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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene por objetivo analizar y redisefiar los
tres procesos logisticos de la Distribuidora D"Josmell: (1) Proceso de recepcion de mercaderia y
almacenamiento de la mercaderia, (2) proceso de preparacion y despacho de mercaderia; (3)
proceso de logistica inversa.

Se inicia con la descripcion de la empresa, su actividad empresarial, asi como la vision, la
mision y los objetivos generales que intenta alcanzar. A continuacion, se analiza el sector
comercio con la aplicacion del método PESTEL y FODA utilizando la matriz de evaluacion de
factores externos e internos. Por medio del diagrama de causa y efecto junto con el diagrama del
Pareto se define y prioriza los problemas secundarios en base al problema principal que es la
ineficiencia de los procesos logisticos claves de la empresa.

Se realizd dos experiencias laborales: (1) Redisefio en los procesos existentes que
competen al area de logistica, a base de las actividades y funciones desarrolladas y (2) la
implementacion del subproceso por devolucion o cambio de mercaderia después del cierre del
proceso de entrega en el proceso de logistica inversa.

En conclusion, la distribuidora no tenia documentado los objetivos, politicas y
actividades del personal logistico, por lo que la propuesta de mejora del redisefio del proceso
logistico en general fue factible, ya que se obtuvieron resultados positivos mediante el uso de

flujogramas y las fichas de los procesos mejorados medidos por indicadores.
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Introduccion

El presente trabajo se basa en dos experiencias enfocadas en el redisefio de tres procesos
logisticos clave y el desarrollo del subproceso por devolucion y cambio de mercaderia
correspondiente al proceso de logistica inversa de la Distribuidora D'Josmell E.I.LR.L. Se
desarrolla en tres capitulos:

El primer capitulo comprende la descripcion y la actividad empresarial, vision, mision,
valores, objetivos generales y su estructura organizacional. Ademas, se describen el puesto y el
rol desempeniado dentro del area analizada.

El segundo capitulo desarrolla un analisis situacional del sector bajo el método PESTEL
y la matriz FODA, identificando los factores internos y externos que ayudan a ver un panorama
amplio de cudles son las ventajas y desventajas en todo a todas sus areas que cuenta y determinar
estrategias generales que podria aplicar la empresa. Mediante los graficos del Ishikawa y Pareto,
se pudo definir y priorizar problemas secundarios frente a la ineficiencia primaria en los
procesos logisticos.

Finalmente, el tercer capitulo plasma el planteamiento y desarrollo de acciones
ejecutadas, se desarrollan dos experiencias, se plantea los objetivos generales y especificos, el
marco teorico consultado, las metodologias de referencia a seguir y los resultados basados en

comparaciones ex ante y ex post. Por ultimo, se presenta las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL CONTEXTO DE LA EXPERIENCIA DE TRABAJO
1. Descripcion de la Empresa
1.1.Datos de la Empresa

La empresa Distribuidora D’Josmell E.I.R.L fue constituida con la escritura otorgada el 6
de agosto del 2015. Se encuentra inscrita en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) de Arequipa, con la partida electronica N.° 11310525, en el libro de
empresas individuales de responsabilidad limitada.

Su domicilio fiscal es en la Calle Misti N.° 317, distrito de Yanahuara, provincia de
Arequipa y departamento de Arequipa. Su almacén principal esta ubicado en Calle Union N.°
503, Semi Rural Pachacttec en el distrito de Cerro Colorado. Ademas, tiene una sucursal en el
Jiron San Gaban N.° 122 en el Barrio Machallata en la provincia y departamento de Puno.

De acuerdo a la SUNAT (2022),la empresa cuenta con RUC N.° 20600607775 tiene
como fecha de inscripcion e inicio de actividades el 20 de agosto del 2015. Por ultimo, su
Representante Legal es la Sra. Elizabeth Ursula Coronel Choquehuanca.

1.2. Actividad Empresarial

La Distribuidora D’JOSMELL tiene como actividad econdmica principal el comercio al
por mayor de alimento, bebidas o otros, por ende la empresa trabaja con siete lineas de
productos:

e La linea de alimentos de consumo masivo productos tales como: aceite de cocina,
margarina, conservas de pescado, conserva de frutas, cereales empaquetados y salsas.
e La linea de golosinas: golosinas y snacks.

e La linea de bebidas: bebidas con alcohol, sin alcohol, rehidratantes y agua.
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e La linea de productos de limpieza: detergente, jabon de lavar, suavizantes, escobas,

guantes, pafios, limpiadores y lavavajillas.

e La linea de productos de aseo personal: jaboncillos, desodorantes, cremas, enseres y

talco.

e La linea farmacéutica: repelentes, preservativos, polvos efervescentes, ungiiento, y

pastillas.

e Varios: pilas, alimentos para perros.

La distribuidora comercial, tiene como objetivo colocar su cartera de productos en puntos

de venta de clientes mayoristas y detallistas ubicados en el centro y periferia de Arequipa, en

provincias como Islay, Caylloma y en la region de Moquegua donde estan teniendo acogida.

1.3.Estructura Organizacional

Figura 1

Estructura Organizacional

GERENCIA
GENERAL
|
| | |
GERENCIA GERENCIA DE GERENCIA DE
COMERCIAL FINANZAS LOGISTICA
] |
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O AS TESORERIA OPERADORES
1.4.Mision

Brindar a nuestros clientes la mas variada seleccion de marcas de bebidas nacionales y

extranjeras, ademas productos de uso y consumo, para satisfacer las necesidades de sus negocios
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con margenes de rentabilidad competitivos, distribuyendo sus pedidos a tiempo con la mejor

atencion y las recomendaciones dadas por nuestros representantes de venta.

1.5.Vision

Ser una empresa lider en el rubro de comercializacion que tenga mayor alcance en los

mercados de Arequipa y el sur del pais, participando en todos los canales de distribucion,

trabajando junto a marcas emergentes y exclusivas para obtener una mayor ventaja competitiva.

1.6.Valores Institucionales

Cooperacion y trabajo en Equipo
Compromiso
Perseverancia

Integridad

1.7.0bjetivos Generales

Contar con la mayor cobertura en la region a fin de encontrar nuevos nichos de mercado
para “sembrar” y posicionar las marcas trabajadas e incrementar las ventas.

Utilizar todos los canales de distribucion necesarios para satisfacer las necesidades del
cliente, donde y cuando se requiera la entrega.

Buscar y fortalecer lazos de alianzas estratégicas con proveedores afines con ventajas
competitivas.

Dar seguimiento al patrén de clientes para ver la frecuencia de compras.

Aplicar la post venta para fidelizar a los clientes ante un mercado tan competitivo.

Actualmente la empresa cuenta con 26 trabajadores estables. Sin embargo, por

estacionalidad o por dias festivos durante el afio tales como fiestas patrias, campaifia navidefia y

afio nuevo se contrata mas personal principalmente en el area de ventas, quienes conforman el
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equipo de preventistas para tener mayor cobertura en el mercado; y en el area logistica, la
subunidad de transporte, se contrata choferes y repartidores para entregar los pedidos a tiempo.
Ambeas areas trabajan de manera proporcional, es decir, cuanto mayor sea la cantidad de pedidos,
mas unidades de transporte se requieren para atender el nimero de pedidos recibidos y realizar la
entrega durante el horario establecido.
1.8.Inicio laboral en la Distribuidora D Josmell
El puesto de Asistente logistico es el responsable de este trabajo desde el 01 de abril del
2019 hasta el 31 diciembre del 2022.
2. Descripcion de Funciones Desempefiadas.
2.1.Descripciones del puesto del Area
2.1.1. Denominacién del Area
Area de Logistica
2.1.2. Puesto Ocupado
Asistente Logistico
2.1.3. Funciones Desempeifiadas
e Llevar el control de entradas y salidas de mercaderia en el almacén bajo los
documentos emitidos por los proveedores sean éstas facturas o guias de remision,
a continuacion dar ingreso al sistema y finalmente entregar al responsable de
contabilidad para que lo valorice y archive.
e Organizar y supervisar a los operarios del almacén.
e Realizar el inventario semanal en lineas de productos especificos, como también
en general de manera mensual y anual, junto con el 4rea contable para verificar el

stock real.



2.14.

2.1.5.

2.1.6.

e Entregar y validar reportes solicitados por otras areas de la distribuidora, como

también comunicar el stock diario, informe sobre los productos en observacion

(caducados, dafiados, desfasados, etc.) e inconvenientes en la recepcion de la

mercancia.

Cargos a Reportar

Gerencia General
Gerencia Logistica
Gerencia Comercial
Contadora

Supervisor de Venta

Cargos que le Reportan

Operadores de almacén

Operadores de distribucion

Participacion en Proyectos

e Redisefio en los procesos existentes que competen al area de logistica en base a

las actividades y funciones desarrolladas.
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e Implementacion del subproceso por devolucion o cambio de mercaderia después

del cierre del proceso de entrega en el proceso de logistica inversa.
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO SITUACIONAL
3. Analisis Situacional
3.1.Analisis Externo (PEST)

Segun Yiiksel (2012), las operaciones de una empresa se ven afectadas por diversos
factores externos, por lo que es necesario realizar un estudio del entorno para conocer tendencias
futuras con el fin de definir con anticipacion las estrategias empresariales a seguir. Para ello,
existe una herramienta llamada Anélisis PESTEL que permite una investigacion detallada de los
puntos que inciden en la realizacion de un proyecto deseado. Esta herramienta, facilita el analisis
de varios factores tales como Politicos, Econémicos, Socioculturales, Tecnologicos, Ambientales
y Legales. Estos factores se consideraron en el anélisis de la empresa estudiada.

3.1.1. Factores Politicos y Legales

En el escenario mundial, China se ha convertido en un excelente ejemplo de las
dificultades de la cadena de suministro mundial después de que se cerraron sus fabricas tras la
dura politica impuesta de “covid cero”. En la actualidad, se esta promoviendo “relocalizar” los
procesos de industrializacion como el redisefio de las cadenas de suministro internacionales. (El
Peruano, 2022)

En el Peru, el Presidente Pedro Castillo al tomar el mandato, tuvo que afrontar una
economia inestable en plena pandemia. Los principales factores que se tenia que velar, era el
precio volatil del cobre y de los precios de la canasta basica, combatir la precariedad del empleo
y la vacunacion contra la COVID-19. La implementacion de la suba de los salarios dio como

resultado una alta tasa de informalidad del 76.9%, el nivel mas alto en los Gltimos 11 afios.
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Ademas, la inversion publica se redujo al 5% durante el tltimo semestre, generando un fuerte
rechazo de la poblacion.

La desaprobacion y el rechazo a la gestion del presidente aument6 a un 79 % en el norte y
centro del pais, el 65% en el sur, lo que di6 lugar a manifestaciones con actos de violencia como
las protestas de transportistas en las carreteras, impidiendo el libre traslado de mercancia.
(Herrera, 2022). Por ultimo en relacion con la inseguridad nacional, Arequipa es la quinta
ciudad con mas alto nimero de denuncias por mayor criminalidad. El 31% de la poblacion
mayor a 15 afios ha sido victima de un hecho delictivo en el ultimo semestre del 2023, el 4.9%
mas que en el mismo periodo en 2022. (INEI, 2023a)

Respecto con la politica fiscal en materia econdémica y financiera ptblica, se sefialan las
siguientes variables:

3.1.1.1.Ingresos Publicos

Se recaudd S/157,776.40 millones de soles en el 2022 representando un 18,6% de
crecimiento en comparacion del afio 2021. El aumento fue impulsado en gran medida por la
creciente demanda interna y los altos precios internacionales de metales como el cobre siendo
Perti uno de los mayores exportadores de este mineral. Sin Embargo, para el afio 2023 descendio
por la caida del tipo de cambio y la recaudacion tributaria del sector pesquero. (SUNAT, 2023a).

Sobre el Impuesto General de Ventas y presenta, después de la crisis sanitaria, en el 2021
acorde con la apertura de la economia se registrd un rebote y aumento significativo de la
recaudacion del 42,5% para luego reducir el crecimiento en 2022 a 1,0%, y finalmente contraerse
en menos 10,5% en 2023 por la desaceleracion econdémica de ese aiio (MEF, 2023a)

Segun el MEF (2021Db), el estado tomd medidas para aminorar el problema de la

informalidad, la evasion fiscal y el no pago de impuestos. Por ejemplo, se ha implementado la
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atribucion de condicion de “sujeto sin capacidad operativa -SSCO” a fin de reducir la emision de
facturas falsas. También se ha perfeccionado el normativo del Incremento Patrimonial no
Justificado a fin de sustentar mejor los incrementos patrimoniales de los contribuyentes.

Grafico 1

Ingreso Tributario Anual Recaudado por la SUNAT
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$/104,589. S/110,762. S/96,124.7 S/139,947. S/157,776. S/147,246.

Notas. Extraido del reporte de la SUNAT, 2023.

3.1.1.2.Gasto Publico

En el afio 2021 se dio mayor inversion en las areas como transporte, saneamiento y
educacion; Sin embargo, el GORE de Arequipa ha ejecutado solo el 43% del presupuesto, Los
municipios en general ejecutaron en promedio el 48%. Cerro Colorado siendo uno de los
distritos con mayor presupuesto, alcanzo el 52%. El bajo desempefio del gasto publico esta
relacionado con la incapacidad de las instituciones para administrar recursos y combatir la
corrupcion (Gestion, 2021).

En el ano 2023, el costo de las obras paralizadas en Arequipa alcanz¢ la cifra de S/ 3,617

millones representando el 39.6% del total de inversion en proyectos suspendidos. Dicho monto
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posiciond a la region como el segundo departamento con mayor inversion en obras paralizadas,
escenario que no solo implico un desperdicio de recursos financieros, sino que también tuvo
efectos adversos en sectores economicos como la construccion y sectores conexos, disminuyendo
el potencial de crecimiento econdémico de Arequipa.

3.1.1.3.Ley general de Sociedades

Segun Gestion (2021), el Ministerio de Justicia estd proponiendo una nueva ley
corporativa general, en la que se establece que una persona puede formar una corporacion (ley
individual) en lugar de crear una E.I.LR.L. que probablemente sea una entidad corporativa mas
restrictiva. Ademas, los miembros del directorio tendrian las mismas responsabilidades que los
accionistas.

En cuanto al objeto de funcionamiento de la empresa, “la ley permite a las empresas con
objeto social indefinido, cambiar su enfoque de acuerdo con sus necesidades”. Esta propuesta se
dio por problemas durante la pandemia debido que algunas empresas quisieron modificar su
estatuto, pero al hacerlo tuvieron que pasar por trabas burocraticas.

3.1.1.4.Contrabando

Segun SNI (2019), el contrabando, el ingreso de mercancias al pais sin pagar derechos y
otros impuestos, le ha costado al Peru $601 millones en pérdidas econémicas en los tltimos
afios, afectando tanto a las grandes como a las pequenias empresas del pais, a la importacion de
productos de la industria alimenticia, alcohdlica, farmacéutica y otras. Ademas, también muestra
que la entrada de productos pirateados no solo afecta la recaudacion y administracion de
impuestos nacionales, sino que también afecta la competitividad de las industrias formales lo que
genera una competencia desleal entre contribuyentes y no contribuyentes por la diferencia de

precio.
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Cabe senalar que la introduccion de estos bienes de contrabando principalmente se da en
tres regiones que representan el 58.8% de todo el Pert. La primera es Puno, el contrabando pasa
por la frontera boliviana; la segunda es el Callao, que ingresan por el puerto maritimo y por
ultimo Zofratacna en la frontera de Tacna con Chile.

Ademas, se cree que Arequipa es una zona donde los contrabandistas recolectan
mercancias antes de enviarlas a Lima y otras partes del pais, donde el 40% de todo el mercado es
contrabando. En el afio 2022, el valor de mercancias que logré ser incautado en el sur del pais
supero los $ 6,4 millones de dolares. Los principales productos incautados son prendas de vestir
que representa el 36%, cigarrillos el 32%, ropa usada el 17%, calzado el 8% y por ultimo licores
el 6%. (SNI1,2023)

3.1.2. Factores Economicos
3.1.2.1. Tendencia de Producto Bruto Interno

El PBI cay6 un 0.55% en el afio 2023 por diversos factores que propiciaron que la
actividad econdmica retroceda el afio pasado. En primer lugar, el brote de la gripe aviar el cual
desaceler¢ el sector avicola. En segundo lugar, el bloqueo de carreteras y las movilizaciones
sociales afectaron los sectores comercio, construccion, transporte y mineria. Por ultimo, las
anomalias climaticas como las sequias en el sur del pais a fines del afio 2022 redujeron los
rendimientos de productos frutales. (COMEX, 2024)

3.1.2.2.Inflacion

La inflacién en junio del 2022 fue del 8.8%, siendo el mes que tuvo mayor indice

porcentual en el afio, impulsado por aumento de precios de alimentos y combustibles con un alto

contenido de importacion.(INEI, 2022¢). Sin embargo, en el afio 2023 fue ralentizandose el
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indice porcentual ya que en junio del 2023 fue del 6.5%. A pesar de la tendencia decreciente atin
hay riesgos inflacionarios derivados del fendmeno de El Nifo.

