" E | ) o . - . puestos, mientras que 1 persona
andlisis y evaluacion de puestos | se realiza evaluacion de se realiza una evaluacion y anélisis ; b
manifiesta que si se lleva a cabo y de
puestos de puestos. X Aim
ésta actividad se encargan los
| gerentes de cada departamento.
La mayoria si, la (inica persona que
2y v, ‘P a Una tercera parte del grupo que
esta con varias funciones es la - ; "
g A A b participé en la entrevista respondio
¢La descripcion y distribucion . No esta muy clara | encargada de facturacion, porque "
: Si se encuentra : = que solamente una persona no tiene
8 | de funciones estd acorde con la laestructuradela | apoya en facturacion, servicio al S ! |
rlY: acorde 3 ; distribuido el trabajo adecuadamente |
estructura y la organizacion? empresa cliente y a ventas y esto ocasiona " g .
RiE ya que realiza actividades de varios
que se originen problemas por la |
| Sl departamentos.
| falta de adecuada comunicacién
(De acuerdo a las funciones
ue realizan en el departamento | . R
9 <P | La cantidad de El 100% del grupo manifiesta que la
a su cargo, considera que Si el recurso R ) ]
| recurso humano es | Si esta bien la cantidad de recurso cantidad de recurso humano con la
9 | cuenta con el recurso humano humano es el
) . . la adecuada para humano es la adecuada que cuentan en la empresa es la
necesario para realizar necesario ! 4
realizar el trabajo adecuada,
adecuadamente todas las
actividades?

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo d;&impo, marzo 2014,
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Tabla No.5

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes (continuacion)

Sujeto 1 (Gerente de Sujeto 2 (Gerente de Sujeto 3 (Gerente
No. | Pregunta Operaciones) produccién) comercial) Comentario
¢Se verifica que las i No se realiza ningiin Todos los entrevistados indican que
entregas de pedido a W reallza un proceso de seguimiento al cliente. en la empresa no se realiza la
g . verificacion directa con el i . . .
clientes se realicen a A " 7 se enteran del verificacion de entregas de pedidos a
. cliente, la constancia es la No hay ninguna 2 ;
10 | tiempo y de acuerdo a lo X , e roblema cuando el clientes, y tampoco se realiza un
p y tamp
requerido, si la respuesta copia (ollajfactin que &l LT cliente llama al seguimiento al servicio.
| es afirmativa de qué forma dicnls ﬁn:;izloremblr C ejecutivo de negocios
se realiza la verificacion? P para quejarse
La solicitud de pedidos | En cuanto a la aplicacion de un
es por conzo La solicitud del pedido formato de solicitud, verificacion y
- . ! i 1 let
¢Cuentan con un formato El (inico documento que electronica, y parala | es por medio de correo enrrreegsa gsdgzdlﬁzsu‘:ﬂ]gzr;pg;:;l; £0
Il | de solicitud, verificacion y | utilizan es la factura que se | entregay verificacion electrénico y para electr 'I'Fl)icos llgmadas telefonicas para |
entrega de pedidos? emite al cliente de pedidos el verificar el pedido se SRS p
documento que se ufiliza la factura sol!mtar pedidos y)la faciralesiel
utiliza es la factura Gnico documento de base para la
verificacion y entrega de los mismos
Es del conocimiento del 100% de los
pls . .| 8i, se hace todos los dias, se - entrevistados que si existe un proceso
12 ¢Existe una planificacién lanifica | del di Si existe la hace el . lani . d
| de rutas de reparto? planifica la ruta el dia Gerente de Operaciones Si existe dep anlﬁcac@)n de rutas de reparto y
siguiente que esta funcién la realiza el gerente
de operaciones
Se realiza tomando como Realiza la ruta en base La planificacién de rutas se elabora
referencia los pedidos a los pedidos que se toi:nando como base 1os pedidos
Como realizan la facturados que saldran a ruta . deben entregar al dia p
) . g Esté a cargo del . facturados y que deben ser entregados
13 | planificacion de rutas de | al dia siguiente. La ruta se . siguiente y tomando R
n o Gerente de Operaciones al dia siguiente, de acuerdo a las
reparto? establece utilizando como como base la respuestas Gblenidas por élitotalldel
referencia la ubicacion de localizacion de los o ) entreviitado
B los clientes. B - | clientes gri i
LconA CUAIOSERVERiGiilos La empresa cuenta con una panel. una
14 | Propios cuenta la empresa| una panel, una moto, un | una panel, una moto, un | una panel. una moto. . :
o . . 1 moto y un camioén destinados para la
para la distribucion de| camién camioén un camion
pedidos? |

distribucion de pedidos

Fuente: Elaboracion projjia en base a trabajo de camp

0, mMarzo 2014.

|
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Tabla No.6

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes (continuacion)

_ Comentario

Todas las personas
entrevistadas coinciden
en que el tiempo de
entrega del pedido al
cliente se encuentra en un
promedio de un dia

Los principales
proveedores de la
empresa son quienes les
proporcionan la materia
prima segtn lo
manifestado por las tres
personas que participaron
en la entrevista.

Sujeto 1 (Gerente de Sujeto 2 (Gerente de Sujeto 3 (Gerente
No. | Pregunta Operaciones) produccién) comercial)
¢Cuanto es el tiempo de Pro’rnedlo 3" dia, se tarl:an
|5 | entrega del pedido al cliente, . . e SuancocIpresgn an
| después de haber recibido una Promedio 24 horas un dia problemas como el de no
orden en su empresa? facturar el pedido que es la
’ base para realizar la ruta.
;Quiénes son los principales . .
16| ¢Q o
proveedores de productos en | Proveedores de materia prima Proveedorels delualcia Proveedorels deimateria
su empresa? prima prima
La Torre, Te Fratelli, La
¢ Quiénes constituyen su cartera Supermercados Estancia, Alimentos
17 de clientes con el mayor Supermercados y restaurantes Eestaurames Y Campeon, Restaurante China
volumen de ventas? Wok, Donas Gutiérrez,
Restaurantes Sarita, Appebe''s
{De que d den | a | B
¢De que depen a secuencia d
18 y flujo de la cadena de De la demanda 23t :dﬁi?ga gl De la demanda de los clientes
suministro? _ i
¢ Tiene identificados a los Si o et
19 clientes considerados como Si se encuentran identificados 'j:-net?ﬁued ran Los 8 clientes mencionados
criticos o importantes? ! cacos
(Se tienen establecidos acuerdos | Se establecen acuerdos pero un
de entrega especificos con porcentaje minimo, Si con Applebe’s ellos indican
20 clientes?, si la respuesta es comunicandolos verbalmente o Si con liente dia y horario especifico. Por
afirmativa, ;de que forman por correo electrénico, ! ChGLZ correo electronico se notifica

comunican dichos acuerdos a las

areas involucradas?

actualmente solo se tiene en
Applebe’s

a las areas involucradas

El 100% del grupo indican
que los supermercados y
restaurantes constituyen la
cartera con el mayor
volumen de ventas,
también manifiestan que la
secuencia y flujo de la
cadena de suministro
dependen de la demanda
del producto y de los
clientes, dentro los cuales
hay un cliente con quien se
tienen establecidos
acuerdos en relacion a la
fecha, hora de entrega de
pedidos

Fuente: Elaboracion propia en base a tra

bajo de campo, marzo 2014.
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Tabla No.7

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes (continuacién)

Sujeto 1 (Gerente de

Sujeto 2 (Gerente de

Sujeto 3 (Gerente

C tario

Todas las personas que
participaron en la
entrevista indican que el
{tnico instrumento
utilizado para documentar
los requerimientos de un
cliente es el correo
electrénico por medio del
cual se hace la solicitud
del pedido y la factura.
Asi mismo comentan que
en la empresa no se
realiza ninguna
evaluacion del servicio
proporcionado a los
clientes.

No. | Pregunta Operaciones) produccién) comercial)
;Se evaliia el nivel de servicio
proporcionado a los clientes? Nojselrealizz nineuna No se realiza de ninguna
| 21 | Silarespuesta es afirmaliva evaluacion gu Actualmente no se evalta | forma una evaluacion del
| (como se realiza la servicio a clientes
evaluacion?
(Se documentan de alguna . L el'c'orreo electr(?nlco =
f o En el correo electronico de solicitud del pedido se
orma los requerimientos de . : Solamente queda de T
22 da cliente? C - pedido o cuando se realizan coloca, codigo y nombre del
cada cliente? Caracteristicas respaldo el correo 1 i
del prod 5. por teléfono la encargada de - cliente, codigo del producto,
el producto solicitado, . electronico y la factura : 3
tiempos y fechas de entrega facturacion anota los datos libras. unidades y fecha de
’ entrega
|
|
| |
(Conoce la capacidad de Si, se determina tomando Se calcula en base a la Si se calcula en base a la
| 23 | suministro de la empresa? Y como base la demanda de! demanda y a las

(coémo se calcuta?

producto

proyecciones de ventas

demanda de los clientes

Una de las personas
entrevistadas indican que
la capacidad de
suministro de la empresa
se calcula en base a la
demanda del producto,
ofra persona manifiesta
que el célculo es en base
ala demanday a las

| proyecciones que realiza

el drea de ventas y una

tercera persona comenta
que es en base a la

demanda de los clientes |

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014.
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Tabla No.8

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes (continuacion)

. | Pregunta

Sujeto 1 (Gerente de
Operaciones)

¢ Se realizan estimaciones o
pronosticos de la demanda de

Si se realiza y esta a cargo del

Sujeto 2 (Gerente de
__produccién)

Si, el 4rea de ventas
realiza proyecciones en
base a los pedidos

Sujeto 3 (Gerente
comercial)

Comentario

Si se elabora un proyeccion
en base al crecimiento que se
desea tener mensual y

24 i A N g ualmente toman mo
productos? Y ;como se area de negocios anteriores de clientes, 2l 5 Lelt dolco
o g referencia el resultado del
calcula? comportamiento de - . R
mes anterior mas la situacion
mercado
del mercado
25 | (A quiénes se comunican los
‘ pronosticos realizados de la A produccién A produccién Gy def:d'::ng::o de
demanda de productos? : ¢
¢S¢ claboran programas de Si se elaboran estan a car, illese e?boza(;)p;:imr:f Ellaglfcl;emeudergr()dllrl)cud(::n
26 | produccion? Y ;en base a que a cargo produce - clabora su programa

se elaboran?

de produccion

proyecciones realizadas
por ventas

produccién en base a las
ventas proyectadas

El 100% de los
entrevistados indicaron
que el 4rea de negocios es
la encargada de realizar
las proyecciones y
prondsticos de demanda
de productos, los
resultados de estas
proyecciones son
trasladados al 4rea de
produccion, para que
procedan a la elaboracion
de los programas de
produccion.

27

(Qué factores toman en cuenta
al elaborar los programas de
produccion? ;Fechas de
entrega de pedidos, capacidad
de inventario?

La demanda de productos

Capacidad de inventario,
demanda y proyecciones

En este caso la base también
son las proyecciones de
ventas

Al responder esta
pregunta ninguno de los
entrevistados indico
considerar las fechas de
entrega de pedidos para la
elaboracion de los
programas de produccion,
sin embargo si estan de
acuerdo en que aspectos
principales son la
demanda, proyecciones
de ventas y capacidaddﬂ

inventario.

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014.
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Tabla No.9

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes (continuacion)

Pregunta

Sujeto 1 (Gerente de
Operaciones)

Sujeto 2 (Gerente de
produccién)

Sujeto 3 (Gerente
comercial)

Comentario

(Se toman en cuenta las
fluctuaciones en la demanda
del producto, at realizar la
programacion de produccion?

Si el objetivo es siempre tener
disponibilidad

Si se toman en cuenta

Si se toman en cuenta al
momento de realizar las
proyecciones

¢ Tienen establecidos
convenios con proveedores a
largo o corto plazo?

Si con algunos

De este punto se encarga
el area de negocios

Se tienen alianza con
algunos proveedores a corto,
mediano y largo plazo

| 30

(Cudles son las temporadas de
mayor y menor demanda del
producto? Y ;,qué medidas
toman para enfrentar estas
fluctuaciones?

Mayor: Febrero, marzo, abril,

noviembre y diciembre
Mediana: Enero, Mayo, Junio.
Julio. Menor: Agosto,
septiembre, octubre.

