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Resumen

Para el presente trabajo de investigacién de la Prictica Empresarial Dirigida, se seleccioné el
tema de c6mo mantener un inventario eficiente para una tienda de venta de equipo para hacer
ejercicio en la ciudad de Guatemala, denominada por razones de confidencialidad “La Mejor

Figura”.

En el capitulo 1, que son los antecedentes de la empresa, se present la resefia historica,
evolucion que ha tenido esta empresa y situacién actual de la compafifa, detalles que permiten
conocer el crecimiento y desarrollo de la empresa a través de los afios, se considerd informacién
preliminar para la realizacién de un andlisis FODA, que sirvi6 para situar en el contexto general
Ja situacién de la compaiiia en el area seleccionada, asi como la presentacidn del organigrama de
Jas 4reas funcionales que estin enmarcadas en ¢l tema de estudio. Se incluyé como parte de la

informaci6n preliminar el proceso logistico que efectda la empresa actualmente.

En el capitulo 2, se definié el marco tedrico, se seleccionaron temas que conceptualmente le
dieron forma al trabajo de investigacién y fueron la base técnica para sustentar el andlisis, la
evaluacién e identificacién de oportunidades de mejora en la forma de cémo mantener un
inventario eficiente para una tienda de venta de equipo para hacer ejercicio, que le permita a la

empresa ser competitiva en el mercado de bienestar y salud fisica.

En el capitulo 3, se podré4 encontrar el planteamiento del problema en forma sistemdtica, donde se
expone la realidad de la empresa en estudio, en sus dreas de compras, ventas e inventario se
obtuvo la pregunta de investigacién ;Cul es la situacién actual en el proceso de manejo del
stock de inventarios de la empresa “La Mejor Figura”; también se encontrardn los objetivos,
alcances y limites de la investigacién. Tanto el planteamiento de los objetivos como la
determinacién de los indicadores, permitieron la definicién de la metodologia de la investigacion,
seleccion de los instrumentos, sujetos y delimitacién del trabajo de campo en las bodegas de

equipo y oficinas administrativas de la empresa.



En el capitulo 4, se exponen los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los sujetos de
investigacién. Aqui se revela la informacidn recabada sobre la percepcién de los sujetos ante el
temna de investigacién, y se presenta en cuadros, graficas y matriz de sentido, que permitieron el
anélisis de los datos cuantitativos y cualitativos que fueron recabados, asi como también se

detallan los procesos de algunas de las partes involucradas.

En el capitulo 5, se presentan el anlisis e interpretacién de resultados. Se presenta al lector el
resumen de los resultados obtenidos para que conozca el panorama general de todas las personas
involucradas en el proceso estudiado. Esta parte del proceso permitid resaltar los procesos

susceptibles a mejorar en un contexto objetivo y con sustento técnico.

En el siguiente apartado, se exponen las conclusiones que se derivaron del andlisis de cada uno de
los objetivos planteados, comparados con los resultados que se recabaron y examinaron en el
trabajo de campo, identificando las caracteristicas de cémo mantener un inventario eficiente y
consecuentemente evidencié la parte del proceso que de mejorarse puede representar una mayor

productividad.

Derivado de las conclusiones se determiné la necesidad de incluir una propuesta para darle
soluci6n a la problematica encontrada y que ayude a mejorar su proceso de compra actual, asf
como también brindarle técnicas y herramientas tanto para mejorar la administracién actual de su
inventario como para la evaluacién de sus proveedores, que le permita una mejor seleccién de los

mismos.

Las referencias que fueron necesarias consultar para el desarrollo de la presente PED, son listadas

en el aparado de referencias bibliogréficas



Introduccion

La presente tesis expone la problematica de una empresa guatemalteca, dedicada a la venta de
equipo para hacer ejercicios, la cual no cuenta con un proceso sistematico para la re-compra de
inventario, muchas de sus Grdenes se realizan por simple experiencia, dejundo por un lado el
andlisis matemdtico y estadistico que ayudarfa en gran manera a mejorar sus miveles de
inventario. Segin Parra (2005) la administracion de inventario tiene como objetive fundamental
aumentar la rentabilidad de la organizacién por medio de una correcta utilizacién del inventario,
prediciendo el impacto de las politicas corporativas en los niveles de stock y minimizando el
costo de todas lus actividades logisticas para asegurar que los clientes reciban un nivel de servicio

excelente.

Segiin Alberto Montoya Palacios (2004) en su libro Conceptos Modemos de Administrucion de
compras. Las compras deben ser analiticas y racionales para lograr los objetivos de una acertada
gestion de adquisiciones que se resumen en adquirir productos y servicios en la cantidad, calidad,
precio, momento, sitio y proveedor justo o adecuado, buscando la madxima rentabilidad para la

empresa y una motivacion para que el proveedor desee seguir realizando negocios con su cliente.

“La Mejor Figura”, ofrece productos para hacer ejercicio al mercado guatemalteco, la
competencia en este mercado se ha incrementado en los Ultimos afios y la empresa estd teniendo
muchos problemas con falta de stock para cubrir su demanda actual y ademds de recibir muchos
reclamos de sus clientes actuales por entregas fuera del tiempo convenido, por ellos se planted el
objetivo de evaluar el proceso de manejo de stock de inventarios, por medio de la investigacion
de procesos, criterios y métodos que utilizan para analizar sus compras de inventarios, evaluar la
informacién que brinda su sistema de inventario actual, como apoyo a la elaboracién de érdenes
de compra, determinar los tiempos de transito actuales de las mercaderfa en su forma mds
frecuente de manejo y transporte, evaluar las politicus de compra que la empresa tiene con sus
proveedores actuales y determinar el Lead Time (tiempo desde que se reconoce la necesidad de

comprar hasta que el producto estd situado en el almacén) en el proceso de compras.



Hoy en dia las personas estdn en busca de una vida mds sana. Esta empresa ofrece productos de
las mejores marcas, de buena calidad y con mucha variedad. La empresa busca mejorar sus
procesos de compra, logistica y gestién de inventario, ya que requiere hacer més eficientes sus
procesos actuales, para poder contar con stock oportuno para cubrir la demanda actual, ademds de

poder realizar las entregas de venta bajo pedido en el tiempo acordado con el cliente.

La empresa ha podido mantenerse en el mercado, colocando sus equipos en los gimnasios, clubs
y hoteles de mayor prestigio. Ha superado sus metas de ventas y se ha mantenido en crecimiento
en los ultimos afios. Todo esto a pesar de los problemas generados por la falta de un inventario

eficiente para la venta.

La investigacién reflejé que la empresa no cuenta con un proceso de compras estructurado y
muchas de las responsabilidades que cada una de las personas desempeiia en el proceso de
compras no estén definidas claramente, lo que ha ocasionado una falta de compromiso en los
involucrados en dicho proceso, para realizar las tareas mis eficientemente. La empresa no utiliza
ninguna herramienta o técnica matemdtica o estadistica para la re-compra de inventario, que le
permita efectuar de una forma mds analitica este proceso, conociendo cudnto comprar y en qué
momento; para que en conjunto con el compromiso de las personas relacionadas con este
proceso, se alcancen los niveles Gptimos de inventario que permitan mejorar el servicio al

cliente.

“La Mejor Figura”, no cuenta con un sistema de evaluacién de proveedores, que le permita
seleccionar, entre estos a los que retinan las mejores condiciones para la empresa; actividades que
deben estructurarse y mejorase, ya que el papel de los proveedores ha sido muy relevante para la
problemitica actual de la empresa, debido a la falta de cumplimiento de estos en sus despachos

en los tiempos acordados.

Por lo anterior se planteé aprovechar estas dreas de oportunidad identificadas en la investigacién

para disefiar la propuesta de mejora incluida en este documento.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

Reseiia histérica de la empresa

“La Mejor Figura™ es una empresa privada, lider en la venta de equipos y accesorios para hacer
ejercicio, distribuye las mejores marcas, ofreciendo ademis respaldo en partes y mano de obra
especializada para mantenimiento y reparacién de los equipos que distribuye. “La Mejor Figura”
forma parte de un grupo de empresas que tiene su casa matriz en la republica de Panama, la cual

tiene presencia en toda Centro América, Panamd y Republica Dominicana.

La empresa inici6 a funcionar en Guatemala el 1 de septiembre del afio 2009, con el nombre de

“La Mejor Figura”, como distribuidor exclusivo de la marca Life Fitness en Guatemala.

La empresa no tuvo que realizar un trabajo de posicionamiento en el mercado guatemalteco,
debido a que la casa matriz adquiri6 esta empresa en funcionamiento y completamente

acreditada.

Anteriormente la empresa pertenecia al Licenciado Juanito Pérez, quien fue un joven
emprendedor de 18 afios que en 1985 asistia a un gimnasio en Canadd, lugar donde se encontraba
estudiando temporalmente, el equipo que utilizaba en ese gimnasio era una bicicleta estacionaria
marca Fitness, al utilizar este equipo en su mente inicié un suefio, en el cual se vefa como el
representante de la marca Life Fitness en Guatemala. En ese momento no existfan en los
mercados guatemaltecos equipos con tecnologia que manejara niveles de resistencia, controlara

la frecuencia cardiaca, tiempo, etc.

El Licenciado Juanito Perez vio una oportunidad de negocio al poder ser el representante de la
marca Life Fitness en Guatemala, compaiifa que en ese momento sdlo producian bicicletas

estacionarias denominadas Life Cycle.

En 1987 pide la representacién de los equipos Fitness teniendo ya 20 afios de edad, para obtener
la distribucién el Licenciado Juanito Pérez se presenté como un joven de 23 afios, con saco,

corbata y un carécter serio; pensando que csto Ie darfa més scricdad a su persona al momento de



cerrar el trato con Life Fitness. Desconocemos si su estrategia le funcioné pero si bien es cierto
logré conseguir la representacién de la marca Life Fitness. Inicié el negocio con capital

proveniente de un préstamo de su papa.

Su papi se ofrecid a ser socio de la compaiifa, pero el Licenciado Juanito Pérez decidié

emprender este proyecto solo y solo aceptd el dinero como un préstamo.

En enero de 1988 vienen a Guatemala las primeras bicicletas Life Fitness. En un inicio el
Licenciado Juanito Pérez no lograba cerrar ni una sola venta, esto debido al alto precio de los
equipos, pues en ese entonces era de tres mil délares, y al no contar con herramientas de
financiamiento que le facilitan las ventas se volvia aiin mas dificil el proceso de venta. EI equipo
en ese entonces era distribuido a clientes del drea institucional (gimnasios) el cual se daba a

conocer por medio de catdlogos.

Logré colocar las primeras bicicletas en el mercado, negociando con sus clienles la entrega de
equipo en consignacién, al momento en que los clientes de los gimnasios utilizaban las bicicletas
pricticamente quedaban encantados con ellas y a los gimnasios les resultaba imposible sacarlas
del gimnasio sin perder clientes o crear descontento en ellos. Fue asi como despegé el negocio
incrementando cada dia mds sus ventas colocando estos equipos en los mejores gimnasios de
Guatemala, tuvo competencias duras pero con el dinamismo y esmero del Licenciado Juanito

Perez la empresa fue creciendo tanto en mercado como financieramente hablando.

En enero de 1992 se apertura la primera tienda de equipo para hacer ejercicio marca Life Fitness
en la Plaza Belmont, ubicada en la zona 10 de la ciudad de Guatemala, las oficinas
administrativas estaban ubicadas en la zona 1 también de la ciudad capital. La empresa en sus
inicios facturaba con facturas de una empresa llamada EL Pinar, la cual pertenecia al Licenciado
Pedro papd de don Juanito pérez, quien también le brindaba los servicios de contabilidad y
personal que realizara los servicios técnicos, que mds tarde se convirtié en el departamento

1écnico.

En el afio de 1993 fue constituida legalmente la empresa Super Equipos, S.A. Con nombre

comercial Super Equipos.



Después de un afio la tienda en plaza Belmont ya no se daba abasto como sala de ventas para todo
¢l equipo que en ese momento se distribuia y fue asi como en 1994 buscando otro local, un amigo
intimo del Licenciado Juanito Perez le informé que estaba en alquiler una casa en la Diagonal 6,
se alquil6 la casa y en ella se encuentra la sala de ventas de Super Equipos hasta e] 31 de agosto
2009.

Al inicio todos los servicios técnicos eran gratuitos y no fue sino hasta 1995 que se inicié a
brindar un servicio técnico méas profesional con técnicos certificados por la marca Life Fitness.
En ese entonces se contaba con 7 (écnicos y 8 personas en el drea de bodega, mucho de este

personal se trasladé de la planta de produccién de mufiecas Florecitas a Super Equipos.

La empresa atravesd por muchas fases de inestabilidad econdmica, esto desmotivé al Lic.
Juanito, quien decidié vender la compaiia, aceptando el ofrecimicnto de un inversionista

Panamefio.

Fue asi como el | de septiembre 2009 iniciaron Jas actividades de “La Mejor Figura’, la cual se
ha mantenido estable en el mercado Guatemalieco, teniendo un crecimiento considerable,
colocando sus equipos de alta tecnologia y calidad en los gimnasios, hoteles y clubs del pais, asi

como también en los hogares guatemaltecos.
Estudios previos

Hoy en dia las personas estdn en busca de una vida mis sana. Las personas buscan un centro
donde puedan ejercitarse o bien adquirir un equipo o accesorio que les permita ejercitarse en su
hogar. Uno de los mayores cambios que ha experimentado la sociedad, ha sido la consideracién
y valoracién de las actividades fisicas para una mayor calidad de vida. El ejercicio fisico tiene un
efecto beneficioso para la salud mental y fisica incuestionable, como sin duda sabrd cualquiera

que lo practique.

Esta empresa ofrece productos marca Life Fitness, lider mundial de la industria del ejercicio.
Cuenta con productos para hacer ejercicio comercial, profesional y para el hogar, tienen una

reputacién de ser duradera, fiable y estd a la vanguardia de la tecnologia y el disefio. También



cuentan con una amplia gama de accesorios para hacer ejercicio y monitores de frecuencia

cardiaca.

“La Mejor Figura”, estd en busca de una mejora en sus procesos logisticos y de compras, que le
permitan eficientarlo, y para lograrlo se requiere un analisis sobre el ciclo de las compras de los
equipos actuales, ya que se considera que una adecuada y efectiva ejecucién en el proceso de
compras, puede mejorar los costos para ofrecer precios mds competitivos, asi como también una
mejora en la disponibilidad de producto, garantizando asi que la empresa cuente con el stock

oportuno para cubrir la demanda actual.

Se tuvo a la vista el trabajo Tesis de Milton C. Batres “Control de Inventarios para mejorar el
sisterna de compras de las pequefias empresas de almacenes de ropa” del ailo 2011 presentada a
la Universidad Rafael Landivar, para optar al titulo de Licenciado en Administracién de
Empresas, donde se argumenta que la mayoria de las personas encuestadas opinan que para ellos
es muy importante contar con un control de inventarios ya que este les sirve para mejorar el

registro de las existencias y contar con las mercaderfas necesarias para no tener pérdidas.

La Tesis “Optimizacién del proceso logistico de compras como una ventaja competitiva en las
empresas de productos alimenticios”, del afio 2,004, presentada a la Universidad Mariano Gélvez
de Guatemala, para optar al titulo de Administrador de Empresas, elaborada por Oscar Estuardo
Castillo Lemus, argumenta: ““al ver la trascendencia que ha adquirido 1a logistica en el tiempo, se
puede observar la importancia de implementarla de forma profesional, no sélo en una actividad,
sino en convertirla en una estrategia optimizadora de recursos, generadora de beneficios,

responsable en gran medida de las utilidades de la empresa”.

En la Tesis “La funcion logistica dentro de la empresa” elaborada por Norberto Oswaldo
Capristo, presentada a la Universidad Nacional del Centro de la provincia de Buenos Aires
Argentina, para oplar a la Licenciatura en Administracién, del afio 2004, expone que la funcidn
logistica dentro de la empresa ha pasado de ser una mera funcién del negocio a convertirse en la
columna vertebral de la empresa, afectando virtualmente a todos sus aspectos y significindose

como el conductor de todas sus acciones.



Situacién Actual

“La Mejor Figura” como parte de las empresas Vidalatam, estd comprometida con mejorar el
nivel de vida de los guatemaltecos, por medio de la distribucién de equipo y accesorios para

hacer ejercicio.

Es una empresa que provee y distribuye la mejor calidad de equipos, accesorios y repuestos para
gimnasios y domicilios; brindando asesoria personalizada para el uso de los mismos con un

respaldo técnico.

Sus productos estan dirigidos a personas de nivel Socio-Econémico A y B, comprendidas entre
los 15 a los 70 afios de edad, que se preocupan por su salud y condicién fisica y que desean un
equipo o accesorio con el cual puedan desarrollar su potencial fisico. A continuacién se

mencionan los mercados a los cuales estd enfocada la institucion.

¢ Atletismo: Deportes de alto rendimiento requieren técnicas de entrenamiento superiores,

asi como equipos de ejercicios superiores.

e Gimnasios: Nadie quiere ser el segundo en su categoria. Los gimnasios requieren de

equipo que cuente con caracteristicas, que le permitan competir con el mercado actual.

e Hospitalidad: Transformar sus instalaciones de ejercicios para atraer nuevos huéspedes e

incrementar los niveles de ocupacion en tu hotel.

¢ Gobiemo y ejército: Pueden escoger a un socio con més de tres décadas de experiencia y

el portafolio de productos mds extenso de la industria

o Edificios de residencias: Incrementa el atractivo de su edificio residencial al ofrecer

instalaciones de ejercicios de primera.

® Parques recreacionales: Atraen y retienen a sus miembros con equipos de ejercicios que

satisfagan las necesidades de todo tipo de usuarios.

e Centros estudiantiles: Instalaciones deportivas bien equipadas proveen un mayor incentivo

a sus estudiantes potenciales.



Su visién, consiste en ser el guia en Centro América que facilita conocimientos soluciones

recursos y equipos que ayuden a sus clientes a lograr su bienestar.