Mas precisamente, se indicard dos importantes indicadores econdmicos:

Indice de Precios al Consumidor (140

Este indicador mide la variacion porcentual de los precios de una canasta de bienes y
servicios que consumen los hogares de diferentes clases socioecondmicas, cabe resaltar que ha
fluctuado mucho en los tltimos afios. En 2018 fue del 1,32%, pero luego aument6 gradualmente
hasta 2021. Debido al impacto de la pandemia, se increment6 drasticamente al 8,8% en afio 2022
tras el aumento en las tarifas de fletes de envio interprovincial de materias primas por la suba de
precios de combustible gas y petroleo.(INEI, 2022a)

En el afo 2023 los precios al consumidor a nivel nacional comenzaron a estabilizarse
teniendo un 3,41% de variacion porcentual, los precios ser estandarizaron por la reduccion de
costos de transporte. Los precios por divisiones de consumo fueron los siguientes: Alimentos y
Bebidas no Alcohdlicas en 3,68%, Bebidas Alcoholicas, Tabaco y Estupefacientes en 3,93%,

Articulos para el Hogar y la Conservacion del Hogar en 2,76% y en Salud 2,84%. (INEL,2023b)

El indice de Precios al Por Mayor (IPM)

Segun SUNAT (2023a), este indicador refleja los cambios de precios de un grupo de
materias primas que forman un canal de comercializaciéon mayorista para tres sectores
productivos: agricultura, pesca y manufactura. Dentro del sector manufacturero, un subsector son
los alimentos y bebidas nacionales e importados lo que indica que los precios incluyen los costos
asociados con la distribucion del producto, ya sea seguro o utilidad de mercadeo. En 2020 en el
primer semestre fue del 0,16%, pero al siguiente afio aumento significativamente alcanzando al

10,44% por la misma razon que el IPC. El comercio mayorista aument6 un 2,65%, impulsado
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por las ventas de articulos para el hogar, productos farmacéuticos, cosméticos y de tocador, entre
otros. Asimismo, las ventas de alimentos, bebidas y tabaco aumentaron durante las campafias
festivas a medida que aumento la oferta en los mercados y cadenas minoristas, impulsada por la
demanda tras una recuperacion gradual de la actividad econdémica. (INEI, 2022a).

En el afio 2022 fue de 7.21% y paulatinamente redujo para el afio 2023 con 0.12%
debido a los menores precios de los productos importados, influenciados por la variacion del tipo
de cambio. (SUNAT,2023b)

3.1.2.3.Valor del Sol frente al Déolar

En el afio 2022, el sol peruano se aprecio un 3,22% frente al dolar con ayuda del modelo
de "flotacion sucia", el Banco Central puede intervenir comprando dolares estadounidenses
cuando la tasa baja y vendiéndolos cuando la tasa sube para mantener su estabilidad de precios.
Cabe senalar que en el Pert no existen reglas fijas para esta intervencion bancaria, por lo que
tiene derecho a controlar el sistema y la moneda.(Bloomberg, 2022)

Al cierre del afio 2023 la moneda se aprecio 3.3% frente al dolar que en general mostro
una tendencia estable dentro del rango moderado a pesar de la incertidumbre politica que tuvo el
Pert y factores externos como, la politica monetaria de la Reserva General de EE. UU y la suba
de las tasas de interés que impactan en la cotizacion del dolar a nivel internacional siendo ello un
riesgo en que el tipo de cambio se inestabilice.(Bloomberg, 2023)

3.1.2.4.Tasa de desempleo

Segun INEI (2022), el desempleo aument6 considerablemente en un 5,7 % del primer
trimestre del 2019 al primer trimestre del 2020 tras cumplirse con las medidas de cuarentena
obligatoria en pandemia. Esta situacion, obligo a las empresas a tomar medidas drasticas para

reducir la cantidad de puestos de trabajo con salarios minimos y cambios en los horarios de
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trabajo; estos factores han asestado un duro golpe a la economia del pais, ya que sus operaciones
de fabricacion se han cerrado casi por completo. Sin embargo, se ha reducido al 1,7% desde el
2021, tras la recuperacion econdmica en varios sectores. En comparacion con el afio 2022, fue
del 4,9% en zona urbana y del 0,6% en las zonas rurales. Ademas, el cambio porcentual de
desempleo en las areas geograficas ha disminuido en el afio 2022, con valores de 5,3 % en la
costa, del 2,6 % en la sierra y del 1,8 % en la selva.

Tabla 1

Tasa de Desempleo segun Area de Residencia y Dominios Geogrdficos de manera porcentual,

Area de
Residencia/Dominios 2019 2020 2021 2022

Geogrificos
Nacional 3.6 9.3 5.8 4.7
Urbano 4.6 12.7 7.3 4.9
Rural 0.6 1.2 0.5 0.6
Dominio Geogrifico
Costa 4.8 13.3 7.4 5.3
Sierra 2.1 6.5 4.1 2.6
Selva 2.2 3.3 3.3 1.8

Notas. Extraido del reporte del INEI,2022.
3.1.3. Factores Sociales
3.1.3.1.Ingreso Per Cdpita
Segun el CEPLAN(2023), En el afio 2020, se registrd una caida abrupta de la tasa de
crecimiento en -12,2 % debido a que las medidas de contencion por la pandemia de COVID-19
paralizaron la economia y provocaron una profunda recesion. No obstante, en 2021 el PBI per
capita se recuper?, alcanzando un crecimiento de un 12 % gracias a la implementacion de
esquemas de apoyo crediticio para las empresas. De acuerdo a Salazar (2020) , las empresas

favorecidas fueron aquellas consideradas en el esquema de Reactiva Pert. Las Pymes recibieron
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el 51% de créditos, seguidas de las grandes empresas con el 36% y finalmente las Mypes con
solo el 11% de acuerdo con el BCRP.

En el afio 2022 volvio a los niveles de crecimiento anteriores a la pandemia, con una tasa
de crecimiento de 1,7 %, mientras que en 2023 se registro una ligera contraccion de -0,4 %.

Grafico 2

PBI per capita en relacion con la Tasa de Crecimiento Anual
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Notas. Extraido del reporte de CEPLAN,2023.
3.1.3.2.Habitos de Compra

Segun Luna (2022), el consumo masivo de los hogares peruanos ha crecido, a pesar de
los aumentos de precios, en un 1,7% en volumen y un 11% en valor. El 81% del gasto especifico
de los hogares se dirigio al consumo masivo y solo el 19% a bienes duraderos lo que es una gran
diferencia con el 36% del gasto en bienes duraderos en 2019. Por lo tanto, el mercado de abasto
se considera el canal de compra mas importante para los hogares peruanos por la compra de
productos de consumo, representando el 33% del valor total de la canasta. Las bodegas ya han
comenzado a recuperar su participacion del 31%, convirtiéndose en el canal que mas contribuira

al crecimiento de la mencionada canasta en 2021.



36

En cuanto al nivel socioecondmico, la categoria AB suele optar por canales modernos con
un 41,5%, las categorias C y D optan por ir al mercado de abastos y la categoria E suele optar ir
a bodegas con un 52%.

Grafico 3

Porcentaje de Gasto por Canal en el ario 2021
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Notas. Extraido del reporte de Kantar,2021.

Segun un estudio de NielsenlQ Pert, en el afio 2022 las ventas en los canales
tradicionales (bodegas y mercados) de consumo masivo crecieron un 21% a nivel nacional,
mientras que las ventas en el canal moderno (supermercados o autoservicio) cuentan con
crecimiento lineal sin alcanzar un récord de crecimiento. Como uno de los principales factores,
esta el precio promedio de venta, que aument6 un 11% en el canal tradicional y un 15% en el
canal moderno, los bodegueros flexibilizan los precios segun su criterio, un tema en el que los

supermercados deben de respetar el precio del fabricante.(Trigoso, 2022)
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3.1.4. Factores Tecnologicos
3.1.4.1.E-commerce

Durante la pandemia, la economia digital se ha acelerado y esta ayudando a los negocios
a evolucionar para realizar compras eficientes en sus paginas web. La categoria que
generalmente tiene mas demanda es tecnologia con un 57,70%, seguida de moda con un 49,20%
y hogar con un 37%. Las transacciones con tarjeta como medio de pago so6lo era el 13% en 2019,
pero alcanzaron el 33% en el 2020 y el 45% en 2022.

Segun CAPECE(2022), el principal obstaculo para el comercio electronico es la entrega
de mercancias, ya que actualmente no es posible estandarizar los procesos logisticos
relacionados con la entrega rapida puesto que las transacciones se realizan en la zona central
mientras que los almacenes estan ubicados en la zona exterior. Es por ello por lo que el
surgimiento de los “dark store” (son como mini centros de distribucion cerrados al publico a fin
de cumplir entregas rapidas durante las 24 horas del dia) al centralizar sus centros de distribucion
redujeron los tiempos de entrega en Lima y proximamente en las provincias de Arequipa,
Trujillo y Cusco que son las provincias con mayor potencial para ubicar estos centros logisticos.

Por otro lado, existian aproximadamente 512 mil bodegas en todo el pais en el afio 2022,
siendo el 46% los que utilizaban dispositivos digitales, lo que representa un 10,4% mas que el
afio anterior, mientras que el 32% utilizaban herramientas digitales como la social media. Esto
demuestra que tanto los pagos digitales como el buen uso de las redes sociales son efectivos para

ayudar a las microempresas a generar mas ingresos en sus negocios.(PeruRetail, 2022)
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3.2.Anadlisis de las cinco fuerzas de Porter
3.2.1. Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores.

La amenaza de entrada de nuevos competidores al mercado es relativamente moderada ya
que pueden presentarse diversas situaciones, por ejemplo: una tienda mayorista especializada en
la comercializacion de una gama de productos mayormente es el primer paso para convertirse en
distribuidor. Hay que resaltar que para tener un local fisico se debe contar con un permiso de
funcionamiento, donde la verificacion de zonificacion indica la compatibilidad del uso para el
tipo de actividad econémica a desarrollar, con base en las condiciones geoespaciales y de
seguridad de las edificaciones relacionadas con la infraestructura.

Para tener exclusividad con los proveedores es esencial saber con quién se desea trabajar
y el grado de dificultad en llegar a un trato de negociacion. Se suele pedir que la infraestructura
del almacén debe de tener una idonea entrada y salida de mercancias, mantenimiento y
conservacion de sus productos adquiridos. Sin embargo, un local fisico por si solo no es
suficiente, La idea de un distribuidor es entender el canal de distribucion para llegar al punto de
venta del cliente, y para eso necesita al menos una fuerza de ventas y movilidad de reparto.

Ademas, es necesario la instalacion de algln sistema o ERP (Enterprise Resource
Plannig, por sus siglas en inglés [Sistema de recursos empresariales]) que ayude agilizar los
procesos y por ultimo tener capital considerable para tener stock en “piso”. Por lo tanto, las
organizaciones que quieren ingresar al mercado generalmente comienzan primero con la
distribucion de marcas locales para testear el mercado y comprender el perfil del cliente, lo que
llevara tiempo. En estos casos, son pacientes y otras lo dejan a mitad de camino.

En resumen, la amenaza de entrada de nuevos competidores se considera moderada

porque depende del tipo de canal de distribucion que el competidor elija al ingresar al mercado
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que puede ser como una distribuidora con exclusividad y que tiene un grado mayor de dificultad
para trabajar con una marca local que es mas factible.
3.2.2. Rivalidad entre Competidores Existentes.

En el mercado peruano, existen algunas organizaciones lideres que son competidores
exclusivos que gestionan la importacion de mercancias por si mismas, gestionan la mayor parte
de la cadena de distribucion y también obtienen acceso a todas las operaciones de marcas
extranjeras en el pais, ya sea almacenamiento, facturacion, comercializacion, crédito y cobranza,
etc. Algunas de estas organizaciones tienden a recomendar la distribucion a ciertas pequeias
empresas para brindar una mayor cobertura, pero una misma organizacion puede decidir cubrir
todo el mercado y convertirse asi en competidor en el mismo nicho de mercado.

También se da el caso que entre estas organizaciones con diferente portafolio de
productos pueden crear alianzas de mercadotecnia teniendo como proposito el incrementar
ventas mediante la distribucion de ellas mismas para ingresar a otros mercados.

Por consiguiente, los distribuidores locales como 5M, Jandy, Codisal, Hispanica y
Sadisac, que llevan afios en el mercado, son competidores indirectos, pero a la vez también
pueden convertirse en competidores directos porque pueden cambiar su cartera de productos. Es
decir, dejando la marca A, pasa a distribuir la marca B, con la que ya trabaja otro codistribuidor.
Principalmente, tiende a ser en productos de mayor rotacion como bienes de consumo, golosinas
y bebidas alcoholicas. Este cambio puede darse porque muchas veces llegan nuevos proveedores
con propuestas muy atractivas, porque saben que estos distribuidores saben desarrollar
estrategias para mantenerse en un mercado inestable, ser competitivos y tienen una gama de

clientes muy amplia.
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Por ultimo, Si bien es cierto el mercado es libre, los clientes tienen la opcion de donde
desean comprar su mercaderia, por ejemplo: sobre la linea de bebidas alcoholicas puede
encontrarse en la calle 28 julio donde se encuentran los mayoristas, lugar que el mismo
bodeguero iba a comprar a volumen debido a que los precios eran mas accesibles. Sin embargo,
en plena pandemia, varios de estos establecimientos comerciales se vieron obligados a cerrar y
plantear una nueva modalidad de venta, que era comercializar de manera directa a las bodegas
que hoy en dia lo continuian trabajando. En conclusion, es alto el indice de competitividad.

3.2.3. Amenaza de Productos y Servicios Sustitutos.

Existe una diversidad de productos sustitutos, mas atun en la linea de consumo masivo, si
se habla de un cliente vertical que se ha fidelizado en una sola marca, busca proveedores que
vendan esa marca y equipara precios a base del volumen, dando cabida al que pueda sustituir a
los codistribuidores en si, como también hay vendedores informales que ofrecen mercaderia de
contrabando a precios relativamente bajos al precio promedio del mercado generando una
competencia desleal.

Como también, los clientes pueden decidir probar nuevas marcas porque algunas
reconocidas marcas se agotan, como sucedio durante la pandemia, debido a: falta de empaque,
estancamiento de las importaciones, aumento de precios por escasez de productos importados,
etc. Entonces crearon marcas locales para posicionarse e ingresar al mercado.

En términos de servicio, el telemarketing hoy en dia es mas eficiente en el sentido de que
atiende a mas clientes por dia, pero esta limitado a ciertos segmentos de mercado, como
supermercados o tiendas especializadas, que tienen pedidos anticipados y tiempo disponible para

atender una llamada. En Arequipa existen mas tiendas tradicionales que requieren atencion
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personalizada, o el llamado "face to face", por lo que el equipo de ventas es mas importante que
una llamada telefonica.

En general, la amenaza de sustitucion es alta porque es muy facil sustituir las marcas en
funcion a las preferencias de los consumidores, que recientemente se han basado mas en el
precio que en relacion con las lineas de consumo y en su percepcion a sustituir a los ofertantes
(comerciantes asociados).

3.2.4. Poder de Negociacion del Proveedor.

La distribuidora coopera con 34 proveedores de mercaderia, 7 de ellos son considerados
distribuidores exclusivos que tienen contratos y procesos de comercializacion con reconocidas
marcas extranjeras y/o nacionales para distribuirlo en el mercado nacional. Para que la
distribuidora D'Josmell pueda hacer una alianza comercial con ellos y convertirse en
distribuidora en Arequipa, debié cumplir con ciertos requisitos establecidos por estas grandes
distribuidoras; algunos de ellos son: no vender otro producto similar, cumplir con los objetivos
de cobertura de mercado de corto a mediano plazo que se logran aproximadamente cada 5 afios,
y el cumplimiento de los margenes de ganancia minimas propuestos para evitar problemas con
otras codistribuidoras. De no cumplir, la empresa puede ser reemplazado sin problema alguno.

Asimismo, los demds proveedores de la organizacion son marcas nacionales y locales, y
las negociaciones son mas directas porque se realiza con los mismos fabricantes. La distribuidora
trabaja con dos tipos de proveedores que ofrecen productos que estan en la etapa de la madurez y
en la etapa de la introduccion de acuerdo al ciclo de vida del producto. En primer lugar,
corresponde a marcas ya posicionadas cuyo principal objetivo es maximizar su alcance
ofreciendo precios competitivos y asequibles, es por ello que buscan varios codistribuidores y

también cuentan con carta abierta a los mayoristas ubicados estratégicamente en areas centrales
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donde los consumidores finales pueden comprar. En cuanto a la segunda, son marcas locales que
buscan entrar en el mercado, que son a su vez marcas que buscan distribuidores que les ayuden a
llevar sus productos a zonas centrales y/o zonas aledafias. Por estas razones, el poder de
negociacion de los proveedores se considera demasiado alto.

3.2.5. Poder de Negociacion del Cliente.

Las distribuidoras clasifican a los clientes segun los canales de distribucion que tienen a su

disposicion, que son:

e C(liente del canal horizontal, conformado por las pequefias bodegas, quienes cuentan con
compras minimas desde los S/.25.00 aproximadamente, debido a que sus ventas son al
por menor. Sin embargo, también hay minimarkets que también hacen compras
moderadamente altas ya que prefieren tener una cartera de productos mixta y ambos
perfiles de clientes se orientan a la venta directa del cliente final. A dichos clientes se
suele ofrecer una lista de precios al por menor, pero se les da a conocer una relacion de
promociones planteadas por la misma distribuidora y/o proveedor, ya sea en dar
productos como bonificaciones a fin de respetar el precio promedio dado en el mercado y
una forma de fidelizarlos es con una atencion personalizada.

e Cliente del canal vertical, son los clientes mayoristas ubicados en Calle 28 de Julio,
Avelino los Incas, la feria del Altiplano y otros mercados regionales, quienes cuentan con
mayor volumen de ventas, la oferta de proveedores es alta. Algunas empresas tienden a
ofrecer lineas de crédito en un esfuerzo por fidelizar a los clientes, pero la distribuidora
D’Josmell no recurre a ello con frecuencia debido a clientes morosos y solo esta

disponible para clientes selectos con un buen historial de compras.
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e C(liente del canal de provincia, son los clientes tanto al menudeo como al mayoreo, el
objetivo es cubrir el mercado, no solo para brindar productos conocidos, sino también
para “sembrar” pequefias marcas locales.