Mayor: Febrero. marzo,
abril, noviembre y
diciembre Mediana:
Enero. Mayo, Junio,
Julio. Menor: Agosto, |
septiembre, octubre,

Mayor: Febrero, marzo,
abril, noviembre y diciembre
Mediana: Enero, Mayo,
Junio, Julio. Menor: Agosto,
septiembre, octubre,

31

;Se toma en cuenta la

capacidad de suministro de los

proveedores, en temporadas
altas y bajas. para poder
cumplir con los pedidos de los
clientes?

Si se toman en cuenta

Si, por eso es que se
mantiene materia prima
en stock

Los proveedores siempre

tienen producto, en los
cambios de temporada lo
que fluctia es el precio. La
empresa siempre almacena
por seguridad para tener
siempre productos y ser
confiables.

El grupo total confinna
que si toman en
consideracion las
fluctuaciones en la
demanda, resultado de
ello es el manejo en las
temporadas altas y bajas.
Asi mismo indican
establecer alianzas con
algunos de los
proveedores a corto
mediano y largo plazo ya
que ellos mantienen
producto para abastecer a
los clientes y contar con
disponibilidad para
despachar pedidos.

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014.
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Tabla No.10

Esquema: Matriz de sentido entrevista a Gerentes (continuacion)

suministro? Si la respuesta es
afimativa ;Cémo realizan
estas mediciones?

mensuales para revisar
resultados

ningan tipo de medicion y
no existen indicadores

r Sujeto 1 (Gerente de Sujeto 2 (Gerente de Sujeto 3 (Gerente
| No. | Pregunta Operaciones) produccién) ___comercial) __Comentario
No hay procedimiento de Una de las personas
devoluciones porque no se | entrevistadas manifiesta
¢Cuentan con procedimientos dan, lo que si existe es el que se identifican las
32 para el manejo de No se tienen procedimientos No se tienen cambio de productos sin causas de insatisfaccion
devoluciones? embargo no hay en el cliente en el
procedimiento establecido | momento en el que surge
| para estos casos un problema, otra de las
personas entrevistadas
¢Identifican las causas que indica que se conocen las
generan insatisfaccion en el razones hasta el momento
. | Seconocen las causas o P
servicio y que generan las | N P en que se visita al cliente;
33| devoluciones de producto? Si No, solo cuando se da algin No se identifican las quando se visitan a los y el grupo total respondié
| . problema causas clientes como parte de la
a respuesta es afirmativa, que o que no cuenta con
e supervision -
metodologia utilizan para su procedimiento de
identificacion devoluciones de producto
ni de cambio por errores.
Las respuestas a esta
preguntan reflejan que
una tercera parte del
¢(Realizan mediciones y grupo entrevistado
controlan el desempefio de las No se tienen establecidos Solamente se tienen algunos maneja algin tipo de
actividades que se realizan en | correctamente indicadores, indicadores financieros, en | medicidn para evaluar los
34 | cada proceso de la cadena de solo se realizan reuniones No hay indicadores las demas areas no se realiza | resultados obtenidos, sin

embargo el resto no tiene
establecidos parametros
ni métodos para medir y
controlar el desempeno
de las actividades que se
realizan en cada proceso.

“Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014,




4.1.2. Resultados cuestionario

El cuestionario se utilizé durante ¢l trabajo de campo para obtener informacion directamente del
personal administrativo, operativo y de distribucién quienes participan diariamente en el proceso

de despacho y distribucion de pedidos. Los resultados que se describen a continuacion.

Ilustracién No.7

Grafica 7: Sobre el establecimiento de normas y politicas para el control y

distribucién de pedidos

120%

100%
100% .
80%
60%
a40%
20%
Q
0%
St NQ

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014.

El 100% del grupo encuestado compuesto por dieciséis colaboradores, manifiesta que si es de su
conocimiento, que la empresa objeto de estudio tiene establecidas normas y politicas que se

aplican en el despacho, control y distribucién de pedidos a clientes.
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Ilustracién No.8

Grafica 8: De las politicas aplicables para el despacho, control y

| 60%
| S0%
A0%
30%
20%
10%
e

Al Inicio de labores Cuando se presenta Nunca
un problema

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014,

El 50% de las personas, equivalente a ocho colaboradores, que respondieron el cuestionario
indicaron que en la empresa les dan a conocer las politicas que se deben aplicar para el despacho,

control y distribucién de pedidos al inicio de labores, mientras que el resto, ocho personas

manifiestan que llegan a conocer estas politicas cuando se presenta un problema.

INustracién No.9

&67%

&

Siempre Casi siempre MNunca
Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Cuatro personas de un total de dieciséis encuestadas indicaron que las politicas establecidas en la
empresa en el proceso de despacho, control y distribucion de pedidos, siempre son aplicadas
adecuadamente, sin embargo un 33% consideran que en algunas oportunidades no es asi y se

aplican casi siempre.
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Ilustracién No.10

Excepciones Desconocimiento Siempre se aplican
correctamente

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

La mitad del grupo encuestado, de un total de dieciséis personas, consideran que las politicas que
la empresa tiene establecidas para el despacho, control y distribucién de pedidos no se aplican
correctamente debido a excepciones que se deben realizar, el 50% restante indican que el motivo

es por el desconocimiento de estas politicas.

HNustracién No.11

Grifica 11: De la existencia de un manual de procedimientos.

100%

50%
17%
0% w0
Si

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Del total de la muestra encuestada, equivalente a dieciséis personas, el 17% respondio que si
tiene conocimiento sobre la existencia de un manual de procedimientos en cada departamento, sin

embargo un 83% indico que no tiene conocimiento de que existan manuales de procedimientos.
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Ilustracién No.12

0% 0%
Verbalmente De forma escrita  Preguntando
Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

El total de la muestra, dieciséis colaboradores, indicé que las actividades que debe realizar en su

puesto de trabajo le fueron dadas a conocer de forma verbal.

Ilustracién No.13

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

El grupo compuesto por dieciséis personas respondieron la encuesta indicando que la descripcion
y distribucion de funciones si se encuentra acorde con la estructura de la empresa y de cada uno

de los departamentos.
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Ilustraciéon No.14

Grifica 14: De la funcion y responsabilidad del puesto de trabajo

60%
40% .
20% 0% .
0% |
Totalmente Parcialmente No hay definicidn

definidas definidas clara

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

E1 67% del grupo manifiesta que tanto las funciones como las responsabilidades de su puesto de
trabajo en la empresa se encuentran totalmente definidas, mientras que el 33% restante indica que

s¢ encuentran definidas parcialmente, de un total de dieciséis personas encuestadas.

Ilustracién No.15

Grifica 15: De la duplicidad o sobrecarga de funciones

83%

g

i
i

| s0%

17%

0%
S NO

i

Del total del grupo encuestado, dieciséis personas, 83% declaran que no existe duplicidad o
sobrecarga de funciones en su departamento, y se observa que el 17% consideran que si se da la

duplicidad de funciones en el departamento a donde perteneces.

56



Iustracién No.16

- 80% 67%
| 60% -
L A0%
i 17% 17% :
20% : ?
Siempre A veces Nunca No se

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Mas del 50% de la muestra, conformada por dieciséis personas, indican que la verificacion de la
entrega de pedidos en tiempo oportuno se realiza a veces, 17% manifiestan que lo hacen siempre

y el otro 17% restante no tienen conocimiento si se realiza esta actividad de verificacion.

Hustracién No.17

Grafica 17: Verificacion de la entrega de pedidos de acuerdo a

150%

| 100%
100%
50%
0% 0% 0%
0%
Siempre se A veces se Nunca se No se
verifica verifica verifica

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
El 100% del grupo encuestado, compuesto por dieciséis colaboradores de la empresa, declararon

que siempre se verifica que la entrega de pedidos se realice de acuerdo a lo requerido por el

cliente.
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Ilustracién No.18

Grafica 18: Utilizacion de formularios en el proceso de solicitud, revision y
entrega de pedidos

100%

0% 0%

Si No No se

Fuente: Elaboracion proplrau en base a trabajo de campo, marzo 2014

El grupo total de dieciséis personas encuestadas, manifiesta que en el proceso de solicitud,

revision y entrega de pedidos no hacen uso de formularios.

Hustracién No.19

Grafica 17: Existencia de una planificacion de rutas de reparto

| 150%

100%
| 100%
509
Bl 0%
0% [55
Si No

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

El total de colaboradores de la empresa, dieciséis personas, que participaron en la encuesta

declararon que si existe una planificacion de las rutas de reparto.
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Capitulo 5
5.1. Andlisis e interpretacién de resultados

Posterior a la recopilacion de la informacion durante el trabajo de campo realizado en la empresa
Mar y Tierra, S.A., y después de observar a través de las graficas y matriz de sentido los
resultados obtenidos, es necesario realizar el analisis correspondiente a los datos, utilizando como
base los temas incluidos en el marco tedrico, a manera de que sean sustentados de una forma

técnica.
5.1.1. Procesos de la cadena de suministro

De acuerdo a la teoria analizada y utilizada para sustentar la investigacion, el éxito de una
empresa depende de como realiza cada departamento sus tareas y de como se coordinan las
actividades entre los mismos. Tomando como base lo expuesto por Daniel Serra de la Figueroa
(2005) es importante el papel que juega la logistica dentro de la empresa y en la administracion
de la cadena de suministro, ya que su alcance contempla la planificacion, organizacion y control
de todas las actividades que se encuentran relacionadas con la obtencidn, traslado y el almacenaje
de productos desde su adquisicion con el proveedor hasta el consumo final por parte del cliente

incluyendo los flujos de la informacion relacionada con estas actividades. (2.4 Logistica).

La informacion recabada durante la investigacion de campo realizada, nos muestra que la
empresa si lleva a cabo la planificacion de algunas actividades de la cadena de suministro segun
lo manifestado por las personas encuestadas, como pronésticos de la demanda que se encuentra a
cargo del gerente de negocios, quien posteriormente traslada la informacion a la Gerencia de
produccion, determinacion de la capacidad de suministro en base a la demanda de los clientes,
y programas de produccion que son elaborados también por el gerente de produccion tomando

como base las ventas proyectadas, la demanda, y la capacidad de inventario.

Soret Los santos, (2006) manifiesta que como parte de la cadena de suministros de una empresa

se pueden identificar varios tipos de procesos. A nivel estratégico se encuentran los procesos de
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planificacion que incluyen el disefio de la red distribucion, la planificacion y prevision de la
demanda, asi como la planificacion del servicio. Otro proceso importante es ¢l de planificacion
tactica, en donde se llevan a cabo los procedimientos y actividades relacionadas con la
programacion de la distribucion y la programacion de la produccion. (2.5.2 Planificacion

integrada de la cadena de suministro).

En lo que se refiere al suministro y abastecimiento, como parte de la planificacion y organizacion
la empresa identifica a sus principales proveedores, que en este caso son de materia prima, y con
quienes tienen alianzas a corto, mediano y largo plazo con el objetivo de tener disponibilidad de
materia prima, principalmente en las temporadas de alta demanda, las cuales ya tienen
identificadas. La capacidad de suministro de los proveedores es un factor muy importante para la
empresa, el gerente de negocios es ¢l responsable de las actividades de suministro ¢ indica que
los proveedores de la empresa siempre cuentan con materia prima, en temporadas altas y baja, sin

embargo dependiendo de la temporada lo que tiene variacion es el precio del producto.

El Subsistema de aprovisionamiento y gestion de proveedores, tiene como funcion poner a
disposicion de la empresa todos Jos productos necesarios para su funcionamiento, por medio de la
prevision de necesidades y su planificacion temporal, eligiendo proveedores y asegurando la
recepcion en las condiciones 6ptimas requeridas de acuerdo a lo indicado por Soret Los Santos,

(2006). (2.5.2 Planificacion de la cadena de suministro)

Los programas de produccion son elaborados tomando como base las ventas proyectadas, la
demanda de productos dependiendo de la temporada y la capacidad de inventarios. Uno de los
objetivos de la empresa es contar siempre con producto listo y disponible para cumplir con los
requerimientos de los clientes, sin que les afecten los meses de temporada alta en donde puedan

tener efectos en el precio de la materia prima y del producto.