Su misi6n, consiste en ser una empresa comprometida a mejorar la calidad de vida del cliente por
medio de una asesoria personalizada, ofreciendo soluciones para la buena préctica del ejercicio
con el mejor respaldo y servicio. Contribuyendo al bienestar de los colaboradores, proveedores

y a la rentabilidad requerida por los accionistas.

Su objetivo es alcanzar rentabilidad por medio de incrementar ventas. Buscar el mejoramiento
del clima organizacional, servicio al cliente y mejorar la calidad de vida del cliente, como

objetivos especificos de la empresa podemos mencionar:
1. Ampliar su participacion en el mercado

2. Conseguir una linea de calidad a precio moderado para complementar y ampliar la mezcla

de productos.
3. Consolidar y optimizar la calidad y rotaci6n del inventario.
4. Mejorar sus ciclos de efectivo.

5. Lograr alianzas estratégicas y ampliacién de productos para generar trifico y nuevas

oportunidades de negocios.
6. Implementar nuevos modelos de financiamiento de corto y mediano plazo.
7. Implementar un proceso organizacional y definido de capacitacién continua al personal.

8. Mejorar la gestién de compras y logistica, a fin de hacer eficiente la entrega de los equipos a
clientes en los tiempos acordados y contar con el stock necesario en los periodos de mayor

demanda de los productos.

9. Proporcionar oportunidades de crecimiento y enriquecimiento a Jos empleados y duefios.



La estructura organizacional, ilustracién No. 1 estd encabezada por el gerente general del pais,
las diferentes jefaturas, es asi como se desprenden en linea directa de mandos de ventas,

contabilidad, servicio al cliente e inventarios.

Los departamentos de logistica e inventarios, estin intimamente relacionados y haciendo
esfuerzos conjuntos por mejorar el servicio al departamento de ventas, donde se han dado casos
de atrasos en el proceso de logistica, malos despachos y falta de stock de producto en la época de

mayor demanda del mismo.

A continuacién se presenta la estructura organizacional, extractada por departamentos de la

empresa “La Mejor Figura”.
Ilustracién No. 1

Estructura organizacional de “La Mejor Figura”

«{ Encargado de polar Técnico polar

Gerente de ventas
institucional

Coordinador de
servicio al cliente

Jefe de tienda zona 10

|
i

Encargado de limpieza

lefe de cperaciones y

1Gerente de pal’sf
=

logisticay RRHH
Erncargado de bodega Técnico 1
Jefe de técnicos Técnico 2
Encargado de 4
inventarios U J

Jefe de contabilidad

|

Asistente de
contabiiidad

Fuente: Manual de Organizacién de La Mejor Figura, afio 2013



Proceso logistico

El proceso de logistica actual consiste en negociar personalmente tarifas y términos de crédito
con los proveedores de servicio de logfstica y trimites aduanales, por medio de correo

electrénico.

Se confirma al proveedor los productos que se deben embarcar ya sea por contenedor completo
cargado en la fibrica o bien si se manejara un consolidado de la carga, coordinando el envio de la

mercaderia a Miami, segin la necesidad de entregas.

Se da aviso via email al agente de carga que se ha puesto una orden de compra, notificando la
compaiiia, teléfono y nombre del contacto del proveedor. Incluir el nimero de bultos, el agente

de carga notificard via email la llegada de los pedidos a las bodegas.

Se debera pedir al agente de carga que mantenga actualizado el status de las Srdenes que van

recibiendo en Miami en el caso de consolidados.

Se debe determinar el tipo de orden si son para suplir stocks de bodega y si se puede esperar a
reunir todos los pedidos para stock y asi mover un contenedor completo desde Miami,

dependiendo la urgencia de los productos.

Para las 6rdenes que son para clientes especificos si ya hay pedido para stock se pueden juntar y

traer un contenedor si éste se completa o bien traerlos en consolidados.

Si no hay mas carga y se tiene compromiso de entrega se deberan ir autorizando en consolidados

para evilar atrasos.

Dependiendo del tipo de producto y la cantidad de éste se deberd coordinar el envio de un
contenedor a fibrica el cual se coordina con el contacto del proveedor y el agente de carga

seleccionado para dicho trimite segtin cotizaciones recibidas.

Notiflicar a bodega del ingreso de los pedidos, para preparar espacio y soliciten el personal

necesario para la descarga.



Se elabora la hoja de cdlculo, adjuntando todos los documentos que amparan la importacion y se

procede a cargar el inventario al sistema.
Andlisis FODA

Después de huber realizado un estudio en el cual se observd y analizd a “La Mejor Figura”,

podemos resaltar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

A través del informe que se proporcion6, se pudo observar los resultados de una evaluacion
integral ejecutada por un grupo multidisciplinario de futuros profesionales, cursante del 10mo.
Semestre de la carrera de Administracién de Empresas de 1a Universidad Mariano Gélvez de

Guatemala, ala empresa “La Mejor Figura”.

Al inicio del anilisis, se tomé primeramente como base la estructura organizacional, seguido de
los antecedentes legales como histéricos de la empresa. El equipo evaluador utiliz6 como medio
de recoleccién de datos los siguientes instrumentos, guias de entrevista, para los distintos puestos
que se ejecutan dentro de la entidad, de las cuales se elaboraron las cédulas de entrevista y de

observacién para realizar la evaluacién correspondiente de los puestos y funciones.

“La Mejor Figura” es una empresa enfocada a velar por la salud de las personas, que se
preocupan por su bienestar y condicién fisica y que desean un equipo o accesorios con el cual

puedan desarrollar su potencial fisico.

En la evaluacién concluyente se definieron las problematicas que mds afectan a la entidad, asf
como las conclusiones y recomendaciones extendidas por el equipo evaluador con lo cual se
pretende proponer un disefio de estrategia que facilite la transicién de una cultura de trabajo

tradicional a una cultura de trabajo de mejora continua.

Después de haber realizado un estudio en el cual observamos y analizamos a la empresa “La

Mejor Figura”, podemos resaltar las siguientes fortalezas, debilidades, oporiunidades y amenazas.



Tlustracién No. 2

FODA de l1a Empresa “La Mejor Figura”

Factores Externos

no controlahles

OPORTUNIDADES ( + )

AMENAZAS (-)

* iloy en dia las personas estin en busca de una
vida mas sana.

Se corre cl riesgo que Jos proveedores actuales)
cierren operaciones sin previo aviso.

* Adquisicion de fa empresa por parte de un
empresario panamefio, duefio de und empresa con’
bodegas en el Canal de Panuma y distribuidor de los
equipos Life Fitness cn Centroamérica, Panamd y
Repiiblica Dominicana, lo cual tiene la posibilidad de
mejorar Jos costos y tiempos de logistica, por medio
del uso de economias de escala.

* Competencia s¢ ha incrementado ¢n Jos tktimos
afos, estableciéndose ya en Guatemaly, salas de
ventas para ln exhibicion de sus productos.

* Brindar capucitaciones al personal sobre procesos
nternos

* Competencia cuenta con productos similures, no
de la misma calidad pcro a precios mas bajos.

* Redefinir y clasificar niveles de mventario.

* Decremento en las utilidades debido a la recesién
econGmica aclual.

* Redefinir el proceso de compras.

* Cambio climdlico, provocan reirasos en entregas.

* Tener politicas y contratos con sus proveedores
por escrito,

* Cambios politicos, especulacién provoca que
compren o no produclos en el afio de elecciones,
especialmente en la clase alla.

Factores  Internos
controlables

FORTALEZAS ( +)

DEBILIDADES ( - )

* La empresa cuenla con equipos para hacer
CIrCiio, dccesonios y sepuestos de fa més ala
calidad.

* La visidn. mision y objetivos no son comunicados
al personal de ninguna forma.

Lite
internacional a la empresa.

* La marca Fintess  brinda  respaldo

* No existen indicadores que midan la efectividad
cn la realizacion de las actividades de cada drea.

* La empresa brinda ascsoria personalizada cn ¢l
uso y manejo de los productos que disuribuye.

* Gerencia no cuenta con instrumentos que k
permitan  medr la  satisfaccion de los clientes
actuales

* La calidad de los producto, es reconocida
intermacionalmente.

* La empresa no tiene control de recuperacion de
cartera de clientes.

* Respaldo técnico y de repuestos en fodos los
productos por parte de In marca Life Fitness.

T

* Retraso contmuo en kb entrega de pedidos de

clentes.

* La empresa brinda servicio post-venta para todos
los productos que distribuye.

* Falla de stock necesario en temporadas de alta
demanda del producio.

* Ubicacién estratégica de la sala de ventas, ubicada
4 pocos metros de uno de ks mejores centros
comerciakes del pais.

* La burocracia en el proceso para la toma de

decisiones de caridcter relevante, ocasiona retrasos
en Ly implementacidn de los planes estralégicos y

operatvos.,

econdmicas con sus proveedores.

* La empresa cuenta con muy buenuas relaciones|

Mo existe un control de ejecucién y cumplimicnto de
melis y presupuestos, por no informar a las distintas
dreas de la existencia de los mismos.

Fuente: Invesligac

i6n de campo, diciembre 2013
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El equipo evaluador le brind6 las siguientes recomendaciones en pro del mejoramiento de la

empresa “La Mejor Figura”, que consideramos deberd de tomar en cuenta.

Se recomendé que la junta directiva agilice el proceso de toma de decisiones.  Asi también es
aconsejable que el gerente general tome en cuenta otros factores para elaborar su presupuesto de
venta, como las tendencias del mercado actual o utilizar el método de presupuesto por factores,

ademds de los reportes contables.

Se indic6 que es urgente implementar una planificacién estratégica que permita que todas las

dreas de la empresa se encaminen para alcanzar los objetivos.

El grupo evaluador recomend realizar un plan de capacitaci6n al personal para que estos puedan

desempeiiar sus actividades de una forma mas eficiente.

La empresa debe considerar sus 4reas de oportunidad para poder mejorar su desempefio,
principaimente en las relacionadas con sus procesos de compras, inventarios y ventas. También
debe procurar establecer politicas y contratos con sus proveedores, para que estos realicen el
papel que les corresponde de ser sus aleados estratégicos. Todo eslo puede brindarle una ventaja

competitiva ante sus competidores actuales.

Se sugirié a gerencia general plasmar por escrito la visién, misién y valores en dreas visibles
dentro de la empresa, a fin de que todos los colaboradores se encaminen al logro de una meta en

comtin que al final le permita a la organizacién incrementar su rentabilidad.

Informe gerencial

El presente informe muestra los resultados de la Evaluacién Integral efectuada a “La Mejor

Figura”, en el cual se pudo detectar los siguientes puntos:

Planeacién
La empresa carece de objetivos, no tienen politicas establecidas ni planes concretos, por o que
los empleados no tienen claro a donde se dirigen. La carencia de objetivos claros ocasiona que

el personal no se desempefie eficientemente en su drea de trabajo. El personal no estd enfocado
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al logro de sus metas por no tener conocimiento de las mismas. La gerencia no informa al
personal el presupuesto asignado a su drea, lo cual genera un mal manejo de las finanzas de la
empresa. La empresa carece de formas o medios para comunicar la misién, visidn, y valores a su
personal. No existe planificacién tanto del contenido, forma y calendarizacion del manejo de la
publicidad, lo cual ha afectado las ventas de la empresa La empresa no cuenta con politicas de
crédito establecidas que permitan un buen control de las cuentas por cobrar, con ello cormre el

riesgo de tener una cartera morosa, lo cual le puede llevar a la quiebra.

Organizacion

El personal no cuenta con capacitacién constante, que les permita desempefiar sus actividades
eficientemente. Los técnicos no cuentan con capacitacion, y tienen poco conocimiento en los
manuales de servicio, por no tenerlos a su alcance ni en el idioma espafiol. Lo anterior les
provoca retrasos en las reparaciones que se realizan a los equipos. Dentro de la organizacin no
existe un plan de carrera para los empleados, en consecuencia genera desmotivacion a los

empleados y gastos adicionales en las nuevas contrataciones.

Integracion

La falta de un departamento de Recursos Humanos provoca mala adecuacién en los distintos
puestos de trabajo. La falta dc actualizacién de los manuales de puestos y funciones ha
generado una mala distribucién de las atribuciones de puesto y esto conlleva a  exceso de
trabajo o duplicidad de tareas en los empleados. Ademds de ello hay muchas funciones
importantes que no tienen un responsable y esto ha provocado que nadie realice esta tarea con la

eficiencia y responsabilidad que estas ameritan.

Direccién

Gerencia no realiza reuniones periédicas con los empleados que permitan dar seguimiento a las
actividades de cada drea para hacer mds eficiente la ejecucion de los planes. No existe buena
comunicacién entre los distintos departamentos. La falta de comunicacién entre las distintas

ireas provoca desordenes internos que al final afectan los objetivos de trabajo. La dependencia
12



de la gerencia hacia la presidencia y gerente general regional ocasiona atrasos en Ja resolucién de

problemas relevantes de la organizacion.

Control

La falta de depuracién del inventario ha generado gastos innecesarios como: pago de impuestos,
se detiene €l flujo de efectivo y producto en obsolescencia, ademés de ocupar gran parte del
espacio destinado para los equipos nuevos. Ademas de cllo no cxiste una cfectiva administracion
y manejo del inventario actual, con ello se cae en falta de stock de los productos maés vendidos, y
reclamos de clientes por entregas fuera del plazo establecido. Existe una carencia de métodos de
efectividad que midan la publicidad lanzada, ya que actualmente no existen métodos que
permitan la medicién de ventas vs publicidad. La falta de seguimiento de reclamos de clientes
no permite conocer tanto la insatisfaccién de los clientes como la pérdida de los mismos. Se
realizan inventarios fisicos cada seis meses, la realizacién de pocos inventarios fisicos no permite
detectar faltantes en tiempo. La falta de un control de recuperacién en la cartera de clientes

puede ocasionar que la empresa se descapitalice.
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Capitulo 2
2.1 Marco teérico

Con la finalidad de entrar en materia de la investigacion, se hace necesario investigar todos
aquellos elementos que han de servir para realizar andlisis, emitir juicios bien fundamentados en
informacion formal que complemente la investigacién de campo que se plantea y conceptualizar

los temas claves que giran en tomo de la problemética planteada.

“La revisién de la literatura consiste en detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros
materiales que pueden ser ttiles para los propésitos del estudjo, asi como en extraer y recopilar la
informacién relevante y necesaria que atafie a nuestro problema de investigacién. Esta revision
es selectiva, puesto que generalmente cada afio se publican en diversas partes del mundo cientos
de articulos de revistas, libros y otras clases de materiales dentro de las diferentes dreas del

conocimiento”.

“Uno de los prop6sitos de la revision de la literatura es para ver si las preguntas e hipétesis de la
investigacién puedan ser fundamentadas con alguna tcoria o partc de una, o si varias tcorfas sc
aplican al problema de investigacion. Detectar y consultar con las fuentes bibliogréficas para
recopilar la informacién relevante y necesaria relacionada a las variables bajo investigacion.
Determinar y consultar qué otros estudios e investigaciones se han realizado sobre el problema o

asunto de investigacién”.

Compras

Segin Alberto Montoya Palacio (2004) en su libro Conceptos Modernos de Administracién de
Compras, en cualquier organizacién, las compras son una actividad altamente calificada y
especializada. Deben ser analiticas y racionales para lograr los objetivos de una acertada gestién
de adquisiciones que se resumen en adquirir productos y servicios en la cantidad, calidad, precio,
momento, sitio y proveedor justo o adecuado, buscando la méxima rentabilidad para la empresa y

una motivacién para quc ¢l provecdor desce scguir rcalizando negocios con su clientc.
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Segin M. Rojas, E. Guisao, J. Cano, el departamento de compras debe ser un centro de
produccién de utilidades, es decir, debe estar totalmente orientade hacia la generacién de
utilidades y todas sus actividades deben estar encaminadas hacia este fin. Esto es igualmente
valido para las organizaciones sin 4nimo de lucro, la diferencia es que en lugar de estar hablando

de utilidades nos referimos a reducir los costos.
Responsabilidades basicas de la gestién de compras

Mantener una continuidad en los suministros, es decir, garantizar el material requerido para
transformar materia prima en producto terminado o el producto terminado para aquellas

compafifas que comercializan.

Proporcionar los productos, materiales y componentes de acuerdo con las especificaciones de

calidad requeridas.

Obtener los productos necesarios al “coste total” més bajo posible, dentro de las necesidades de

calidad y plazos de entregas requeridas.

Prevenir a la fibrica o departamento comercial, de las variaciones de precio en el mercado,

coyunturas, tendencias, etc.

Segiin Emilio Martinez Moya, (2007), en su libro Gestién de Compra: negociacion y estrategias
de aprovisionamiento, menciona que finalmente el departamento de compras como responsable
de los aprovisionamientos de la compaiifa, procura minimizar las ocasiones de conflicto con Jas
otras dreas, su preocupacién primordial es el estricto cumplimiento de las entregas, por ello va a
luchar para utilizar productos y materjales estindar, que son mds usuales y por lo tanto mds
faciles de localizar. La negociacion de precios es uno de los objetivos tradicionales de su

funcién.

Estudio de mercado de proveedores

Consiste en localizar los proveedores potenciales y seleccionar, entre estos a los que revnan las
mejores condiciones para la empresa, basdndose en principio, en criterios de politicas de compra,

tales como distancia, canal de distribucidn, etcétera.
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La calificacién de los proveedores, serd normalmente progresiva, por pasos sucesivos, de tal
modo que en cada paso se profundice cada vez mds, pero con menos proveedores, de tal fin que
se tenga una seleccion reducida de posibilidades de proveedores sobre los cuales se hard el

estudio de valoracion y calificacién para establecer la seleccion definitiva.