Segun la estrategia de cobertura elegida por la distribuidora, los clientes pertenecientes al
canal horizontal son los clientes de mayor peso y el poder de negociacion de los clientes es
medio porque se pueden retener. Y fidelizarlos requiere esfuerzo para mantener esta lealtad, ellos
estan dispuestos a aceptar nuevas ofertas de otros proveedores.

Grafico 2

Analisis de las 5 Fuerzas de Porter en relacion con la Distribuidora D "Josmell E.LR.L
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3.3.Matriz Evaluacion de Factores Externos

Con base en el andlisis de los factores externos que influye en la Distribuidora D"Josmell
E.ILR.L, se menciona las 10 oportunidades y 10 amenazas directas. El resultado de la Tabla 2
indica que la puntuacion de la ponderacion total es de 2.80 superando el promedio. Esto indica
que la empresa se esfuerza en aprovechar las oportunidades en el mercado y trata de lidiar con
las amenazas que se presentan. Asimismo, se sugiere hacer una evaluacion en los items donde la
distribuidora pueda realizar mayores esfuerzos en mejorar su canal de distribucion y analizar el
medio digital para entrar a nuevos nichos de mercado y ser competitivo frente a la gran oferta de

competidores.
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3.4.Anadlisis Interno (AMOFHIT)

La empresa Distribuidora D'Josmell E.LR.L. es una Pyme arequipefia que distribuye sus
lineas de productos al canal tradicional horizontal (bodegas, minimarkets, licorerias, ferreterias,
boticas) y el canal vertical que engloba los mercados y centro comercial de la ciudad donde se
encuentran los mayoristas. Tiene solo seis afios en el mercado y se ha convertido en una empresa
competitiva con una notoria reputacion en el mercado gracias a alianzas comerciales establecidas
con distribuidores exclusivos y tratos directos con otras empresas productoras. Para este analisis
interno se considerara las siguientes areas: Administracion y Gerencia, Marketing, Operaciones,
Finanzas, Recursos humanos, Informatica y Tecnologia.

3.4.1. Administracion y Gerencia

La distribuidora tiene un modelo organizativo funcional con una estructura marcada y
jerarquica, pero existen algunas barreras entre los departamentos. De acuerdo con el organigrama
el Gerente General dia a dia interviene en algunas actividades de cada area concreta para aprobar
las tareas a realizar y es responsable del reclutamiento y seleccion de personal. A su vez, se
divide en tres sub areas departamentales que son consideradas esenciales, a saber: el area
comercial, que incluye las actividades de compras a proveedores y ventas relacionadas con
facturacion, el area financiera, que incluye actividades como preparar balances, controlar pagos y
cobros. Finalmente, el 4rea de logistica registra las actividades de control de entradas y salidas de
mercancias, el manejo de inventarios y el desarrollo de rutas logisticas de distribucion.

La distribuidora, toma medidas para desarrollar un plan estratégico que describe su
mision y vision, lo cual es algo esencial que toda organizacion debe tener en cuenta. Ademas,

define sus objetivos generales y en base a ello, propone estrategias y tareas concretas a cargo de
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cada area responsable para la toma de decisiones y posteriormente ser ejecutadas en la parte
operacional.

Sin embargo, los gerentes de las sub tres areas que conforman la empresa muchas veces
no se comunican adecuadamente dentro de los grupos de trabajo que lideran, y en cada estructura
departamental se enfocan tinicamente en realizar las funciones diarias de acuerdo con las tareas
delegadas. Esta area muestra que los delegados no se comunican colectivamente y trabajan de
forma independiente para lograr sus objetivos.

Dando hincapié a los perfiles de los gerentes departamentales, éstos tienen la aptitud para
llevar a cabo sus funciones, pero hay ciertas actitudes negativas que no suelen ser aceptadas
frente a la toma de decisiones interna, y surgen ciertos conflictos que la gerente general debe ser
la intermediaria para buscar soluciones. Cabe resaltar, que los colaboradores saben cudles son
sus funciones y responsabilidades que son comunicadas de manera oral durante el proceso de
reclutamiento del personal por parte de la gerente general.

En cuanto a la rotacion de personal, el equipo de ventas en el area de ventas y el equipo
de distribucion en el area de logistica, tienen la tasa de rotacién mas baja a pesar de que ellos son
los mas susceptibles en aceptar otras propuestas laborales en el mismo campo laboral. Es por ello
que la empresa tiene un mecanismo de recompensa que son los incentivos monetarios. Lo
convencional son las recompensas al mérito tras ver el rendimiento eficiente del colaborador.

Hay comisiones aplicadas en el equipo de ventas dadas cuando sobrepasa el volumen
base en soles que deben llegar a cierre de mes. También existen incentivos no monetarios, como

capacitacion dado por las marcas laborales, flexibilidad horaria e incentivos de tiempo libre.



49

3.4.2. Marketing y ventas

La distribuidora no tiene un area de marketing y algunas de estas funciones las realiza la
gerencia comercial, un enfoque estratégico que implica utilizar los canales de distribucion para
dar servicio al cliente e introducir o reposicionar marcas con las que trabaja en el mercado.

Se considera que la empresa esta posicionada en el mercado tras 6 afios de labor, ademas,
la competencia ha notado su participacion junto con una cartera de marcas reconocidas. Cabe
resaltar que, cuando una marca comunica con qué co- distribuidoras comenzara a trabajar los
menciona para que entre ellos se conozcan y en base a ello se toma medidas de como se puede
competir con ellos. Ademas, las marcas cuentan con promotores para que puedan supervisar que
el precio promedio impuesto se respete en el mercado, pero a pesar de ello se puede ver casos de
competencia desleal ya sea porque el competidor suele contar con estrategias de “push” muy
agresivo o por medio de descuentos atractivos y bonificaciones para que baje el precio
indirectamente.

Los canales de distribucion que se manejan son: en forma la intensiva el canal vertical de
clientes que atiende junto con las marcas de consumo masivo y lo que prima es el precio. El
segundo canal, es la selectiva que engloba el canal horizontal de clientes lo cual tiene cabida para
marcas de compra reflexiva, es decir, donde el cliente no solamente se enfoca en el precio, sino
que tiene relevancia las caracteristicas del producto.

En relacion con el crecimiento de su cartera de clientes, la empresa contaba en su patron
de clientes con 8,699 aproximadamente registrados en su base de datos del sistema en 17
distritos de la provincia de Arequipa en 2019. Lo conforman los clientes del canal vertical y
horizontal. En el en afio 2022 creci6 esta data al 38% de los cuales el 60% son clientes activos

que realizan sus compras semanalmente. Como se comento anteriormente, la distribuidora
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emplea toda su fuerza de ventas en el canal horizontal a fin de contar con la mayor cobertura
posible, es por ello en su cartera de clientes, el 65% lo abarca los clientes de bodega, el 12 %
licorerias y 9% de minimarkets de acuerdo con el patron de clientes.

Grafico 5

Porcentaje de Participacion en la Cartera de Clientes de la Distribuidora D Josmell 2022
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Notas. Extraido de la base de datos del ERP de la distribuidora.

En cuanto a la fijacion de precios, el proveedor exclusivo suele establecerlo porque
trabaja con varios codistribuidoras que obtienen un margen de beneficio del 12-15 % para
asegurar una competitividad equilibrada de las lineas de productos de consumo masivo que tiene
bastante oferta en la cadena de distribucion. La empresa es libre de marginar mas, pero no es
nada competitiva, por lo que debe regirse por las reglas que marcan sus proveedores.

Cabe precisar que la empresa no cuenta con una persona especial a cargo de la
investigacion de mercado, solo el equipo de ventas puede verificar las necesidades de los
clientes. La mayoria de las marcas nacionales ya han investigado donde estan los clientes finales,
por lo que cuentan con promotores que utilizan la estrategia de merchandising acompafiando a

los preventistas al punto de venta para introducir el producto. Ademas, la misma marca coordina
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con el supervisor de ventas para capacitar a todo el equipo de ventas, sumergirlos en el tema y
generar incentivos atractivos para que se enfoquen mas en la “siembra” y posicionamiento de la
marca. Por otro lado, la empresa esta trabajando en el uso continuo de la postventa para aumentar
la fidelidad de los clientes.

Un punto vulnerable de la distribuidora es no tener presencia en las redes sociales ni
cuenta con pagina web. Por no contar con ello no es participe del e-commerce, porque solo se
enfocan en la atencion al cliente directo en los mismos puntos de venta.

3.4.3. Operaciones y logistica

La empresa busca y trabaja con proveedores que sean compatibles, por lo que consensua
con sus proveedores existentes como pueden trabajar entre si para obtener un buen resultado que
beneficie a ambas partes (el “win to win”). Por ello, son muy conscientes de que una
comunicacion fluida y transparente puede establecer los lazos de confianza que se han
construido a lo largo de afios de trabajo. Por esta razon, la participacion de los productos del
primer proveedor, trabajan juntos desde hace seis afios. Es el 33% del portafolio total.

En el caso de los proveedores de la mercancia, existe una comunicacion constante sobre
como llega el producto al almacén del distribuidor, ya que muchas veces se encuentran
problemas con el estado del producto y discrepancias entre las cantidades reales y lo que indica
la guia de remision, Se cuenta con una solucion de respuesta rapida cuando se identifica el
problema al instante, pero para grandes volimenes el problema generalmente se descubre mas
tarde, como el etiquetado incorrecto de articulos individuales, por ejemplo, el proceso de cambio
lleva tiempo. Una variable que no se puede controlar es cuando el proveedor tiene problemas

para enviar el pedido y el articulo llegé después de la fecha. Es decir, se solicitd para una
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campana en especial, pero el pedido se recibid después de esa fecha, lo que origina que el
articulo este desfasado.

En cuanto a la situacion del almacén, actualmente hay escasez de espacio, lo que obliga a
recibir la mercancia en la zona de picking. Muchas veces se mezclan los rechazos tras la
recepcion de las unidades de transporte, lo que genera confusion y dafios. después de un
manipuleo constante. Se debe tener una posicion fija para productos con la tasa de rotacion mas
alta, como bebidas y bienes de consumo, los cuales deben estar cerca de la puerta para cargar y
descargar productos en el vehiculo de transporte de manera eficiente. Sin embargo, sucede que
los productos de rotaciéon media no se posicionan por marca y/o linea porque suelen ser mas
grandes y cubren el espacio de otro producto, lo que da como resultado un producto no
controlado, confusion entre productos y pérdidas. En pocas palabras, algunos procesos de gestion
de inventario son ineficientes.

A pesar de tener un almacén con poco espacio no hay maquinaria, lo que conlleva a
utilizar mayor tiempo en realizar las operaciones de transferencia manual dentro del almacén.
Con respecto a la gestion de inventario, como se menciond anteriormente, para resolver el
problema de cambiar la ubicacion de las mercancias y recibir rechazos, se elige la modalidad del
conteo ciclico periddicamente, de acuerdo con el informe de inventario generado por el sistema.
Ademas, gracias al Kardex, se puede ver qué mercancias tiene mayor tasa de rotacion y se
clasifica en grupos de acuerdo con este indicador para hacer el inventario. El control de calidad
del producto implica una limpieza constante para minimizar los dafios.

En cuanto al equipo de transporte, los conductores y repartidores determinan sus rutas
cada dia de acuerdo con el nimero correspondiente de pedidos, incluso si su respectivo nimero

de clientes se determind el dia suelen haber pedidos a Gltimo momento considerados “pedidos
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fuera de ruta” que principalmente son para clientes de canal vertical, y tardan mucho tiempo en
completar su entrega.
3.4.4. Finanzas y Contabilidad

Sobre el area de finanzas, la empresa cuenta con una alta rotacion de cuentas por pagar.
Es capaz de asumir sus pagos o deudas obligatorios en corto y mediano plazo de acuerdo con la
ratio de solvencia que suelen usar para ver la capacidad de pago. Es por ello que se cuenta con
lineas de crédito con proveedores de 30 a 45 dias porque su nivel de endeudamiento es aceptable
gracias a que cuentan con un historial crediticio sin morosidades fue al area de contabilidad les
anticipa los pagos que deben de realizar a tiempo.

Sin embargo, el manejo de la liquidez para la compra de productos en efectivo es
problematico, es decir, un pedido a contra entrega de alto volumen no cuenta con esa flexibilidad
de pago directo que es reflejado por el resultado del uso de la ratio de liquidez general que mide
las veces entre el activo corriente y pasivo corriente. Otros Ratios que ayudan a ver la liquidez es
la prueba acida que relaciona las cuentas de activos corrientes menos las existencias entre el
pasivo que ayuda a ver la capacidad de pago de la distribuidora sin la necesidad de realizar sus
inventarios, como también hay ratios de gestion que ayudan a ver como funcionaron las politicas
de la gestion de inventarios.

Las principales ratios son rotacién cuentas por cobrar, por pagar en rotacion de
inventarios. Por lo tanto, para comprender la rentabilidad de una empresa en términos de
rendimiento del capital (ROE) y rendimiento de la inversion (ROA), también es importante
comprender y saber el nivel de apalancamiento de deuda sobre el patrimonio.

La empresa puede contar con capital de trabajo por medio de entidades financieras, ya

que esta calificado, Es mas, esta trabajando con ello con el proposito de cumplir con sus
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obligaciones y objetivos de largo plazo. Es optima su rentabilidad, lo que esta reflejado por el
pago de utilidades que cuenta. Se puede afirmar que la gerencia general tiene muy claro cual es
su estado financiero y contable debido a que su contadora general, quien es una contadora
externa, le brinda informacion actualizada cada vez se requiere es mas, entre ambas dialogan
para hacer toma de decisiones.

3.4.5. Recursos humanos

El Area Recursos Humanos no existe como tal en la distribuidora, pero ciertas funciones
son asumidas por la Gerencia General y la Gerencia Financiera. A través de los portales de
empleo se conocen e informan las oportunidades laborales, el proceso de reclutamiento y
contratacion de personas sobre las funciones y responsabilidades del puesto, asi como la mision
y vision de la empresa compartida por la Gerencia General, pero nada de esto se refleja en un
manual de funciones. Por lo tanto, el resto de la gerencia debe enfocarse constantemente en lo
que quieren lograr, que es de lo que se trata en las reuniones semanales. Sin embargo, a menudo
las reuniones con el equipo de ventas la realizan so6lo el gerente comercial porque con el personal
de logistica solo cuentan con algunas conversaciones rapidas matutinas. Sobre la resolucion de
conflictos debe abordarse primero con el gerente de area, en caso contrario, directamente con la
alta gerencia.

Por su parte, la Gerencia General es responsable de proveer a los colaboradores
comerciales con uniformes (camisas y blusas) y materiales de trabajo incluyendo dispositivos
moviles, catalogos y con soporte de marca, gorras, camperas y polos para completar el uniforme.
Para los operadores logisticos se les provee de polos, overoles, correas de soporte para la espalda

y guantes; para los conductores un dispositivo mévil provisto por la empresa.
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Quien se encarga sobre la gestion administrativa de personal es el area financiera a cargo
de la contadora junto con su asistente, quienes emiten las planillas, tramitan las sanciones,
controlan la asistencia y las faltas del personal, emision de contratos, entre otros.

En cuanto al clima organizacional, se puede observar que la relacion entre los equipos de
trabajo de cada departamento es de apoyo mutuo, pero debido a problemas en los procesos de
trabajo, la relacion entre los departamentos es algo limitada. Por ejemplo, entre el equipo de
ventas y el equipo de reparto, existen problemas con relacion al cierre de venta con el cliente.
Los problemas surgen cuando el pedido no cumple con los requisitos del cliente, la tienda esta
cerrada, el cliente no tiene efectivo o la direccidn es incorrecta; éstos inconvenientes retrasan la
entrega de otros pedidos a otros puntos.

3.4.6. Investigacion y desarrollo

La distribuidora no ha establecido un area de 1+D, pero se sabe que la I+D es un area
transversal, ya que no solo se relaciona con el desarrollo tecnologico, sino que también puede
verse en relacion con las estrategias de innovacion del mercado que ofrecen nuevas
oportunidades a los productos existentes, como una nueva marca que ofrece calidad y seguridad.
Estos son los puntos que busca la empresa. Incluso si una empresa tiene un solo equipo de
ventas, la investigacion de mercado no es suficiente, simplemente transmiten los aspectos mas
destacados de las quejas de los clientes, pero no analizan en profundidad por qué estan
insatisfechos, de igual forma suelen hacer una lluvia de ideas. Una herramienta que ayuda a
almacenar y filtrar informacién es el ERP elegido por la distribuidora que ayuda a ver qué tan

involucrada esta la empresa en el mercado.
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3.4.7. Tecnologia

En cuanto a la tecnologia, como se menciono anteriormente, la empresa cuenta con un
sistema de software que cumple con las especificaciones del ERP. Tiene 9 modulos activos que
no se utilizan al 100% porque atin no se conocen todas las funciones. Incluye todos los médulos
ya que algunos estan en desarrollo lo que limita su uso. También durante los trabajos, debido al
servicio de terceros, los problemas identificados no son resueltos de inmediato, lo que retrasa la
finalizacion de los trabajos necesarios.