En lo que respecta al servicio al cliente, la empresa Mar y Tierra S.A. tiene identificada su cartera

de clientes quienes representan el mayor volumen de ventas, compuesto por restaurantes y
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supermercados, y que a la vez son los clientes considerados mas importantes. Cabe mencionar
que a pesar de que constituyen la cartera de principales clientes, no existen acuerdos de entrega
especificos con estos clientes a excepcion de uno de ellos, que solicita que el producto se

entregue en un horario especifico.

Se debe mencionar que aunque la empresa tiene establecidas las diferentes actividades de
planificacion para que el flujo de materiales dentro de la cadena de suministro se realice sin
inconvenientes, no cuentan con procesos y actividades que controlen que estas actividades se
realicen adecuadamente y reflejen los resultados exitosos esperados principalmente en el servicio

que el cliente percibe.

De acuerdo a lo expuesto por Mauledén (2006), el objetivo fundamental a la hora de confeccionar
las rutas de reparto, no es otro que maximizar la eficacia. Es un objetivo medible que abarca
aspectos como optimizar la ocupacion de vehiculos, minimizar el Kilometraje, maximizar el

nimero de repartos en la unidad de tiempo. (2.12.1 Rutas de reparto)

En cl area de distribucion, si se realiza una planificacion de rutas, misma que elabora el gerente
de operaciones todos los dias basandose en los pedidos facturados, que deben ser entregados al
dia siguiente. La ruta es establecida utilizando como referencia la ubicacién de los clientes, de
manera que se aprovecha la cercania en la localizacion de los clientes buscando optimizar los
recursos como tiempos, gasolina. Esta distribucién se realizar utilizando como vehiculos de

reparto una panel, una moto y un camion.

Dentro de la empresa las actividades que forman parte de la logistica de una cadena de
suministro, se agrupan en procesos que constituyen la base para la planificacion, organizacion y
control de los flujos de informacion que permitan atender los pedidos de productos del cliente
adecuadamente segun lo expuesto por Serra, (2005). (2.4.2 Descripcion de las actividades

logisticas)
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Las actividades logisticas que se¢ realizan dentro de la cadena de suministro se encuentran
agrupadas en procesos que constituyen la base de la planificacion, organizacion y control de los
flujos de informacion que permiten atender los pedidos de los clientes creando valor y

satisfaciendo sus necesidades.

De acuerdo a lo manifestado por Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor en la guia
elaborada por el Instituto Andaluz de Tecnologia para lograr los resultados deseados es necesario
gestionar todas las actividades y recursos con el objetivo de orientarlos a la obtencién de éstos
resultados y es indispensable la utilizacion de herramientas y métodos que permitan establecer su

sistema de gestion, aplicando un enfoque basado en procesos. (2.6 Enfoque basado en procesos)

Por medio de los resullados obtenidos en el trabajo de campo realizado, se observa que la
empresa no tiene adecuadamente establecidos y documentados los procesos que contemplen
todas las actividades de planificacion, organizacion y control de la cadena de suministro, factor
que influye en los resultados del servicio que el cliente recibe. Asi mismo se evidencia, que el
desconocimiento de todos los procesos y la adecuada comunicacion de los mismos al equipo de
colaboradores de la empresa quienes llevan a cabo las actividades relacionadas con el
abastecimiento, produccién y distribucion de los productos al cliente, ocasiona errores que

afectan el servicio.

5.1.2. Medicién del desempefio de las actividades de la cadena de suministro

Por medio de la informacion recolectada en los cuestionarios y en las entrevistas realizadas, se
refleja el hecho de que actualmente en la empresa no se llevan a cabo mediciones periddicas para
todos los procesos involucrados con la administracion de la cadena de suministro, que permitan
demostrar el rendimiento que tienen las actividades que se realizan para cumplir los

requerimientos del cliente en cuanto a despacho y distribucion de pedidos se refiere.

Sanchez (2008) manifiesta que lo que no se puede medir no se puede controlar, es por ello que la

medicion es fundamental para obtener el éxito de una empresa, ya que impacta en el
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comportamiento de los colaboradores y en los resultados que se alcancen en un periodo de tiempo
establecido. La falta de aplicacion de instrumentos de medicion es un obstaculo para los
ejecutivos de la empresa, ya que no permite visualizar de una forma objetiva si se estan
obteniendo los resultados deseados, y al mismo tiempo no es confiable tomar decisiones sin tener
un panorama claro que indique si las acciones que se estan realizando son correctas o necesitan

alguna mejora.

Las entrevistas realizadas proporcionaron informacion por medio de la cual se observa que la
empresa no tiene establecidos procesos de seguimiento y medicion para verificar que los pedidos
a los clientes sean entregados a tiempo y de acuerdo a lo requerido, por lo que no tienen un
sistema que les permita conocer qué porcentaje de pedidos se entrega en mal estado o fuera de
tiempo afectando el servicio y la imagen de la empresa con el cliente. El tiempo promedio de
entrega de pedido que maneja la empresa es de un dia, sin embargo no cuenta con ninguna forma
para medir el nivel de satisfaccion del cliente en cuanto al servicio se refiere, y tampoco
identifican las causas que generan dicha insatisfaccion, por lo que solamente asumen que el

cliente se encuentra insatisfecho cuando reporta un problema,

La competencia en el mercado aumenta dia a dia por lo que se hace necesaric hacer mas
eficientes las operaciones, y contar con herramientas de apoyo como los indicadores, para llevar
a cabo mediciones y controles que contribuyan a la toma de decisiones y con métodos que

permitan la optimizacion de la cadena de suministros,

5.1.3. Control y gestién administrativa

De acuerdo a lo expuesto por Luis Fernando Diaz (2005), una politica consiste en una
orientacion o una guia basica para llevar a cabo acciones, que indica todos los limites generales
dentro de los cuales se deben realizar las actividades; estas guias deben ser comunicadas a todo

el personal de la empresa, de forma continua y clara. (2.8 Politicas)
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Se ha hecho evidente por medio del trabajo de campo realizado que en los departamentos
relacionados con los procesos logisticos de la cadena de suministro, se visualiza una carencia de
politicas debidamente establecidas y documentadas que sirvan de guia en lo concerniente a las
acciones que se deben realizar en determinadas situaciones. No se observa la utilizacion de
métodos de comunicacion de normas y politicas que aplican en los procesos de la cadena de

suministro que no sea verbalmente o en algunos casos por correo electronico.

Para el funcionamiento diario y para lograr que dicho funcionamiento se realice de la manera mas
eficaz y eficiente posible, se necesita realizar una serie de procesos que se reflejan en la
utilizacion de documentacion administrativa, principalmente en las areas que estan involucradas
en todos los procesos logisticos. De acuerdo a lo expuesto por Caldas, Carrion, & Heras (2009),
el proceso ha de ser oportuno, es decir que no han de producirse demoras en otros departamentos

como consecuencia de una inadecuada gestion administrativa de la empresa.

Uno de los principales procesos es el de procesamiento de pedidos dentro del cual se llevan a
cabo las actividades de compra venta de pedidos, en donde se hace uso de documentos como el
pedido, el albarin y la factura que ayudan a llevar un control y a realizar la verificacion de los
pedidos de los clientes (Caldas, Carrion & Heras, 2009). Es conveniente mantener registros que
permitan verificar que los pedidos han sido recibidos por los clientes en calidad, cantidad y
tiempo requeridos, evitando reclamaciones quejas o devoluciones, como: retraso, envié de
mercancias de diferente calidad a las solicitadas, mercancias diferentes a las solicitadas,
mercancias en mal estado, emores en los albaranes o facturas, discrepancias en las condiciones

pactadas.

Los resultados de la investigacion reflejan que en la empresa no utilizan formularios o algun tipo
de registro en ninguna de las diferentes etapas del procesamiento de pedidos, que permita
documentar los requerimientos de cada cliente en cuanto a caracteristicas del producto fecha y
tiempo de entrega; es decir desde que el cliente solicita el pedido, cuando dicho pedido es
solicitado por ventas, posteriormente cuando es despachado y por ltimo cuando es distribuido y

entregado al cliente. La falta de utilizacion de este tipo de registros y documentos que permitan
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controlar y verificar de forma adecuada cada una de las actividades que se realizan en las etapas
del proceso, han originado que se presenten problemas relacionados con pedidos incorrectos,

pedidos no entregados entre otros.

5.1.4. Descripcion de puestos y funciones del recurso humano

De acuerdo a lo expuesto por Ventura (2012), las ventajas que ofrece la descripcion del puesto de
trabajo incluyen la optimizacion de la estructura organizativa de la empresa, dejando claro cual es
su estructura, sus niveles de autoridad y responsabilidad de cada puesto de trabajo y permite
identificar a las personas adecuadas para cada puesto. Para obtener una eficiente gestion de la
cadena de suministro se hace indispensable que el recurso humano que lleva a cabo las diversas
actividades logisticas sea el adecuado, y que conozca al cien por ciento todas las funciones y

responsabilidades que tienen a su cargo.

Los resultados obtenidos revelan que en la empresa no elaboran formalmente una descripcion de
puestos, funciones, y responsabilidades, lo que ha originado que algunos colaboradores no tengan
una vision clara de las atribuciones de su puesto. La falta de esta descripcion de puestos conlleva
al mismo tiempo a que se pueda sobrecargar a un colaborador con diversas funciones que no
estén relacionadas con el puesto y que derivado de esto tenga que reportar los resultados de sus

actividades a diversas personas.

Tambicn se refleja en las respuestas de las personas entrevistadas y encuestadas que no aplican
un método adecuado para dar a conocer a un colaborador sus funciones, ya que lo realizan
unicamente de forma verbal, en algunas ocasiones parcialmente o bien en el momento en el que
ya estan desarrollando sus actividades, esto es ocasionado debido a la falta de aplicacion de esta
herramienta que evita mejorar la formacion del personal poniendo de manifiesto las exigencias de
cada puesto. Obstaculiza evaluar mejor el desempeiio del puesto de trabajo y evita el disefio de

un plan de desarrollo profesional.
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Segin Ventura (2012) una adecuada descripcion del puesto de trabajo debe permitir identificar el
puesto de trabajo, definir su razén de ser asi como sus fines, describir sus funciones y actividades.
La descripcion y anélisis del puesto de trabajo que se realice en los diferentes departamentos de
una empresa, permite obtener informacion relativa a un puesto de trabajo y reflejarla

formalmente en un documento o ficha de descripcion de dicho puesto.

Las respuestas proporcionadas por el grupo entrevistado muestran que se considera que el equipo
de recurso humano es suficiente para realizar las funciones, sin embargo se debe analizar si es
suficiente para desarrollar eficiente y eficazmente todas las actividades necesarias para que el
servicio que brinda la empresa sea de acuerdo a lo que el cliente y la empresa espera,

principalmente en las temporadas de alta demanda.
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Conclusiones

1. La evaluacion al funcionamiento del modelo de gestion de la cadena de suministro que
utiliza la empresa distribuidora de mariscos Mar y Tierra, S.A. evidencia la falta de un
modelo especifico que permita organizar las actividades logisticas indispensables para
establecer un adecuado flujo de informacion y de materiales dentro de la cadena de

suministro afecta el servicio que recibe el cliente.

2. La empresa no tiene procesos ni procedimientos establecidos formalmente, y
documentados a través de la utilizacion de diagramas de flujo que muestren las
actividades y relaciones que se deben establecer entre los departamentos que participan en

la logistica de la cadena de suministro.

3. Elprincipal factor que afecta la eficiencia de las actividades que se desarrollan, es la falta
de una comrecta descripcion, documentacién y comunicacién de las funciones,
atribuciones y responsabilidades que cada puesto tiene, lo que origina sobrecarga de
funciones, que su rendimiento no sea el esperado y como consecuencia originan errores

que afectan el servicio al cliente.

4. No se aplican formalmente instrumentos y herramientas que permitan medir, evaluar y
controlar ¢l nivel de eficiencia alcanzado en la ejecucion de las actividades, en el
desempefio de los procesos establecidos, y en la valoracion de los resultados obtenidos en

cuanto al nivel de cumplimiento de la empresa en las expectativas de los clientes.
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Meodelo de gestién de la cadena de suministro
para la empresa distribuidora de mariscos Mar y Tierra, S.A.
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Introducciéon

La investigacion realizada permitio evaluar el funcionamiento del modelo de la cadena de
suministro que actualmente aplica la empresa Mar y Tierra, S.A., determinando que es evidente
la necesidad de elaborar el disefio de un sistema que le permita a la empresa organizar y ordenar
las actividades que se llevan a cabo dentro de los diferentes procesos que conforman la cadena de
suministro, buscando el principal objetivo que es el brindar un servicio al cliente que satisfaga
sus necesidades, evitar problemas como entrega de pedidos incorrectos, fuera de tiempo o

incompletos.