Gestién de inventarios

Segiin lo expresa Mario Martinez Tercero, Catedritico de Comercializacion e Investigacion de
Mercados de la Universidad Complutense de Madrid, en ¢l prélogo del libro Gestién de
Inventarios: “El adecuado control y gestiéon de los inventarios siempre ha sido un capitulo
importante en la ciencia empresarial, ya que los costos derivados del almacenamiento o espera de
los productos ha formado una partida importante dentro de los costos empresariales” (Martinez
Tercero, citado por Parra, 2005: 9)

Entonces, segin Parra (2005) el control de los inventario se considera como una actividad que
est4 relacionada con procesos de prevision de ventas, planeacién de la produccién y la aplicacién
de una politica de reposicién de inventario; comprender la interdependencia de estas dreas es de
gran importancia para la toma de decisiones de las empresas, porque se pueden tomar decisiones
que podrian plantear un ahorro en alguna de las dreas pero pérdida en otras, por ejemplo se puede
considerar reducir los inventarios como una de las medidas mas faciles para reducir gastos, pero
esto puede redundar en un incremento en los costos de otra drea o afectar los resultados del drea

de ventas puntualmente.

La gestiéon de inventarios se divide en dos dreas importantes que son: la administracion de
inventarios y el control de inventarios. Estos términos se confunden frecuentemente, el control
de inventarios se refiere a la parte operacional de los inventarios, todas las pricticas que deben
tomarse en cuenta al almacenar un producto. Estas pricticas pueden ser: como realizar el conteo
de inventario, la frecuencia de su realizacién, cémo deben hacerse los registros de movimiento de
inventario, ordenes de pedido, 6rdenes de despacho, cémo almacenar determinados productos.

La administracién de inventarios tiene como objetivo fundamental aumentar la rentabilidad de la

organizacién por medio de una correcta wtilizacidn del inventario, prediciendo el impacto de las
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politicas corporativas en los niveles de stock y minimizando el costo de todas las actividades

logisticas para asegurar que los clientes reciban un nivel de servicio excelente.

La ilustracién muestra las 4reas de a gestién de inventarios.

Ilustracién No. 3

Gestion de invenlarios

: o - . Control de
Admmistracion de mvenianios e TATine
J )
Ny e \
H
Ma Mingnizar costos Almacenanmuento
am‘:l:;d de. J% de mantsner | Contea
i MUEentaros F Reg)stxm
o Ju

Fuente: VCG Group (2007-2009)

Administracién de inventarios

Para Krajewski, Lee & Ritzman (2007) la administracion de inventarios es un importante factor
que atrae el interés de los administradores de cualquier tipo de empresa. Para las compaiias que
operan con miérgenes de ganancias relativamente bajos, la mala administracién de inventarios
puede perjudicar gravemente sus negocios. El desafio no consiste en reducir al maximo los
inventarios para abatir los costos, ni tener inventario en exceso a fin de satisfacer todas las
demandas, sino en mantener la cantidad adecuada para que la empresa alcance sus prioridades
competitivas con mayor eficiencia. El inventario en muchas empresas estd comprendido por mis
del 50% de su activo circulante.
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Aspectos a tomar en cuenta en la administracién de inventario:
e Minimizar la inversién en inventarios para que los recursos excedentes puedan ser
invertidos en otros proyectos aceptables.
e Asegurarse de que la empresa cuente con inventario suficiente para hacer frente a la
demanda cuando se presente y para que las operaciones de produccién y ventas funcionen

sin obstéculos.

Conceptos de inventario

Segiin Roger G. Schroeder (2011) el concepto inventario “Se define como una cantidad
almacenada de materiales que se utilizan para facilitar la produccién o para satisfacer las
demandas del consumidor”.

Es importante enfatizar que el inventario no es solamente un bien tangible y fisico mantenido en
una instalacién sino también un elemento intangible que existe en los registros de una compaiiia
(vida en papel, conteo en registros). La vida en el papel de un articulo puede ser tan importante

como su vida real.

Niveles de inventario

Uno de los factores importantes para muchas organizaciones hoy en dia estd relacionado con sus
niveles de inventario. Las empresas tienen inversiones cuantiosas en ellos y tratan de muchas
maneras mantenerlos bajos sin reducir el nivel de servicio actual por el contrario aumentar ese
nivel de servicio. (Es posible lograrlo? SI, todo depende de la planeacién, organizacién y
compromiso de cada uno de los departamentos que se afectan en la empresa. (Rodriguez A.,
2009).

Existen muchas razones para mantener un determinado nivel de existencias. Entre estas se

encuentran las siguientes:

e Para mejorar el servicio al cliente.
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o Para prolegerse de cambios bruscos en la demanda y de variaciones en el nivel de
produccion.

e Para aprovechar unos precios favorables.

o Para protegerse de errores y pérdidas.

e Para evitar la interrupcién de la produccién

Segiin el punto de vista de “Produccién” los stocks deben ser ilimitados de manera que siempre
haya material para producir y evitar que ocurran desfases o desabastecimiento o que harfa una
operacién eficiente en planta.

Para “Ventas” el stock debe ser alto para poder cubrir las demandas imprevistas de los clientes,
disponiendo de producto para dar un madximo servicio al cliente.

El 4rea de “finanzas” por el contrario sugiere un stock bajo ya que los inventarios son inversjones
que se quedan estacionadas por un periodo de tiempo por lo tanto sugieren una minima inversion.

(Vassiliu G., 2009).

Para obtener mejores resultados y beneficios es necesario que los niveles de inventario se
determinen desde el punto de vista global de la empresa y que los involucrados encuentren un
punto de equilibrio para mantener una operacién eficiente, dando un buen servicio al cliente con

la minima inversioén.

Control de inventarios

Un control adecuado del inventario requiere un equilibrio muy sensible y una planificacién
detallada y minuciosa. Para el financiero que observa cmo existe una cierta cantidad de fondos
inmovilizados en materiales, en el inventario de productos, Ja reaccion natural es que el volumen

de existencias es demasiado elevado.

Existen 2 sistemas bésicos de control de inventarios:
e Los sistemas continuos o de volumen de pedido constante.

¢ Los sistemas periédicos o de periodo constante de pedido.
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Los sistemas de volumen de pedido constante (también Jlamados sistemas Q) se caracterizan
porque en ellos todos los pedidos tienen el mismo tamafio y se realizan cuando se comprueba que
es necesario en funcién del nivel de existencias y de 1a demanda prevista. El sistema Q se utiliza
mucho para articulos caros en los que lo que se gana al tener un menor nivel de almacén
compensa los costes derivados de un mayor control.

Los sistemas de periodo constanle (sistemas P) establecen un periodo constante entre cada par de
pedidos. Estos se efectdan cuando ha transcurrido ese periodo y su tamafio es variable
dependiendo del nivel del inventario y de la demanda prevista. El sistema P por requerir mayores
inventarios, se aplica en las bodegas de producto de poco valor. (Lee J. Krajewski, Larry P.

Ritzman, Manoj Malhotra (2008)

Técnicas de administracién de inventarios
Los modelos de inventarios son usados para desarrollar politicas de inventario consistentes en:

cantidad a ordenar, punto de re-orden.

Los métodos mas comunes utilizados para el manejo de los inventarios son:
1. Sistemas monitoreados
2. Sistema ABC
3. El modelo bésico de cantidad econémica de pedido, lote econémico (CEP)
4

Punto de reordenacién

Sistemas monitoreados
¢ Una nueva orden se coloca cada vez que el inventario llega a un punto minimo.

o El nivel de inventario es revisado cada cierto tiempo y las 6rdenes se realizan s6lo en ese

tiempo.

Sistema ABC
El ABC es una prictica comiin en el control agregado de inventarios, por medio de diferenciar los
productos en un ndmero limitado de categorias, y después aplicar una politica scparada de
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control de inventarios para cada categorfa. Esto tiene sentido dado que no todos los productos
son de igual importancia para una empresa en términos de ventas, mirgenes de beneficios, cuota
de mercado o competitividad, Si se aplican en forma selectiva politicas de inventarios a estos
diferentes grupos, pueden lograrse, con niveles mas bajos de inventarios, jos objefivos del

servicio de inventarios, en vez de una politica aplicada colectivamente a todos los productos.

Es bien conocido que las ventas de productos muestran un fenémeno del ciclo de vida donde las
ventas comienzan con la introduccién del producto con bajos niveles, se incrementan
rdpidamente en algin punto, se nivelan y por dltimo declinan. Los productos de una empresa
normalmente estdn en varias etapas de sus ciclos de vida, y por lo tanto contribuyen de manera
desproporcionada a las ventas y a las ganancias. Es decir, pueden estar contribuyendo pocos
articulos con alta proporcién en el volumen de ventas. Esta relacion desproporcionada entre el
porcentaje de los articulos en el inventario y el porcentaje de ventas se ha llamado en general el
principio “80/20”, aunque rara vez es exactamente el 20% de los articulos de una linea de
productos el que representa al 80% de las ventas. El principio 80/20 sirve como base para la
clasificacién ABC de los articulos. Los articulos A normalmente son los que se mueven rapido,
los articulos B los que se mueven en término medio y los articulos C los que se mueven despacio.
No hay una forma precisa para agrupar los articulos, si en una categoria o en otra, o incluso de
determinar el nimero de categorias por usar. Sin embargo, clasificar los articulos por grados de
ventas y luego dividirlos en unas cuantas categorias es una forma de comenzar. Algunos
articulos se re-asignan a otras categorias segdn su importancia. Los niveles de servicio de

inventario se asignan luego a cada categoria.

Rotacién de inventarios

Indica la eficiencia de la empresa para manejar el nivel de inventarios. Una rotacién baja puede
indicar que los inventarios de la empresa son demasiado grandes. Es un pardmetro utilizado por
empresas dedicadas a la venta para el control de gestion. Se puede definit como el nimero de

veces que en promedio una mercancia almacenada se reemplaza durante un periodo especifico.
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Se obtiene al dividir la cifra de ventas durante un periodo de tiempo, entre el valor del inventario
medio o promedio de ese mismo periodo de tiempo. Se suele medir en términos anuales,

semestrales o diarios segtin sea las caracteristicas o necesidades de la referencia analizada.

Para determinar el promedio de inventario se suman los saldos de cada mes y se dividen por el
niimero de meses, si hablamos de un afo serdn 12.

Se explica mejor en la siguiente férmula:

Rotacién =  salidas o consumos (unidades) x 100

Inventario total de existencias

Logistica

En el libro Manual de la gestién logistica del transporte y distribucién de mercancias, Andrés
Castellanos Ramirez dice que: “Logistica es el proceso de planear, implementar y controlar
efectiva y eficientemente, el flujo y almacenamiento de bienes, servicios ¢ informacion
relacionada del punto de origen al punto de consumo con el propésito de cumplir los requisitos
del cliente. Por esta razdn, la logistica se convierte en uno de los factores mis importantes de la
competitividad, ya que puede decidir el éxito o el fracaso de la comercializacién de un producto”.
La importancia de la logistica radica en la necesidad de mcjorar el scrvicio a un clicnte,

optimizando la fase de mercadeo y transporte al menor costo posible.

La logistica surge en el mundo o se ha ligado a las actividades de toma de decisiones de los altos
mandos militares, principalmente en Inglaterra en la década de 1940. El Imperial College se
constituye en la cuna de la investigacion operativa, disciplina estrechamente ligada a la logistica,
lo cual permitié, en su momento, determinar la ubicacién de acorazados que protegieran de un
eventual ataque alemdn las naves que surcaban los mares entre Estados Unidos e Inglaterra

durante la Segunda Guerra Mundial.

Actualmente el tema de la logistica se asume con tanta importancia que en las organizaciones se

estipula un drea especifica para su tratamiento; su evolucién a través del tiempo ha sido
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constante, hasta convertirse hoy en una de las principales herramientas para que una organizacién

sea considerada como una empresa de primer mundo.

La importancia de la logistica radica en la necesidad de mejorar el servicio al cliente,

optimizando la fase de mercado y transporte al menor costo posible: algunas de las actividades

que pueden derivarse de Ja gerencia logistica de una empresa son las siguientes: aumento en

lineas de produccién, la eficiencia en produccién, alcanzar niveles altos, la cadena de distribucion

debe mantener cada vez menos inventarios, desarrollo de sistemas de informacién.

Nustracién No. 4

Indices de logistica

Impucio (comentario)

)

Cortes de los problemas inherentes a la
generacion erritica de pedidos, como:
7 Ndmero y  porcentaje  de costo del lanzamiento dc pedidos
Calidad de los " . .
edidos pedidos de compras generadas | Productos generados  sin rectificadores, esfuerzo del personal de
P - sin retraso, o sin necesidad de | problemas x 100 compras para identificar y resolver
generados . . A :
informacién adicional. problemas, incremento del costo de
mantenimiento de inventarios y pérdida
de ventas, entre otros.
R . Costos de recibir pedidos sin cumplir
Nimero y  porcentaje  de - .
. 1 . las especificaciones de calidad y
Entregas pedidos que no cumplen las | Pedidos Rechazados x 100 o
o - ) servicio, comu: costo de retorno, coste
perfectamente | especificaciones de calidad y|Total de Ordenes  de . R
e . . § e de volver a realizar pedidos, retrasos en
recibidas servicio definidas, con desglose | Compra Recibidas . % . .
o mrovecdat la produccion, coste de inspecciones
por P adicionales de calidad, etc J
Identifica el nivel de efectividad de los
Consistc cn calcular el nivel de provecdores de la cmpresa y que estan
Nivel de | efectividad en las entregas de . " afectando el nivel d epcio
. . & Pedidos Recibidos Fuera f e recepeion
cumplimiento mercancia de los proveedores i oportuna de mercancia en la bodega de
de Tiempo x 100 X A
| de proveedores [en la bodega de producto almacenamiento, asi como
terminado disponibilidad para despachar a los

su

clientes.

Fuente: hitp://www.webpicking.com/hojas/indicadores.htm
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Teoria de colas

La teoria de colas se define como el estudio de la espera en distintas modalidades y situaciones, y
busca balancear los costos de prestar un servicio y los costos por espera de los clientes. Esta
teoria utiliza modelos de colas para reapretar los tipos de sistemas en lineas de espera que surgen
en la practica. Las férmulas para cada modelo indican cudl debe ser el desempefio del sistema
correspondiente y sefialan la cantidad promedio de espera que ocurrird, en una gama de

circunstancias.

Medios de transporte:

Podemos considerar que los principales elementos de la distribucién fisica son el transporte de
mercancias y el almacenamiento de las mismas. La adecuada combinacién de ambos elementos
se conoce con el nombre de escalonamiento logistico.

El transporte de mercancias alimenta las plataformas logisticas (en las que se almacenan
diferentes productos) distribuidas en un determinado territorio con la finalidad de satisfacer la
demanda al menor coste posible. Para optimizar el funcionamiento de estas redes es
imprescindible aprovechar la capacidad de combinacién de los diferentes medios de transporte,

caracteristica que se conoce con el nombre de Multimodalidad.

El control del Lead Time

Segtin Julio Juan Anaya Tejero en su libro Logistica Integral: la gestién operativa de la empresa,
el lead time, es una expresion genérica utilizada mucho en logistica para analizar la rapidez del
flujo de materiales y que podriamos definir como el tiempo que media desde que se inicia un
“proceso operativo” —aprovisionamiento, almacenaje, fabricacién, distribucién- hasta su
finalizacion. Matizando un poco mds la definicién, podriamos decir que es el tiempo que media
desde que se reconoce la necesidad de iniciar una determinada operacion hasta que ésta esté
totalmente concluida. Asi, por ejemplo, el Lead Time de aprovisionamiento de maleriales serfa el
tiempo total invertido desde que se reconoce la necesidad de comprar el producto hasta que €ste

esté fisicamente situado en el almacén y disponible para su utilizacién y podria descomponerse
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en: cilculo de la necesidad del material, tramitacién del pedido al proveedor, plazo de entregas
del proveedor, recepcion y control de calidad del producto, ubicacién fisica en las estanterias del
almacén, comunicacién al sistema informético y/o administrativo de la disponibilidad del

producto para su utilizacién.

Servicio al cliente

La satisfaccién de las necesidades del cliente es uno de los objetivos principales de la logistica.

Cuando una empresa no puede ofrecer un producto a su cliente en el momento, lugar y cantidad

deseada se produce una ruptura de stock. Esta ruptura de stock supone un coste muy elevado, por

dos motivos:

e En primer lugar, supone una venta potencial no realizada.

¢ El segundo motivo, casi siempre méds importante que el primero, es que una ruptura de stock
supone que la empresa va a perder imagen de cara a su cliente, comprometiendo de esta
manera las ventas futuras.

A pesar de la importancia que tiene el servicio al cliente, éste no puede supeditar toda la actividad

logistica, y de ahi el segundo objetivo de la funcion logistica que aparece en la definicion:

satisfacer las necesidades del cliente al minimo coste.

Para una empresa serfa muy fécil ofrecer a sus clientes un nivel de servicio del 100%. Esta
situacion seria aquella en la que la empresa no deja ningtin pedido sin atender. Por ejemplo, una
panaderia con una demanda media de 100 barras de pan al dia podria atender todos sus pedidos si
hace un pedido diario de 500 unidades. Por supuesto, a parte de los costes de almacenaje de estos

pedidos, todos los dias sc perderfa bucna parte de los productos no vendidos.

Por tanto, los directivos de logistica de las empresas tratan de encontrar un equilibrio entre el

nivel de servicio y los costes logisticos.
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Capitulo 3

3.1Planteamiento del problema

El sector comercial estd integrado por el conjunto de empresas que ejecutan acciones
relacionadas a la compra de productos terminados para su almacenaje y posterior venta al
consumidor final o a intermediarios. Estos productos pueden ser prendas de vestir, artefactos
eléctricos, productos alimenticios, equipos tecnolégicos, entre otros, los cuales han transitado por
un proceso de transformacién de la materia prima necesaria para su realizacién durante un
periodo de tiempo determinado.

La empresa “La Mejor Figura”, actualmente no cuenta con un proceso sistemético como tal para
la re-compra de inventario, muchas de sus érdenes de compra se realizan por simple experiencia,
dejando por un lado el anélisis matemdtico y estadistico que ayudarfa en gran manera a mejorar
sus niveles de inventario, y ademas de la falta de capacitacién debida, al personal respecto al
manejo del inventario; ya que como se ha expuesto con antelacién, del nivel adecuado o
inadecuado del inventario depende el éxito o el fracaso de una empresa que se dedica al

comercio.