Ademas, existe una contrasefia maestra para ingresar al sistema, pero no existe una
contrasefia individual para cada modulo, se puede acceder a otras areas. S6lo un nimero minimo
de colaboradores saben como usar el sistema, lo que facilita detectar quién podria haber
cometido un error.

Cabe mencionar que en total se cuenta con 4 computadoras y 2 laptops que tienen
instalado el sistema en las oficinas. Quienes dan mayor uso al sistema son los del area de
facturacion, que manualmente digitan los pedidos y sacan los picking list diariamente dado que
no cuentan con toma de pedidos. La Gerencia Comercial extrae informes de ventas y patrones de
clientes; por su parte la Gerencia Financiera, realiza la entrada de informacion de balance, la
liquidacion diaria de efectivo de cierre de entrega de pedidos. La Gerencia Logistica elabora
informes de inventario, stock, etc. La gerencia general exporta informes generales para discutir
con los jefes de otros departamentos para la toma de decisiones.

En general, el sistema es facil de usar a pesar de las limitaciones mencionadas
anteriormente. Por razones de seguridad, la empresa eligio este ERP, que no trabajaba con
empresas del mismo campo, y mucho menos con la misma competencia directa, para proteger su

base de datos de infiltraciones.
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Cabe sefialar que si bien los preventistas no cuentan con un “toma pedidos”, si cuentan
con teléfonos moviles para poder consultar el stock y listados de precios diarios y enviar sus
puntos de ubicacion para verificar que estan en la ruta correcta, lo que estd monitoreado por el
supervisor de ventas, ademas de mantenerse en contacto con el personal de entrega por si
experimenta algiin inconveniente al entregar un pedido.

3.5.Matriz Evaluacion de Factores Internos.

Se ha nombrados 10 fortalezas y 9 debilidades de la distribuidora D"Josmell que se
considera importantes para hacer la siguiente evaluacion. El resultado de la Tabla 3 indica que el
total de la matriz es de 2.64. Indica que el rendimiento de la distribuidora es promedio, teniendo
presente que debe trabajar a minorar sus debilidades en relacion con las operaciones y politicas
organizacionales a fin de trabajar en sinergia y reforzar las fortalezas vigentes como afianzar mas

las relaciones con proveedores.
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3.6.Matriz FODA

Tabla 4

59

Matriz FODA Cruzado de la Distribuidora D Josmell

N.° Cruce Estrategias FO - Estrategias Ofensivas y de crecimiento

FO-1  F2/06 Dar beneficios no monetarios como capacitaciones para aportar
valor a su formacion profesional.

FO-2 F5/08 Contar con mayor penetracion en las zonas de periferia con
marcas que cuenten con precios asequibles.

FO-3  F6/04 Negociar con los proveedores existentes para vender otras marcas
que cuentan en su cartera de productos.

FO-5 F7/07 Trabajar con productos estrella exclusivos para generar ventaja
competitiva.

FO-6  F10/02 ) o _
Crear politicas de actualizacion de base de datos de los clientes
semestralmente.

N.° Cruce  Estrategias FA - Estrategias Defensivas contra Riesgos

FA-2 F3/A2  Invertir en campaiias de marketing con el apoyo de los
proveedores (marcas).

FA-3 F4/A7 . : . .
Incluir funciones de telemarketing en el area de ventas para el
canal vertical de clientes.

FA-4 F8/A4  Crear una politica de endeudamiento de compras maximo en

doélares e implementar un sistema de cobranza.
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N.° Cruce Estrategias DO - Estrategias de orientacion de esfuerzo
DO-1 D1/06 Revisar y comunicar los indicadores claves de funcion
mensualmente.
DO-2 D2/03 Fidelizar al cliente con vales de consumo de marcas en etapa de
introduccion.
DO-3 D2/07 Plantear estrategias basadas en los beneficios de marcas claves de
proveedores para el posicionamiento de marca.
DO-4 D3/03 Crear una pagina web para la relacion del B2B y el B2C.
DO-5 D4/010 Financiacidn externa para ampliacion de la infraestructura del
almacén.
DO-6 D6/06 Redactar y comunicar los documentos generales de operacion de la
empresa.
N2 Cruce Estrategias DA - Estrategias de Sobrevivencia, conversion o retiro
del mercado
DA-1 D2/A7 Implementar un puesto/funciéon de Community Manager.
DA-2 D4/A6 Descentralizar el almacén en un lugar estratégico bajo un analisis
zonal.
DA-3 D4/A10 Contar con una politica de revision de camaras bajo un horario
establecido.
DA-4 D7/A3 Aplicar politicas de compra en productos importados selectivos de
baja rotacion.
DA-5 D8/AS Implementar un puesto de I+D junto con una mesa técnica para

plantear nuevos modelos de servicio al cliente.
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3.7. Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

Segun Fred (2008), la matriz de perfil competitivo es un analisis y evaluacion del entorno
externo, el cual consta de empresas competidoras de la misma industria que tienen mas
influencia y peso en el mercado. Se selecciona los principales competidores de la empresa objeto
de estudio y se crea una tabla comparativa y se analiza los resultados de la evaluacion, Con esta
ayuda se podra ver los aspectos positivos y negativos de la empresa en su conjunto. Ademas
facilita desarrollar estrategias de mejora para convertirse en una empresa competitiva.

En este caso, son 3 empresas competidoras que se consideran conocidas en el mercado y
comparten marca con la distribuidora D'Josmell. La primera empresa es Jandy S.A.C., una
distribuidora involucrada en el mercado desde hace 15 afios, con sucursales en 7 regiones del
Peru, inscrita en el Registro Nacional de Proveedores, con diferentes lineas de productos, pero su
linea principal son las golosinas y las bebidas alcoholicas como linea secundaria. La otra
empresa es Saqras Distribuciones S.A.C., la cual lleva 8 afios posicionada en el mercado. Cuenta
con sucursales en 4 regiones del Pert y su distribucion es principalmente de bebidas alcohdlicas.
Finalmente, CODISAL S.R.L., empresa con 19 afios de existencia, cuyo principal producto es la
sal, pero con los afios ha ido adoptando nuevas lineas de bienes de consumo y licores.

Se consideraron los siguientes factores determinantes de éxito:

e Reputacion de la empresa: Es el conjunto de percepciones que tienen los
colaboradores internos, externos y clientes sobre la organizacion, evaluando su
capacidad de generar valor competitivo en el transcurso de tiempo que esta
participando en el mercado.

e Competitividad de los precios: Tras el alto indice de competitividad por parte de

la oferta es necesario que las organizaciones cuenten con estrategias de precios
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acordes al valor que cuenta el producto més aun para los intermediarios quienes
cuentan con similares costos logisticos.

Capacidad tecnologica: Uso de herramientas que ayuden a agilizar el proceso de
recepcion de pedidos y entregar pedidos de manera eficiente.

Retencion de clientes: La capacidad de la empresa para retener a los clientes en un
largo plazo requiere el desarrollo de estrategias relacionadas con el servicio al
cliente y la posventa.

Participacion en el mercado: En qué medida la empresa influye o cuenta con
mayor intervencion en el mercado y reconocimiento por parte de los clientes.
Retencion de colaboradores: La rotacion del personal en distribuidoras es
generalmente constante, sin embargo, algunas empresas saben como retener a sus
clientes internos.

Cartera de productos: Es el total de productos que oferta una empresa a un
determinado cliente lo cual puede ser exclusivo o no.

Numero de canales de distribucion atendidos: Cémo una empresa se involucra en
canales directos, exclusivos o selectivos segun el tipo de cliente horizontal o

vertical.

En la tabla 5 se considera 8 factores determinantes para el analisis comparativo, siendo el

factor de variedad de canales de distribucién la que cuenta con mayor peso debido a que toda

empresa distribuidora debe de tener participacion en los canales intensivos, selectivos o

exclusivos de acuerdo con el nimero de marcas con los que trabajan y cuan competitivos son en

los precios.
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Se puede apreciar que la empresa Jandy S.A.C con un ponderado de 3.68, es una
distribuidora que sabe cémo posicionarse en el mercado con marcas exclusivas que ayuda en la
cobertura no solo en Arequipa, sino también en otras regiones del pais, los clientes tienen en
mente su marca y su linea principal de productos, en relacion con la rotacion de trabajadores es
minima en comparacion a la Distribuidora D"Josmell. La distribuidora SADIS.A.C cuenta con
2.9 de ponderacion siendo una empresa que en poco tiempo ha ganado participacion en el
mercado, debido a que también cuenta con marcas exclusivas importadas de licores que le da
mayor peso a su cartera de productos.

En relacion con la empresa CODISAL S.R.L. tiene mayor puntaje en la competitividad
de precios debido a que cuentan con promociones o bonificaciones con otros productos que
ayuda a bajar mas el precio de manera indirecta. En conclusion, la distribuidora D’ Josmell
debe de mejorar su capacidad tecnoldgica para contar con mayor ventaja competitiva en todos

los ambitos, con ello mejorara en cubrir mas canales de distribucion.
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3.8.Diagrama de Ishikawa
El diagrama Ishikawa también conocido como espina del pescado, consiste en hacer una
lista de los problemas para que posteriormente se pueda realizar una toma de decisiones para ver
cual de ellos se debe de atacar en su totalidad, atacar de manera parcial u omitir en su totalidad a

fin de mejorar procesos, métodos, habitos, entre otros. (Zapata et al., 2006)

Figura 2

Diagrama de Ishikawa

Hueso Grande

Ny

Hueso Pequeiio '\ \
Hueso Mediano ;‘—b
Columna Efecto o
vertebral / P Problema

Causas Problemas

Notas. Extraido de “Reglas de consistencia entre modelos de los requisitos de un método”
por Ishikawa, citado en Zapata et al,2006.

En la siguiente figura 3, en base al problema principal, que es la ineficiencia en los
procesos logisticos, se divide en seis espinas secundarias de stakeholders, métodos, maquinaria,

medicion, materiales y ambiente laboral que cuenta con sub-causas y efectos.
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4. Priorizacion y Definicion de la Problematica

4.1.Planteamiento de Problematicas

La distribuidora D'Josmell E.I.R.L, seis afios después de su ingreso al mercado, se ha
convertido en una empresa competitiva y con notoriedad en el mercado gracias a las alianzas
comerciales establecidas con codistribuidores y vinculos directos con otras empresas
productoras. Como resultado de este crecimiento, la empresa estd lidiando con los problemas
operativos internos causados por la ineficiencia en los subprocesos de los procesos logisticos
clave, particularmente las ineficiencias en la gestion de inventario y el orden de las existencias.
Ademas, la gestion logistica solo proporciona un conocimiento general de las responsabilidades,
funciones y tareas; sin proporcionar documentacion para ayudar a obtener comentarios de los

socios comerciales.

Asimismo, debido a la falta de especializacion en el control operativo y seguimiento de
los procesos involucrados, en la recepcion de mercancias, muchas veces esta tarea es asignada a
personas ajenas al &mbito logistico, los que desconocen los pasos a seguir para la recepcion de la
mercaderia, generar las 6rdenes de compra especialmente para productos de media rotacion, el
control y seguimiento de la rotacion de inventarios para evitar quiebres de stock, evitar su
caducidad y el deterioro de los productos devueltos por parte de los clientes. Tampoco hay
seguimiento de postventa para ayudar a reducir los rechazos.

Ademas, el ingreso incorrecto de facturas en el sistema generaba un inventario fisico total
desequilibrado, por lo que la emision de los picking list se preparaban incompletos. Otro
problema con el proceso de preparacion del picking list era que el personal mezclaba los
articulos al clasificarlos tomando mas tiempo en preparar el picking y el despacho de las

movilidades tardaba mas en partir.
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En la tabla 6 se mencionan doce principales problemas que tienen mayor frecuencia de

veces al mes en los procesos de entrada y salida de la mercaderia del almacén, asi como también

conflictos tanto con los clientes y colaboradores internos.

Tabla 6

Priorizacion de las Problematicas

Problematicas

Frecuencia mensual

[ N S

10
11
12

Mal ingreso de facturas de compras en el sistema.

Pedidos fuera de ruta sin previa coordinacion.

Recepcion de mercaderia sin previo aviso.

Despacho de mercaderia con faltantes.

Recepcion de rechazos con mercaderia dafiada.

Malestar de los clientes por inconformidad antes y después de
la entrega.

Cambios constantes de ubicacion de mercaderia en almacén.
Recepcion de mercaderia por parte del personal no
correspondiente al drea logistica.

Descarga de mercaderia en el lugar erroneo.

Conflicto entre el personal de ventas y transporte.

Quiebre de stock en mercaderia de rotacion media.
Ineficiencia en la preparacion del picking.

3
8
12
16
8

14
7

10

En la tabla 7 figura el Modelo ABC se muestra la clasificacion de los problemas seglin la

frecuencia de ocurrencia que se da al mes. En la zona A, se muestra los problemas que cuentan

con mayor numero de veces los cuales deben ser solucionados en un corto plazo porque

obstaculizan el flujo constante de los procesos del dia a dia. En relacion a las zonas By C

cuentan con menor frecuencia. De igual forma se debe tomar medidas preventivas para erradicar

en su totalidad los problemas.
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Tabla 7

Aplicacion del Modelo ABC

Tareas que incurren en problemas Frecuenciaal - Frecuencia o Zona
1 P mes Acumulada ®  Acumulado

Despacho de mercaderia con

faltantes. 16 16 15% 15% A

Ineficiencia en la preparacion del

picking. 16 32 15% 29% A

Malestar de los clientes por

inconformidad antes y después de la

entrega. 14 46 13% 42% A

Recepcion de mercaderia sin previo

aviso. 12 58 11% 53% A

Recepcion de mercaderia por parte

de personal no correspondiente al

area logistica. 10 68 99 62% A

Pedidos fuera de ruta sin previa

coordinacion. g 76 7% 69% A

Recepcion de rechazos con

mercaderia dafiada. 8 84 7% 76% A

Cambios constantes de la

ubicacion de mercaderia en almacén. 7 91 6% 83% B

Quiebre de stock en mercaderia de

rotacion media. 6 97 5% 88% B

Descarga de mercaderia en el lugar

erroneo. 6 103 5% 94% B

Conflicto entre el personal de ventas

y transporte. 4 107 4% 97% C

Mal ingreso de facturas de compras

en el sistema. 3 110 3% 100% C

110 100%




Tabla 8

Tabla condensada del modelo ABC

%
N° % % % Problemas
Zona Elementos Problemas Acumulado Problemas acumulados
A 7 58% 58% 77% 77%
B 3 25% 83% 17% 94%
C 2 17% 100% 6% 100%

Total 12 100% 100%

En el grafico 6, por medio del grafico de Pareto se muestra que la zona A, tiene una
frecuencia de 84 problemas en los que se incurren en la empresa, la zona B con un total de 19
casos y por ultimo la zona C con 7 casos siendo un valor minimo en comparacion con el 77%
total de los problemas de la Zona A que demuestra notoriamente que hay acciones o tareas que
tienen problemas continuamente.

Grafico 6

Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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CAPITULO III: PLANTEAMIENTO Y DESARROLLO DE ACCIONES EJECUTADAS
5. EXPERIENCIA 1
5.1.Denominacion
Redisefio en los procesos existentes que competen al area de logistica, en a base de las
actividades y funciones desarrolladas.
5.2.0bjetivos
5.2.1. Objetivo general
e Disefiar un redisefio en los procesos existentes que competen al area logistica, en
base de las actividades y funciones desarrolladas.
5.2.2. Objetivos Especificos
e Demostrar la situacion actual de los procesos logisticos considerando los cuellos
de botella que influyen en los procesos.
e Redisefiar los procesos logisticos a fin de optimizar el tiempo de ciclo.
e Determinar los KPI para el control del proceso.
5.3.Marco tedrico
5.3.1. Concepto de procesos
Segun ISO 9000(2005) se define un proceso como el “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”
Es decir, es un conjunto de actividades interrelacionadas entre si que a partir de una o
varias entradas de informacion, dan lugar a una o varias salidas también de informacion con
valor afiadido. Ademas, es un grupo de acciones y tareas que se realizan de forma secuencial y

que pueden proporcionar valor afiadido a los clientes. En los ultimos afios, las empresas han
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utilizado nuevas tecnologias de la informacion que ayudan a redefinir los procesos, haciéndolos
mas eficientes y ganando ventaja competitiva a través de la reduccion de costos y una mayor
flexibilidad a las necesidades del cliente.(Maldonado, 2015)

5.3.2. Gestion de procesos.

De acuerdo con Agudelo & Esobar (2008)la gestion de procesos es una nueva forma de
ver un proceso basado en la calidad, tanto como entrada como salida, para lograr una mejora
continua, es por ello que se aplica el ciclo de Deming, también conocido como el ciclo PDCA,
que significa: planificar, hacer, verificar y actuar; es una forma de motivar a la gerencia, asi
como a los involucrados en los procesos diarios, los cuales deben ser monitoreados
constantemente para alcanzar las metas, asegurar buenos resultados, cumplir con las expectativas
de los clientes y lograr la rentabilidad y el crecimiento organizacional. También ayuda a analizar
la situacion actual y desarrollar estrategias para cumplir con las expectativas de la empresa.