El desamrollo del modelo propuesto se encuentra dividido en diferentes fases, inicia con
determinacién del modelo de la cadena de suministro de la empresa, seguido por el
establecimiento de los procesos principales, la elaboracion de diagrama SIPOC para cada
proceso, presentacion de diagramas de flujo asi como la documentacion necesaria para su
adecuado funcionamiento y por {ltimo se encuentra la definicion del grupo de indicadores que

serviran para realizar la medicion y andlisis del desempeiio de la cadena de suministro

Asi mismo, se visualiza la oportunidad de establecer un método para la medicion y control de los
procesos logisticos que forman parte de la cadena de suministro por medio de la identificacion y
aplicacion de indicadores, que permitiran a la empresa conocer en un determinado periodo de
tiempo, si los resultados propuestos han sido alcanzados o bien que decisiones se deben tomar

para obtener lo esperado.

Dentro de la propuesta, se incluyen las actividades que se deben realizar para implementar el
nuevo modelo de gestion de la cadena de suministro, se presenta el cronograma refleja el tiempo
necesario a invertir, asi como el presupuesto de gastos que debe desembolsar la empresa para
contar con un equipo de colaboradores preparado para asumir el cambio que implica la nueva

gestion de la cadena de suministro.
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El planteamiento de la propuesta esta dirigido a mejorar el servicio que la empresa brinda en lo
relacionado a entrega de pedidos a clientes, garantizar su efectividad a través de los controles y
cumplimiento de las politicas y procedimientos vigentes, documentados y comunicados al equipo
de colaboradores de la empresa.
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Justificacién

Al tomar en consideracion los hallazgos obtenidos durante el desarrolio de la investigacion, en
donde se abordaron temas relacionados con el funcionamiento de la cadena de suministro de Ia
empresa, principalmente en las actividades involucradas en los procesos logisticos que se deben
llevar a cabo para hacer que el producto se entregue al cliente en la cantidad y fecha solicitada y
de acuerdo a las cualidades requeridas y al identificar la ausencia de una adecuada estructura y
definicion de los procesos que se deben aplicar y la falta de indicadores para dar el adecuado
seguimiento al desempefio de dichos procesos. Se presenta una propuesta para mejorar el
rendimiento de las actividades y para contribuir positivamente a alcanzar los resultados positivos

esperados.

Objetivos

General

Proponer un modelo de gestion de la cadena de suministro que se adapte al tipo de negocio y de
operacion de la empresa distribuidora de mariscos Mar y Tierra, S.A., exponer alternativas para
la organizacion y establecimiento de un orden en las actividades que se realizan, y proponer un
mecanismo para llevar a cabo la medicién y seguimiento que sirva como herramienta en la toma

de decisiones.

Especificos

1) Proporcionar una herramienta que contribuya a la integracién y alineacion de los procesos
de la cadena de suministro, aplicar un método para organizar las actividades de trabajo y
establecer indicadores como instrumentos de medicion y control del desempefio de los
procesos, llevar a cabo una gestion orientada a 1la creacion de valor para el cliente, y

obtencién de los objetivos planteados.
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2) Identificar las responsabilidades y recursos necesarios en la aplicacion de cada proceso que
forma parte de la gestion de la cadena de suministro, para brindar una guia sobre los
requisitos que se deben tener en cada conjunto de actividades que contribuyan a la eficiente

ejecucion de las mismas y evitar errores que afecten los resultados con el cliente.

Desarrollo del modelo propuesto

Los pasos que se deben llevar a cabo para la implementacion del modelo de la cadena de

suministro mediante la utilizacion de un enfoque basado en procesos se enlista a continuacion.
1.1 Establecer el modelo de la cadena de suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A.
1.2 Establecer los procesos de la cadena de suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A.

1.3 Elaborar los SIPOC de los procesos establecidos y que forman los macro procesos de la

cadena de suministro.
1.4 Diagramar los procesos, hacer uso de los diagramas de flujo.

1.5 Elaboracién de nuevos formatos incluidos como parte de propuesta en el diagrama

SIPOC
1.6 Disefiar el marco de indicadores

Para €l desarrollo de los pasos indicados anteriormente se hizo uso de una guia la cual fue
utilizada durante las entrevistas realizadas a los colaboradores involucrados en los procesos de la
cadena de suministro, con el fin de obtener informacion que sirviera de base para detemminar la
secuencia de las actividades, asi como las entradas y salidas de cada proceso incluido en la

propuesta.

Modelo de la cadena de suministro
La presente propuesta incluye el modelo de la cadena de suministro para la empresa Mar y Tierra

S.A. dentro del cual se encuentran comprendidos los diferentes procesos que permiten que el
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producto solicitado por el cliente llegue a sus manos. Es importante que este modelo se dé a

conocer a todos los integrantes de esta cadena.

HNustracién No.20

Figura 20: Modelo propuesto de la cadena de suministro para empresa Mar y Tierra, S.A.

< ! Flyjo de informacion |

. I _\ |
Cliente Proveedor / Abastecimiento Produccion | Distribucién | Cliente

| Flujo de materiales | ~
[ —————

! . Procesos y actividades de soporte

Gestion de la demanda
Gestion de aprovisionamiento

Gestion de fabricacion

Distribucion
Gestion de pedidos

Gestion del servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Identificacion de los procesos de la cadena de suministro

Como siguiente paso, para la implementacion del modelo de gestion de la cadena de suministro,
es necesario identificar los procesos y actividades de soporte que permitan el funcionamiento y

descmpeiio adecuado de la cadena de suministro,
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Gestiéon de la demanda

Dentro del proceso de gestion de la demanda se encuentran los siguientes procedimientos, que
permiten establecer un equilibrio entre los requerimientos del mercado y la capacidad de

suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A.
e Presupuesto de ventas
e Pronostico de produccion

¢ Pronéstico de compras

Gestién de aprovisionamiento

Como parte del proceso de aprovisionamiento se listan los siguientes procedimientos, en donde

estan comprendidas las actividades de compra, recepcion y almacenaje de la materia prima.
® Seleccion de fuentes de compra
e Recepcion
e Pago

Gestidn de fabricacién

En relacion a la gestion de fabricacién en la cadena de suministro de la empresa, se presentan a
continuacion los procedimientos que se incluyen en este proceso, reflejando la relacion con las

otras areas de la empresa para lograr cumplir con los plazos de
¢ Programa de produccién
¢ Ejecucion de programa

e Registro en almacén
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Distribucién

La distribucion es un factor importante dentro de la gestion de la cadena de suministro, por medio
de una adecvada logistica en la distribucién, se hace llegar el producto al cliente, en el momento
solicitado, por lo que se indican los procedimientos que forman parte del proceso de distribucién

de la empresa.
e Planeacion de rutas

¢ Distribucion de pedidos a clientes

Gestion de pedidos

La gestion que la empresa realiza en el procesamiento de los pedidos, representa un proceso clave
y un factor de éxito que agrega valor al servicio que el cliente recibe. Los procedimientos

contemplados dentro de la gestion de pedidos son los siguientes:
e Recepcion de Pedidos
e Despacho de pedidos

e Facturacion

Gestion de servicio al cliente

Llevar a cabo acciones que contribuyan a mejorar el servicio que se brinda a los clientes es
necesario, debido a la fuerte competencia en el mercado. Se propone para la empresa la
aplicacion de los siguientes procedimientos que incrementen el nivel de servicio, y satisfaccion

de necesidades de los clientes.
e Atencion a quejas
* Seguimiento y medicion del servicio
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Elaboracién de diagramas SIPOC de los procesos establecidos

De acuerdo a lo expuesto por George, Mark (2010), el diagrama SIPOC (Proveedor - Insumos —
Procesos — Salidas — Cliente) permite capturar los componentes basicos que forman parte de un
proceso. Este diagrama se elabora al utilizar un esquema compuesto por Suppliers o
Proveedores, que son los departamentos, las personas y las comparfias que proveen la
informacion y el material necesario para llevar a cabo el proceso. El segundo componente para la
realizacion del SIPOC (Proveedor — Insumos ~ Procesos — Salidas — Cliente) son los inputs o
insumos, que consisten en la informacion, documentos, material, que es requerido por el proceso

para crear el producto final y las salidas.

Los procesos los cuales estan conformados por las actividades que se ejecutan para transformar
los insumos en salidas también forman parte de este diagrama; seguidamente se encuentran los
outputs o salidas que representan el producto o resultado del proceso que es entregado al cliente.
Y por tltimo dentro del diagrama se encuentra el cliente que puede ser el departamento o persona

que requiere o necesita el producto o salida. (George, 2010)

La elaboracion del diagrama SIPOC (Proveedor — Insumos — Procesos — Salidas — Cliente) para
los procesos de la cadena de suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A. es una herramienta que
permite ordenar y alinear los procesos y establecer los limites de los mismos, asi como identificar
los insumos necesarios para llevar a cabo las actividades de una forma organizada con el fin de

obtener los resultados positivos esperados.

Se realiz6 el SIPOC (Proveedor — Insumos — Procesos — Salidas — Cliente) para cada uno de los
procesos, tomando como base la informacion proporcionada por el equipo de colaboradores de la
empresa que realizan las funciones correspondientes al ciclo de ventas, abastecimiento,
produccion y distribucién. Se incluyen en el diagrama como parte de la propuesta, la utilizacién
de formatos en los procesos en donde corresponde, lo que contribuye a tener un mejor control a

través del manejo de esta documentacion.
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SIPOC procesos de gestion de la demanda

El diagrama SIPOC para los procesos que forman parte de la gestion de la demanda sc presentan

a continuacion.

Tabla No.11

Esquema: Diagrama SIPOC elaboracion presupuesto de ventas

| Actividad Gestion de la demanda
Proceso Elaboracion presupuesto de ventas ]
Dueiio del
proceso Gerente de negocios
| Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente |
Estadistica de ventas Correo Gerente de
interanual electronico Produccion
Gerente Promedio de ventas afio Presupuesto de
. Jefe de Ventas
financiero pasado venla
Ventas mes anterior Diagr e o Ejecutivqs L5
Flujo negocios
Elaboracion
Sistema Promedio ventas afio en curso | pronéstico de
ventas
Informacion de situacion
economica
Informacion situacion
mercado
Informacion situacién actual

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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I No. | Procedimiento

Obtener dato de ventas interanual, el mismo mes de calculo del afio anterior

Obtener el promedio de ventas del afio
pasado

Obtener dato de ventas mes anterior al mes de calculo

Obtener promedio de ventas del afio en curso

Determinar el promedio tomando como basc las estadisticas obtenidas

Realizar analisis comparativo de |a informacion

Andlisis de la situacion actual econdmica

Analisis de la situacion del mercado

Analisis de la situacion social

Z S |e e ||| b |w

Determinacion de ventas para el mes

Elaboracion de presupuesto de ventas

Envio de presupuesto de ventas por correo electronico a Jefe de Ventas y ejecutivo de ventas,

12| Gerente de produccion
13 | Revision mensual de lo presupuestado versus lo real
14 | Ajuste

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Tabla No. 12

Esquema: Diagrama SIPOC elaboracion pronostico de produccion

Actividad Gestion de la demanda

Proceso

Elaboracién pronostico de produccion

Duefio del proceso | Gerente de produccién

Proveedor Insumeo Proceso Salida Cliente
Gsrgntyde Presupuesto de ventas del Dmgra!na de Correo electronico e
negoclos flujo negocios

mes
Elaboracion o
Gerente de ., s . Pronostico de Gerente
3 Informacion stock inicial | pronostico de iy .
produccion . produccion financiero
produccién

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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z

Procedimiento

Revisién del presupuesto de ventas establecido para el mes

Chequear stock inicial de producto terminado y comparar conira presupuesto de ventas
Estimar consumo_de materia prima necesaria por mes

| Determinar cantidad de producto terminado a producir

Elaboracién pronéstico de produccion mensual,

Revisioén con Gerencia de ventas y Gerencia de compras

Aprobacion

00 ([~ O\ | (B (W (N —

Si: Visto bueno documento final programa produccion

o

Revision de lo presupuestado versus lo real

10 | Ajuste

L 11| No: Revision de la informacion para ajustes v regresa a revision con ventas y compras

Fuente: Elaboracion propla en base a trabajo de campo, marzo 2014

Tabla No. 13

Esquema: Diagrama SIPOC elaboracion pronostico de compra

Actividad Gestion de la demanda

Proceso Elaboracion pronéstico de compra

Duefio del proceso | Gerente de negocios

Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente
Gerente de Presupuesto de . . FRosticelde Gerente de

- Diagrama de Flujo compra de .

negocios ventas del mes S produccion
materia prima

Gerente de Pronostico de Elab}orzycmn .