Tomando en cuenta el andlisis realizado por la observacién, donde se determind la situacién

actual y demds puntos expuestos con antelacién, se plantea la siguiente interrogante:

Cual es la situacién actual en el proceso de manejo del stock de inventarios de la empresa, “La

Mejor Figura”?

3.2 Objetivos de la practica realizada
Objetivo general:

Determinar cudl es la situacién actual en el proceso del manejo de stock de inventarios de la

empresa “La Mejor Figura”.
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Objetivos especificos:

1. Investigar procesos, criterios y métodos que utiliza la empresa para el andlisis de compra

de inventarios.

2. Determinar la informacién brindada por el sistema de inventarios, como apoyo a la

elaboracion de 6rdenes de compra.
3. Evaluar las politicas de compra con los proveedores actuales.
4. Determinar el Lead Time, en el proceso de compras.

5. Presentar una propuesta de mejora para el mancjo de stock de inventarios de la empresa

“La Mejor Figura”.

3.3 Alcances y limites de la investigacion

La presente investigacion se centrard en la evaluaci6n del proceso de compras y en el andlisis del
control de inventarios, que se realizan en las reas relacionadas. Especificamente los procesos a
evaluar son: Proceso de Compras, Proceso de Inventarios, Proceso de Logistica y Términos de
compra con el proveedor. Las limitaciones estdn relacionadas con las agendas de trabajo
cargadas de los gerentes de drea y su importante rol de los procesos, por lo que la investigacion se
enfocard significativamente en la observacion, entrevistas y la medicién de tiempos con la

finalidad de alcanzar los objetivos propuestos.

3.4 Metodologia aplicada a la préctica
3.4.1 Sujetos:

Para el desarrollo de la presente investigacion se consideré importantes las opiniones, acciones y
experiencia del personal que estd directamente relacionado con los procesos de compras,

inventario y logistica, del producto, cuyo desempefio cotidiano tiene como enfoque principal
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entregar puntualmente el producto al cliente y mantener los niveles de inventario necesarios para

los requerimientos del cliente. La cadena de suministro involucra la bodega del proveedor,

bodegas del distribuidor, sala de ventas, y el personal de ventas que finalmente son quienes llevan

el producto a manos del cliente.

Se incluye también como sujetos de la investigacion a las siguientes posiciones:

Gerente de operaciones y logistica, es la persona que administra el proceso de logistica
desde que el producto sale de la fabrica del proveedor, hasta que llega a la bodega del
distribuidor.

Gerente regional de logistica, es la persona autorizada para colocar las érdenes de compra
al proveedor.

Gerente de pais, una persona autorizada para la elaboracién de la orden de compra y envio
al gerente regional.

Vendedor 1: Jefe de tienda zona 10, personas responsables de la venta al detalle de
productos hacia el consumidor final en la sala de ventas

Vendedor 2: gerente de ventas institucional, persona responsable de la venta de los
productos, a gimnasios, condominios, clubs y empresas.

Vendedor 3: encargado de polar, persona responsable de la venta al detalle y por mayoreo
de accesorios.

Encargado de inventarios, una persona a cargo del control de inventarios.

3.4.2 Instrumentos

Para el desarrollo de la investigacién fueron necesarios diversos tipos de instrumentos para medir

las variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de

los datos.

1.

El cuestionario: Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o
mads variables a medir, el cual debe ser congruente con el planteamiento del problema y la

hipétesis.
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2. La entrevista: las entrevistas implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el
cuestionario a los participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota
las respuestas. La entrevista se puede realizar personalmente o por via telefénica, y lo

Gnico que cambia es el medio de comunicacién.

3. La observacion: este método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico,
vilido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto

de categorias y subcategorias.

Documentos utilizados:

o Gufas de observacion: Se utiliz6 este instrumento para observar las dreas de bodega, sala
de venta, y poder establecer cada una de las actividades para llevar a cabo los procesos de

despacho y entrega al cliente final, para definir tiempos de dichos procesos.

o Cuestionario dirigido a encargado de inventarios: Se utilizé un cuestionario que consto de
8 preguntas cerradas, para el encargado de inventarios, el cual tiene como objetivo
evaluar la informacién brindada por el sistema de inventarios, como apoyo a la

elaboracién de 6rdenes de compra y tiempos de re-compra.

o Cuestionario dirigido a vendedores: Se utilizé un cuestionario que const$ de 4 preguntas
cerradas y 2 preguntas abiertas, para un total de 3 vendedores, sujetos de la investigacion,
para obtener informacién relevante sobre la situacién actual del stock de inventario de la

empresa y sus efectos en la gestién de ventas.

e Entrevistas dirigidas a colaboradores en puestos clave: Se utilizé una entrevista semi-
estructurada con 26 preguntas abiertas y una pregunta cerrada, la cual fue realizada a los
colaboradores en puestos clave que se desempefian en relacién a la practica de la logistica
y la compra de productos al exterior, especificamente a Estados Unidos, conformado por

gerentes de pafs, gerente regional de logistica, gerente de operaciones y logistica. Esta
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entrevista se llevo a cabo con la finalidad de conocer todos los aspectos relacionados con
el proceso de compras de la empresa y obtener asi informacion relevante para llevar a

cabo la investigacion.

3.4.3 Procedimiento:

Para la presente investigacion, se realiz6 una serie de pasos que se describen a continuacion:

Scleccién de tema: Para la presente investigacién de practica empresarial dirigida, sc
consideré a la empresa “La Mejor Figura”, ya que esta empresa ha mantenido en los
dltimos anos un crecimiento considerable, pero no ha sido constante afio tras afo.
Teniendo en cuenta que en este aiio su competencia ha crecié considerablemente; esta
empresa debe mantenerse a la vanguardia de las exigencias del mercado, disponiendo con
la mercaderia necesaria y oportuna en plaza para cuando el cliente la necesite. Lo anterior
representa un reto a ofrecerles una propuesta que optimice su operacién actual.
Antecedentes: Se investigaron los antecedentes de la empresa, se investigd su reseia
histérica, asi la existencia de estudios previos realizados en esta empresa. Se investigé
sobre su situacién actual, su organizacién y el proceso logistico que se lleva a cabo
actualmente. Se incluye un andlisis FODAL, asi como un informe gerencial. Por medio
de una evaluacién integral utilizando diferentes herramientas, entre ellas el andlisis FODA
que se alimenté con la observacién de la situacidn actual y sirvié como base para la
definicién del planteamiento del problema y se determind la variable de investigacién con
la cual se inicié un proceso de recopilacion de datos en diferentes fuentes bibliogréficas
que permitieron dar forma al anteproyecto de investigacion.

Marco tedrico: Se realizé en esta seccidn una descripcién de los comentarios de autores
que han escrito sobre el tema a investigar.

Planteamiento del problema: Refleja la relevancia de la investigacién. El planteamiento
refleja el diagndstico del problema. Luego se incluye la pregunta de investigacion que
incluye la variable en estudio. Este planteamiento define exactamente cudl es el problema

que el investigador investiga.
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e Objetivos: La pregunta de investigacién sirvié como base para la elaboracién del objetivo

general. Este refleja la esencia del planteamiento del problema. Definida la variable de
investigacién que estd relacionada con el stock 6ptimo de inventario, se definieron los
objetivos generales y especificos, mismos que se esperan alcanzar con la aplicacién de la
metodologia planteada.

Alcances y limites de la investigacién: En la investigacién se establecid hasta dénde Negd
el estudio (alcances) en cuanto al tema, objetivo, sujetos y la metodologfa.

Metodologia aplicada a la practica:

o Sujetos: Son las personas a quienes se acudié para obtener informacién. El drea
seleccionada para la invesligacion es la que esta relacionada con el proceso de
compras y logistica, por lo que se considera que una evaluacién de todos los
elementos involucrados en este proceso permitird conocer y determinar las causas
que originan los problemas por la falta de stock y entregas fuera de tiempo.

o Instrumentos: Antes de elaborar los instrumentos que se utilizaron, se indicé las
técnicas de recopilacién de informacién para lograr los objetivos de la
investigacién: gufas de observacién, entrevistas y cuestionarios en este caso. La
seleccién de los instrumentos se basd en la bisqueda de informacién que responda
a los objetivos planteados, cuyo andlisis provee los datos que permitirdn elaborar
el informe final que incluya una propuesta de mejora.

o Procedimiento: Indica los pasos sucesivos del estudio.

Realizacién del trabajo de campo: En esta etapa se realizaron las entrevistas con las
personas involucradas en el proceso de compras, logistica, ventas e inventario. Se
coordinG una reunién para que las personas programaran un tiempo especifico para
responder la entrevista.

Tabulacién de datos: Se recopilaron los datos obtenidos de las entrevistas, gufas de
observacion y cuestionarios.

Resultados de la investigacién: Al momento de tener tabulada la informacién, se procedié
a claborar la matriz dc sentido para los datos obtenidos de la observacidn, consolidar las

respuestas del cuestionario para el encargado de inventarios y para integrar las respuestas
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obtenidas de la entrevistas. Ademds de ello se realizaron grificas para mostrar los
resultados del cuestionario con las respuestas de los vendedores.

e Andlisis de datos: Se presenta un anlisis e interpretacién de los resultados obtenidos de la
investigacion realizada.

e Presentacién final de PED: Con esta investigacion se pretende realizar un aporte para la
empresa en estudio al tener un documento que ayude a mejorar la problemitica

planteada.

Tlustracién No. 5
Matriz de sentido, guia de observacién, despacho y entrega de mercaderia al cliente final.

B8 planificado

Realizado En proceso

Enero Febrero Marzo Abril
No Actividad 51|52 |S3|S4|51|S2{S3 |54 (51 |S2[S3 |S4[S1{S2 |53 |S4
Fase 1

Seleccion del tema

Invesligacion de antecedenles de la empresa

w || —

Elaboracién de marco teérico
Plantcamicnto del problema de investigacion
Elaboracién de objetivos

Fase I1

Establecimiento de alcances y limites
Metodologia aplicada a la prictica
Realizacion del trabajo de campo

Fase I11

9|Tabulacion de datos |
10|Resultados de la investigacion
11{Analisis de datos
12|Presentacion final de PED

e

(=)

~J

o

Fuente: Eluboracidn propia, abril 2014,
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Capitulo 4

4.1 Presentacidn de resultados

Con el propésito de sustentar la investigacién del modelo de distribucién de la empresa “La
Mejor Figura”, y siendo congruentes con la metodologia propuesta para la investigacion, se
procedié a realizar el trabajo de campo, obteniendo informacién en funcién de una perspectiva en
tres dimensiones, considerando la observacién, obteniendo informacién de primera mano de los
usuarios y principales personas involucradas en el proceso y consideradas como clientes internos
de la cadena de suministro, se rcalizaron entrevistas dirigidas a los sujetos rclacionados con cl
area del proceso de compras, logistica y gestién de inventario, se realizaron cuestionarios a los
sujetos relacionados con el drea de inventario y ventas, y finalmente con un estudio de tiempos;

de todos los cuales se presentan los resultados a continuacion.

Resultados guia de observacion

En horario matutino y vespertino, en diferentes dfas de la semana se observaron actividades
cotidianas tanto en las bodegas de equipo como en Ja sala de ventas de “La Mejor Figura”,
informando al personal que eran objeto de informacidn para la presente investigacién. Para la
presentaci6n de los resultados de la observacion se preparé la siguiente matriz en la cual se pudo
identificar lo siguiente:

o Proceso de despacho de mercaderfa de bodega a cliente final.

¢ Proceso de despacho de bodega a sala de ventas.

e Proceso de despacho de sala de ventas a cliente final.

En el encabezado de la matriz de sentido que se presenta a continuacion, se detallan datos

generales para identificar las caracteristicas particulares de la bodega y la sala de ventas.
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Tlustracién No. 6

Matriz de sentido, gufa de observacién, despacho y entrega de mercaderia al cliente final.

Anélisis de resultados

CARACTERISTICAS

Pagina 1 de 2
De bodega a cliente  De bodega a sala de ventas De sala de ventas a cliente
Horario: de 8:00 AM 2 5:00PM  [Horaro: de 8:00 AM a 5:00 PM Horaro: de 9:00 a 7.00 PM
Existc  almaccnamicnto  de|Existe almacenamicnlo de|Existe almacenamicnto de
mercaderia mercaderia mercaderia

Se identificaron un total de catorce
actividades para el proceso de

entrega de despacho y entrega de

Se identifican  grupos  de
personal asignado para las tareas
especificas

o Se identifican grupos de personal
Se identifican grupos de personal] ERE P
. y asignado  para  las  tareas
asignado para las tarcas especificas .

especificas

Liderazgo: Jefe de bodega y

ersonal de entregas.

Entrega de envio a Jefe de
bodega.

Liderazgo: Jele de bodega y| Encargado de Tienday Técnico

Encargado de tienda. Polar

Entregar pedido a Jefe de bodega Elaboracion de factura

Venficacion de cxstencias de la

Verificacion de cxistencias de la Iy
Recepcion de pago de la factura

2 mercadera detallada en el envio, [mercaderia detallada en el pedido.
Verificacic d tos d ) . » .
PR de‘ OEUTERIOS £8 Preparacién de la mercaderfa. Preparacién de la mercaderia.
3 soporte de envio (factura),
Preparacién de mercaderia en Cargar productos a vehiculo del
embalaje adecuado,| Elaboracion de salida de bodega | cliente. (Dependiendo el tipo de
4 (dependiendo el tipo de producto}
5 Elaboracidn de salida de bodega | Trasladar producto a sala de ventas
Entregar envio y producto a|Entrega de producto a Encargado de
6 encargado de entregas. Ticnda.

mercaderia al cliente final, en el
caso de Ia mercaderia que sale de fa
bodega y se entrega en las
instalaciones del cliente final. En
el caso de la mercaderia que se
despacha a la sala de ventas son
solamente ocho pasos, debido a
que en este caso no existe como
intermediario ¢l encargado  de
entregas, ya que la bodega se
encucntra en la misma ubicacion de
la sula de ventas. la cusl para este
caso se muestra como cliente final
de despacho por It bodega. En el

caso de Ia mercaderia que se
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T Pigina 2 de 2
De bodega a cliente

De bodega a sala de ventas De sala de ventas a cliente

O

Anélisis de resultados

Revision y firma del encargado

Revisién y firma de recibido del

7 de entregas de salida de bodega encargado de tienda.

Cargar producto en vehiculo Asxgm’\r pers.onalpara arma.r fa
. mercaderia en tienda, (dependiendo

repartidor

8 el producto)
Asignar personal para descarga
y amado de nmercaderia en las

9 instalaciones del cliente.
Dirigirse a entregar producto al

10 cliente final.

1l Descargar mercaderia del
Ammar la mercaderia en el lugar
asignado  por el cliente.
(dependiendo el tipo de

12 producto)
Solicitar  al cliente fima de

13 recibido del envio.

14 Retorno a la empresa

directamente al cliente, el proceso
es mucho mds corto, son solamente
cuatro pasos, esto ya que el tipo de
mercaderia que no se entrega en el
domicilio del cliente es mercaderfa
de facil manipulacién y transporte.

Fuente: Investigaciéa de campo. diciembre 2013,
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Resultados de los cuestionarios

Resultados de cuestionario encargado de inventarios

Ilustracién No. 7

Resultado de cuestionario encargado de inventarios

—
Pregunta No. 1:
;Utiliza  actualmente

mvemarios electronico?

un  sistema de

El entrevistado respondid que si cuenta con un
| sistema de inventarios electrénico.

Pregunta No. 2:

{Conoce usted acerca de algin proceso de
compras que realiza la empresa?
- — e
Pregunta No. 3:

i Considera importante la labor que usted
desempeiia en el control de inventario para
un proceso de compras?
Pregunta No. 4:

(Sabe cémo utilizar al 100% el sistema que
actualmente posee?

El entrevistado respondié que si conoce un
proceso de compras que realiza la empresa.

El entrevistado respondié que si lo considera
importante.

El entrevistado respondié que no sabe utilizar
1al 100% el sistema de inventarios actual.

Pregunta No. 5:
Posee alguna guia que le ayude al desempeno
de sus funciones?

El entrevistado respondié que no cuenta con
una guia que le ayude en el desempeno de sus
funciones.

Pregunta No. 6:
(Se le capacita y actualiza en temas que
fortalezcan la préctica de su trabajo?

Pregunta Ne. 7:
¢;Tiene al dia la informacién de inventario de
las distintas bodegas que se manejan?

Pregunta No. 8:
;Tiene conocimiento de como se lleva a
cabo un proceso de compra y de la
informacién que este proceso necesita para
realizarse?

El entrevistado respondié que nunca se le
‘capacita y actualiza en su trabajo.

{ El entrevistado respondi6 que no tiene al dia la
informacién de inventario que se maneja.

El entrevistado respondié que no conoce el
proceso de compras, tampoco conoce la
informacién para realizar este proceso.

Fuente: Investigacion de campo, diciembre 2013.
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La informacién brindada por el presente cuestionario nos muestra que la empresa “La Mejor
Figura”, cuenta actualmente con un sistema electrénico para el manejo de sus inventarios, pero
aun cuando el encargado de inventarios comprende la importancia de su desempefio en el control
de inventarios, reconoce no poseer conocimiento al 100% en el sistema actual de inventarios,
ademds de no contar con manuales o guias que le brinden apoyo para la mejor utilizacién del
mismo. Informé también que no recibe la capacitacion adecuada que le permila fortalecer el
desempefio de su trabajo, todo esto denota la necesidad del encargado de inventarios de conocer
més a fondo el sistema actual, ya que este desconocimiento ha repercutido en que la empresa no
tenga al dia su informacién de los inventarios. Es importante resaltar que el encargado de
inventarios tiene muy poco conocimiento del proceso de compras que lleva a cabo la empresa
actualmente y si se suma a esto la falta de conocimiento que tiene en el sistema utilizado, los

resultados serian poco aporte de esta persona en el proceso de compras y andlisis del inventario.
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Resultados de cuestionario vendedores

Ilustracién No. 8§

Gréfica 1: Pérdidas de venta por falta de inveatario recientemente.