Las ventajas de la gestion de procesos son: ayuda a eliminar tareas innecesarias que no
generan algun beneficio, da tiempo a la alta direccion para formular nuevas metas y estrategias
futuras para mantener la participacion en el mercado, apoya los procesos que necesitan ser
gestionados y hacer mejoras. En cuanto a la importancia de la gestion por procesos, segun
Zaratiegui (1999), se ha constatado que los procesos son en cierta medida la base operativa y
estructural de las organizaciones y son elementos fundamentales e integrales de la gestion
empresarial si se fundamentan en su gestion de la calidad total. Considerando la calidad del
producto o servicio, es necesario implementar un adecuado control sobre los procesos internos de

la organizacion.
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5.3.3. Modelamiento visual de los procesos

Bravo (2009), indica que la nueva propuesta de la teoria de modelos es la modelacion
visual del proceso que involucra a todos los colaboradores de la empresa, porque no basta con el
conocimiento experto, sino también se necesitan trabajadores con creatividad y experiencia
laboral. Se utilizan tres tipos de modelos:

Mapa de proceso global

Mapa de proceso de &mbito

Flujograma de informacion

5.3.3.1.Mapa de procesos global
Primero, debe haber una vision global de la participacion de todos los procesos en la

organizacion, es decir, la informacion necesita ser actualizada y vista en todos los &mbitos. Para
ello, se divide en tres tipos de procesos: estratégicos, operativos y de apoyo:

e Los procesos estratégicos estan ubicados en la parte superior del mapa y se relacionan
con la estrategia de la empresa, es decir, estan formados por el equipo directivo que
adopta los objetivos, politicas y estrategias, asi como la mision, vision y valores de la
organizacion.

e Los procesos de negocio u operativos son aquellos que estan en contacto directo con los
clientes y les brindan servicios bajo lo requerido, agregan valor a los clientes para
cumplir con sus expectativas. Estan ubicados en el centro del mapa del proceso.

e Los procesos de soporte, o también conocidos como procesos auxiliares, son
servicios de apoyo interno requeridos para facilitar las operaciones de un proceso

operativo. Incluso si no interactiian con los clientes a diario, aun necesitan
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comunicarse con ellos para comprender sus necesidades. En los diagramas de
flujo, estan en la parte inferior.

Figura 4

Mapa de procesos global

Procesos Estratégicos Gestion de Personas
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Nota. Extraido del libro “Gestion de Procesos” Desde la mejora hasta el redisefio.

5.3.3.2.Mapa de procesos de ambito

En este mapa se detalla una parte del mapa de procesos global o de un macroproceso.
5.3.3.3. Flujograma de informacion
Se confirma que de todo proceso operativo se debe dibujar un Flujograma de
Informacion. Segiin Chiavenato (1993) , para identificar cualquier proceso operativo, se debe
dibujar un diagrama de flujo de informacién, que es una representacion grafica que muestra una

secuencia de procesos que involucran a las personas responsables de su ejecucion. Es decir,
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consiste en una representacion grafica de hechos, situaciones, acciones e informacion sobre los
medios por los cuales se realizan las acciones utilizando simbologia.

Por lo tanto, el proposito del diagrama de flujo es presentar graficamente todo el trabajo
de la organizacion para visualizar las interrelaciones y procedimientos de las areas y socios.
Ademas, su preparacion es secuencial para evitar la desestabilizacion de operaciones o
informacion que no llega al area prevista. (Acosta et al., 2009)

Hoy en dia existe herramientas que ayudan a modelar, ejecutar y documentar procesos
como el Bizagi Process Modeler siendo una herramienta integral de gestion de procesos de
negocios que permite disefiar un proceso a fin de entender y analizar para proponer mejoras de
manera iterativa.(Bizagi, 2013)

Para dibujar un proceso se cuenta con simbologias que ayudan a diferenciar

qué tipos de actividades se realizan, como se precisa en la Tabla 9.



Tabla 9

Simbologias de Bizagi Process Modeler

Elemento

Simbolo

Definicion

Evento de inicio

Temporizacion

Evento de Fin

Evento de fin de

cancelacion

Tarea

Tarea de envio

Tarea de recepcion

Tarea de usuario

Sub proceso

Sub proceso reusable

Decision exclusiva

Compuerta inclusiva

Compuerta paralela

Tarea 1

Indica el inicio de un proceso.

Representa que el proceso debe de iniciar dentro
de un determinado periodo de tiempo

Indica el fin del proceso.

Se usa cuando el proceso no finaliza debido que
incumple con los parametros requeridos.

Contiene la actividad o funcién que se realiza
dentro del proceso.

Disefiada para enviar un mensaje a un
participante externo de la tarea.

Es la tarea dada para esperar la llegada de un
mensaje por parte del emisor.

La persona que ejecuta esta actividad es el Uinico
que lo puede hacer.

Contiene un grupo de actividades (se le incluye
para que sea parte del proceso total) que dan
como resultado un proceso intermediario.

Se usa el proceso las veces que se requiera. El
simbolo cuenta con bordes mas grueso que el
subproceso normal.

Simboliza una decision, es decir, solo se puede
contar con una respuesta de un “si” o “no”.
Simboliza cuando se activa varios caminos, pero

no se desarrolla en el mismo espacio de tiempo.

Se puede ejecutar varias tareas diferentes
paralelamente de manera sincronizada.




Evento de intermedio

Tiempo

Mensaje

Enlace

Linea de asociacion

Flecha de Mensaje

Pool

Lane

Depositos de datos

Objeto de datos

-

Proceso

Proceso

Lane

Lane

i
i
1l

(S

R, L V)

Indica donde sucede un evento en algun lugar
entre el inicio y el fin de un proceso.

Representa la espera de un cierto periodo de
tiempo hasta que se genere una actividad
deseada.

Se espera un evento que llegue algln tipo de
informacion para que pueda continuar con la
siguiente actividad.

Conectar una actividad a otra (reemplaza las
fechas de secuencia que figura automaticamente
al momento de crear un proceso) para enlazar las
actividades es necesario contar con nombres
iguales las compuertas.

Se usa cuando una actividad se enlaza a una
anotacion.

Se usa cuando una actividad se enlaza con un
objeto de datos de documentos.

Representa el proceso y un proceso de un cliente
externo.

Es una subparticion dentro del Pool, en cada una
se desarrolla un area que influye dentro del
proceso.

Simboliza una base de datos tanto fisica o
digital.

Provee informacion acerca de cémo los
documento y datos son usados y actualizados
durante el proceso.

Notas. Extraido del programa Bizagi Process Modeler.
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5.3.4. Puntos de intervencion sobre los procesos
Bravo (2009) indica que la gestion de procesos debe considerar tres puntos principales de
accion en el proceso: describir, mejorar y redisefiar. Este cambio ocurre cuando un acto
inesperado pasa y es necesario realizar un redisefio contando con acciones preventivas para
evitar el problema en un futuro. Se toma las siguientes acciones:
5.3.4.1.Describir los procesos
Los procedimientos operativos deben documentarse, ser actualizados y
comunicados constantemente durante la capacitacion. Cuando los procesos son concretos,
también es mas facil planificar mejoras y controlar mejor el proceso. Una vez que todos
los empleados hayan visto esto, puede haber mas interaccion y se puede confiar en su
participacion para tomar medidas preventivas.
5.3.4.2.Mejorar los procesos
El objetivo es la mejora continua de los procesos, y la mayoria de las
organizaciones tienden a practicar el benchmarking, que implica comparar los procesos
existentes con los de otras organizaciones para aprender y mejorar, lo que puede generar
cambios absolutos en lo que se debe mejorar. La mejora requiere una descripcion
preliminar del proceso que complemente el punto anterior.
5.3.4.3.Rediseriar los procesos o Reingenieria de Procesos
Tras querer una mejora es necesario hacer una variacion del proceso ya sea un
pequeiio cambio o un redisefio del proceso si es que es un cambio mayor. Segin Hammer
& Champy (1994), “La reingenieria es la revision fundamental y redisefio radical de
procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas de rendimiento”. Es

decir, consiste en la reconfiguracion de los procesos y actividades que conforman parte
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de un sistema o mas de una organizacion de manera absoluta a fin de obtener aumentos
significativos en el rendimiento y productibilidad en un corto periodo de tiempo, materia
de rentabilidad, tiempo de respuesta, entre otros; lo cual implica lograr ventajas
competitivas a base de la creacion del valor.

Cabe mencionar que antes de redisefiar un proceso el equipo que es parte del
proceso debe saber qué es lo que hace, como lo hace, las cuestiones criticas que refleja en
su desempefio y contar una vision que ayude a crear un disefio totalmente nuevo y que
cumple con las expectativas. Asimismo, para generar cambios positivos en la
organizacion, es necesario tomar en cuenta los valores, la cultura y los habitos de los
empleados, asi como del entorno que los rodea, pues de ello dependera su participacion
en el programa de mejoramiento.(Lefcovich, 2004)

5.3.5. La Logistica

En cuanto al concepto de logistica Ballesteros & Ballesteros (2004), identifican que la

logistica es parte de la cadena de suministro; es responsable de planificar, ejecutar y controlar el
procesamiento de bienes o servicios al consumidor final. Para ello, es importante recabar
informacion sobre cuando y donde los clientes quieren comprar el producto a menor costo.
Asimismo, la logistica se considera una actividad estratégica, porque también se ocupa de
actividades operativas relacionadas con la llegada del producto al consumidor final, lo que
también se relaciona con el desarrollo y seleccion de procesos, o el desarrollo de sistemas de
informacion, disefio de redes de distribucion, disefo de la infraestructura de la organizacion,

determinacion de indicadores de gestion, etc.
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Es por ello, toda funcion logistica debe correlacionarse entre si para contar con un
eficiente proceso logistico integrado en la generacion de valor para el cliente y actuar de manera
eficaz en la entrega del bien o servicio al cliente.(Monterroso, 2000)

5.3.6. Logistica integral

Segun Kotler & Armstrong (2012), las organizaciones adoptan el concepto de gestion
logistica integral porque se enfocan en mejorar el servicio al cliente y reducir los costos de
distribucion, tanto internos como con soporte global en todas las areas internas y externas,
construyendo relaciones mutuas con proveedores y clientes de tal forma que la empresa puede
integrar sus sistemas logisticos con ellos, mejorando asi el rendimiento de los canales de
distribucion.

Asi mismo, segun Beltran et al. (2002), la logistica integrada es la gestion mutua de todas
las actividades de la empresa en su conjunto. Ademas, estas actividades pueden gestionarse
directamente, incluido el sistema logistico de la empresa, o indirectamente, ya que ciertas
actividades proporcionadas por otros integrantes de la cadena, como los proveedores, se dan
principalmente en el flujo de materiales utilizados en la elaboracion de productos.

5.3.6.1.Divisiones de la Logistica Integral
e Logistica de entrada: Esta relacionado con el proceso de adquisicion, que
incluye actividades como compras, aprovisionamiento, gestion de inventario y
almacenamiento.

Compras y Aprovisionamiento

Lavalle & Santucci (2009), afirman que es el proceso mediante el cual los proveedores
compran materias primas y otros bienes no manufacturados para producir bienes terminados para

la venta. Es imperativo fortalecer los lazos de acuerdo con las politicas de los proveedores que
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cuentan con sistemas de calidad, ya que asi se construye la lealtad para lograr su respaldo, lo que
facilita la entrega de bienes de calidad.

Almacén y Gestion de inventario

Para Kotler & Armstrong (2012),“La funcion de almacenamiento compensa las
diferencias en cuanto a cantidades requeridas y tiempos, y garantiza que los productos estén
disponibles cuando los clientes estén listos para adquirirlos”. Toda organizacién debe de plantear
una estrategia de donde deben de estar ubicado sus almacenes, ademas saber qué tipos de
almacenes necesita, ya sea bodegas en donde se puede almacenar en largos periodos o centros de
distribucion que son grande almacenes disefiados en la entrada y salida constante de la
mercaderia en el menor tiempo posible.

Ademas, el autor recalca que, para una buena gestion de inventarios la organizacion debe
equilibrar el manejo de existencias en que esté en constante rotacion y de tal forma evitar contar
con productos obsoletos y ademas prevenir elevados costos en el cuidado de los bienes y por la
compra de mercaderia a fuera de tiempo por la insuficiencia de ello. Por esta razon, segun
Lavalle & Santucci (2009), la funcion del almacén debe estar conectada con toda la red logistica,
es decir, debe tener una relacion con las funciones de las compras, produccion y distribucion
para contar con una logistica integral.

e Logistica interna: Se relaciona con procesos de produccion de bienes terminados
con valor agregado.
Produccion

En este proceso, se cubre la productividad final del producto semielaborado en base a

como desea el cliente final. Cabe recalcar que segun Constancio (2001), la productividad no es

una medida de cantidades ni elaboracion, sino una medida de la eficacia y eficiencia con que se
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utilizan los recursos y como una determinada combinacion logra el resultado deseado. Asi
mismo, dicho proceso se encarga de determinar la necesidad y abastecer las lineas de
produccion, se debe controlar la produccion anterior y su almacenamiento, el cual debe ser
presentado al cliente.

Producto

Segun Kotler & Armstrong (2013), hay cuatro tipos de bienes de consumo, el primero de
los cuales son los productos de conveniencia, bienes que puedes seguir comprando sin mucho
esfuerzo para compararlos con otros bienes porque son faciles y baratos de obtener. El segundo
son los bienes comparables, que los consumidores compran con poca frecuencia porque se
compran sobre la base de informacion recopilada y comparada de antemano con otros bienes que
estan disponibles solo en unos pocos puntos de venta. La tercera son los productos
especializados, que son aquellos que se eligen unicamente por la marca, es decir, el poder de la
marca influye completamente en la eleccion de compra sin necesidad de comparar con otros
productos.

Los puntos de venta son exclusivos y el stock es limitado, lo que estimula a los clientes a
encontrar formas de comprar el producto. El ultimo son los bienes no buscados, como sugiere el
nombre, no son productos que los clientes normalmente consumen activamente, lo que significa
que deben estar respaldados por un gran programa publicitario que comunique por qué el cliente
deberia considerarlos.

Dichos productos deben contar una "linea de productos", que es un conjunto de productos
relacionados, es decir, forman parte de una determinada categoria para un cliente en particular, y
dichos bienes se pueden encontrar en el mismo lugar, teniendo en cuenta la semejanza que tienen

los productos.
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o Logistica de Salida: Esta relacionado con el proceso de distribucion para la
entrega de productos al consumidor final, incluye actividades de gestion de
almacenes como almacenes relacionados con preparacion de pedidos, cross-
docking y métodos de envio seleccionados.

Distribucion

Segun (Diez de Castro, 2009), es el proceso de expresion de la transferencia final de
bienes y servicios, que comprende una serie de actividades encaminadas a la entrega al cliente
final, teniendo en cuenta el tiempo, el lugar y la cantidad. Asi, como su nombre indica, la
distribucion comercial se relaciona con el marketing porque interviene en la generacion de
informacion relevante de las necesidades del consumidor. El vinculo entre los dos crea una
ventaja competitiva que permite a las empresas ganar mas cuota de mercado.

Ademas, ambos estan relacionados con la produccion y los canales de distribucion que se
configuran después de generar el pedido. Ademas, debe quedar claro que se debe poner mas
énfasis no solo en la distribucion de salida, es decir, mover el producto desde el almacén hasta el
cliente, sino también en la distribucion de entrada, es decir, mover productos de los proveedores
a los almacenes, ademas la distribucion inversa que es trasladar productos danados devueltos por
los clientes.

e Logistica Inversa: Este es el proceso de integracion de todas las actividades y
productos en la cadena de valor, incluyendo reprocesos, las devoluciones y las
quejas del usuario final. En otras palabras, el conjunto de actividades involucradas
en la gestion de productos, devolucion de exceso de inventario, recuperacion de
productos dafiados o vencidos que esta dentro de la garantia de tiempo limitado y

reenvio de estos al punto de venta.(Dekker et al., 2004)
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Figura 5

Divisiones de la Logistica Integral
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Notas. Extraido del libro Logistica integral, una propuesta practica para su negocio, autor

Rojas et al. (2011).
5.4.Antecedentes Pertinentes

Segun Hardy (2018). En su tesis “Propuesta de mejora de la gestion del proceso
logistico de despacho en un operador logistico para empresas de franquicias de Arequipa”,
tiene como proposito describir los procesos que estan involucrados con el proceso logistico de
despacho del operador logistico, identificando los principales factores criticos que estén
afectando al proceso de despacho y proponer una propuesta de mejora que sea factible para la
organizacion. Para ello realiz6 un diagnostico situacional del operador logistico utilizando
herramientas de analisis aplicado a cada proceso logistico de despacho, usando el diagrama de

Ishikawa y el diagrama de Pareto para detallar la priorizacion de estos.
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La metodologia para la implementacion de la propuesta de mejora utilizo: Clasificacion
de inventarios ABC, modelo de un plan de capacitacion para el personal, metodologia disefio de
almacén segin FIFO, propuesta de analisis de alternativa de tecnologia de picking, Lean Six
Sigma en relacion con el andlisis, identificar y proponer un plan de mejora continua kaizen, entre
otros. Dicha tesis es relevante por la manera de como plantea los procesos y define las
actividades en base del buen uso de las herramientas tomadas, para mejorar las falencias que
tiene la empresa.

Segun Meza et, al (2019). En el trabajo llamado “Propuesta de mejora del proceso de
distribucion para una empresa de bebidas gaseosas de consumo masivo en la localidad de
Lima Metropolitana”, proponen mejoras en el proceso de distribucion de bebidas gaseosas
como disminuir los costos de distribucion y almacenamiento, minimizar errores en relacion con
el servicio al cliente, no concretadas o por falta de presencia de productos en puntos de ventas.
Asimismo optimizar la distribucion a los puntos de venta, las rutas y los tiempos de entrega.