. - pronostico de Correo electronico
produccion produccion

compra

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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No.| Procedimiento
Revision del presupuesto de ventas establecido para el mes

—

Revision prondstico de produccién i
Chequear stock de materia prima inicial

2

4 | Estimar cantidad de materia prima necesaria segiin prondstico de produccién
5| Verificacion capacidad de almacenaje
6| Verificacidn de fluctuacion del mercado
7
9|

El mercado esta demasiado fluctuante

SI: se pronostica compra de materiales para 1 mes

NO: se pronostica compra de materiales para 2 6 mas meses -
10 | Elaboracion documento pronostico de compras.

3
8

11| Revision con produccion

12 | Pronéstico aprobado »
13| Si: elaboracion de documento pronostico de compras

14| Revision de lo planeados versus lo real

15| Ajuste ) .
16 | No: revision de la informacion para ajuste y regresa a revision con produccion
Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

SIPOC procesos de gestién de aprovisionamiento

Para los procesos que forman parte de la gestion de aprovisionamiento de la cadena de

suministro, se presentan los diagramas SIPOC correspondientes.
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Tabla No. 14

Esquema: Diagrama SIPOC seleccion de fuentes de compra

Actividad Gestién de aprovisionamiento

Proceso Seleccion de proveedor para la compra

Duefio de] proceso Gerente de negocios

Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente
Formulario
solicitud comprade | Diagrama de
Gerente de negocios materia prima flujo Orden de Compra | Gerente de negocios
Seleccion
Gerente de Lista de proveedor para Correo Gerente de
produccion proveedores compra electrénico produccion
| Gerente Financiero

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

No. | Procedimiento

Recepcion de solicitud de compra de materia prima

Solicitud de cotizacion con proveedores autorizados

Recepcion de cotizaciones

Revision de precios y tiempos de entrega (cotizaciones) -

Elaboracion orden de compra

Confirmar pedido y fecha de entrega con proveedor

1
2
3
4
5 | Seleccion de proveedor
6
7
8

El pago sera al crédito

9 | 81 wraslada copia de cotizacién v orden de compra a finanzas

10

Finanzas registra para emisién de cheques y registro de costo de la materia prima que ingresé

\_

11| NO Envio copia orden de compra gerente produccion, gerente de operaciones

.

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tabla No. 15

Esquema: Diagrama SIPOC recepcion de pedido

Actividad Gestion de aprovisionamiento
| Proceso | Recepcion de pedido
Dueiio del Gerente de Produccion encargada de facturacion
proceso
Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente
Gerente de Copia orden de Diagrama de Producto solicitado y Gerente de
negocios compra flujo verificado produccion
Correo Recepcion de
confirmando pedido
Fecha de entrega Factura verificada para Gerencia
pedido pago financiera

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

No. | Procedimiento

Aviso a Gerente de produccion y encargada de facturacion del arribo del material

Se solicita a transportista factura

Se verifica informacion del pedido de la factura y orden de compra

Se verifica que el material coincida con la factura y orden de compra
¢ Esta correcto el material?

[= SR T N VU | 3 P

NO: No sc recibe el material, sc notifica a proveedor sobre no conformidad

SI: Desembarque del material, almacenaje del material, visto bueno de factura para liberar pago,
7 | registro de materia prima en inventario

8 | Envio de factura a gerencia financiera para pago

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tabla No. 16

Esquema: Diagrama SIPOC pago

Actividad Gestion de aprovisionamiento |
Proceso | Pago a proveedor ) .
Dueiio del Encargada de pagos (gerencia financiera)
proceso — _J
| Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente ]
Encargada de Factura con visto Diagrama de
facturacion bueno flujo Factura pagada Proveedor
Pago a Cheque segin
proveedor programacion

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

No. | Procedimiento

Recepcion de factura con visto bueno

Entrega de contra-recibo

Programacion de fecha de pago segin negociacion con proveedor

W

Genera cheque

5 | Entrega de cheque contra recibo

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

SIPOC procesos de gestién de fabricacién

A continuacion se presentan los procesos que conforman la gestion de fabricacion para la cadena

de suministro de la empresa, con su correspondiente diagrama SIPOC.

83



Tabla No. 17

Esquema: Diagrama SIPOC programa de produccion

Actividad Gestion de fabricacion
| Proceso Elaboracion programa de produccion
Dueiio del Gerenle de produccion
proceso - - -
Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente
Gerente de Presupuesto de Formato Gerente de
negocios ventas Diagrama de flujo Programa de negocios
Gerentede | Elaboracién programa de Gerente de
produccion produccion Produccion operaciones
Informacion
inventario
producto Encargado de
terminado procesos
Encargado de
inventario

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

| Ne.

Procedimiento
Verificar presupuesto de ventas para el mes

(84

Chequear inventario de producto terminado para cada tipo de producto

Determinar cantidad de producto a procesar tomando como base el inventario actual, presupuesto de
ventas € inventario minimo establecido

Elaborar programa de produccion

Revision del programa de produccion con Gerente de negocios y Gerente de operaciones

Aprobacion

R e W LV R - V)

SI: envia copia de programa a Gerente de negocios y Gerente de operaciones

8

NO: revision del programa y correcciones

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Esquema: Diagrama SIPOC ejecucion programa de produccion

Tabla Neo. 18

Actividad

Gestién de fabricacion
Proceso Ejecucion programa de produccion
Dueiio del Gerente de produccion
proceso o
Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente '
- Programa de Producto
produccion Diagrama dc flujo Terminado
Gerente de Orden de Ejecucion programa de Encargado de
produccion produccion produccion | Copia orden de inventarios
Materia Prima produccion

“Fuente: Elaboracion propia en base a lrab;jo de campo, marzo 2014

| No. | Procedimiento

Se entrega programa de produccion

Generar orden de produccion

Registrar egreso de materia prima en inventario para procesar producto

Asignacion de producto a procesar de acuerdo a programa

Fabricacion (procesado)

v v e |w || —

~1

| Entrega de producto a almacén

Entrega copia de ordenes de produccion

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tabla No. 19

Esquema: Diagrama SIPOC registro en almacén

Actividad Gestion de fabricacion
Proceso Registro en Almacén B
Dueiio del Gerente de produccion
.Procese -
Proveedor Insume Proceso Salida Cliente ___j
Programa de Encargado de |
produccién Diagrama de flujo Producto Terminado inventarios |
|
Gerente de Orden de Ejecucion programa | Copia orden de produccion Gerente de '
| produccién produccion de produccion con visto bueno produccién
Correo electronico Gerente de
Materia Prima notificacién negocios
Gerente
financiero

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

No.

Procedimiento

—_

Recepcion copia orden de produccion

2

Recepcion de producto terminado

3

4| Registro de producto terminado en inventario segin lotes

Verificacion de producto terminado versus orden de produccion

5

Almacenaje de producto terminado

6 | Notificacion a Gerencia de negocios y gerencia financiera inventario registrado

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

SIPOC procesos de Distribucién

Para cada uno de los procesos de distribucion se elaboraron los diagramas, que se presentan a
continuacion:
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Tabla No. 20

Esquema: Diagrama SIPOC Planeacion de rutas

i Actividad Gestion de Distribucion
| Proceso Planeacion de Rutas
| Dueiio del proceso Gerente de Operaciones
Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente |
Documento
| planeacion
| Encargada de facturacién Facturas emitidas Diagrama de Flujo de rutas Piloto
Formato planeacion de rutas | Planeacion de rutas
|
=

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

No. |Procedimiento

Recepcion de facturas emitidas en el dia

Identificar ubicacion de clientes

Elaboracion de planificacion de Rutas, segun ubicacion de clientes

Entrega de plan de rutas a piloto

[ E VAR S

Entrega de facturas emitidas a piloto

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

87



Tabla No. 21

Esquema: Diagrama SIPOC distribucion de pedidos

Actividad Gestion de pedidos
Proceso Distribucion de pedidos a clientes
Duefio del proceso Encargada de facturacion
Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente
Gerente de operaciones Planificaciéon de ruta | Diagrama de flujo Factura Piloto
Distribucion de
Encargada de facturacion Factura y albardn pedidos a clientes Albaran Cliente

Producto empacado
Producto

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de cimpo,_ marzo 2014

r4
e

. | Procedimiento

Recepcion de albaran y factura

Verificacion que la informacion de la factura coincida con albaran y pedido despachado

Recepcion de Ruta (para entrega de pedidos)

Revision de Ruta

Visita a cliente segun programacion de Ruta

Entrega de pedido a cliente

Entrega de factura a cliente

00 N[N W N -

Solicitud de firma en albaran por parte del cliente

9 | Entrega de albaran a encargada de facturacion

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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SIPOC procesos de gestion de pedidos

Los diagramas SIPOC de los procesos que forman parte de la gestion de pedidos en la cadena de

suministros de la empresa Mar y Tierra, S.A. se presentan a continuacion.

Esquema: Diagrama SIPOC recepcion de pedidos

Tabla No. 22

Actividad

Gestion de pedidos -

Proceso

Recepcion de pedidos de cliente

Gerente de negocios

y Jefe de ventas

Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente I
Diagrama de flujo | Correo electronico Encargada de facturacion |

Formulario Formulario |

solicitud de Recepcion de solicitud de [

Cliente Pedido pedidos pedido Encargado de inventarios |

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Gerencia Financiera

Procedimiento

1| Cliente realiza el pedido

3| Se completa el formulario Solicitud de pedido con las especificaciones del producto

Se envia formulario Solicitud del pedido a encargada de facturacion, encargado de
4 | inventario y despacho, Gerencia financiera

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

89




Tabla No. 23

Esquema: Diagrama SIPOC despacho de pedidos

Actividad

Gestion de pedidos

Proceso

Despacho de pedidos

Dueiio del proceso

| Gerente de produccion y Encargado de inventario y despacho

Proveedor Insumeo Proceso Salida Cliente
Formulario solicitud
Ejecutivo de negocios de pedido Diagrama de flujo | Producto despachado Piloto
Solicitud de pedido
Despacho de con visto bueno
pedidos (revisado)

“Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

No. | Procedimiento

Recepcion formulario solicitud de pedido

Despacho del producto

1
2 | Revision en inventario disponibilidad del producto
3

4 | Verificacion que producto despachado cumple con especificaciones de solicitud de pedido

5 | Entrega de producto a piloto

6 | Solicita a piloto que verifique pedido contra solicitud de pedido y que firme de visto bueno

7 | Entrega copia de solicitud de pedido a piloto

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tabla No. 24

Esquema: Diagrama SIPOC facturacion

Actividad

Gestion de pedidos

Proceso

Facturacion de pedidos

Duefio del proceso

Encargada de facturacion

Proveedor Insumo Proceso Salida _ Cliente
Formulario solicitud de
Ejecutivo de negocios pedido Diagrama de flujo | Factura |Gerente de Operaciones
Facturacion de
pedidos Albaran Piloto

“Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Procedimiento

No. -
1 | Recepcion copia formulario solicitud de pedido
2 | Verificacion con gerencia (inanciera si el clienle se encuentra moroso
3 | . Esta moroso el cliente?
4| NO: gencra factura de acuerdo a especificaciones de pedido
5 | Genera albaran
6 | Traslada albaran a piloto N
7 | Traslada Factura a Gerente de operaciones

SI: notifica a Ejecutivo de negocios para que coordine pago

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

SIPOC procesos de gestion de servicio al cliente

El servicio al cliente es importante para la empresa e influye en los resultados a obtener, por lo

que también se encuentran incluidos en la gestion de la cadena de suministro, por lo que se

presentan los diagramas correspondientes.
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Tabla Ne. 25

Esquema: Diagrama SIPOC atencion de quejas

Actividad Gestion de servicio al cliente

Proceso Atencion a quejas

 Duefio del proceso | Encargada de facturacion

Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente |
Cliente Correo electrénico Diagrama de flujo | Correo electrénico .
Atencion de
Carta quejas Carta Cliente
Llamada telefonica Llamada telefonica
Formato control de quejas |

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

No. |Procedimiento

Recepcion de queja de cliente

Registro de queja en formato de control de queijas
Analisis de informacion (motivo de la queja)

Traslado de la queja a drea responsable para solucion
Seguimiento a la respuesta para el cliente

6| Respuesta a cliente

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Ut s (W N =
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Tabla No. 26

Esquema: Diagrama SIPOC seguimiento y medicion del servicio

Actividad Gestion de servicio al cliente —|
| Proceso Seguimiento y medicion del servicio
Dueiio del
proceso Encargada de facturacion
[ Proveedor Insumo Proceso Salida Cliente
Encuesta de
Reporte de los pedidos Diagrama de | servicio al cliente Encargada de
Sistema facturados y entregados flujo completa facturacion
Seguimiento y
Cartera de clientes con medicion del
contactos servicio
Resultados de Gerente de
encuesta Operaciones

Encuesta de servicio al
cliente

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Procedimiento

Generacion de reporte de pedidos facturados y entregados

Revision de cartera de clicntes para identificar contacto

Contactar a cliente

Blw N —

Realizar pre de encuesta

w

[

Tabulacion de resultados

Envio de resultados del mes a Gerente de Operaciones

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Diagramas de flujo de procesos de la cadena de suministro

Representar los procesos por medio de diagramas de flujo permite identificar las actividades o
pasos que se deben seguir para obtener el resultado o producto de un proceso, que puede ser un
producto, servicio, informacion o documentos, esto utilizando los insumos requeridos.  Asi
mismo es una herramienta utilizada para reflejar el inicio y fin de un proceso y el flujo de la

informacion dentro del mismo.