P

®St wNo

Fuente: Invesligacién de campo, diciembre 2013.

Con base a este resultado, se determiné que la totalidad de los encuestados, perciben una pérdida
en las ventas debido a la falta de inventarios, lo cual puede provocar no solo la pérdida de estas
ventas, si no pérdidas de ventas futuras, debido a que muchos de los clientes que llegaron dos o
tres veces a buscar su producto y no lo encontraron, posiblemente ya no regresen. El
departamento de compras debe poner mucha atencién en mejorar el proceso de compras, para que
este sea mds eficiente en la realizacién de cada una de sus etapas, ya que este departamento debe
estar orientado hacia la generacién de utilidades, por medio de una de sus responsabilidades

bdsicas, mantener una continuidad en los suministros para garantizar el producto requerido.
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Ilustracién No. 9

Grifica 2: Problemas por altos inventarios en los dltimos meses.

=3 wWho

Fuente: Investigacién de campo, diciembre 2013,

Los resultados demuestran que dos de los vendedores no tuvieron problemas de excesos de
inventario, mientras que uno indicé si tener este problema. Cabe mencionar que un empleado
representa al 4drea de accesorios y monitores Polar, lo que nos indica que la empresa tiene mucho
inventario en ciertos tipos de productos y poco inventario o cero en ofros. Se debe trabajar mas a
fondo en la administracién del inventario actual, ya que el desafio de la administracién de
inventarios no consiste en reducir completamente los inventarios o dejarlos a cero, tampoco en
tener inventario excedentes, pero si en mantener la cantidad adecuada para que la empresa

alcance sus metas y objetivos de venta.
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Ilustracién No. 10

Grifica 3: Reclamos por clientes por desabastecimiento en los dltimos meses.

0%

®S BNo

Fuente: Investigacion de campo, diciembre 2013,

Los tres vendedores indicaron haber tenido reclamos por parte de los clientes, debido al
desabastecimiento de inventario en los Gltimos meses, la importancia tanto de compras como de
logistica radica en la necesidad de mejorar el servicio al cliente, optimizando sus procesos, para
hacer a la empresa mis eficiente y competitiva. Estos problemas pueden ocasionarle a la empresa
una ruptura de stock, ya que nos enfrentamos anle una venta potencial no realizada y a que la
empresa pierda su imagen ante el cliente, comprometiendo de esta forma sus futuras ventas. Debe
mejorarse el abastecimiento siempre considerando un equilibrio entre el nivel de servicio al

cliente y los costos que representa tener cierta cantidad de inventario.
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[lustracién No. 11

Griéfica 4: Sobre costos generados dentro de la empresa por entregas urgentes.

#wSi BNo

Fuente: Investigacién de campo, diciembre 2013,

Es importante mencionar que dos de los encuestados manifestaron haber incurmido en sobre
costos generados por entregas urgentes. Considerando que un porcentaje considerable de las
ventas, se realiza bajo pedido, esto refleja una mala gestion en el proceso de compras y logistica
para que la entrega de los productos se lleve a cabo en el tiempo estipulado con el cliente, esto
gencra otros costos debido a que se dcben realizar las entregas en horarios nocturnos y en dfas
festivos, ademds de tener que enfrentarse a tener que cubrir penalizaciones por parte del cliente

consecuencia del retraso en las entregas.
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Pregunta No. 5 ;Cudles cree que son Jas causas que generan los problemas de inventarios?
Respuestas:

a. El tiempo de transito de la mercaderia es muy largo. Poca variedad del stock necesario

para la venta.

b. En algunas oportunidades se piden muchos productos con poca rotacién y pocos
productos de alta rotacién. El hecho de hacer algunos pedidos en conjunto con el resto de
paises de la regién, retrasa la colocacién de las drdenes de compra, cuando cada pais
deberia de manejar su inventario independiente del resto de paises. No se maneja un
inventario de seguridad minimo. Tiempos en colocacién de 6rdenes no son constantes, la
orden de reposicién se desfasa al tiempo en el que se venden los productos y se cae en

falta de stock por tres o hasta seis meses.

¢. Demasiada burocracia en la colocacién de pedidos, ya que un pedido debe ser autorizado
por muchas personas, antes de poder colocar la orden de compra. En ocasiones la falta de

recursos {inancieros que provoca atrasos en 6rdenes de compra.

Los encuestados indicaron distintas causas por las que consideran se generan los problemas de
inventario, algunos los acreditan a que los tiempos de transito para que llegue la mercaderia a sus
bodegas es muy largo, otras a que existe una mala gestion de compras en el sentido de que
comprar y cuanto comprar, ya que se compra muchos productos de poca rotacién y pocos
productos de alta rotacién y a esto se le suma la falta de manejo de inventarios minimos, todas
estas inconstancias en los pedidos hacen que la empresa se quede sin stock, antes de ingresar el
nuevo pedido. Esto es un reflejo de los efectos de la falta de utilizacién de técnicas de
administracién de inventarios, que ayuden a que este proceso se lleve a cabo de una forma mads
eficiente, mejorando asi los Lead Time actuales, ya que las facultades del departamento de

compras debe ir més all de simplemente hacer pedidos.
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Otro punto importante que los encuestados manifestaron, es el problema generado por la
burocracia que existe actualmente en la autorizacion y colocacién de pedidos, pues la empresa
depende de su casa matriz en Panam4 para la colocacién de pedidos y en ocasiones también el
hecho de tener que realizar pedidos en conjunto con el resto de paises genera muchos retrasos en
la colocacién de las érdenes, ademds de que ¢l tema financiero también afecte el proceso, al no
conlarse con los fondos necesarios en el momento oportuno. Para cualquier organizacién la
compra es una actividad que debe ser analitica y racional para lograr los objetivos de adquirir
productos en la cantidad necesaria, calidad, precio y momento justo, buscando con esto la
rentabilidad de la empresa, pero los tiempos que conllevan la realizacién del proceso deben de ser

bien definidos y sistematizados, para no caer en falta de stock de los productos més vendidos.

Pregunta No. 6 ;Qué proceso se realiza para darle seguimiento a las sugerencias o quejas del

drea de ventas?

Respuestas:
a. Ninguno
b. Ninguno
c. Ninguno

Los resultados reflejaron que actualmente no existe un proceso para darle seguimiento tanto a las
sugerencias como a las quejas del drea de ventas. La fuerza de ventas es uno de los elementos
mds importantes a nivel de marketing, pues son los vendedores los que tienen la interaccion
directa con el cliente, por lo que es importante que la empresa no solo tome en cuenta la
informacidn que ellos brindan para colocar pedidos, también es importante dar seguimiento a sus
sugerencias y quejas ya que ellos pueden hacer llegar las necesidades del cliente, pues son el

canal directo entre la empresa y el consumidor final.
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Resultados entrevista dirigida

En horario vespertino y en distintos dias de la semana se realizaron entrevistas dirigidas a
colaboradores en puestos clave que se desempefian en relacién a la labor logfstica y la compra de
productos del exterior, especificamente a Estados Unidos, conformado por gerentes de pais,
gerente regional de logistica, gerente de operaciones y logistica. Un total de 3 sujetos
entrevistados. Las entrevistas se realizaron de forma personal a los sujetos ubicados en las
oficinas en Guatemala y una entrevista telefénica en el caso del gerente regional de Logistica

ubicado en oficinas de 1a ciudad de Panama.

En la siguiente matriz de sentido se detallan los resultados de las entrevistas realizadas. Para una

mejor comprensién de algunas respuestas se ordenaron de la siguiente manera:
a. Jefe de operaciones y logfstica.
b. Gerente de pais.

c. Gerente de logistica regional.



Tlustracién No. 12

Matriz de sentido, entrevista dirigida, a colaboradores en puestos clave que se desempeiian en relacién a la préclica de Ia

logistica y compra de productos al exterior.

comprar o no mds producto?

Pagina 1 dc 3
Pregunta Jefe de operaciones y logistica gerente de Pafy gerente de logistica reglonal

I ¢Utiliza usted actualmente un mélodo
especifico para la compra de inventario? No No Por nceesidad de venta
2 iQué medidas de fie iliza para decidi .

U medidasie “Ln“_‘) uuhn.p.am Aeialis Ninguna Ninguna, se hace por prueba y emor. Dependiendo o ffsico
COMPIAr 0 DO nuevanenre inventario?
T Posee mdic = Frp——
3. {Posee indicadores que le advieran sidebe No No No

4 iQué depamamentos o personas de la
empresa estin relacionada con el proceso de
compra’?

Vendedores de distintas dreas. gerente de pais.
gerente general regional, gerenie de logistica
regional, jefe de operaciones y logistica,
presidente, gerente administrativo regional y
contabilidad

Ventas retail ¢ institucional, venta mayoreo.
contabilidad, gerencia, servicio, casa matriz,
jefe de aperaciones y logistica y gerente de
logfstica regional

Vendedores, gerente pais, gerente logistica

S
necesaria para realizar compras oportunamente
y con la cantidad suficicnte?

(Cree usted contar con o informacién

No

No

Si

[:3 ¢Depende de alguien miis para poder
definir la compra?

Si, del gerente de pais, el es él que coloca las
ordenes y su cargo es darle seguimiento y pago,

Si, recibe informacién dc los vendedores
para colocar Ia orden de compra.

Si, vendedores y gerente de pafs

Le da muy poca importancia. ya que cada drca

compras’?

i/ ¢Cufll ¢y la importancia que la empresa . .

i relrasa la orden por una u olra razén y esto Menos de la que tiene Bicn alto
brinda aclualmente al proceso de compras? . N .

0CAasIuNA retrasos innecesanos

8 (Considera que su nivel de inventario al

- q o No No No
dia de hoy es ¢l mds Gptimo?
9 ;Tiene limiacwones de presupuesto para ; . .

o es de pi P P Si Si Si
comprar?
10, i Tiene la enpresa alguna persona que 5 5 A
|3 . 1P = g i H gerente No directamente. revisan Si cada gerente

administre elinveniario?
1. (Cuenta con un sislema que le brinde
informacién imponante pama la elaboracién de No No Si. Hansa

-
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mformaciin acerea de los productos que ha
vendido ¥ que generan exislencias 0?

necesita algo urgente que ya vendid o cuando se
«la cuenta de algo que ya no ticne.

Pagina 2 de 3
Pregunta Jjefe de operaciones y logistica gerente de pais gerente de logistica regional
12, ;B departamento de inventarios le genera
infonmacion oportuna para toma de decisiones Nunca No No. solo en Panami
de compra?
13, ;B departamento de vemtas le hrnda|No pasa ningin reporte, solo da aviso cuando

No en su totalidad, parcialmente

Si, en Panamd todos

14 (Cuenta con politicas de reposicién de

seguiniento a las sugerencias o quejus deldneal

implementd un buzin y un formato para quejus

|de ventas?

cro no hay un able de esl

S PO

0.

i . No definidas No definidas y estructuradas No establecidus
inventario?
Na, no hrinda reportes necesurios que faciliten la
15, ¢La informacidn que genera el sistemy es|evaluacio ra, | ventas .
p que g evaluacion de la conpra, informacién de ventas Paialmente No
la adecuada para la compra? » de lo que se compra, pero para hacer un
anilisis hay que hacerlo manualmente.
16, (Fl depurtamento de inventartos y de . .
N ,P f ) ‘V._ No, considero que deben dar mis apoyo ¢ o
venlas estin conscientes que la informaciin|. . Si No falta
: : informacion.
ue ¢llos le brinden es imponante?
7. (Los proveedores que fiene aclualmente
stin co idos con s sa pa
estin ¢ mprometidos con su cmpresa para No No No
handarde  siempre el producto  que estd
comprando?
18 ;Como evalda el cumplimienio del
proveedor cuando coloca una orden de
compra?
Excelenic
Bueno X
Mala X X
Porque cn muchas ocasiones el proveedor
despuds de realizado el pago indica que no tiene|Cobran, sin despachar complelo, no dan
l{ to, rincipal ¢ I[exdstencias inventario ni de sus i
Por qué todo el pAodnc o’ ?] proveedor p nupdl con ellexistencias de su inventario de s No todos cumplen
que se tiene crédito pasa hasta 60 dias para|despachos en tiempo real No cumplen Tas
despachar articulos que deberia segin sus|fechas de despacho ofrecidas.
propias politicas tencren stock.
19, {Qué praceso se realiza para darle|Na existe un proceso para dar seguimiento, se|

No hay ningin proceso cstructurado o
definido.

No existe, lo que se recibe se resuclve
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Paginald de 3

21, ;Qué procedimicnto tealizan cuando un
proveedor no tiene disponible la mercaderia

e se les esté solicitando?

pueden comprarse en o(os lugares. si son
laccestrios se busca en oeasiones opctones de
atros pruveedores con productos similares, per
no siempre fienen lo que se necesita y de la
misma calidad. i

Esperar y buscar otra altemativa

Pregunts Jefe de operaciones y logistica gerente de pals gerente de logistica reglonal
20. (A proveedor siempre cumple con ko
ofrecido segtin los contratos cstablecidos con No No No
antelaciin’
Si son los proveedores Life Finess, Polac o
Julho. no existe mds opcidn que esperar a que
2 tengan el producto. Cuando son repuestos

Buscar alicmativas

)

22 ;Exste un paclo enm’.'pmveedor y su
cipresa que indique qué hacer cuando no se
Ingra cumplir con la entrega de un producto i
su cliente?

Mo existe nada formal, el proveedor incumple y
cn muchas ocasiones la cmp absorbe todos
los gastos o penalizaciones que el cliente exige
or el retraso de la mercaderia

No.s¢ ve caso porcaso

No las cumplen

23, (Existen politicas de compra eatre la
empresa y los distintos proveedores que e

venden el producto?

Algunas, pero la mayoria solo tienen que wver
con las cantidades de producto que comn

Algunas, pero ninguna concrelamente|

relacionada con el proceso de inventario

Si

24, (Edslen politicas de compra con los
proveedores que les brindan Jos scrvicios de

transporte y cargea?

distribuidores estamps  obligados a comprar]
anualmente,
Si. las que se¢ pactan en cada cotimerin
aprobada.

No

No porque no es fijo, si exslen pery son
scgin cada imponracion

25 ;Cudndo falta una wercadeda gue se
supone s cnvio cl proveedor. cudl es ¢l

process que siguen?

Primeranenie se revisa que ki cantidad de hultos
v peso comesponda a ko recibido y entregade
por el proveedor logistico, para delerminar
donde se perdid la carga o bien si nunca legoa
manos del proveedor logistico. Se consulta de
igual mancra al proveedor para verificar si no la
despacho. En caso sise la haya eniregado al
proveedor logistico. se hace responsable a este
de dicha mercaderia, En caso de un extravié por
roho, se reclams alseguro,

Se presenta reclamo, con prucbas del faliante
y s¢ reelama al seguro o al embarcador,

No hay un proceso de reclanw estructurado

sponible

No

Si, pero no cunplen

Fuente: Investigacién de campo. diciembre 2013,
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Pregunta No. 27 ; Podria describir el proceso de compra actual de la compaiifa?

Ilustracién No. 13

Diagrama de flujo, proceso de compra

No. Actividad Responsable Tiempo
1 Requerimiento de mercaderia Vendedor 1 hora
| Realizacién de orden de compra Gerente de pais 3 horas

Envio de o d t . .
o . wen e COl,nprk_l, 2 1Berene Gerente de pais 15 minutos
3{general regional para autorizacién
Autorizacién de orden de compra y envio|  Gerente general 48 horas
4|a Gerente de logistica regional regional
Colocacibn de orden de compra a| Gerente d.e logistica 48 horas
5|proveedor regional
El proveedor ingresa a su sistena la orden Proveedor 48 horas
6{de compra
7 Proveedor confima orden de compras Proveedor 24 horas
Envio dc. confirmacién de pedido a| Gerente c¥e logistica 48 horas
8|Gerente pais para pago regional
Solicitud de autorizacidn del pago de| Gerente de logfstica .
% ; . 15 minutos
9mercaderia a gerente general regional regional
g 3 Gerent 1
Autorizacién del pago de la mercaderia eren? genera 48 horas
10 regional
P d f ansferenciz .
ago . e IaA mercad’erfa (transferencia @-rcrie delpan 24 horas
1 I |bancaria o tarjeta de crédito)
AViso g » Jogistica regional soby . )
¥ A gerlente de:Toglaice v sotwe Gerente de pais 15 minutos
12|el pago realizado
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No. Actividad Responsable Tiempo
v : If isti
Aviso al proveedor sobre el pago realizado Siccilc d.e logistica 24 horas
13 regional X
Seguimiento al pedido en fecha indicada de| Jefe de operaciones | De 7 a 50
14|despacho y logistica dias X
Confirmacién de despacho de pedido a Proveedor 15 minutos
15|Miami o confirmacién de fecha para X
Jefe de operaciones
: . Sna A A
16 Envio de informacion a Agente de Carga y logfstica 3 horas x
Confirmacién de armbo a puerto del .
17| pedido Agente de Carga § dias X
Seguimiento y recepcion de documentos| Jefe de operaciones
. Al | hora
18| originales y logistica X
Traslado de documentos a agente aduanal| Jefe de operaciones
: : s 2 horas
19\ con formulario autorizado v logistica X
Revisién de documentos y elaboracion de
20| péliza Agente de aduana 24 horas X
1:..1_slddo para revision y autorizacion de Agente de aduana | 30 minutos
21{péliza X
Revision de inciso  arancelario  y| Jefe de operaciones o
22|documentos que amparan importacién vy logistica X
Revision financiera y autorizacién para| Jefe de operaciones | hora
23 firma de péliza y logfstica X
Proceso de firma de poliza st no hubieran .
24| modificaciones Agente de aduana 3 horas X
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No. Actividad Responsable Tiempo -

Solicitud a contabilidad de pago de| Jele de operaciones .

: - iy 30 minutos
25|impuestos y a gerente de pais para firma v logistica X
26 Confirmacién de pago de impuestos Contabilidad 30 minutos %

C H ek " Y - I CT 9

onfirmacién de pago de péliza y DVA] Jefe de op’erflmone.\ 30 trinutos
27| firmado v logistica X
leccit VA fi ign K .