Ademas, implementan estrategias competitivas que permite a la empresa a diferenciarse
de sus competidores, a través de una adecuada gestion de abastecimiento, distribucion, manejo
de almacenes y gestion de logistica inversa. Para él analisis, los autores aplicaron la metodologia
de gestion; analisis interno y externo de la empresa y FODA cruzado a fin de determinar los
problemas existentes en el proceso de distribucion. Ademas, un analisis y diagnoéstico de la
distribucion actual a través de la aplicacion de un modelo de evaluacion de buenas practicas de
distribucion junto con el uso del modelo SCOR, diagramas de Ishikawa y Pareto. Dicha tesis es
relevante por el uso de herramientas para el andlisis situacional del proceso de distribucion

De acuerdo con los autores De la Puente et al (2018). En el trabajo “Propuesta de

mejora para una empresa distribuidora de consumo masivo: Evaluacion, Analisis y Mejora
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de la Cadena de Suministro”, tienen como objetivo redisefiar la cadena de suministros de la
distribuidora mayorista por lo cual primero realizan la evaluacion de la situacion actual de la
distribuidora a fin de mejorar el correcto manejo de su cartera de productos como también la
gestion de su inventario, la ubicacion de sus almacenes y el enfoque de ventas de cada categoria.

Posteriormente, proponen una propuesta de mejora comercial, como segmentacion del
portafolio, reestructuracion de la estrategia de venta y mejora en la distribucion de las
ubicaciones de los productos en el almacén y mejora en los procedimientos de recepcion con el
proposito de contar con el mayor ahorro posible para brindar una recomendacion adecuada.
Utilizaron el costeo de ABC para determinar qué productos tienen mayor demanda, Diagrama de
Pareto, Calculo de ahorro, entre otros.

Tiene relevancia esta tesis por el planteamiento de las propuestas de mejora en el flujo de
la cadena de suministro que den como resultado la definiciéon de un mejor portafolio de
productos con mayor exactitud del forecast de la empresa.

5.5.Metodologia aplicada

Para el presente trabajo se ha usado la metodologia del autor Harrington (1992) quien
plantea cinco fases del Mejoramiento de Procesos de la Empresa (MPE) los cuales son:

e Fase I: La mejora organizacional, impulsa el éxito mediante la construccion de un
liderazgo que permita el éxito mediante el establecimiento de procesos
estratégicos y el compromiso de todos los empleados de la organizacion para
mejorar continuamente los procesos centrales que la componen.

e Fase 2: El conocimiento del proceso, que es una comprension del estado actual
que una organizacion puede ver en los procesos existentes, es esencial desarrollar

diagramas de flujo para comprender mejor y con mayor claridad las operaciones.
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e Fase 3: La modernizacion de procesos, la mejora eficiente y eficaz de los procesos
para crear valor. Es necesario documentar todos los procesos propuestos para que
los colaboradores puedan revisarlos y comprender bien sus funciones.

e Fase 4: Medicion y control, es el proceso de implementacion de un sistema para
monitorear mejoras incrementales, que requiere el desarrollo de indicadores para
medir los resultados alcanzados.

e Fase 5: Mejoramiento continuo, se debe de contar con revisiones constantes de los
procesos puesto que puede aparecer problemas durante el proceso constante lo
cual deben ser eliminadas al instante.

Procesos analizados

En los tres siguientes procesos se plasmard como era la estructura anterior y
posteriormente como fue modificada.

e Proceso de Recepcidon y almacenamiento de la mercaderia

e Proceso de preparacion y despacho de Mercaderia

e Proceso de Logistica Inversa



5.6.Recursos utilizados
Tabla 10

Tabla de Recursos Humanos de la Experiencia 1.

Recursos Humanos

Autora (Maria Coronel)

Gerente General (Elizabeth Coronel)

Gerencia Logistica (Jos¢ Montalvo)

Operarios Logisticos (Guido Dominguez y Ratl Renguifo)
Clientes

Proveedor

Tabla 11

Tabla de Recursos Materiales de la Experiencia 1

Recursos Materiales

Papeleria general

Reportes del sistema de la empresa

Tabla 12

Tabla de Recursos Tecnologico de la Experiencia 1.

Recursos Tecnologico

Laptop con accesos a internet
Impresora

Bizagi Model
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Tabla 13

Tabla de Recursos Economicos de la Experiencia 1.

Recursos Economicos

No se necesitaron Recursos econdomicos

5.7.Resultados: comparacion con el Andlisis ex — ante y Andlisis ex - post

El primer paso para iniciar una mejora de procesos es reunirse con la gerencia general y
los responsables implicados en el proceso logistico de la distribuidora para saber qué hay que
conseguir, para intentar mejorar el proceso en las principales areas donde es necesario entender
la situacion actual de los procesos y entender sus roles y responsabilidades.
Uno de los objetivos generales de la empresa es “utilizar todos los canales de distribucion
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes para llegar a tiempo al destino” y para
lograrlo se debe contar con una logistica interna efectiva, que necesita nombrar los factores que
afectan este objetivo. La tabla 14 muestra los factores que la Gerencia evaliia en cada uno de
ellos en funcion de sus prioridades, asi como los procesos existentes que necesitan ser
mejorados. El factor mas importante es la eliminacion de actividades que no crean valor y son
menos importantes en términos de optimizar el tiempo de las actividades y el buen manejo de las

mercancias, porque ciertas actividades (como recepcion, preparacion y despacho) no siempre se



90

pueden completar. Hay un tiempo dado por los constantes cambios de volumen de la mercancia y
se debe tener cuidado de no dafiar los productos.

Tabla 14

Factores criticos identificados por la Gerencia.

Usar todos los canales de distribucion necesarios a fin de satisfacer las

OBJETIVO necesidades de los clientes llegando al lugar y a tiempo esperado.
Reducir Optimizar Contar con Total Ponderacion
Lo actividades los tiempos buen total
Factores Criticos .
que no de las manipuleo de

generan valor. actividades la mercaderia

Proceso de recepcion

de mercaderia. 4 4 4 12 32.5%
Proceso de preparacion 5 5 4 14 37.8%
y despacho de

mercaderia.

Proceso de logistica 4 3 4 11 29.7%
inversa.

Total 37 100%

Notas. Extraido de la Alta Gerencia.
5.7.1. Analisis ex - ante:

Reunir informacion acerca de como se llevan a cabo los tres procesos anteriores en la
empresa, luego de observar las actividades de los socios en el ambito de operacion, estos
procesos se reflejan mediante diagramas de flujo, ya que la empresa no cuenta con ello plasmado
en sus areas de trabajo. Se desarrollaran tres procesos principales:

5.7.1.1.Proceso de recepcion y almacenamiento de mercaderia

Se puede apreciar en el grafico 7, que es un proceso sencillo que indica las actividades
desde la recepcion de las guias hasta la firma de estos. Las personas encargadas de este proceso
son: El gerente logistico que es el encargado de recepcionar la mercaderia, de acuerdo con el
proceso debe consultar al area comercial si hicieron pedido en caso de que desconoce de ello, si

le confirma recibe el requerimiento en la zona de picking y posteriormente le pide al operario
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logistico que ingrese la mercaderia. Sin embargo, suele ver problemas tanto generales como
especificas (causa y efecto) los cuales son los siguientes:
e Causa:

Tras la ausencia de los responsables de area de logistica no se logra culminar

eficientemente el proceso de recepcion y almacenamiento de mercaderia.
e Efectos:

El proveedor envia el requerimiento sin previo aviso y suele coincidir cuando la gerencia
de logistica estd ausente y los operarios de almacén estan derivados a reparto asi que no hay
alguien que se ocupe del almacén. Tras ello, se derivaba la tarea al facturador u otro personal de
otra area que se encargue en recepcionar los pedidos. Dicho colaborador debe tomarse el tiempo
de consultar si el pedido fue realizado, de ser asi recibe la mercaderia.

Tras desconocer el proceso de recepcion puede pasar lo siguiente: Primero, al confirmar
que si es un pedido hecho por la gerencia comercial lo recibe s6lo por nimero de bultos en la
zona de picking, puesto que no tiene conocimiento de como esta distribuido las lineas de
productos en el almacén, ocasionando la acumulacion de mercaderia en dicha zona que es
especialmente para la preparacion de pedidos.

Segundo, en caso de recepcionar dentro del almacén, no tiene en cuenta la ubicacion
correcta y dispone un espacio que esta disponible. Por lo tanto, hay el doble de trabajo interno
para mover el articulo a su lugar correcto, mas ain cuando colocan la mercaderia encima del lote
mas antiguo, dando lugar al LIFO, es decir, la salida se asigna al ultimo articulo que ingresa al

almacén lo que provoca la expiracion de los productos anteriores.
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Grafico 3

PROCESO DE RECEPCION DE MERCADERIA
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5.7.1.2. Proceso de preparacion y despacho de mercaderia

La empresa cierra con 210 pedidos aproximadamente al dia, los cuales deben ser

divididos para cuatro repartos. El area de facturacion debe emitir los picking list a las 3:30 pm

para que los operarios logisticos procedan en preparar la mercaderia a partir de las 4 pm hasta las

8 pm que es su horario de salida. Tienen la funcidon de completar los picking list, si hay faltante

lo dejan incompleto hasta cuando se inicia el proceso del despacho donde el mismo gerente

logistico indica que dispongan de otro producto similar para completar el picking list para

después embarcar al transporte. Sin embargo, se puede ver varios problemas internos:

e Causa:
No se termina a tiempo la preparacion de mercaderia.
e Efectos:

Los picking list no sale a la hora estimada, debido que los preventistas siguen pasando

pedidos fuera de hora causando que la emision de picking list salgan a las 6 pm que genera un

horario insuficiente para culminar la preparacion de los picking list.
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Al dia siguiente a las 8:00 am se debe despachar al transporte, los picking list ya deben de
estar hechos en los tres sitios de embarque. Sin embargo, los operarios de almacén atn no
culminan con la preparacion y por la intencion de agilizar el proceso hay equivocaciones como
que la mercaderia no coincide y se pide traer el item correcto lo cual suele suceder mas aun
cuando el producto tiene varias presentaciones o también se debe a que no recuerdan en que
parte del almacén se encuentra, ya que se cuenta con 843 items activos en si.

También se da el problema que en el picking figura un producto con el que no se cuenta
en stock en fisico y la medida que toman es completar con otro item similar sin dar una revision
previa al stock general del sistema para revisar por qué ain figura items en stock.

Otro problema es “los fueras de ruta”, no figura en el flujograma (Grafico 8) debido a
que existe varias maneras de como proceder a ello. Es decir, los pedidos de fuera de ruta suelen
ser pasados un dia antes después del cierre de pedidos, donde facturacion puede facturar el
comprobante y adjuntarlo en el picking como un pedido adicional, pero también se da el caso
que el pedido lo pasen el mismo dia de embarque, el que suelen embarcar con una nota de pedido
y hay la gran posibilidad de no regularizar esa salida en el sistema.

En conclusion este proceso cuenta con toma de decisiones imprevistas para cubrir

sucesos repentinos que posteriormente dan lugar a contratiempos y problemas.
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Grafico 8

Flujograma del proceso de preparacion y despacho de mercaderia
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5.7.1.3.Proceso de logistica inversa
Diariamente, cuando reparto realiza la liquidacion de sus planillas de picking da a conocer
a tesoreria cudntos rechazos tuvo para reingresar nuevamente al almacén; sin embargo, surge los
siguientes problemas:
e Causa:
Acumulacion de mercaderia dafiada en la zona de picking o que son colocados en un lugar
no correspondiente dentro del almacén.
o Efectos:
El operario del almacén es quien recepciona los rechazos, pero si éste es enviado a
reparto, la persona que hace la revision es la tesorera como se muestra en el grafico 9. Sin
embargo, ella solo revisa la cantidad de productos devueltos mas no el estado de la mercaderia,

es por ello por lo que se encuentra mercaderia dafiada colocada en el mismo lugar donde estan
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los demads productos en buen estado y también hay cruce de mercaderia que suele pasar
desapercibido ante los ojos de la tesorera debido a que ella desconoce las diferentes
presentaciones del producto.

Después de la revision de la mercaderia rechazada, ésta atin se encuentra en la zona de
picking, ya que el responsable no se encuentra para retornar los productos en sus ubicaciones
correspondientes. Entonces, cada vez que regresa una movilidad con sus rechazos, se va
acumulando uno tras otro y tras ver ello la gerencia ordena a uno del personal de reparto, que
retorne dicha mercaderia a almacén, éste lo hace pero coloca los productos segun su criterio y no
los guarda en sus lugares correspondientes.

En conclusion, tras la ausencia de los responsables del almacén, el reingreso de
mercaderia puede contar con observaciones como cruce o dafo. Al encargar a otro personal fuera
del area, en retornar la mercaderia devuelta, y al desconocer éste el lugar que corresponde genera
mayor desorden interno.

Grafico 9

Flujograma del proceso de Logistica Inversa.
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5.7.2. Analisis ex — post.

Una propuesta de mejora es redisefiar el proceso, detallando los pasos para prevenir
problemas que hagan que el proceso sea mas largo y tome mas tiempo del necesario. La clave es
aprovechar el tiempo contando con el personal enfocado en hacer las tareas criticas.

5.7.2.1.Rediserio del proceso de recepcion y almacenamiento de mercaderia

De acuerdo con los cuellos de botella identificados durante el proceso se determina las
actividades e instrumentos o recursos que se debe tener en cuenta para aminorar actividades que
no generan valor. En el grafico 10, se muestra el redisefio del flujograma, donde se resaltan las
actividades claves del proceso: la coordinacion previa con los proveedores, la revision de la
mercaderia y contar con el espacio de almacenamiento correcto.

También se ha elaborado una ficha de proceso que es un documento que describe de
manera detallada y clara las actividades necesarias para llevar a cabo un proceso enfocado en la
calidad y eficiencia. (ver apéndice 1). En la ficha se sefiala a los encargados de cada actividad y
ellos son los que asumen la responsabilidad. Es de vital importancia delegar funciones para que

exista un seguimiento a las tareas asignadas.



Grafico 10

Rediserio del flujograma proceso de recepcion y almacenamiento de mercaderia
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5.7.2.2.Rediserio del proceso de preparacion y despacho de mercaderia

Es necesario visualizar desde todos los angulos las posibles compuertas de decision,
lo cual puede conllevar a dos caminos que ayuden a tomar una toma de decision. Para ello,
se elabora una ficha de procesos (ver apéndice 2), que permita entender y ver qué acciones se
puede tomar para la mejora de las actividades. Ademads, para complementar se ha redisefiado
el flujograma como se muestra en el grafico 11. Uno de los incidentes recurrentes que ocurre
es cuando el inventario fisico no concuerda con el inventario del sistema. Para evitar esta
contingencia, es indispensable contar con el almacén totalmente ordenado a fin de realizar
inventarios constantes.

De igual forma, sucede que no se encuentra el producto y por ello se muestra en el
flujograma que toma de decision se debe de considerar. Ademas se acota, qué hacer cuando
hay pedidos fuera de ruta porque es inevitable que ello no suceda debido que la distribuidora
no puede negarle un pedido a su cliente siempre y cuando el pedido supere el monto minimo

impuesto por el gerente de ventas.



Grafico 11
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Rediserio del flujograma del proceso de preparacion y despacho de mercaderia
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5.7.2.3.Rediserio del Proceso de Logistica Inversa

A diario, la distribuidora cuenta con rechazos de mercaderia por parte de los clientes y
por ello es necesario definir un proceso de como la mercaderia debe de retornar al almacén. Por
esta razon, también se elabora una ficha de procesos que permita entender el proceso a seguir
cuando se cuenta con mercaderia dafiada bajo la tutela de reparto (ver apéndice 3). Por otra parte,
la restructuracion del flujograma ha tomado en cuenta esta situacion como figura en el grafico
12, donde lo esencial es la presencia de un responsable del proceso de la recepcion y del lugar
para los productos rechazados, devueltos o dafiados. En este caso, se debe de reportar en el

sistema esas observaciones.



Grafico 12

Rediserio del flujograma del Proceso de Logistica Inversa
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5.7.3. Comparacion entre los anteriores procesos y los propuestos.

Tabla 15

Comparacion entre el ex —ante y ex — post de los procesos en general

EX ANTE

EX -POST

El mapeo de las actividades es muy generalizado,
cuenta con actividades que no contribuyen valor
agregado, lo cual no anticipa qué posibles eventos
podrian pasar, lo que conlleva a que se tenga que
consultar a otros colaboradores fuera del area y

dejar retenido el proceso.

No figura el personal responsable involucrado por
completo en el proceso generando dudas de

quienes realmente deberian de participar.

Las funciones y responsabilidades no estan

plasmados en un documento visible.

Cada persona hace sus funciones segun su criterio

mientras que cumpla con los objetivos planteados.

El mapeo de las actividades detalla las tareas que
se debe de seguir, ademas cuenta con compuertas
de decision que permite anticipar un posible
suceso si es que la secuencia ciclica se ve
retenida. Ademads, ayuda a reducir tiempos de

espera.

Considera los colaboradores que tienen la
responsabilidad de estar presentes debido a que
hay actividades criticas que ellos mismos deben

de realizar.

Se cuenta con fichas de procesos que se
complementan con los flujogramas, se detallan
claramente cudles son las politicas, responsables,

actividades, etc.