Tomando como base los diagramas SIPOC, elaborados para cada proceso establecido de la
cadena de suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A. se incluyen como parte de la propuesta, el

disefio de cada uno de los procesos utilizando diagramas de flujo.

Gestién de la demanda

Dentro de la gestion de la demanda, se encuentran establecidos los procesos de presupuesto de
ventas, prondstico de produccion, prondstico de compras, los cuales se presentan diagramados a

continuacion.
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Tlustracién No. 21

Figura 21: Diagrama de flujo elaboracion presupuesto de ventas
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustracién No. 22

Figura 22: Diagrama de flujo elaboracién pronéstico de produccion
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustracién No. 23

Figura 23: Diagrama de flujo elaboracion pronostico de compra
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Gestién de aprovisionamiento
Los procesos de aprovisionamiento contemplados en el modelo propuesto se presentan a
continuacion con su respectivo diagrama de flujo, seleccién del proveedor, recepcion de pedido,

pago a proveedor.

Ilustracién No. 24

Figura 24: Diagrama de flujo seleccion del proveedor
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustracién Neo. 25

Figura 25: Diagrama de flujo recepcion de pedidos

()
oy

¥ ‘ ¥
|

ki ¥
|
Salickud de abiura : !
______ i iy
¥ ¥ :
.‘I- (] " ?

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tlastracién No. 26

Figura 26: Diagrama de flujo pago a proveedor
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Gestién de fabricacién

Los diagramas de flujo que se presentan a continuacion corresponden a la gestion de fabricacion
de la cadena de suministros e incluyen las actividades que se deben llevar a cabo para la
elaboraciéon y ejecucion del programa de produccién y el registro en almacén del producto

terminado.
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Hustracién No. 27

Figura 27: Diagrama de flujo elaboracion programa de produccién
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustracién No. 28

Figura 28: Diagrama de flujo ejecucion programa de producciéon
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustraciéon No. 29

Figura 29: Diagrama de flujo registro en almacén
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

103



Distribucién

La planeacion de rutas y la distribucion de pedidos forman parte de los procesos de la cadena de
suministro que permiten llevar el producto final al cliente en la fecha y lugar solicitado. Los

diagramas de flujo que representan estos procesos se incluyen en el modelo propuesto.

Ilustracién No. 30

Figura 30: Diagrama de flujo planeacién de rutas

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tlustracién No. 31

Figura 31: Diagrama de flujo distribucion de pedidos
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Gestién de pedidos

Las actividades de procesamiento de pedidos son importantes, ya que representan la base para
que el producto se despache cumpliendo con los requerimientos del cliente. Se presentan los
diagramas de flujo de los procesos de solicitud de pedido, despacho y facturacién que forman

parte de la gestion de pedidos de fa empresa.

Ilastracién No. 32

Figura 32: Diagrama de flujo recepcion de pedidos del cliente

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tlustracién Ne. 33

Figura 33: Diagrama de flujo despacho del pedido
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustracion No. 34

Figura 34: Diagrama de flujo facturaciéon
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Fuente: Elaboracion propia cn base a trabajo de campo, marzo 2014
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Gestion de servicio al cliente

En la gestion de servicio al cliente de la empresa Mar y Tierra, S.A. se tienen contemplados los
procesos de atencion de quejas y medicion del servicio, por lo que se presentan los diagramas de

flujo correspondientes.

Tlustracién No. 35

Figura 35: Diagrama de flujo atencién de quejas

(A)
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustracién No. 36

Figura 36: Diagrama de flujo medicion de servicio
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Elaboracién de nuevos documentos a utilizar en los procesos de gestién de la
cadena de suministro

Los resultados de la investigacion reflejan que la empresa no utiliza en su totalidad documentos
como reportes o formatos que sirvan de respaldo a las operaciones que se realizan dentro de las
diferentes gestiones en la cadena de suministro. Se incluye como parte de la propuesta
inicamente el disefio y la utilizacion de los nuevos documentos que la empresa actualmente no

aplica y que constituyen un insumo para llevar a cabo los diferentes procesos.

Documentos de la gestién de la demanda

A través de la investigacion realizada se evidencio la ausencia en algunos procesos de la gestién
de la demanda, de los documentos necesarios para respaldar y controlar las actividades que se
realizan; por tal razén, a continuacion se presenta la propuesta de estos formatos, pronostico de

produccion y prondstico de compra.
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Tabla Ne. 27

Esquema: Reporte prondstico de produccion

Emgresa Mar y Tlerra, S.A.
Pronostico de produccién mensual
Mes de cakulo
Presup venlas Is o inicial producto te rminado Necesidad de produccidn Materia prima i

| Codeo | Descripcién cto | Cantidad | Co Descripcin | Cantidad | Loe | Costo | Cédigo Descripeién Cantidad | Codo Descripcion Cantidad
Fecha de elaborarién:

Haborado por:

Aprobado por:

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Tabla No. 28

Esquema: Reporte pronostico de compra

Empresa Mar y Tierra, S.A.
Prondstico de compra
Mes de calculo
Presupuesto ventas Necesldad de prodaccién Isventario de maieria prima Maeria prima necesaria
Descripcion Precio

Codigo|  producto Cantidad | Codigo | Descripcion| Cantidad | Cédigo | Descripeidn | Cantidad | Precio | Codieo | Descripcion | Cantidad estimado
| L odi mpcion | CEO |

Tatal

Fecba de elaboracién:

Elaborado por:

Vito bueno:

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014



Documentos de la gestién de aprovisionamiento

Como parte de la propuesta y del modelo utilizado, se incluyen los formatos de solicitud de
compra de materia prima y orden de compra, los cuales deben ser utilizados en los diferentes

procesos de la gestion de aprovisionamiento.

Tustracién No. 37

Figura 37: Solicitud compra de materia prima

Empresa Mary Tierra, S.A.
Solicitud compra de materia prima

Correlative No.

Fecha de pedido:
Departamento:

Fecha de entrega requerida:
Observaciones:

Cédigo Descripcién Producto Cantidad

IElaborado por: ]

|Autorizado por: Fecha: i

|Rcmbidn por: Fecha: _l

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Hlustracién No. 38

Figura 38: Orden de compra

Emywesa Mary Tierra, S.A.
Orden de compra
Orden No.
Proveedor:
Fecha:
Fecha de entrega requerida:
Observaciones:

No. Descripcién Producte | Cantidad | Precio U. |Precio Total

Total
IElabomdo por: |
|Autorizado por: Fecha: J
|Rec1bid0 por: Fecha: I

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Documentos de la gestion de fabricacién

Por medio de la investigacion se identifico que la empresa no utiliza los formatos de un programa
de produccién y una orden de produccion, en las actividades que realizan y que forman parte de
la gestion de fabricacion en la cadena de suministro, por lo que dentro de la propuesta se presenta

el disefio de estos documentos

115



Tabla No. 29

Esquema: Programa de produccion

Empresa Mary Tierra, S.A
Programa de produccion
Mes de progrnmacion

Descripdén | Cantidad Cantidad a producir
Cédige | producte Total |S 1) Semana 2 | Seomam 3 | Sermm 4

Fecha de elaboracién:

Haborado por:

Visto bucno:

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
Hustracién No. 39

Figura 39: Orden de produccién

Empresa Macy Thorm, S.A-
Orden de Produccmin

Orden de produccién No
Fecha emision

Cédigo Producto
Descripeion producto
Cantdad

Fecha prevista de termmacsin

Materia Prima
Candad | Canwlad | Candad
Coduo Descripcion Lote | preswpuesiada | Fetrads | Devucha
Fecha Fismus respunaable
Coste
Cama Caoston Undades Caosw
Materiakes|  Mano de Obra | Indeecios | Produccion | producadus | Unitar
Fecha Frma

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Documentos de la gestién de pedidos

Para las actividades que forman parte de la gestion de pedidos, se deben implementar formatos
para controlar y registrar las diferentes solicitudes de los clientes con el fin de lograr un flujo de
la informacion correcto, rapido y sin errores que se reflejen en el servicio, derivado de lo anterior

se propone la utilizacion de la solicitud de pedido y el albaran.

Tustracién No. 40

Figura 40: Solicitud de pedidos

Empresa Mary Tierra, S.A
Solicitud de pedido
Fecha Solicitud No -
Cliente Nit
Direccién Tekfono
Nombre Contacto Correo Electronico
Especificacioncs adicionales Fecha de cnirega pedido
Cédigo Descripcién Cantidad Precle
Total
Solicitado por
Fmmna

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Ilustracién No. 41

Figura 41: Albaran

Empresa Mary Tierra, S.A.
Albaran
Fecha Albaran No
Clierte N
Dreccion Tekfono
Contacto Fecha de entrega pedido
Cédigo Descripcién Cantidad Precio

Total
Observaciones
Fmrma recibido Fecha 'y hora

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014

Documentos de la gestién de servicio al cliente

La gestion de servicio al cliente es importante ya que es la forma como el cliente percibira el
servicio que la empresa brinda y éste es un factor determinante es la conservacion o pérdida del
cliente. La empresa en las actividades que realiza no hace uso de reportes que permitan medir,
obtener resultados para la toma de decisiones, por lo que como propuesta se incluyen los
formatos a utilizar en esta gestion de la cadena de suministro, el reporte de control de quejas y la

encuesta de servicio al cliente.
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Tabla No. 30

Esquema: Reporte Control de Quejas

Fimm:

Empresa Mary Tlema, SA
Fommto cortro! de quejas
Periodo del al
Fecha de
Medio de traslado a drea
Fedn | recepeidn Cliente Desaripdin de queja Area resporsabie  responsabie | Fecha de solucid
Bhaborado por:

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014




Ilustracién No. 42

Figura 42: Encuesta de servicio al cliente

Empresa Mar y Tierra S.A.
Encuesta de Servicio al Cliente

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion por parte de los clientes
que reflejen la opinion y calificacion que le brindan a la empresa en cuanto al servicio
recibido.

Fecha de encuesta
Cliente
Contacto

1 {Cémo califica en general el servicio recibido por nuestra empresa?

Excelente D Bueno D Malo D

2 (Como califica la atencion brindada por el ejecutivo de negocios que le atiende?
Excelente D Buena D Mala D

3 {Qué opina sobre el tiempo de entrega de sus productos?
Répido — Lento —_ Muylento [

4 (Ha tenido algiin incoveniente con su pedido?

Si I N ()
(Sisurespuesta es NO continie con la pregunta no. 5, de lo contrario pase a la pregunta no. 6)

5 ¢Por cual de las siguientes causas tuvo conenientes con su pedido?