Recoleccion de DVA firmado original para Tramitador 4 horas
28|su traskido a puerto con el resto de X

Envio de documentos a puerto para .

Tramitz 12 horas
29 tramite por medio de cargo expresd u otro Eumiador 2 hosts X
30 Recepcion en puerto de documentos Tramitador 2 horas e
leni arar los 2 S pars .

Ordenar y preparar los documentos para Tramitador | hora
31| presentar a aduana X

Prcscnlalc'!rian de documentos a  aduana Tramitador | hora

_32|para revisién X

Proceso de revision y autorizacion por SAT 36 horas
33|parte de la aduana

Entrega de docum‘enm autorizados por la Tramitador 3 horas
34]aduana al transportista X

Imsl_ndt} de la cargfl con sus documentos a iansportista 8 horas
35| predio de transportista X

=) a de mercaderis s "Ls .

Lntl_'eg'l . e trr..rc:'\derm en bodegas de "La Transpomisa & horas
36|Mejor Figura”. S

Recepeion y descarga de la mercaderfa en ]

Jele de bodega 3 horas

37 bodega X
38 Liberacion y devoluciin de contenedores Transportista 6 horas
Total minimo de tiempo invertido 30 dias
Total méiximo de tiempo invertido 65 dias

Nota: Tiempo sin estimar ningiin tipo de atraso en despachos por parte del proveedor.

Fuente: Investigacion de campo, diciembre 2013
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

La empresa no utiliza actualmente un método especifico para la compra de inventario, no cuenta
con medidas de tiempo, politicas de reposicién de inventario, indicadores o informacion tanto
generada por el sistema actual, como del departamento de inventarios; necesaria para realizar las
compras oportunamente y en cantidades suficientes. El encargado de compras se basa en los
requerimientos por parte de los vendedores para la colocacién de un pedido, no hay un andlisis
matemitico o estadistico que les pueda apoyar cn la claboracién de una orden de compra. Un
total de diez personas estan relacionadas con el proceso de compra. Los entrevistados indicaron
que el departamento de ventas no brinda informacién completa acerca de los productos que ha
vendido o que tiene existencia cero y que tanto el departamento de ventas como el de inventarios
no estdn conscientes de la importancia de la informacién que brindan en el tema de inventarios.
Todo esto no permite efectuar compras analiticas, que cumplan con los requerimientos reales que
la empresa requiere para poder tener los niveles de inventario necesarios.

El encargado de inventarios cuenta con poco conocimiento tanto en el sistema de inventarios,
como en ¢l proceso de compras, o que no le ha permitido brindar un aporte significalivo a
mejorar el proceso de compras, debido al desconocimiento de como poder generar informacién

relevante que sirva como base para el efectivo andlisis de los inventarios.

Los vendedores indicaron que han tenido pérdidas de venta por falta de inventario y que existe
mucho stock en productos de poca rotacién y poco en productlos de mucha rotacién. Un 67% de
los vendedores también indicaron no tener problemas con sobre stock, cabe indicar que estas
personas fueron las que venden en su mayoria mercaderfa bajo pedido, y que en lugar de tener
sobre stock de inventario. lo que tienen es falta de mismo, estas personas [ueron el Jefe de tienda
zona 10 y el gerente de ventas institucional. El 100% de los entrevistados indicd haber tenido
reclamos por desabastecimiento de inventario en los dltimos meses, considerando que un 33%
habia indicado tener problemas con sobre stock, deducimos que se cuenta con mucho stock de
mercaderia con poca rotacién y efectivamente hace falta mercaderia de mucha rotacién; también
un 67% indicé haber incurrido en sobre costos generados por entregas urgentes. Considerando

que la mayor parte de las ventas se realizan bajo pedido, esto refleja una mala gestion en el
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proceso de compras y logistica, para poder entregar los productos en el tiempo estipulado con el
cliente, ademads esta mala gestion ha afectado el stock que la empresa debe tener en sala de ventas
para cubrir las necesidades de los clientes que no compran bajo pedido. Las entregas retrasadas
segtin la informacidn obtenida, también se derivan de problemas generados por los proveedores,
ya que estos no cuentan con los productos que segin sus politicas deberfan tener en stock y la
empresa al tomar como base los Lead Time del proveedor para el cédlculo de los tiempos de
entrega a los clientes, incumple sin poder tener injerencia en esta situacion, derivada propiamente

del proveedor.

Dos de las tres personas entrevistadas, que estdn relacionadas directamente al proceso de
compras, indicaron que no se le brinda mucha importancia al proceso de compra, mientras la
gerente de logistica regional indicd que se le da una importancia alta. Considerando que tanto el
gerente de logistica regional como el gerente general regional, localizados fisicamente en la
Ciudad de Panami; retrasan muchas de las actividades relacionadas con el proceso de compra,

esto pareciera no congruente.

Todos los sujetos entrevistados, coinciden en que el nivel de inventario no es el dptimo 'y que
existen limitaciones de presupuesto al momento de comprar, ya que la empresa tiene un limite de
crédito con el proveedor y su crédito esta unificado con el resto de pafses donde se encuentran las
otras sucursales, por Jo que una venta de mucho volumen afecta el crédito de todos o bien la falta
de cumplimiento del pago al proveedor en las fechas establecidas, puede ocasionar que el
proveedor detenga todos los despachos, hasta no solucionar el problema. Ademds los vendedores
indicaron que existe mucha burocracia en la colocucién, autorizacién y confirmacién de los
pedidos, esto retrasa las érdenes de forma significativa, también indicaron que los tiempos de
colocacién de las érdenes no son constantes, y que las érdenes de reposicién se desfasan en el
tiempo en que venden los productos y la empresa se queda sin stock regularmente. Evaluando los
tiempos en el proceso de compras actual, puede verse que este desde que surge la necesidad de la
mercaderia, hasta que llega a las bodegas de la empresa tiene un total de dias, esto para los

equipos que el proveedor segdn sus Lead Times se despachan de una a dos semanas maximo.
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El proceso de compras para llevarse a cabo, desde que se hace el requerimiento de la mercaderia,
hasta gue se recibe en las bodegas de “La Mejor Figura”, tiene un total de 39 pasos, esto debido a
que se requieren autorizaciones de varias personas para poder llevar a cabo la compra. Es un
proceso largo y burocritico, el cual debe mejorarse, considerando que las responsabilidades
bésicas de la gestion de compras son garantizar el producto requerido, de acuerdo a las
especificaciones requeridas, al coslo més bajo posible, dentro de las necesidades de calidad y

plazos de entregas requeridas.

El jefe de operaciones y logistica y el gerente de logistica regional indicaron que es el gerente del
pais el encargado de la administracién del inventario, mientras el gerente del pais indicé que no
hay nadie que administre ¢l inventario directamente solo lo revisan. Esto refleja que no estan
distribuidas las responsabilidades de algunos de los procesos de compra en forma escrita, esto ha
provocado que no se esté llevando a cabo una correcta administracion del inventario, la cual no
consiste en reducir al maximo los inventarios para abatir los costos, ni tener inventario en exceso
a fin de satisfacer todas las demandas, sino en mantener Ja cantidad adecuada para que la empresa

alcance sus prioridades competitiva con mayor eficiencia.

El resultado de la entrevista refleja que los proveedores actuales no estin comprometidos con la
empresa para brindarle el producto que esta comprando, cumpliendo con las condiciones de
compra, ya que no cumplen con el despacho de las Grdenes de compra completo después de que

el pago ya ha sido realizado, o bien no cumplen con las fechas de despacho pactadas.

Al momento de comprar si alguno de los proveedores no cuenta con la disponibilidad de la
mercaderia que se est4 solicitando, en la mayoria de los casos se espera a que el proveedor tenga
el producto disponible, en otras, en su mayoria en accesorios o repuestos se busca otra
alternativa, pero en este caso puede comprarse productos de menor calidad y mds costosos. Esto
indica claramente que el hecho de depender de un proveedor solamente para que proporcione la
mercaderia requerida, sin tener otras posibles opciones ya definidas; hace que la empresa no logre
cumplir con los requerimientos de venta de sus clientes, brindado el producto requerido en los

plazos acordados.
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Existe una falta de localizacién y seleccion de proveedores que retinan las mejores condiciones
para la empresa, que brinden a la empresa la variedad de productos, soporte y cumplimiento en
los despachos de mercaderia en las fechas establecidas; para que la empresa cuente con aliados

estratégicos que le permitan ser més eficientes y competitivos.

La empresa no tiene pactos o contratos entre los proveedores, donde indique las acciones o
penalizaciones a tomar en caso de que el proveedor incumpla con la entrega de los productos en
las fechas establecidas o bien que lo comprometa a mantener mercaderia disponible segiin los
Lead Times ya establecidos por los mismos proveedores. En la actualidad 1a empresa es la que se
hace cargo de todos los gastos generados por faltantes, retrasos en entregas, etc. Una de las
obligaciones que la empresa tiene actualmente con su principal proveedor, es que como
distribuidor est4 obligado a comprar cierta cantidad de producto anualmente, pero no existe la
penalizacién hacia el proveedor por no contar con los productos mas vendidos en plaza, cuando

se requieren.

Segiin la informacién obtenida existe un proceso de reclamo de los faltantes de mercaderia, pero
este no se lleva a finalizar en algunas ocasiones debido a que no todos los involucrados conocen

este proceso y no estan claros los alcances de las responsabilidades de cada uno en dicho proceso.

Las politicas de compra que la empresa tiene con las empresas que le brindan el servicio de
transporte, carga y aduana, son las pactadas en cada cotizacién aprobada, pero varian en cada

importacién, buscando una ventaja para la empresa.

Las compras deben ser analiticas y racionales para lograr los objetivos de una acertada gestién
de adquisiciones, que se resumen en adquirir productos en la cantidad, calidad, precio, momento,
sitio y proveedor justo o adecuado, buscando la mdxima rentabilidad para la empresa y una

motivacién para que el proveedor desee seguir realizando negocios con su cliente.
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Conclusiones

Se determiné que actualmente la empresa “La Mejor Figura”, cuenta con un sistema
para el control de su inventario, sistema que debido al poco conocimiento del personal
hasta el momento no le ha brindado informacién necesaria para establecer que comprar
y cuando comprar, por lo que la empresa realiza el proceso de compras basindose

Gnicamente en las solicitudes que realizan los vendedores al encargado de compras.

La empresa no cuenta con politicas, medidas de tiempo, indicadores o bien la utilizacién
de un método estadistico que permita analizar las compra actuales y asi poder contar con

los niveles de inventario adecuados y requeridos para las ventas actuales. .

Se concluye que la evaluacion actual en los procesos de manejo de stock de inventarios
evidencié que en proceso de compras existe mucha burocracia en la colocacién,
autorizacién y confirmacién de los pedidos, esto retrasa las dérdenes de forma

significativa.

Se identific6 que no existen procesos, criterios y métodos utilizados por la empresa para
el anilisis de compra de inventarios, informacién necesaria para poder realizar las

compras oportunamente y en cantidades suficientes.

Se concluye que el encargado de compras utiliza poca informacién generada por el
sisterna de inventarios actual, como apoyo a la elaboraci6n de sus 6rdenes de compra,
debido a que existe mucho desconocimiento del uso del sistema y de las herramientas

con que este cuenta para dar apoyo a este proceso

La empresa no cuenta con politicas de compra, pactos o contratos enlre los proveedores,
no donde indique las acciones o penalizaciones a tomar en caso de que el proveedor
incumpla con Ja entrega de los productos en las fechas establecidas o bien que lo
comprometa a mantener mercaderia disponible segin los Lead Times ya establecidos

por los mismos proveedores.
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7. Evaluando los tiempos en el proceso de compras actual, puede verse que este desde que
surge la necesidad de la mercaderia, hasta que llega a las bodegas de 1a empresa tiene un
total de 30 dias, esto para los equipos que el proveedor segiin sus Lead Times internos se
despachan de una a dos semanas médximo. Por lo que el Lead Time promedio que
maneja la empresa actualmente es de 30 dias minimo. El proceso de compras para
llevarse a cabo, desde que se hace el requerimiento de la mercaderia, hasta que se recibe
en las bodegas de “La Mejor Figura”, tiene un total de 38 pasos, esto debido a que se

requieren autorizaciones de varias personas para poder llevar a cabo la compra.
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Propuesta de mejora

Introduccién

La administracién adecuada del inventario es una de las funciones mds importantes para los
administradores de cualquier empresa. Los inventarios excesivos son cOStosos, pero si son
insuficientes pueden dar como resultado pérdidas de ventas por insatisfaccion de los clientes, o
empleados inactivos por falta de productos para la comercializacién y venta.

El departamento de compras es un drea muy importante, pero no se le ha dado en un 100% la
importancia quc csta ticnc dentro de csta organizacién. El proceso que actualmente sc utiliza
para la realizacién de las compras es muy largo, engorroso y burocrdtico. Como resultado de este
proceso, el inventario actual no es el 6ptimo, pues a pesar de que un 45% de sus activos
circulantes lo representa el inventario, este no cuenta con los njveles de inventario requeridos

para atender la demanda de los clientes actuales.

La empresa no estd llevando a cabo una correcta administracién del inventario, la cual no
consiste en reducir al maximo los inventarios para abatir los costos, ni tener inventario en exceso
a fin de satisfacer todas las demandas, sino en mantener la cantidad adecuada para que la empresa
alcance sus prioridades competitiva con mayor eficiencia. Esto se debe llevar a cabo con la
aportacién y participacidn de todas las personas relacionadas con los departamentos de venta,
compras, logistica e inventarios, ya que cada uno debe cumplir eficientemente con la tarea que le

corresponde en dicho proceso.

El encargado de compras no utiliza ninguna herramienta o técnica que le permita realizar
compras analiticas, considerando la informacién que el sistema puede brindarle, aplicando
formulas esladisticas y matemdticas para la obtencién de dicha informacién. adicional a la

informacion que el personal de ventas le puede brindar.

La empresa no liene paclos o contratos entre los proveedores, donde indique las acciones o
penalizaciones a tomar en caso de que el proveedor incumpla con la entrega de los productos en
las fechas establecidas o bien que lo comprometa a mantener mercaderfa disponible segin los
Lead Times ya establecidos por los mismos proveedores, para que la empresa cuente con aliados

estratégicos que le permitan ser mds eficientes y competitivos.
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Justificacion

Los resultados mas relevantes de la investigacién en la que se evaluaron los procesos de la
gestién de inventario en la empresa “La Mejor Figura”, reflejaron que la empresa no cuenta con
un proceso de compras estructurado y muchas de las responsabilidades que cada una de las
personas desempefia en el proceso de compras no estdn definidas claramente, lo que ha
ocasionado una falta de compromiso en los involucrados en dicho proceso para realizar las tareas
mds eficientemente. La cmpresa no utiliza ninguna herramicnta o técnica matemitica o
estadistica para la re-compra de inventario, que le permita efectuar de una forma més analitica
este proceso, conociendo cuanto comprar y en qué momento; para que en conjunto con el
compromiso de las personas relacionadas con este proceso, se alcancen los niveles dptimos de

inventario que permitan mejorar el servicio al cliente.

La empresa no cuentan con un sistema de evaluacién de proveedores, que le permita seleccionar,
entre estos a los que rednan las mejores condiciones para la empresa; actividades que deben
estructurarse y mejorase, ya que el papel de los proveedores ha sido muy relevante para la
problematica actual de la empresa, debido a la falta de cumplimiento de estos en sus despachos

en los tiempos acordados.

Por lo anterior se plante6 aprovechar estas dreas de oportunidad identificadas en la investigacién

para disefiar la siguiente propuesta de mejora.

Objetivo general:

Contribuir en el mejoramiento para mantener un inventario eficiente por medio de la aplicacién

de herramientas y técnicas, para la empresa “La Mejor Figura”.

Objetivos especificos:

1. Plantear una mejora que permita optimizar el Lead Time del proceso de compras actual de la

empresa.
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2. Ofrecer técnicas de administracién de inventario que ayuden a mejorar el abastecimiento

oportuno de inventario.

3. Brindar herramientas que permitir a la empresa poder evaluar a sus proveedores potenciales y

actuales.

1. Reingenieria del proceso de compras actual

Las actividades en el proceso de compras que se realizan en la actualidad en la empresa “La
Mejor Figura”, sc establecié que afectan en gran manera la reposicion oportuna de los productos
que se venden, ya que el proceso es muy largo y burocritico. Para mejorar esto se propone
realizar una re-ingenieria en el proceso de compras, la cual indicard el camino a seguir en cada
paso dentro del nuevo proceso de compras y logistica. Es muy importante involucrar a todos los
departamentos que se relacionan con la compra, como ventas, inventario, gerencia, esto con el
objetivo de conocer los puntos de vista de cada uno de cllos, y cncontrar formas de aplicar los
puntos de mejora en el proceso y a mediano plazo ver mejores resultados en el abastecimiento del
inventario.

Uno de los problemas detectados fue que el Lead Time del proceso de compra actual tiene
retrasos en sus tareas, debido a que son muchos los pasos que se deben seguir para poder tener la

mercaderia en las bodegas de la empresa.
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Actualmente el proceso estd de la siguiente manera:

Tlustracién No. 14

Proceso de compras de equipo para hacer ejercicio

| 13

realizado

regional

No. Actividad Responsable Tiempo
1 |Requerimiento de mercaderia Vendedor 1 hora
2 |Realizacién de orden de compra Gerente de pais 3 horas
EnvioNde Qrdcn 3 e z_i/geren(e Gerente de pais 15 minutos
3 | general regional para autornizacion
Autorizacién de orden de compra vy Gerente general 2 dias
4 | envio a gerente de logistica regional regional
Colocacion de orden de compra a| Gerente de logistica 2 di
. dias
5 | proveedor regional
El proveedor ingresa a su sistema la Proveedor 2 dias
6 | orden de compra _ _ -
7 | Proveedor confirma orden de compras Proveedor 1 dia
Envio de confirmacién de pedido a| Gerente de logistica 2 dias
| 8| gerente pafs para pago regional
Solicitud de autorizacién del pago de| Gerente de logistica .
. g : 15 minutos
9 | mercaderia a gerente general regional regional
Autorizacién del pago de la mercaderia Gerenl? genchd 2 dias
| 10| S regional
Pago de la mercaderia (transferencia n 7
11 | bancaria o tarjeta de crédito) — d.e pais Vidia
Aviso a gcrenle'de logistica regional Gerente de pafs 15 minutos
12 | sobre el pago realizado
Aviso al proveedor sobre el pago| Gerente de logistica 1 dia

De 7 a 50 dias

L

pedido

60

Seguimiento al pedido en fecha| Jefe de operacionesy
14 | indicada de despacho logistica promedio
Confirmacién de despacho de pedido a
Miami o confirmacién de fecha para .
Proveedor 15 minutos
cargar contenedor en bodegas del
15| proveedor. )
Envio de informacidn a agente de carga IEtece operaciones y 3 horas
16 logistica
Confirmacién de arribo a puerto del Agente de carga 5 dias



| "La Mejor Figura”.