El seguimiento constante ayuda a que el mismo
personal se acostumbre a cumplir con sus tareas a

tiempo

5.7.4. Medicionesy Controles KPI

De acuerdo con el autor Mora (2008), son instrumentos que brindan datos en forma

cuantitativa que ayudan a comprender la situacion de una organizacion y evaluar la toma de

decisiones para obtener mejores resultados. El autor propone las siguientes métricas para ayudar

a medir el rendimiento del redisefio de los tres procesos tocados de la siguiente manera:



Tabla 16

Indicador de Tasa de Requerimientos Anuales Perfectamente Recibidos.

Proceso de recepcion de mercaderia
Indicador: Tasa de requerimientos anuales perfectamente recibidos.
Controlar la calidad de la mercaderia recibida y la puntualidad de
Objetivo los proveedores en la entrega de la misma.
Porcentaje de pedidos que no cumplan las especificaciones de
Descripcion calidad definida por proveedor.
Valor= Pedidos rechazados y parciales x 100
Total 6rdenes de compras recibidos
Frecuencia: Anual
Formula Unidad: %
Fuente de Anotaciones manuales de observaciones en los documentos de
informacioén compra
Rangos de Bajo <11% Bueno 1a5%
desempeiio Medio 62a10% Excelente 0%
Responsable Gerente Logistico y Asistente Logistico.
Meta Reducir al 5% las observaciones por parte de los proveedores.
Tabla 17

Indicador de Tasa de Uso Eficiente del Almacenamiento Mensual por Lineas de Productos.

Proceso de Almacenamiento de mercaderia
Indicador: Tasa de uso eficiente del almacenamiento mensual por lineas de
productos.
Objetivo Evaluar la capacidad y la optimizacion del area del almacenamiento.

Porcentaje de espacio disponible del almacén se esta usando de
Descripcion manera eficiente.

Valor= Volumen ocupado  x 100
Volumen total disponible

Frecuencia: Mensual
Formula Unidad: %
Fuente de Capacidad total de pallets y estanterias acorde al volumen de las
informacion cajas de mercancia.

Espacio desperdiciado > 60%

Equilibrio entre ocupacion y facilidad de
Rangos de movimiento. 70% -- 85%
desempeio Riesgo de congestion <90%
Responsable Gerente Logistico y Asistente Logistico.

Tener un equilibrio entre 80% al 85% de ocupaciéon de manera
Meta eficiente.
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Tabla 18

Indicador de Tasa de Pedidos Mensuales Correctamente Alistados.

Proceso de preparacion y despacho de mercaderia
Indicador: Tasa de pedidos mensuales correctamente alistados.
Conocer el nivel de efectividad del proceso mencionado en un
Objetivo periodo determinado.

Descripcion Porcentaje de pedidos alistados y despachados correctamente.
Valor= N° de pedidos alistados y despachados
correctamente. x 100
Total de Pedidos
Frecuencia: Mensual
Foérmula Unidad: %
ERP de la distribuidora.
Anotaciones manuales de observaciones de productos faltantes o

Fuente de erroneos en los Picking lists durante el despacho.
informacion
Rangos de Bajo >89% Bueno 952 99%
desempeiio Medio 90 a 94% Excelente 100%
Responsable Operadores del almacén
Contar con mas del 95 % de efectividad en el proceso de
Meta preparacion y despacho de mercaderia.
Tabla 19

Indicador de Tasa de Retorno Mensuales de Pedidos de Clientes.

Proceso de Logistica Inversa

Indicador: Tasa de Retorno Mensuales de Pedidos de Clientes.

Objetivo Conocer el porcentaje de las devoluciones o rechazos de los clientes.
Descripcion Porcentaje de mercaderia vendida es devuelta por el cliente.
Valor= N°de pedidos devueltos x 100
Total de pedidos

Frecuencia: Mensual
Formula Unidad: %
Fuente de
informacion ERP de la empresa.

Bajo <16% Bueno 1a10%
Rangos de
desempeio Medio 10 a 15% Excelente 0%
Responsable Asistente de Logistica

Meta Reducir al 10% la devolucion de pedidos despachados.
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5.7.5. Analisis de los Resultados

Resultados de acuerdo con el indicador de Tasa de Requerimientos Anuales
Perfectamente Recibidos

El indicador desarrollado esta relacionado con el proceso de recepcion de mercaderia. En
la tabla 20, se menciona los tres proveedores con mayor participacion en la distribuidora; el
proveedor A es quien ofrece una gran linea de bebidas alcohdlicas, el proveedor B es quien
vende toda la linea de golosinas, el proveedor C, vende productos de limpieza.

Se puede analizar que ninguna de las empresas ha logrado hacer una entrega perfecta
debido a que existe observaciones de por medio. En el afio 2019, no se ha contado con
inconvenientes mayores debido a que solo se recepcionaba la mercaderia sin una revision previa
y se toleraba que el transporte llegara sin previo aviso. Las observaciones se daban més que todo
por un dafio visible en la mercaderia.

En los afios siguientes, se puede apreciar que el proveedor B es quien cuenta con el
mayor numero de observaciones al momento de la recepcion de mercaderia ya sea por faltante,
dafiado o cruce de producto. En el momento que se gestiona el proceso de revision se clasifica
los tipos de productos y al momento de abrir una caja aleatoria se ve el estado de la golosina,
puesto que dichos requerimientos son de gran volumen. Por ultimo, quien cuenta con menos
observaciones es el proveedor C de los productos de limpieza, quien brinda un 6ptimo servicio
en traer el requerimiento a tiempo y las minimas incidencias que cuenta es porque a veces se

dafia algiin producto al desbordar la mercaderia.



Tabla 20

Tabla de resultado tras la aplicacion del indicador: Porcentaje de Requerimientos

Perfectamente Recibidas.

Indicador: Porcentaje de Requerimientos Perfectamente Recibidas.

Pedidos rechazados o | Total de Ordenes
Ao Proveedores con observaciones de compra Valor
Proveedor A 2 38 5%
Proveedor B 2 16 13%
Proveedor C 2 25 8%
2019 Promedio Anual 9%
Proveedor A 4 27 15%
Proveedor B 11 28 39%
Proveedor C 2 36 6%
2020 Promedio Anual 20%
Proveedor A 5 43 12%
Proveedor B 30 35 86%
Proveedor C 3 51 6%
2021 Promedio Anual 34%

Mensual por Lineas de Productos.

Notas. Extraido de la base de datos del ERP de la distribuidora.

El almacén de la distribuidora mide 500 m2 en el cual podria entrar aproximadamente
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Resultados de acuerdo con el indicador de Tasa de Uso Eficiente del Almacenamiento

250 pallets con medidas de 1,20m. x Im. x 0,15m. Sin embargo, en el afio 2020 se contaba con

130 pallets que eran cubiertas principalmente por cajas de licores, productos de limpieza y lo

demads estaban en estanterias para las golosinas, productos de aseo personal y farmacia que

mayormente son cajas pequefias.

en relacion con la clasificacion y almacenamiento correcto de las lineas de productos, el

En la tabla 21 se puede visualizar el valor porcentual de ocupacion eficiente del almacén

promedio anual del 2020 fue del 68% que posibilita cierto espacio libre en el almacén. Esto se

debio a la pandemia puesto que para esa época la rotacion de los productos de limpieza fue



107

acelerada y habia quiebre de stock y tras realizar un requerimiento se tardaba un mes en llegar, es
por ello por lo que solia ver pallets vacios. Para finales de ese afio, comenzo a sobresaturarse con
entrada de nuevas marcas de productos de limpieza que reemplazaban a productos ya existentes
incitando a realizar requerimientos anticipados que ingresaban a almacén en el afio 2021y
durante todo el afio el 89% del almacén estaba ocupado principalmente con productos de
limpieza teniendo inconvenientes en como almacenarlos ya que estaba ocupando parte de los
pasillos del almacén.

Para el siguiente afio 2022 comenzo6 a ralentizar esta linea y se retomo6 nuevamente a las
otras lineas de bebidas y golosinas que solian tener mayor rotacion teniendo un 82% de
utilizacion de espacio de manera mas eficiente.

Cabe resaltar, durante el periodo de la pandemia fue indispensable tener buenas practicas
de orden y limpieza dentro del almacén. Por la acelerada entrada y salida de mercaderia era
necesario recepcionar la mercaderia directamente en el lugar donde se definia donde iba hacer
almacenado, que en ese entonces la ubicacion de los productos cambiod puesto que las rotaciones
de ello variaron y era necesario que lo de mayor rotacion sea puesto cerca de las puertas de
despacho para tener una rapida salida y para no tener mayor manipuleo en los productos se
recurrid a realizar el “cross docking” (del transporte del proveedor directamente se descargaba al
transporte de la distribuidora) especialmente para los pedidos de clientes mayoristas, pero para

ello era indispensable gestionar previamente con el transportista del proveedor.



Tabla 21
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Tabla de resultado tras la aplicacion del indicador: Tasa de Uso Eficiente del Almacenamiento

Mensual por Lineas de Productos.

Indicador: Tasa de uso eficiente del almacenamiento mensual por lineas de productos.

Aiio 2020 2021 2022
Volumen Volumen Volumen Volumen Volumen Volumen
Mes ocupado . tota.l Valor | ocupado . tota.l Valor | ocupado . tota.l Valor
en m2 disponible en m2 disponible en m2 disponible
en m2 en m2 en m2
Enero 380 500 76% 400 500 80% 400 500 80%
Febrero 350 500 70% 450 500 90% 420 500 84%
Marzo 380 500 76% 480 500 96% 420 500 84%
Abril 380 500 76% 450 500 90% 450 500 90%
Mayo 200 500 40% 380 500 76% 400 500 80%
Junio 350 500 70% 400 500 80% 410 500 82%
Julio 210 500 42% 500 500 100% 400 500 80%
Agosto 480 500 96% 400 500 80% 450 500 90%
Setiembre 250 500 50% 450 500 90% 400 500 80%
Octubre 450 500 90% 400 500 80% 400 500 80%
Noviembre 200 500 40% 550 500 110% 420 500 84%
Diciembre 450 500 90% 450 500 90% 350 500 70%
:;flgied“’ 340.0 500 68% | 4425 500 89% | 410.0 500 | 82%
Notas. Extraido de la base de datos del ERP de la distribuidora.
Resultados a base del indicador de Tasa de Pedidos Mensuales Correctamente
Alistados.

El indicador desarrollado esta relacionado con el proceso de preparacion y despacho de

mercaderia. En la tabla 22, se puede apreciar el nimero de pedidos alistados y despachados

correctamente frente al total de pedidos. En el afio 2020 se cuenta con un promedio del 88%

puesto que en el proceso de preparar el picking list hay equivocaciones en alistar los productos

correctos como también la falta de stock en fisico lo que conlleva a preparar pedidos

incompletos. En un inicio, estos casos inicialmente eran “continuo” debido que los operadores de

almacén no conocian bien la cartera de productos, cruzaban mercaderia y no inventariaban los
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items debido al desorden que existia en almacén. En el afio 2021 y 2022 fue mejorando y llegd a

un 95% debido a las capacitaciones que se otorg6 a los operadores junto con el equipo de ventas

y el contar con el almacén ordenado, facilitaba el conteo constante de los productos.

Tabla 22

Tabla de resultado tras la aplicacion del indicador: Tasa de Pedidos Mensuales Correctamente

Alistados.
Indicador: Tasa de pedidos mensuales correctamente alistados.
Aiio 2020 2021 2022
N° de pedidos N° de pedidos N° de pedidos
alistados y alistados y alistados y
despachados | Total de despachados | Total de despachados | Total de

Mes correctamente | pedidos | Valor | correctamente | pedidos | Valor | correctamente | pedidos | Valor
Enero 1410 1639 86% 2325 2576 90% 2679 2880 93%
Febrero 1308 1537 85% 2885 3115 93% 2386 2581 92%
Marzo 1324 1563 85% 2787 3032 92% 2622 2806 93%
Abril 817 952 86% 2452 2637 93% 2884 3038 95%
Mayo 2093 2368 88% 2526 2704 93% 2209 2324 95%
Junio 1641 1873 88% 2579 2799 92% 2866 3031 95%
Julio 2028 2278 89% 2746 2965 93% 3087 3267 94%
Agosto 2292 2560 90% 2750 2960 93% 3595 3796 95%
Setiembre 2077 2342 89% 3055 3286 93% 3457 3618 96%
Octubre 3007 3257 92% 2906 3107 94% 3322 3474 96%
Noviembre 2351 2576 91% 2982 3201 93% 3820 4040 95%
Diciembre 2427 2657 91% 2389 2590 92% 3304 3449 96%
Promedio
anual 22775 25602 88% 32382 34972 | 93% 36231 38304 | 95%

Notas. Extraido de la base de datos del ERP de la distribuidora.

Resultados a base del indicador de Tasa de Retorno Mensuales de Pedidos de Clientes.

El indicador desarrollado esta relacionado con el proceso de logistica inversa en relacion

con el numero de pedidos devueltos mensualmente. En la tabla 23, se muestra que entre el afio

2020 al 2022 se tuvo una reduccion minima del 12% al 11%. Los dos motivos del porqué son

devueltos los pedidos son: el primero es externo, que esta relacionado con el cliente ya sea
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porque su bodega esta cerrado, estd ausente, no cuenta con efectivo, estd inconforme con el
pedido o porque no hizo el pedido y el segundo que es interno, esta relacionado con la empresa
ya sea porque el transporte se demora en ir al punto de venta, el facturador digita mal el pedido,
se duplica el documento o es que el pedido esta incompleto debido que no hay stock fisico a
pesar que en sistema figure o porque el producto esta danado. En la tabla 24, se sefialan las
razones del porqué se da la devolucion de pedidos: El primero es la bodega cerrada que engloba
el 67% de los rechazos, el segundo es sin efectivo que representa el 13% y por ultimo figura el
pedido incompleto que es 6%. Se puede apreciar que en los afos 2021 y 2022 disminuy6 el
numero de pedidos con faltantes gracias al conteo de productos mensualmente.

Tabla 23

Tabla de resultado tras la aplicacion del indicador: Tasa de Retorno Mensuales de Pedidos de

Clientes.
Indicador: Tasa de retorno mensuales de pedidos de clientes
Aiio 2020 2021 2022
Nede Nede Nede
pedidos | Total de pedidos | Total de pedidos | Total de
Mes devueltos | pedidos | Valor | devueltos | pedidos | Valor | devueltos | pedidos | Valor
Enero 248 1639 15% 421 2576 16% 327 2880 11%
Febrero 276 1537 18% 276 3115 9% 360 2581 14%
Marzo 232 1563 15% 406 3032 13% 475 2806 17%
Abril 99 952 10% 325 2637 12% 313 3038 10%
Mayo 154 2368 7% 307 2704 11% 244 2324 10%
Junio 283 1873 15% 345 2799 12% 274 3031 9%
Julio 230 2278 10% 384 2965 13% 385 3267 12%
Agosto 237 2560 9% 360 2960 12% 362 3796 10%
Setiembre 202 2342 9% 361 3286 11% 359 3618 10%
Octubre 183 3257 6% 394 3107 13% 314 3474 9%
Noviembre 323 2576 13% 413 3201 13% 316 4040 8%
Diciembre 338 2657 13% 315 2590 12% 322 3449 9%
Total y Promedio 2805 25602 | 112% 4307 34972 | 12% 4050 38304 11%

Notas. Extraido de la base de datos del sistema de la distribuidora.
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Tabla 24

Tabla de resultado por motivos del rechazo de pedido.

%
Motivo del rechazo de pedido 2020 % 2021 % 2022 % Promedio
Bodega cerrada 1413 50% 3045 71% 3258 81% 67%
Sin efectivo 585 21% 371 9% 329 8% 13%
Pedido con faltante 243 9% 205 5% 129 3% 6%
Cliente no conforme 227 8% 408 9% 148 4% 1%
Cliente ausente 163 6% 136 3% 44 1% 3%
Cliente no hizo pedido 93 3% 52 1% 87 2% 2%
Documento duplicado 52 2% 17 0% 10 0% 1%
Error de digitacion del pedido 23 1% 49 1% 38 1% 1%
Falto tiempo 6 0% 24 1% 7 0% 0%

Total 2805 100% 4307 100% 4050 100%

Notas. Extraido de la base de datos del ERP de la distribuidora.
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5.7.6. Comparacion entre el ex — ante y ex — post tras el uso de los indicadores

EX - ANTE

EX - POST

No cuenta con algun indicador que ayude a

identificar deficiencias dentro de los procesos.

Se encuentra fallas en el mecanismo de control
de actividades en el proceso de recepcion de
mercaderia por la falta de supervision y
responsabilidades puesto que se ve

observaciones minimas en el afio 2019.

La falta de planificacion y organizacion de
almacén ocasiona la pérdida de control,
generando retrasos en la preparacion de los

picking.

No cuenta con un control de inventarios dando
cabida al desconocimiento del stock real y del

Kardex que figura en sistema.

Tras el uso de indicadores ayudo6 a visualizar

los resultados de mejora.

Al contar con una serie de tareas que ayuda a
tener un buen control y supervision en la entrada
de mercaderia, entre el afio 2020 y 2021 figura
un valor porcentual promedio de 62% de

observaciones en el proveedor B.

Mantener el almacén ordenado ayuda a
controlar mejor los movimientos de productos,
ademas los operarios cuentan con
capacitaciones previas para evitar errores a la
hora de preparar los pedidos que ayuda a
disminuir el tiempo necesario para localizar e

identificar la mercancia.