Pedido incompleto E Entrega producto tarde E
Producto equivocado || Incomplimiento en la entrega [
Producto en malestado () Otros

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo, marzo 2014
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Diseiio del marco de indicadores

Los indicadores de desempeiio se utilizan como medidas de rendimiento que son cuantificables
y que pueden ser aplicados a la gestién logistica, los cuales permiten a la empresa evaluar el
desempefio y el resultado de los procesos de recepcion, almacenamiento, inventarios, despachos,
distribucién, entregas, facturacion y los flujos de informacion entre las diferentes partes que

componen la cadena logistica.

Es indispensable que una empresa contemple el manejo de los indicadores de gestion logistica,
con el fin de poder utilizar la informacion que se genera de manera oportuna para la toma de
decisiones. A continuacién se presenta la propuesta del conjunto de indicadores de desempefio

aplicables a la gestion de la cadena de suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A.
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Tabla No. 31

Esquema: Indicadores gestion de la demanda

Gestién de la demanda

Proceso | Indicador Objetivo Método de célculo Meta
Elaboracion . N
presupuesto de M(fdll’ el desempt?r?o del
e método que se utilizar para

Error en prevision de | elaborar el presupuesto de | ((prevision de la demanda - demanda

| la demanda ventas real) / demanda real )*100 95%

Utilizacion de la '

capacidad de Conocer la utilizacion de 1a | (prevision de la demanda /capacidad de |

produccién o compra | capacidad de produccion produccién) *100 90%

Medir el desempefio del
método que se utiliza para | ((prevision de la produccion-

Elaboracion Error en prevision de | elaborar el presupuesto de | produccion real) / produccion real
prondstico de la produccion produccion 1 y*100 95%
produccion Utilizacion de la

capacidad de Conocer la utilizacién de la | (produccion real / capacidad de

produccion capacidad de produccion | produccion) *100 | 90%
Elabc‘Jra'cic'Jn Medir el desempeiio del !
prondstico de método que se utiliza para
compra Error en prevision de | elaborar el presupuesto de | ((prevision de compras- compra real) /

compras materia prima | compras produccion real)* 100 95%

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014
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Tabla No. 32

Esquema: Indicadores gestion de aprovisionamiento

Gestién de aprovisionamiento

 Proceso __Indicador Objetivo Método de célculo | Meta
Controlar los dias de '
inventario disponible en (inventario final / ventas promedio) * 30
Duracién del inventario | almacenaje dias
Medir la falta de (Numero de productos no disponibles/
disponibilidad que se tiene en | nimero total de productos que deben estar
Faltantes en inventario | inventario | disponibles)*100 95%
Conocer el grado de
. cumplimiento de la entrega de | (no. de pedidos correctos/ pedidos totales)
Sclsceidnde Pedido perfect d +100 95%
RlenieIdelcompralis ido perfecto proveedores I * - o
No mayor
alo
estipulado
en el
Conocer la cantidad de dias sumatoria de los dias pasados desde la | contrato
Plazo promedio de promedio de la entrega de confirmacion del pedido hasta la recepcion | con el
entrega de pedidos pedidos por el proveedor / total de entregas) proveedor
Indice de compras Determinar el porcentaje de
urgentes compras urgentes (compras urgentes / compras totales) *100 1%
Recepcién del Medir el desempefio del
pedido proveedor en la entrega de (no. de recepciones correctas / no. total de
Recepciones perfectas pedidos pedidos) *100 95%
Conocer el grado de '
Pago % de cumplimiento de cumplimiento de la empresa | (Pagos entregados en tiempo/ total facturas |
| pago a proveedores en el pago a proveedores )*100 | 95% |

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014
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Tabla No. 33

Esquema: Indicadores gestion de fabricacion

Gestién de fabricacién
Proceso Indicador Objetivo Método de cilculo Meta
P ion d
1 argfgzr::;]g: ¢ ((Cantidad de producto
Conocer el desempefio del | procesado- Cantidad de producto
Error de programacién | método de programacion de | programado)/ cantidad de
de la produccién la produccién producto programado )*100 98%
((unidades fabricadas-unidades
Error de satisfaccion | Cumplimiento de la en demanda) / unidades en
de la demanda demanda demanda) *100 98%
Estimar tiempo de Suma de tiempo de fabricacion
Plazo promedio de fabricacion para realizar de cada orden / no. de ordenes de |2 dias
Ejecucion de Ia fabricacion una adecuada programacion | produccion maximo
produccion Conoc;er el grado de _ | .
capacidad de produccion (Ordenes de produccion
Capacidad de para cumplir con la procesadas / ordenes de
produccion demanda produccién emitidas )*100 95%
| Registro en ) (pedidos entregados
almacen Indice de error de entregas | comrectamente/No. total de
Entregas perfectas de produccion a almacén entradas a almacén)* 100 99%

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014
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Tabla No. 34

Esquema: Indicadores gestion de distribucion

Distribucién
Proceso Indicador Objetivo Métododecdlculo | Meta |
Conocer el porcentaje de
Distribucién de Cumplimiento de entregas a tiempo (nimero de entregas en tiempo / No.
. ) entregas a cliente realizadas al cliente total de entregas) * 100 99%
pedidos a clientes
Medir que porcentaje de
% costos de los ingresos representan (Costos de distribucion / ventas netas) |
distribucion los costos de distribucion | *100
Hacer eficientes los envios
. Envios por pedido por pedido No. de envios / No. de pedidos 1
Planeacion de = =
rutas Conocer el porcentaje de
pedidos enviados fuera de |(No. de envios fuera de ruta/ No. de
|Envios fuerade ruta | ruta pedidos totales)* 100 1%

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014
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Tabla No. 35

Esquema: Indicadores gestion de pedidos

B - Gestién de pedid_os“ B |
Proceso ‘ Indicador Objetive Método de cilculo Meta
Determinar el porcentaje de
R 60 d Pedidos entregados entregas que se realizan al | (entregas completas/ total de
ecepeion de | completos cliente sin faltantes entregas)*100 95%
| pedidos del - = -
cliente Determinar el porcentaje de
| entregas que se realizan al
| % de entregas sin cliente cumpliendo con | (entregas sin errores/ total de
| errores todos los requerimientos | entregas)*100 | 95%
Despacho de . o ) Nl'{mero total de despachos cumplidos |
pedidos | Nivel de cumplimiento | Controlar la eficacia en los | a tiempo / nimero total de despachos
| .
de despachos despachos efectuados requeridos 99%
Facfuraci()n de Documentacion sin Medir el desempefio en la |(facturas generadas sin errores / total |
pedidos problema facturacion de pedidos de facturas)*100 | 99%

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014
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Tabla No. 36

Esquema: Indicadores gestion de servicio al cliente

Gestidn de servicio al cliente
Proceso | Indicador Objetivo ____Meétodo de cilculo Meta
Determinar el tiempo
) promedio en dias para Tiempo Promedio de respuesta ante
Atepcuén de Capacidad de respuesta | resolver y dar respuesta a | incidencias detectadas por clientes (en
| quejas a quejas una queja dias) 1 dia
' Insatisfaccion en el Conocer el grado de (No. de quejas recibidas /pedidos
servicio recibido insatisfaccion del cliente | entregados) *100 0%
Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014
Tabla No. 37
Esquema: Indicadores gestién cadena de suministro
) Cadena de suministro - l
I Proceso | Indicador Ohjetivo Método de célculo | Meta J
Determinar el tiempo
promedio que se tarda la
Tiempo de ciclo del empresa en entregar un Tiempo promedio desde que un cliente
pedido pedido al cliente emite un pedido hasta que lo recibe 1 dia

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014




Seguimiento y control a la medicién de indicadores

El grupo de indicadores propuestos para realizar la medicion a los procesos que dan soporte a la
cadena de suministro deben ser calculados en el periodo de tiempo establecido por los duefios de
cada proceso. Esta medicion se debe realizar utilizando la forma de calculo incluida en la
propuesta; el resultado obtenido permite reflejar si las actividades y controles establecidos dentro

del proceso tienen el desempefio esperado.

Es importante mencionar que los resultados que surjan al aplicar las formulas de calculo
presentadas para cada indicador sirven de referencia para identificar cual proceso necesita ser
corregido, en el caso en el que no se estén alcanzando los resultados esperados, y cual proceso
debe ser mejorado en el escenario en el que ya se haya alcanzado o excedido la meta
determinada. La utilizacion de estos mecanismos orienta a la empresa Mar y Tierra S.A. a

buscar siempre la mejora continua mediante el logro de metas establecidas.

Implementacidn de la propuesta

Para llevar a cabo la implementacion del modelo propuesto para la gestion de la cadena de
suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A., se hace necesario llevar a cabo una serie de
acciones, con el fin de dar a conocer a todos los colaboradores de la empresa los objetivos que se
desean alcanzar, la informacién sobre la propuesta, y brindar una capacitacion adecuada sobre los
temas relacionados con la misma, de manera que se cuente con personal preparado, se minimicen
las consultas y dudas y que se adquiera el compromiso de cada uno de los colaboradores para

obtener los resultados esperados.

Comunicacién de la propuesta

Como accion inicial se debe realizar una reunioén de sensibilizacion para dar a conocer al equipo
de colaboradores involucrados en los procesos de la cadena de suministro, sobre el cambio en la

cjecucion de las actividades, en que consiste el modelo propuesto, asi como los procesos

128



establecidos, proporcionandoles de forma clara los objetivos de dicha implementacion y la forma

en que se llevara a cabo la misma.

Tabla No. 38

Esquema: Reunién de sensibilizacion a colaboradores

Reunién de Sensibilizacién

Equipo de colaboradores
Lugar: | Fecha: | Horario:

I Actividad Responsable Hora
Bienvenida Facilitador 07:00
Palabras de Gerencia Gerente de Negocios 07:15 |
Introduccion a temas relacionados con la propuesta Facilitador B 07:30

| Material audiovisual para sensibilizar al equipo | Facilitador 08:00

| Desayuno, comentarios del equipo de colaboradores Todos 08:30

Facilitador y Gerente [

| Presentacion de la propuesta de Negocios 09:00
Espacio para dudas y consultas Todos : 10:00
Agradecimiento, despedida y cierre de reunion Facilitador 10:30

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014

Capacitacién

Adicional a la comunicacion de la propuesta, como complemento para obtener un resultado

positivo en la implementacién del nuevo modelo, es indispensable brindar capacitacion a los

colaboradores, principalmente a quienes estan directamente involucrados con las diferentes

actividades que componen el modelo de gestion de la cadena de suministro. La capacitacion debe

ser proporcionada por un facilitador especializado en el tema; por ser una empresa pequeiia en

cuanto a cantidad de colaboradores, el programa de capacitacién aplica para todos los

colaboradores de la empresa.

Las actividades a realizar para llevar a cabo la capacitacion de los colaboradores se muestran a

continuacion:
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Tabla No. 39

Esquema: Actividades previas a capacitacion

No. Actividad Responsable
1| Elaboracion de diagndstico de necesidades de capacitacion Gerente Financiero

| 2| Elaboracion del plan de capacitacion _ Gerente Financiero |
3| Campaiia de expectacion a colaboradores por correo electronico Gerente Financiero
4| Contratacion de facilitador experto Gerente Financiero

wn

horario)

Coordinacion de reuniones de capacitacion ( lugar, fecha,

Gerente Financiero

(=)}

Coordinacion coffe break

Gerente Financiero

| 7|Ejecucion

plan de capacitacion

Todos

Presupuesto

La implementacion de la propuesta también implica considerar el aspecto financiero por lo que a

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014

continuacion se presenta el presupuesto correspondiente.

Presupuesto de implementacién

' No. Descripcién | Valor en Q.
Comunicacién y sensibilizacién
Honorarios Facilitador (costo por hora Q. 500.00
1 | se estiman 5 horas) ~2,500.00
2 | Desayuno | 900.00
Capacitacién
Honorarios Capacitador (costo por hora Q. 500.00,
3 | se estiman 10 horas) 5,000.00
4 | Material impreso y/o audiovisual 250.00
5 | Coffe Break ) 200.00
Papeleria y iitiles
6 | Tinta (impresion de nuevos formatos) 350.00
7| Compra de impresora 1,000.00
8| Papel 150.00
' Total 10,350.00

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014

130



Relacién costo/beneficio

Llevar a cabo la implementacion de la propuesta conlleva la ejecucion de actividades de
comunicacion y capacitacion al personal de la empresa, lo que representa un incremento en
gastos de papeleria y ttiles, gastos por coordinacion de sesiones de capacitacion y pago de
honorarios a facilitadores y capacitadores, los cuales son gastos adicionales que no se encuentran

contemplados dentro del presupuesto de la empresa.