Transportista

No. y Actividad : Responsable Tiempo T_
Seguimiento y recepcion de| Jefe de operaciones y ! hiora
18 | documentos originales logistica
Traslado de documentos a agente| Jefe de operacionesy 2 horas
19 | aduanal con formulario autorizado logistica
RCVI'SI‘OI’I de documentos y elaboracion Agente de aduana 1 dia
20 | de péliza ) _ g
T\:a_slado para revision y autorizacion de Agente de aduana 30 nonitos
21 |p6liza
Revisién de inciso arancelario y| Jefe de operacionesy | hora
22 | documentos que amparan importacién logistica
Revision financiera y autorizacién para| Jefe de operaciones y 1 hora
23 | firma de péliza ) o logistica _ |
Proceso de firma de péliza si no
24 | hubieran modificaciones ) Agentede aduana Ao
Solicitud a contabilidad de pago de .
- P Jefe de operaciones y .
impuestos y a gerente de pais para firma boisia 30 minutos
| 25|de DVA gish _
2 Confirmacién de pago de impuestos Contabilidad 30 minutos
Confirmacién de pago de péliza y DVA | Jefe de operaciones y 30 minutos &
27 | firmado logistica = 0
Recoleccion dc DVA firmado original
para su traslado a puerto con el resto de Tramitador 4 horas
28 | documentos originales
Envio de documentos a puerto para
trdmite por medio de cargo expresé u Tramitador 1 dia
29 | otro medio
30 Recepcidn en puerto de documentos Tramitador 2 horas
Ordenar y preparar los documentos para Tramitador T'hora
|31 presentar a aduana
Presentacién de documentos a aduana .
N Tramitador 1 hora
32 | para revision )
Proceso de revisién y autorizacion por : T
33 |parte de la aduana ] el 2 f:has
Entrega de documento autorizados por .
34 | la aduana al transportista Leut i Shoes
Traslado de la «carga con sus o .
35 | documentos a predio de transportista Trdnspomita Bhor;
Entrega de mercaderia en bodegas de

8 horas
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No. Actividad Responsable Tiempo
Recepcién y descarga de la mercaderia Jefe de bodega 3 horas
37 |en bodega
Liberacién y devolucién de Transportista 6 horas
38 | contenedores _ - - )

Fuente: Elaboracién propia. abril 2014.

Se detecté que algunas tareas pueden acortarse para que el proceso se efectué en menos dias y sea

el gerente de pais y el jefe de operaciones y logistica los que realicen estas tareas, en Jugar del

gerente de logistica regional y el gerente general regional. Estas tareas son las siguientes:

Colocacion de orden de compra a

Gerente de logistica N

|5 proveedor . regional
r Envio dc confirmacién de pedido a Gerente de Jogistica
. 8 gerente pais para pago regional
Solicitud de autorizacién del pago de Gerente de logistica
9 mercadceria a gerente gencral regional rcgional
10 Autorizacién del pago de la mercaderia Gerentt.: generdl
| 10 regional
Aviso a gerente de logfsl.ica regional sobre Gerenteidepuis
12 el pago realizado
Aviso al proveedor sobre el pago Gerente de logistica
13 | _realizado | regiopal
| Revisiébn de inciso arancelario y| Jefe de operaciones y
22 | documentos que amparan importacion | logistica
)> Revisién financiera y autorizacién para| Jefe de operaciones y
| 23 |firma de pdliza logistica

El paso No. S cambiard, ya que este proceso puede ser efectuado por el gerente de pafs, de

esta forma podrd evitar que el gerente de logistica regional sea intermediario en este paso

y puede colocarle copia del correo donde coloca la orden de compra al proveedor.

Los pasos 8, 9, 10 y 12 se eliminardn, considerando que si en el paso No. 4 el gerente

general regional dio su autorizacién para la compra, en ese mismo momento también

deberia considerar para autorizar dicha compra que se cuenta con los recursos financieros
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para efectuar la compra sin inconvenientes, asi minimizarfa varios dfas de retraso en estos

pasos.

e El paso No. 13 cambiard, ya que ser4 el gerente de pafs el que informe al proveedor de

que el pago ya fue realizado.

o Se ecliminard el paso No. 23, ya que al momento de revisar la péliza (anto en la parte
documental como el arancel, puede revisar la parte de cdlculos numéricos y asi dar

autorizaci6n para que den firma a la péliza.
Con estos cambios el nuevo proceso de compra seria de la siguiente manera:

Ilustracién No. 15

Nuevo proceso de compra propuesto

| No. _ Actividad Responsable Tiempo
1 | Requerimiento de mercaderia Vendedor 1 hora
2 |Realizacién de orden de compra Gerente de pais 3 horas
| En\_/lo de orden de Fom;zra a gerente general Gerente de pais 15 minutos
3 | regional para autorizacidn )
Autorizacién de orden de compra y envio a| Gerente general 3 dfas
4 | gerente de logistica regional regional
L 5 Colocacién de orden de compra a proveedor | Gerente de pais 30 minutos
El proveedor ingresa a su sistema la orden Proveedor 2 dias
6 | de compra _
7 Proveedor confirma orden de compras Proveedor 1 dia
Pago de la mercaderia (transferencia o7 2
g | bancaria o tarjeta de crédito) SeEntcicepts Il dia
9 Aviso al proveedor sobre el pago realizado Gerente de pais 15 minutos
Seguimiento al pedido en fecha indicada de o ejzeaf:?odnees
despacho *(depende Lead Time) PELScRIssp; De 7 a 50 dfas
logistica .
promedio
| 10] B
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Z |

|Ne.| Actividad Responsable Tiempo
Confirmacién de despacho de pedido a
Miami o confirmacion de fecha para cargar Proveedor 15 minutos
11 | contenedor en bodegas del proveedor.
| Jefe de
Envio de informacion a agente de carga operaciones y 3 horas
12 logistica =
13 | Confirmacidn de arribo a puerto del pedido | agente de carga 5 dias
| . o Jefe de
Seguimiento y recepcién de documentos operactones y 1 hora
LM originales logfstica
|
Traslado de documentos a agente aduanal Jefel =
. . operaciones y 2 horas
15 |con formulario autorizado logfstica
Revisién de documentos y elaboracion de Agente de 1 hora
16 | péliza aduana
Traslado para revision y autorizacién de Agente de 30 minutos
17 | péliza aduana )
Revision de inciso arancelario, cédlculos y Jefe de
documentos que amparan importacion, para| operaciones y 1 hora
18 | dar autorizar firma a la péliza. logistica
Proceso de firma de pdliza si no hubieran Agente de
- . 3 horas
19 | modificaciones aduana
Solicitud a contabilidad de pago de Jefe de
impuestos y a gerente de pais para firma de | operaciones y 30 minutos
20| DVA logistica
| 21| Confirmacién de pago de impuestos | Contabilidad 30 minutos
Confirmacién de pago de podliza y DV;\ Jeﬂ? e .
operaciones y 30 minutos
firmado e
| 22 logistica )
Recoleccién de DVA firmado original para
su traslado a puerto con el resto de| Tramitador 4 horas
23 | documentos originales
| = A _ e N — | =" 3
Envio dc': documentos a pu’eno para trdmite | Lo 1 dia
24 | por medio de cargo expresé u otro medio
az [ . 2 horas
25 Recepcidn en puerto de documentos Tramitador
VL oo roslaiiatnie . _’ i | S
~ Ordenar y preparar los documentos para| oo itador | hora

26 | presentar a aduana
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LNp. Actividad i Responsable Tiempo
2 — 3 2 08 -
Pre:sgn’tamon de documentos a aduana para Tramitador 1 hora
27 | revisién
P 50 de revisién y autorizacién por arte
roceso de revi ya por p SAT 2 dias
28 | de la aduana
Entrega de docum‘ento autorizados por la Tramitador 3 horas
29 | aduana al transportista
Tras!ado de la carga con sus documentos a Transportista S o
30 | predio de transportista
Enlrcga .de n:‘ercadena en bodegas de "La Transpogtista 8 horas
31 | Mejor Figura™.
Recepcién y descarga de la mercaderia en Jefe de bodega 3 horas
32 | bodega ]
33 | Liberacién y devolucién de contenedores Transportista 6 horas
Total minimo de tiempo invertido 22 dias
Total maximo de tiempo invertido 57 dias
=k & k

Nota: Ticmpo sin estimar ningﬁn-lipo de atraso cn despacﬁbs por parte del proveedor.

Fuente: Elaboracién propia, abril 2014,
El proceso constaria ahora de 33, eliminando 5 pasos innecesarios y cambiando el responsable de
dos de los pasos. Hay que considerar que el trabajo y responsabilidad del gerente de pais
aumentard, pero la carga de trabajo no serd relevante ya que estos son pasos repetitivos y con ello
s6lo se agilizara el proceso al eliminar un intermediario del proceso de compra actual y se

minimizard el proceso 7 dias.

Al poder tener este cambio, se podré reducir costos y tiempo, y asi se minimizaran las demoras

actuales.

2. Técnicas de administracion de inventario

Sistemas ABC

Luego de haber estudiado y analizado la situacién actual de la empresa “La Mejor Figura™, se
establecié que no cuenta con un proceso de compras establecido, politicas de reposicién de
inventario, o bien la utilizacién de técnicas de administracién de inventarios que le permitan

administrar de una forma mis eficiente el stock de su inventario; por lo que se propone iniciar
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con la implementacidn de una categorizacién de los productos que se venden, utilizando el
método de clasificacion ABC. E! objetivo de este método es distinguir y separar aquellos
productos que son mds importantes dentro de la venta, utilizando como criterios la participacién
de venta en unidades y en dinero.

Esta clasificacion permitird al departamento de compras enfocar sus esfuerzos de revision y
andlisis a los productos mas importantes, que deberian ser pocos segin la distribucién 80/20, que
significa que aproximadamente el 20% del total de los articulos conforman por lo general el 80%
de la venta total, y es a esta parte de los productos que el departamento de compras debera darle
la mayor importancia en su préximas recompras. Esto se hard con la finalidad de mantener
siempre el stock adecuado de inventario, con el menor costo posible y en el momento correcto.
Esto va de la mano con el control de compra de inventario, ya que al comprar mucho mds de lo
que se debe, esto se almacena en bodega, y a mayor inventario, mayor es el costo del
mantenimiento, mientras que si mantenemos lo justo, los costos también se reducen y mejoramos

la utilidad de la empresa.

La parte mds importante de implementar esta clasificacién y realizar la debida ejecucion, es
mejorar los niveles de servicio a los clientes en el cumplimiento de los pedidos, ya que al no tener
el producto, no cumplimos con satisfacer las necesidades del cliente, que es la razén de ser de
cualquier empresa que se dedica a la venta, y en consecuencia de esto, perdemos ventas al tener

*‘cero existencias™ de inventario.

Las ventajas del sistema de clasificacion ABC, es que podemos priorizar los productos acorde a
la demanda real de nuestros clientes, y esto dard una ventaja competitiva frente a otras empresas
que venden o prestan servicios similares a esta empresa. Otro aspecto importante de este método
de administracién de inventarios, es determinar los niveles de inventario que se manejardn y de
politicas de reposicién del mismo, ya que las categorfas mds importantes son las que deberdn
tener mejor control, colocando pedidos a tiempo con la cantidad precisa. Por otro lado, sin
restarle importancia a los demds productos con las categorias mds bajas, requerirdn menos contro}
y supervision, ya que su participacidn dentro de la venta no significa mucho y no impactan

fuertemente dentro de la operacién como los de la categoria A o B.
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La clasificacion ABC se haré en dos divisiones importantes:

» En la categoria de equipo para ejercicios: se hard una clasificacién especificamente para
estos productos, separdndolos del resto de la mercaderfa que se vende, ya que estos son
los de mayor precio de venta y distorsionaria la informacidn de los productos que son
menores en precio de venta.

> Y en la categoria de accesorios: por ser estos productos de menor precio en la venta,
también se realizard una clasificaciéSn ABC para poder determinar cudles son los
productos mé4s importantes dentro de esta categoria para priorizar las actividades de re-

compra y mantenimiento de stock de acuerdo a su nueva clasificacion.

Para este caso se aplicara el método ABC de acuerdo a la participacién de los productos dentro de

la venta.
Politicas de re-compra (compras anticipadas).

Para los productos que tengan clasificacién A y B, que son los mds importantes, se deberan
revisar y analizar el comportamiento de ventas y nivel de inventario con mis frecuencia, ya que
estos son los que a la empresa le interesa tener siempre en inventario y no causar quiebres de
stock. Se propone hacer esta revision la primera semana de cada mes, esto permitird ver las
ventas del mes anterior y determinar si el inventario que posee es suficiente o no para los
préximos meses. Posteriormente, se colocard la orden de compra con las cantidades necesarias,
para poder cubrir ]a demanda futura. Es muy importante contar con toda la informacién de ventas
al dia y también la de inventario, esto permitird tomar mejores decisiones al momento de colocar
la compra. Esta revisién no ser4 la Gnica que se hard dentro del mes, ya que al momento de iniciar
con este nuevo proceso de compra se verdn obligados a estar mds atentos a los niveles de
inventario y si es necesario colocar 6rdenes de compra urgentes para contar con el producto en el

momento preciso.
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Para los productos con clasificacién C, se propone revisarlos cada mes y medio, debido a que
estos no impactan fuertemente en la venta. Siempre es necesario tenerlos dentro del surtido

porque son productos que pueden complementar una venta.

La implementacién de esta clasificacion ABC y las politicas de re-compra, son los primeros

pasos que ayudarén a mejorar el proceso y a obtener los resultados esperados.

3. Sistemas de evaluacion de proveedores

Un buen manejo de logistica en cualquier organizacién, comienza con una buena seleccion de
proveedores, por lo que es muy importante realizar una adecuada evaluacién y seleccién de los
mismos. Dentro de este nuevo proceso de compra, es muy importante que el departamento de

compras tome en cuenta las siguientes actividades, que son bdsicas e importantes.
Algunas de las responsabilidades bésicas de la gestién de compras son:

e Selecci6n de un grupo de proveedores solventes, fiables y competitivos adecuados a las
necesidades de la empresa.
e Negociar adecuadamente las condiciones de las compras (precio, plazo de entrega, calidad
y servicio).
e Minimizar el coste del aprovisionamiento disminuyendo el riesgo del mismo.
¢ Negociar los tiempos de pago al proveedor.
El encargado de compras es la persona indicada para realizar todas las negociaciones que estin
relacionada con los proveedores, en el caso de esta empresa serd e] gerente de pais el encargado
de compras.

Estudio de mercado de proveedores

Consiste en localizar los proveedores potenciales y seleccionar, entre estos a los que retinan las
mejores condiciones para la empresa, basdndose en principio, en criterios de politicas de compra,

tales como distancia, canal de distribucidn, etc.

La calificacién de los proveedores, serd normalmente progresiva, por pasos sucesivos, de tal

modo que en cada paso se profundice cada vez mds, pero con menos proveedores, de tal fin que
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se tenga una seleccién reducida de posibilidades de proveedores sobre los cuales se haré el

estudio de valoracién y calificacién para establecer la seleccién definitiva.
Los factores clave del suministro pueden ser los siguientes:

e Calidad del producto.

e Fiabilidad de Jas entregas.

e Plazos de entrega.

e Continuidad.

e Flexibilidad.

e Nivel tecnolégico.

e (Capacidad de reaccién.

e Precios.

Lo mis recomendable es efectuar visitas y evaluar su capacidad tecnolégica, econémica y

comercial.
Evaluacién de proveedores

Los sistemas de evaluacién que habitualmente se emplean se limitan a hacer intervenir

bdsicamente tres factores:

1. Indice de precios: (Precios mas bajo ofertado/ precio medio del mercado) x 100.
2. Indice de calidad: (Lotes aceptados/lotes servidos) x 100.

3. [ndice de servicio: (Piezas entregadas en plazo/total piezas solicitadas) x 100.

Cabe destacar otros factores menos cuantificables, como son asistencia técnica, servicio

postventas, etcétera, que tiene un valor importantisimo para la empresa, especialmente en el caso
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de los equipos para hacer ejercicio, ya que la empresa necesita contar con respaldo técnico de

estos equipos y repuestos.

Es habitual que se pondere cada uno de estos indices para alcanzar un indice Gnico de evaluacién.

Los factores de ponderacién dependen del criterio de 1a empresa.

Conviene recordar que la evaluacién no es un ejercicio estdtico, sino que hay que estar
periédicamente actualizéndolo, para analizar las tendencias de los proveedores, generar planes de

mejoramiento y hacer seguimiento constante y retroalimentacién de los factores de mejora.

Matriz de ponderacién

Lo usuoal ¢s que cn la matriz de ponderacion, en su forma gencral, en la primcra columna sc
presenten las alternativas a ser evaluadas y en las siguientes columnas los criterios, dejando la
primera fila para identificar los respectivos criterios y los rangos de sus pesos y las restantes
casillas de la matriz para realizar la valoracion propiamente dicha, y se conserva la dltima
columna para completar la evaluacién de cada alternativa, sumando los puntos acumulados por la
misma, en su respectiva fila.

Pasos a seguir para realizar la matriz de ponderacién:

1. Se desea evaluar diferentes proveedores para escoger el mas adecuado con respecto a un

producto determinado.

2. Los criterios a utilizar serfan: producto o servicio, calidad, precio, soporte técnico que
brinda la organizacion, referencias de la organizacién, diversidad de productos con los
cuales cuenta, recursos que dispone, manejo de solicitudes, niveles de inventarios que
maneja, atencién que presta al cliente, manejo que hace de las reclamaciones, frecuencia
de las entregas, costos de las entregas, flexibilidad en las entregas, condiciones de las

eniregas.

3. Como no se trata de un caso real, se trabajard con cuatro proveedores hipotéticos: A, B, C
yD.
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4. Para facilitar la jlustracién se trabajard con la clase de matrices de ponderacién mds
sencilla, es decir con todos los criterios de igual peso y sin ponderaciones sobre los pesos

de los mismos.

5. El rango de ponderacién escogido es de uno (1) a cien (100). Como muchos de los
criterios que se establecieron son cualitativos, o no estén expresados directamente en una

escala numérica.

1lustracién No.16

Valores de criterios de calidad

Escala de
Clasificacién ponderacién
| Excelente 91 -100|
Muy superior ~ 81-90
Superior 71-80
Muy buena 61-70
| Buena 51-60
Regular 41-50
Menos que regular - 29-40
%Mala 15-28
| Muy mala 1- 14

Fuente: Elaboracién propia, abril 2014,

6. Para el primer criterio, producto o servicio, se tiene lo expresado en la Tlustracién No. 16.
En este caso a los evaluadores se les pide una apreciacidn cualitativa y luego que la
transformen en un nimero, verificando, que el valor numérico esté dentro de la escala de
la valoracién cualitativa, de no ser asi, sc llama a reflexion, hasta lograr que las cscalas

cualitativas y numéricas coincidan.

71



Tustracién No. 17

Valores del criterio Producto o Servicio para cuatro proveedores hipotéticos.

Criterio Proveedor A B C D
| Producto o Servicio | 93 | 60 95 59 ]
Fuente: Elaboracion propia, abril 2014,

Tlustracién No. 18

Valores de matriz de ponderacion.

Criterio Proveedor A Bid | 9C [7_\
| Producto o servicio 9 | 60 | 9 | 59 |
| Calidad 100 | 60 | 99 | 65 |

Precio 85 90 92 82

| Soporte técnico 95 30 94 30
Referencias 40 85 90 35
Diversidad de productos 938 80 100 75

| Recursos que dispone S0 100 100 50.82
Manejo de solicitudes 97 84 96 68__]
Niveles de inventario que mancja | 85 79 97 | 70
Atencién que presta al cliente 75 95 9% | 60

| Mancjo dc reclamos 98 65 99 75 ]
| Frecuencia de entrega 80 78 100 75
Costos de entregas 100 | 75 |95 | 30
| Flexibilidad en las entregas 30 96 100 70
Condiciones de las entregas 96 72 | 97 | 40
Total 1,222 1,149 | 1,448 | 885

Fuente: Elaboracién propia, abnil 2014,

7. Las distintas interacciones del paso siete no se detallardn, sino que realizada Ja valoracién
a través de cada uno de los criterios estos se resumen en la tabla de la Hustracién No. 17.
En este caso, como el nimero de criterios supera con creces el niimero de altemativas, la
MDP se construy6é con los criterios cn las filas y las alternativas cn las columnas,

evidentemente, esto no le quita ninguna generalidad al modelo.
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8. En la tabla de la llustracién No. 17, de una vez se presentan los totales, lo que permite la

jerarquizacién inmediata de los cuatro proveedores hipotéticos que se estdn evaluando.

Del paso ocho y con los valores reflejados en la tabla en la Tlustracién No. 17, se puede ver que el
mejor proveedor es el C con 1448 puntos y el peor es el proveedor D con 885 puntos, relaciones
que eran de esperarse, puesto que en la creacién de estos proveedores hipotéticos. y se puede ver
si se observan detenidamente las valoraciones de la tabla en la [lustracién No. 17, el caso de C,
tiene pricticamente siempre los mejores valores en todos los criterios, mientras que por el

contrario D liene casi todos los peores.

Debajo de C queda A con 1222 puntos, ligeramente por encima de B, el cual obtuvo 1149 puntos
y es superado por A en un uno punto cero seis por ciento (1.06%). relacion que tampoco
sorprende puesto que si ambos proveedores tenian valoraciones similares y en algunos casos B
era mejor que A, éste tenfa mejores puntuaciones que B en cinco de los quince criterios y
mayormente las diferencias cuando A es mayor que B son mds grandes que cuando B es mayor
que A, de alli que aunque por muy pocos puntos, setenta y tres (73), la balanza termina

inclindndose a favor de A.

Lo importante de la clasificacién anterior C, A, B, D, es justamente la clasificacion y el ver como
el modelo basado en una matriz de ponderaci6n es de gran utilidad para evalvar y clasificar
proveedores. Con la gran ventaja que el método para llevar a cabo la evaluacion es pricticamente
natural y no requiere mayores esfuerzos, ni en levantamiento de informacién, ni en célculos

matematicos.

Adicionalmente, si se observa con detenimiento la tabla de la ilustracién No. 17, asumiendo que
las escalas de los quince son las mismas, se puede ver que un proveedor necesitaria obtener por lo
menos novecientos quince puntos (915 = 15 * 61), para ser considerado muy bueno, que deberia
ser la categoria minima para considerar trabajar con €l. De la misma forma se necesitarian por lo
menos un mil sesenta y cinco puntos (1065 = 15 * 71) para ser considerado superior, 1215 (15 *

81) puntos para muy superior y 1365 (15 * 91) puntos para excelente.
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De lo comentado en el pirrafo anterior, los cuatro proveedores ficticios aguf evaluados son por lo
menos muy buenos, es el caso de D, siendo A y B muy superiores y sélo C llega a la categoria de
excelente. Esta valoracién global y en rangos que puede ofrecer las MDP es muy itil para

descartar o aceptar proveedores, desde un primer andlisis.

Con la evaluacién de los cuatro proveedores hipotéticos y realizados la pequefia discusién que
justifica el orden obtenido, se puede pasar a presentar algunas conclusiones y recomendaciones

sobre cuiél de los proveedores se elegird.

74



Carta sugerida de Evaluacién a proveedores

Guatemala, 09 de junio del 2014.

Sefior
Peter Reagan
Fitness Center

Franklin Park, USA

Estimado seiior:

Como es de su conocimiento, la empresa realiza evaluaciones periddicas a sus proveedores cada
seis meses, con el fin de analizar aspectos relacionados con el producto/servicio prestado durante

el periodo.

En este mes correspondié efectuar la evaluacion del segundo semestre a nuestros proveedores.

Por esta razén le adjunto el resultado de la calificacién obtenida.

Para nosotros seria de gran importancia que tomen en cuenta los aspectos en los que obtuvieron
calificacién menor a tres (si los hubiera); para que asi generen las acciones de mejora respectivas.

Puesto que serd valorado en la préxima evaluacién.

Agradezco su colaboracién durante este semestre, esperamos seguir contando con sus productos y

servicios.

Atentamente

Bertha Maria Gomez
Encargada de Compras
“La Mejor Figura”

Nola: Se adjunta la tabla de la evaluacién periddica de los proveedores.
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Ilustracién No. 19

Tabla de evaluacidn periddica de proveedores

Proveedor: Fitness Center Puntos obtenidos:

Periodo evaluado: Segundo Semestre 2007

Productos o servicios: Accesorios para hacer ejercicio Nota nixima: 60 Puntos
Aspectos a calificar 1213415 Criterios

Relacidn precio/calidad X

Responsabilidad y ética en los negocios X

Cumplimiento del tiempo de cntrega X

Tiempo de entrega de cotizacién X

Agilidad en los trimites X

Informacion y comunicacion Cuenta con pigina Web para informacion y

X consultas

Asesoria técnica y post venta X

Atencidn de quejas X

Disponibilidad X

Transporie X

Variedad de productos X

Capacidad del personal X

Escala: 1. Deficiente 2. Regular 3. Bueno 4. Muy bueno 5. Excelente

[Z] Se renucva certificacién de proveedores (Puntaje superior a 30)
l:] En espera para analizar las acciones enviadas por el proveedor (Puntaje inferior a 30)

Se anula certificacién de proveedor (Puntaje menor a 30, si la nota se repite en dos periodos consecutivos)

Fucntc: Elaboracién propia, Junio 2014.
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4. Comunicacién de la propuesta

Como en todo proceso de cambio se hace indispensable realizar un proceso de comunicacién donde se pueda compartir con
claridad los objetivos y definir las acciones a scguir, para lograr un compromiso por parte del lider y del equipo, a continuacion

la agenda de la reunidn de presentacion del plan al equipo involucrado en el proceso de compras.
[lustracidn No. 20

Cuadro de comunicacién de la propuesta

Agenda
Implementacién de técnicas y herramientas para analisis de inventario y evaluacién de
Participantes: Todo el personal relacionade con el proceso de compras
Horario de 8:00am a 10:30am Lugar: Oficina Gerente Pais
Bienvenida Faciliador 800 a 8:10
Breve introduccién a la gestion del cambio Facilitador 8:10 a 8:20
Desayuno y Video introductorio de Sensibilizacién al cambio Todos 8:20 a 8:40
Comentarios, aprendizajes v expectativas Todos 8:40 2 900
Presentacidn de Ia propuesta Facilitador 9:00 a 9:40
Preguntas. respuesias, retroalimentacién Todos 9:40 a 10:00
Compromisos y definicién de cronograma de implementacion Todos 10:00 a 10:20
Agradecimiento y despedida Facilitador 10:20 a 10:30

Fuente: Elaboracién propia, abril 2014,
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5. Presupuesto de la implementacién

Ttustracién No. 21

Presupuesto de la implementacién

Concepto Valor por | Valor Total en

Cantidad | unidaden Q. Q.
Cursos de Excel para encargado de compras 3 Q600.00 I Q1,800.00
Cursos de Excel para jefe de logistica 3 Q600.00 Q1,800.00
Cursos de Excel para jefe de inventarios 3 Q600.00 Q1,800.00

Pago asesoria para aplicacién de técnicas de andlisis

e | Q2,500.00  Q2,500.00

Pago asesorfa para aplicacién formas de evaluacién a

proveedores 1 Q2,500.00 Q2,500.00
Pago asesorfa implementacidn del nuevo proceso de 1 Q2,000.00 Q2,000.00
[compras. : : ~ .
Coffee Brcak reunién de sensibilizacion y 10 Q50.00 Q500.00
presentacién de propuesta a equipo . )

Coffee Break reunién con equipo de trabajo para 10 Q50.00 Q500.00
revisién del nuevo proceso de compras ] ’ )

Total: : : | Q13,400.00
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6.

Cronograma de la implementacién

Ilustracién No. 22

~J

Capacitacion de los encargados de compras, logistica e inventarios sobre el uso de los
nuevos imétodos de andlisis de inventario

Capacitacion de los encargados de compras y logistica sobre las nuevas formas de
evaluacion de proveedores

. Planificado Realizado
En proceso
Junio 2014 Julio 2014 Agosto 2014
No Actividad S1 |52 |S3 |S4 |S1 [S2 [S3 (S4 [S1 |S2 [S3 |S4
1] Presentacién de propuesta PED a Gerente general de "La Mejor Figura”
2|Aprobacidn de implementacién del Gerente pais y Gerente general regional
3| Autorizacién del gasto para la implementacién
4 Reunion de senshilizacion y presentacion de propuesta al equipo
5|Revision de nuevo proceso de compras con los involucrados en el mismo
6|Implementacién de nuevo proceso de compras

Implementacién de las nuevas herramientas de andlisis de mventario

Implementacién de las nuevas formas de evaluacién de proveedores

Anlisis de resultados con la implementacién de las propuestas

Retroalimentacién al equipo de trabajo

'

Entrega de informe final a Gerente general y Gerente general regional del proceso
funcionando

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014,
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Anexo 1

Guia de entrevista dirigida a gerentes de pais-gerente de operaciones y logistica y gerente
regional de logistica.

El siguiente cuestionario se ha elaborado con el objetivo de investigacion, acerca de los procesos,
criterios y métodos que utiliza la empresa para el andlisis de compra de inventario, informacion
brindada por el sistema de control de inventario actual, conocer y evaluar las politicas de compra
con sus actuales proveedores y conocer los tiempos de transito de la mercaderia en sus distintas
formas de manejo, por lo que se le solicita responder las siguientes preguntas:

Puesto que ocupa el entrevistado:
Fecha de entrevista:

—

Utiliza usted actualmente un método especifico para la compra de inventario?

2. (Qué medidas de tiempo utiliza para decidir comprar 6 no nuevamente inventano?

3. ;Posee indicadores que le adviertan si debe comprar 0 no més producto?

4. (Qué departamentos o personas de la empresa estdn relacicnada con el proceso de compra?

5. (Cree usted contar con la informacién necesaria para realizar compras oportunamente y con
la cantidad suficiente?

6. ;Depende de alguien mds para poder definir la compra?

7. (Cudl es la importancia que la empresa brinda actualmente al proceso de compras?
8. ;Considera que su nivel de inventario al dia de hoy es el mis 6ptimo?

9. ;Tiene limitaciones de presupuesto para comprar?

10. ¢ Tiene la empresa alguna persona que administre el inventario?

11. ;Cuenta con un sistema que le brinde informacién importante para la elaboracion de
compras?

12. (El departamento de inventarios le genera informacién oportuna para toma de decisiones de
compra?

13. (El departamento de ventas le brinda informacién acerca de los productos que ha vendido y
que generan existencias 07
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

. ¢{Cuenta con politicas de reposicion de inventario?
. ¢La informacién que genera el sistema es la adecuada para la compra?

. (El departamento de inventarios y de ventas estdn conscientes que la informacién que ellos

le brinden es importante?

. ¢(Los proveedores que tiene actualmente estdn comprometidos con su empresa para brindarle

siempre el producto que estd comprando?

(C6mo evalia el cumplimiento del proveedor cuando coloca una orden de compra?

Excelente [ ] Bueno [] Malo []

Por qué

{ Qué praceso se realiza para darle seguimiento a las sugerencias o quejas del drea de ventas?
(El proveedor siempre cumple con lo ofrecido segin los contratos establecidos con
antelacién’

;Qué procedimiento realizan cuando un proveedor no tiene disponible la mercaderia que se
les est4 solicitando?

¢Existe un pacto entre proveedor y su empresa que indique qué hacer cuando no se logra
cumplir con la entrega de un producto a su cliente?

(Existen politicas de compra entre ]a empresa y los distintos proveedores que le venden el
producto?

¢ Existen politicas de compra con los proveedores que les brindan los servicios de transporte y
carga?

(Cudndo falta una mercaderia que se supone si envié el proveedor, cudl es el proceso que
siguen?

(Existen compromisos de su proveedor de producto en mantener mercaderfa disponible para
cuando la empresa lo requiera?

{Podria describimos el proceso de compra actual de la compaiia?
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Anexo 2
Cuestionario dirigido a encargado de inventarios
La siguiente encuesta tiene como objetivo evaluar la informacién brindada por el sistema de

inventarios, como apoyo a la elaboracién de drdenes de compra y tiempos de re-compra, por lo
que se le solicita marcar con una X, su respuesta a las siguientes preguntas:

Puesto que desempeiia:
Tiempo de laborar en empresa: Fecha:

1. ; Utiliza actualmente un sistema de inventario electrénico?
D Si No D

2. {Conoce usted acerca de algin proceso de compra que realiza la empresa?
si O No []
3. ;Considera importante la labor que usted desempefia en el control de inventario para un

proceso de compra?
st [ No []

4. ;Sabe cémo utilizar al 100% el sistema que actualmente poseen?
si O No
5. (Posee alguna guia que ayude al desempefio de sus funciones?
si [ No [
6. ;Se le capacita y actualiza con temas que fortalezcan la practica de su trabajo?
Siempre Usualmente Ocasionalmente [ |

Rara vez Nunca

7. ;Tiene al dia la informacién de inventario de las distintas bodegas que se manejan?

si O No [

8. ; Tiene conocimiento de como se lleva a cabo un proceso de compra y de la informacién que
cslc proceso nccesita para realizarse?

st I No [
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Anexo 3

Cuestionario dirigido vendedores

La siguiente encuesta tiene como objetivo para obtener informacién relevante sobre el stock
actual de la empresa y sus efectos en el proceso de ventas, por lo que se le solicita marcar con una
X, su respuesta a las siguientes preguntas:

Puesto que desempeiia:
Tiempo de taborar en empresa: Fecha:

1. ;Ha tenido la empresa perdidas de venta por falta de inventarios recientemente?

si [ No []

2. ;Ha tenido la empresa durante los iltimos meses problemas por altos inventarios?
st No []

3. ;Ha tenido la empresa reclamos de clientes por desabastecimiento durante los Gltimos meses?
st [ No [

4. ;Se han generado sobre costos dentro de la empresa por entregas urgentes?

si (] No []

4 (Cudles cree que son las causas que generan los problemas de inventarios?

6. ;Qué proceso se realiza para darle seguimiento a las sugerencias o quejas del drea de ventas?
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Anexo 4

Calendario de actividades

B runificado

En proceso
Diciembre 2013 | Enero 2014 Febrero 2014 | Marzo 2014 | Abril 2014
Actividad S1 |S2 |S3 |S4 |S1 |S2 [S3 |S4 |S1 |S2 [S3 [S4 [S1|S2[S3[S4[S1[S2|S3[S4
Presentacién de Anteproyecto PED
Diagndstico
Evaluacion / Integracion

Planteamiento del Problema

Recoleccion / Anilisis/ Trabajo de Campo

Presentacién / Andlisis de Resultados

Exposicién y Discusién

Conclusiones

Recomendaciones

Referencia Bibliografica

Anexo

Dictamen de Asesor

Dictamen de Asesor
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