Contar con recurso humano capacitado, que conozca la herramienta y que aplique de forma
adecuada el modelo de gestion de la cadena de suministro que se incluye como propuesta,
representa para la empresa un beneficio, que se ve reflejado en la creacion de valor en el servicio
que el cliente recibe, evitando la pérdida de clientes, mala reputacion, disminucion de pedidos,

disminucién de ventas (en volumen y en monto) principalmente.

Ventas proyectadas con la implementacién de la propuesta

Como parte de los resultados y beneficios que la empresa Mar y Tierra, S.A. obtendra, derivado
de la implementacion del modelo de gestion de la cadena de suministro se encuentran evitar la
disminucion en ventas, tanto en volumen como en monto, por lo que se presentan las ventas

proyectadas estimadas versus las ventas actuales.

Tabla No. 40

Ventas actuales versus ventas proyectadas

Ventas totales % de ventas por Ventas por cliente proye

al mes cliente (promedio) (promedio) mes

Q 700,000.00 | 10% Q 70,000.00 | Q 770,000.00 |
Fuente: Elaboracion propia -
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Consideraciones finales para la implementacién

La propuesta de mejora a la problemitica que atraviesa la empresa Mar y Tierra S.A. en relacion

al servicio que reciben sus clientes en la entrega de pedidos, consiste en la aplicacion de un

modelo para la gestion de la cadena de suministro, utilizando un enfoque basado en procesos,

presentando los diferentes pasos que se deben de seguir para su implementacion.

Se hace la aclaracion que por limitaciones de tiempo y recursos, la propuesta se focaliza en como

mejorar el flujo de informacion y materiales de la cadena de suministro, por medio de la

integracion, alineacion, seguimiento y control de los procesos que la componen; sin embargo

para obtener maximos beneficios, es necesario complementar dicha propuesta con las siguientes

acciones.

Definicion y documentacion de politicas: Se deben establecer y documentar de forma
clara las politicas que aplican en los diferentes procesos de la cadena de suministro, de
manera que sirvan como guia y orientacion para saber como actuar en cada situacion que
se presente. Estas politicas deben ser comunicadas al grupo de colaboradores actuales y a

los nuevos colaboradores que se incorporen a laborar a la empresa.

Descripcion y evaluacion de puestos: Es necesario elaborar y documentar la descripcion
de cada uno de los puestos con el fin de proporcionar al colaborador de una forma precisa
informacion sobre el puesto que desempeiia incluyendo las funciones que tiene a su cargo,
para evitar duplicidad o sobrecarga de trabajo que afecte los flujos tanto de informacion

como de materiales.

Derivado de la implementacion del modelo propuesto en la empresa, se hace necesario
realizar una evaluacion de la estructura organizacional y de los puestos que la componen,
para determinar si efectivamente se cuenta con el recurso humano suficiente, tomando en
cuenta factores del negocio como temporadas altas y temporadas bajas de demanda del

producto.
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Adquisicion de un sistema informatico: La automatizacion por medio del uso de

tecnologia permite a la empresa mejorar sus procesos, por lo que es conveniente evaluar

la altemnativa de adquirir un software que permita administrar la informacion y que brinde

datos confiables para la toma de decisiones.

Cronograma

A continuacion se presenta el cronograma de actividades que se deben realizar para implementar

el modelo propuesto para la gestion de la cadena de suministro de la empresa Mar y Tierra, S.A.

Los tiempos se estimaron en base a meses completos.

No. Actividad Mes 1 | Mes 2
I | Presentacion propuesta a equipo gerencial
2 | Aprobacion implementacion propuesta
3 | Aprobacion gastos de implementacion
Reunién de comunicacion y sensibilizacion a equipo
4 | de colaboradores
Elaboracion y ejecucion diagﬁ(’)stico de necesidades
5 | de capacitacion
Analisis resultados diagnostico de necesidades de
6 | capacitacion
7| Elaboracién plan de capacitacion
Programacién camparia expectacion para equipo de
8 | colaboradores )
| 9| Contratacion de capacitador
10 | Coordinacion de reuniones de capacitacién
11 | Ejecucion capacitaciones
12 | Inicio aplicacion del modelo

Fuente: Elaboracion propia, propuesta 2014
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Anexo 1

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Economicas
Tema de Investigacion: Gestion de la cadena de suministro

GUIA DE ENTREVISTA
DIRIGIDA A GERENTES

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo de evaluar la situacién actual en relacién
al control y distribucién de pedidos a clientes, por lo que se le solicita responder las siguientes
preguntas:

Puesto que ocupa el entrevistado:
Fecha de entrevista:

1. (Cuéntas personas tiene a su cargo, y cual es el puesto de cada una de ellas?

2. ¢Existen normas, politicas y procedimientos en su empresa, para las operaciones relacionadas
con el despacho y distribucion de pedidos (cadena de suministro)?

3. ;Se encuentran las normas y politicas por escrito?

4. (Existen procedimientos debidamente documentados en los departamentos relacionados con
el proceso de despacho y distribucion de pedidos?

5. ¢De qué forma comunica a sus colaboradores las politicas que aplican en su departamento?

6. (Qué medio utilizan para dar a conocer a los colaboradores las funciones y actividades que
debe realizar en su puesto de trabajo?

7. ¢Aplican algin método para el andlisis y evaluacion de puestos?
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14.

16.

17.

¢La descripcion y distribucion de funciones esta acorde con la estructura y organizacién?

¢De acuerdo a las funciones que realizan en el departamento a su cargo, considera que cuenta
con el recurso humano necesario para realizar adecuadamente todas las actividades?

. (Se verifica que las entregas de pedido a clientes se realicen a tiempo y de acuerdo a lo

requerido, si la respuesta es afirmativa de qué forma se realiza la verificacion?

. {Cuentan con un formato de solicitud, verificacion y entrega de pedidos?

. (Existe una planificacion de rutas de reparto?

. {Como realizan la planificacion de rutas de reparto?

(Con cuantos vehiculos propios cuenta la empresa para la distribucion de pedidos?

. {Cuanto s ¢l tiempo de entrega del pedido al cliente, después de haber recibido una orden en

su empresa?

¢Quiénes son los principales proveedores de productos en su empresa?
1. Proveedores de Producto terminado
2. Proveedores de Producto semi-terminado
3. Proveedores de Materia prima

¢Quiénes constituyen su cartera de clientes con el mayor volumen de ventas?
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18.

19.

20.

2

—

22.

23.

24,

25.

26.

277

28.

29.

30.

(De que dependen la secuencia y flujo de la cadena de suministro?
1. De la demanda de los clientes
2. El suministro de materiales
3. Ambos
¢ Tiene identificados a los clientes considerados como criticos o importantes?

(Se tienen establecidos acuerdos de entrega especificos con clientes?, si la respuesta es
afirmativa, ;de qué forman comunican dichos acuerdos a las areas involucradas?

. ({Se evalua el nivel de servicio proporcionado a los clientes? Si la respuesta es afirmativa

(cOmo se realiza la evaluacion?

¢Se documentan de alguna forma los requerimientos de cada cliente? Caracteristicas del
producto solicitado, tiempos y fechas de entrega.

¢Conoce la capacidad de suministro de la empresa? Y ;jcomo se calcula?

{Se realizan estimaciones o pronosticos de la demanda de productos? Y ;como se calcula?
(A quiénes se comunican los pronosticos realizados de la demanda de productos?

(Se elaboran programas de produccion? Y jen base a qué se elaboran?

¢Qué factores toman en cuenta al elaborar los programas de produccion? ;Fechas de entrega
de pedidos, capacidad de inventario?

¢Se toman en cuenta las fluctuaciones en la demanda del producto, al realizar la
programacion de produccién?

¢ Tienen establecidos convenios con proveedores a largo o corto plazo?

(Cuales son las temporadas de mayor y menor demanda del producto? Y ;qué medidas toman
para enfrentar estas fluctuaciones?
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31. ;Se toma en cuenta la capacidad de suministro de los proveedores, en temporadas altas y
bajas, para poder cumplir con los pedidos de los clientes?

32. {Cuentan con procedimientos para el manejo de devoluciones?

33. ;Identifican las causas que generan insatisfaccion en el servicio y que generan las
devoluciones de producto? Si la respuesta es afirmativa, ;qué metodologia utilizan para su
identificacion?

34. jRealizan mediciones y controlan el desempefio de las actividades que se realizan en cada
proceso la cadena de suministro? Si la respuesta es afirmativa jcOmo realizan estan
mediciones?
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Anexo 2

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas
Tema de Investigacion: Gestion de la cadena de suministro

CUESTIONARIO DIRIGIDO
A PERSONAL ADMINISTRATIVO, OPERATIVO, DISTRIBUCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo evaluar la situacion actual en relacion al control y
distribucién de pedidos a clientes, por lo que se le solicita responder las siguientes preguntas:

Puesto que desempefia:
Tiempo de laborar en la empresa:

Fecha

1. ¢Tiene conocimiento si la empresa tiene establecidas normas y politicas para el control y
distribucion de pedidos?

Si [ No []

2. ¢En qué momento le dan a conocer las politicas que se deben aplicar para el control y
distribucion de pedidos?

Alinicio de labores [ | Cuando se presenta un problema [_| Nunca [_]

3. (Se aplican correctamente las politicas establecidas para el control y distribucion de
pedidos?

Siempre [ | Casi siempre|_| Nunca [_|

4. ¢Por cuil de los siguientes motivos considera usted, que no se aplican como corresponden,
las politicas establecidas para el control y distribucién de pedidos?

Excepciones [ _| Desconocimiento [_] Siempre se aplican correctamente [

5. ¢Tiene conocimiento si la empresa cuenta con un manual de procedimientos en cada
departamento?

Sitiene [ | No tiene [:l No sabe [_|
6. ¢(De qué forma le dieron a conocer las actividades que debe realizar en su puesto de trabajo?

Verbalmente [_] De forma escrita [_| Preguntando ]
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7. (Considera que la descripcion y distribucion de funciones esta acorde con la estructura y
organizacion de su departamento?

si [ No []

8. (Estan claramente definidas las funciones y responsabilidades de su puesto de trabajo?

Totalmente definidas [ ]  Parcialmente definidas [ |  No hay definicion clara [_]

9. (Considera que en su departamento existen duplicidad o sobrecarga de funciones?

Si[] No [

10. ¢Se verifica que las entregas de pedidos se realicen en tiempo oportuno?

Siempre [ |
A veces [ |
Nunca [ |
Nose [ |

]

11. ¢ Tiene conocimiento si se verifica que los pedidos se entreguen de acuerdo a lo requerido
por el cliente?

Siempre se verifica |_|
A veces se verifica
Nunca se verifica
No se
12. jUtilizan formularios en el proceso de solicitud, revisién y entrega de pedidos?

si ] No [] No se []

13. ;Existe una planificacion de rutas de reparto?

Si [] No ] Nose [ ]

14. ;Considera usted que las rutas de reparto de pedidos, con las que cuenta actualmente la
empresa son suficientes para brindar un buen servicio?

Si son suficientes D No son suficientes [_]
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Anexo 3

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econémicas
Tema de Investigacion: Gestion de la cadena de suministro

GUIA DE ENTREVISTA
A PERSONAL QUE PARTICIPA EN LOS PROCESOS DE LA CADENA DE
SUMINISTRO

La siguiente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion necesaria y que constituye la
base para la elaboracion del diagrama SIPOC

Puesto que desempeiia: _

Proceso:

1.

2.

¢Quiénes son los proveedores de este proceso? (entidades, personas, departamentos)

¢Qué se necesita para llevar a cabo el proceso? (entradas)

. ¢Cuiles son las especificaciones o requerimientos que se deben satisfacer con el proceso?

{Estos requerimientos pueden ser medidos?

¢Qué actividades se deben realizar para transformar los insumos en el resultado final para el
cliente y que agregue valor? Y que secuencia deben tener?

(Cuidl es el resultado final que se obtendra de este proceso?

¢El resultado del proceso puede ser medido?

. (Para quién se ha generado la salida del proceso? (entidad, persona, departamento)
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