Mensualmente se hace el inventario de los
productos fisicos y se hace la comparacion con
el reporte del stock general que cuenta el

sistema.
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6. EXPERIENCIA 2
6.1.Denominacion
Implementacion del subproceso por devolucion o cambio de mercaderia después del
cierre del proceso de entrega en el proceso de logistica inversa
6.2.0bjetivos
6.2.1. Objetivo general
e Implementacion del subproceso por devolucion o cambio de mercaderia después del
cierre del proceso de entrega en el proceso de logistica inversa.
6.2.2. Objetivos Especificos
e Identificar la situacion actual del subproceso devolucion y cambio de mercaderia después
del cierre del proceso de entrega.
e Disefiar el proceso de logistica inversa enfocado al cambio y devolucion de mercaderia
después del cierre del proceso de entrega.
e Determinar el KPI para la medicion y control del proceso.
6.3.Marco tedrico
6.3.1. Logistica inversa
En primero, segun Council Of Logistics Management (1991), la logistica es el proceso de
planificacion, implementacién y control de la circulacion de los bienes sean éstos materia prima,
materia en proceso de elaboracion y productos terminados, servicios e informacion de manera
eficiente desde el punto de origen hasta el punto de consumo con la finalidad de cubrir con las
necesidades del cliente. Entonces, una relacion de logistica inversa es aquella que tiene todas las
operaciones de logistica pero lo hace en la direccion opuesta, es decir, desde el punto de

consumo hasta el punto de origen en el proceso general de planificacion, ejecucion y control
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efectivo del material. Se origina para recuperar el valor de un producto danado, obsoleto o no
deseado devuelto a la organizacion para que lo pueda reciclar o desechar. (Rogers & Tibben-
Lembke, 1998)

Lopez (2000), demuestra que la logistica inversa no es logistica verde, pero tienen ciertas
relaciones. La logistica verde se centra en procesos logisticos que reducen el impacto ecologico,
actividades como la reduccion de materiales y energia contaminantes, medidas para el uso de
medios de transporte, desarrollo de nuevos métodos de embalaje, etc. En cambio, la logistica
inversa invierte todo su esfuerzo en recoger y tratar los bienes con el objetivo de recobrar su
valor de productos que ya fueron parte del proceso logistico, para ello la logistica verde cuenta
con actividades para recoger esos bienes para derivarlos a los centros de transformacion donde se
define el destino final del bien en si.

Figura 6

Logistica Inversa & Logistica Verde

LOGISTICA INVERSA LOGISTICA VERDE
4 ~\
e Devoluciones / o Impapto . \
comerciales e Re-manufactural Medioambiental.
e Devoluciones e Reciclaje. ’ Reducc'lon de
de productos. e Destruccion. embalajes.
e Mercados » Reduccion de
secundarios materiales
\ u 1 { /

. contaminantes /

Notas. Elaboracion propia extraida Rogers & Tibben-Lembke, (1998).

6.3.1.1.Ciclo de la Logistica inversa
Segun Dekker (2001), sirve para gestionar la devolucion de productos al mercado, que
pueden estar en su estado original o con algunos cambios después de que se haya vuelto a

inspeccionar o utilizarlos para crear nuevos productos como también enviados a reciclaje o
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eliminar. Como se muestra en la Figura 7, este proceso debe tener en cuenta las diferentes
fuentes de retorno, ya que los productos pueden entrar de un proceso a otro y ser enviados a
diferentes destinos en el mercado.

Como se menciond anteriormente, algunos productos deben ser reprocesados durante su
fabricacion, los productos devueltos (no deseados por el cliente, exceso de existencias o
vencidos) pueden revenderse o los dafiados pueden ser cambiados bajo garantia. Por lo tanto, la
logistica inversa es tanto administrar cambios de productos y devolver dinero a los clientes si se
requiere.

Figura 7

Ciclo de la Logistica Inversa

-
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L Reciclado ] [ Eliminacion ]

LOGISTICA INVERSA

Notas. Elaboracion propia, extraida de “Logistica Inversa: Realidad o Desafio” de Maeso
(2002).

Las actividades que forman parte de la logistica inversa son aquellos que recogen los
productos dafiados, sobrantes o caducados, asi como los embalajes que usa el transporte para

hacer llegar la mercaderia al cliente final u otro miembro del canal de distribucion. Cuando
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llegan a la empresa los productos, se analiza las posibilidades de como darles uso nuevamente de

acuerdo con el estado en que se encuentran es por ello que es indispensable definir estas

actividades porque ello practicamente conforma el proceso de logistica inversa.

Segun Amini & Retzlaff (1999), en relacion con el retorno de productos y embalajes

puede ser planificado como también puede ser imprevisto. Se clasifica en 2 tipos de retornos, los

cuales son:

Tabla 25

Tipos de Retornos de productos.

Retorno de productos nuevos

Retorno de productos usados

v

El Cliente cambia de opinién sobre
adquirir. el producto tras ver
realizado su compra.

El producto dado cuenta con algun
dano estético, no funciona o
incompleto.

El producto se encuentra danado
durante el transporte.

Hay un error en el pedido ya sea por
mala gestion en tomar el pedido,
cantidad erronea tras un mal
despacho de mercaderia.

Un acuerdo contractual para evitar el
exceso de inventario o reducir

desfasados.

v
v

Reingreso de embalajes reutilizables.
Un programa que consiste en
cambiar un producto nuevo por un
usado.

Recuperar productos al finalizar su
vida util.

Productos o bienes de leasing al
finalizar su periodo de alquiler.
Devolucion de productos usados en

un servicio.

Notas. Extraido de “Reverse logistics process reengineering: improving customer service

quality” Amini & Retzlaff (1999).
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6.3.2. La implementacion de la logistica inversa en una Organizacion.
Segun Maeso (2002), es importante planificar de manera efectiva las actividades basicas
a considerar para la implementacion de la logistica inversa. Hay algunos factores clave que
ayudan a implementar la estrategia y el plan, estos son:

e Se debe asignar recursos como tiempo, colaboradores y un presupuesto para dar
inicio al proceso.

e La logistica inversa debe ser mapeada bajo un flujograma con el objetivo de que
todos entiendan las actividades involucradas.

e Es importante contar con capacitaciones para los colaboradores involucrados en
los procesos logisticos que cuenta la organizacion (desde el aprovisionamiento
hasta la entrega del producto al cliente final).

e Las economias de escala son vitales para la viabilidad del uso de la logistica
inversa.

e Es necesario las alianzas estratégicas con los proveedores para contar con buenos
resultados eficientes en el mayor uso de los productos.

e Se debe de efectuar la logistica inversa para determinar si las actividades y
medidas planteadas se estd ejecutando de manera dptima.

6.3.3. Ceriterios de la logistica inversa
Segun Garcia Garcia (2013) se puede clasificar en dos criterios las actividades de la
logistica inversa de acuerdo con la fase del ciclo de vida util del producto retornado, los cuales

son:
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La logistica inversa de posventa: Es cuando los productos de retorno ocupan la misma
red de la distribucion directa, es decir, el proceso inverso va del cliente detallista hasta el
fabricante. Suele darse cuando los retornos son por cambios con garantia o calidad

La logistica inversa de Post-consumo: Opera el flujo logistico y da informacion de los
productos que fueron consumidos o usados por los clientes devolviéndolo al ciclo de negocio con
el objetivo de otorgarle valor nuevamente.

6.3.4. El seguimiento y la medicion de los procesos

Segun Beltran et al. (2002) es de vital importancia llevar a cabo el seguimiento y
medicion de los procesos a fin de conocer los resultados que se estan obteniendo si estan
cubriendo los valores y objetivos propuestos, por lo cual se debe tener presente lo siguiente:

6.3.4.1.Indicadores de un proceso KPI

Toda organizacion debe tener presente que sus procesos tengan la capacidad de alcanzar
resultados planificados, para ellos es necesario dar un intensivo seguimiento y medicion
adecuado a los indicadores, que son instrumentos de medicion que permite en evaluar la
capacidad y eficacia de un proceso, brindando informacion notable sobre la ejecucion y
resultados de los procesos.

Para considerar un indicador, éste debe tener una serie de caracteristicas, las cuales son:
representatividad, debe de reflejar el significado de la magnitud que quiere medir, la siguiente es
rentabilidad, el beneficio de usar un indicador debe de compensar el esfuerzo de recopilar y
analizar los datos, la tercera es fiabilidad, el indicador debe de basarse en datos de mediciones
fiables y por ultimo, debe de ser relativo al tiempo para realizar comparaciones entre plazos de

fechas y ver la evolucion si hay mejora o no.
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6.4.Antecedentes Pertinentes

De acuerdo Vega de la Cruz et al (2017) en el articulo llamado “Contribucion a la
logistica inversa mediante la implantacion de la reutilizacion por medio de las redes de
Petri”, las redes de Petri (RdP), son una herramienta de modelado que por medio de graficas
cuenta con una entendible representacion que permite analizar los procesos constantes que en
este caso lo implementan en la logistica inversa, por medio de la reutilizacion de envases en la
linea de produccion de helados, de lo cual hacen un anélisis de comportamiento del proceso
dindmico asi como la validacion de su comportamiento, Obtuvieron como resultado el
perfeccionamiento del proceso de reutilizacion en el proceso logistico, dando lugar a incremento
de beneficios y productividad.

La importancia de este articulo es demostrar que las redes de Petri son una herramienta
util en el modelado de procesos productivos, debido a que cuenta con una representacion grafica
que ayuda la a comprension, el andlisis, verificacion y validacion el sistema modelado.

Gavino & Fernandez (2021) en su trabajo denominado “Control y reduccion de
mermas mediante la logistica inversa en una empresa farmacéutica”, plantean como objetivo
proponer un control y reduccion de mermas por medio de la logistica inversa aplicada a una
empresa farmacéutica. Para lograr este objetivo los autores usaron la metodologia de recoleccion
de datos y contaron con un muestreo de 95 pedidos que fueron rechazados teniendo como
resultado que la logistica inversa puede tener un mayor impacto en el control y reduccion de
mermas del 100% al 25% con respecto a pedidos rechazados y de 2.3% a 0.6% con respecto a los

pedidos despachados.



120

Concluyendo que la propuesta es viable debido a los buenos resultados obtenidos,
recomendando a la farmacéutica en aplicar las operaciones de la logistica inversa que son la
devolucion, reutilizacion y la eliminacion.

De acuerdo con el autor Troncoso (2021) en su trabajo titulado “Diseifio de un sistema
de logistica inversa aplicando la metodologia Design Thinking para desarrollar ventaja
competitiva sostenible en una empresa embotelladora en Arequipa”, fij6 como objetivo
elaborar un sistema de logistica inversa para generar ventaja competitiva en el aspecto
economico, social y ambiental.

Para ello us6 la metodologia Design thinking que cuenta con cinco etapas: la primera, es
empatizar, que es hacer un diagnostico de los procesos relacionados con la logistica; la segunda
etapa es definir, que es identificar el mal manejo de los residuos; la tercera etapa es idear, que es
realizar una lluvia de ideas junto con los colaboradores de la empresa para idear soluciones a los
problemas; la cuarta etapa es prototipar que es elaborar el proceso de logistica inversa en
recuperar botellas y tapas post consumo y la tltima etapa es evaluar, que son los resultados que
dieron el trabajo. Los resultados fueron positivos porque generaron un impacto social efectivo al
promover un consumo responsable.

6.5.Metodologia aplicada
Para el presente trabajo se ha usado la metodologia de Harrington (1992) quien plantea
cinco fases del Mejoramiento de Procesos de la Empresa (MPE) los cuales son:
e Fase I: La mejora organizacional.
e Fase 2: El conocimiento del proceso de su estado actual.
e Fase 3: La modernizacion de procesos, la mejora eficiente y eficaz de los procesos

para crear valor.
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e Fase 4: Medicion y control.
e Fase 5: Mejoramiento continuo.
Proceso:
Se describira el proceso de logistica inversa en relacion con el subproceso por devolucion y
cambio de mercaderia que se da posteriormente al cierre del proceso de entrega.
6.6.Recursos utilizados
Tabla 26

Tabla de Recursos Humanos de la Experiencia 2.

Recursos Humanos

Autora (Maria Coronel)

Gerente General (Elizabeth Coronel)

Gerencia Logistica (Jos¢ Montalvo)

Operarios Logisticos (Guido Dominguez y Raul
Renguifo)

Cliente 1

Cliente 2

Proveedor

Tabla 27

Tabla de Recursos Materiales de la Experiencia 2.

Recursos Materiales

Papeleria general

Reportes del sistema de la empresa
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Tabla 28

Tabla de Recursos Tecnologico de la Experiencia 2.

Recursos Tecnologico

Laptop con accesos a internet
Impresora

Bizagi Model

Tabla 29

Tabla de Recursos Economicos de la Experiencia 2.

Recursos Economicos Monto

Viaticos semanales 30.00

6.7.Resultados: comparacion con el Andlisis ex — ante y Andalisis ex — post
En base de uno de los objetivos generales de la empresa, el que se quiere cumplir es el
siguiente:” Aplicar la posventa para fidelizar los clientes ante un mercado tan competitivo”. Para
desarrollar este objetivo se relaciona la posventa con la logistica inversa con el detalle que se
aplicara al subproceso por devolucién y cambio de mercaderia que suele darse después del cierre
del proceso de entrega, siendo un subproceso que al principio los directivos de la distribuidora no
le tomaban importancia ya que lo consideraba como “pérdida de dinero”.
6.7.1. Analisis Ex - ante
Todo se inici6 por las llamadas por parte de los clientes que eran continuos para

comunicar sus quejas de que un producto estaba danado, desfasado, u obsoleto o simplemente
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querian que le cambien con otro producto similar. Sin embargo, quien atendia las llamadas
indicaba que no se encontraba el encargado, sin darles una solucion real. Las pocas veces que se
observaba cambios era cuando el mismo vendedor traia el producto dafiado argumentando que
era de una cliente habitual. A pesar de todo, no se contaba con un proceso de emergencia si otro
cliente llamaba por el mismo tema.
6.7.2. Analisis Ex-post

En si, la empresa contaba con su proceso de la logistica inversa en relacion con la
devolucion de mercaderia que se da diariamente. Dicho proceso contaba con subprocesos como
la devolucion o cambio de mercaderia después que el proceso de entrega de pedido haya
culminado. Es por ello, que se plantea el disefio del subproceso de devolucion y cambio de
mercaderia que se da posteriormente al cierre del proceso de entrega (Grafico 13). Pero antes de
ejecutar el proceso, fue de vital importancia contar con una reunion con la gerencia de
distribuidora para plantear el proceso, lo cual abarca integrantes de otros procesos como los
proveedores; pues a base de ellos dependia la validez del proceso puesto que con su ayuda se
podia hacer los cambios respectivos cuando se trataba de algun producto danado o con otra
problematica después de un corto o largo periodo de la entrega del producto que dejo en la
empresa. Los principales proveedores aceptaron en ser parte de la logistica inversa puesto que
era probable que llegara mercaderia con fallas de fabricacion. Posteriormente, se procedio la
ejecucion del proceso y por medio de correos se di6 a conocer a los proveedores sobre la
mercaderia dafiada (Ver anexo 6)

Se elaboro una ficha de procesos para la descripcion total de las actividades a seguir (Ver
apéndice 4) junto con el flujograma, lo cual fue necesario para que el responsable dé seguimiento

a los cambios confirmados por los proveedores.



Grafico 13

Diserio del subproceso de devolucion y cambio de mercaderia
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6.7.3. Mediciones y Controles

De acuerdo con Mora (2008), son instrumentos que brindan datos en forma cuantitativa

que ayudan a comprender la situacion de una organizacion y evaluar la toma de decisiones para

obtener mejores resultados. Se propone la siguiente métrica para ayudar a medir el rendimiento

del redisefio del subproceso de devolucion y cambio de mercaderia:

Tabla 30

Indicador de Tasa Anual de Productos no aptos Reportados por Clientes Post Compra.

Sub proceso de devolucion y cambio de mercaderia

Indicador: Tasa anual de productos no aptos reportados por clientes post compra.

Objetivo

Controlar el nivel de productos no aptos (danados, desfasados y
vencidos) para la venta reportados por clientes post compra.

Descripcion

Nivel de mercancias no disponibles para despachos por obsolescencia,
deterioro, averias o devueltas en mal estado retornadas por clientes
después del cierre de compra.

Formula

Valor= (Unidades dafiadas + unidades vencidas) x 100

Unidades disponibles de inventario

Frecuencia: Cierre de afio

Unidad: %

Fuente de informacion

Informe de unidades devueltas por clientes después de su post compra
segun el ERP.

Rangos de desempefio

Bajo <11% Bueno 1a5%

Medio 6a10% Excelente 0%

Responsable Gerente y Asistente Logistico.
Tener menos del 5% en mercancia devuelta por clientes después del
Meta cierre de compra.

En la tabla 31 se muestra la cantidad de productos dafiados y caducados perteneciente a la

distribuidora D’Josmell. E.I.LR.L después del cierre de compra de los clientes de cada segundo

semestre del afio 2019 al 2021, en esas fechas se cuenta con un monto fijo de la cantidad de

productos dafados y vencidos tras cierre de afo. Se clasifica por lineas de producto junto con los
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dos estados en que se encuentra. En la columna de valor se puede apreciar que en el afio 2019 en
la linea de golosinas tuvo una fuerte cantidad de golosinas vencidas porque recibieron
mercaderia con fecha corta y no contd con seguimiento para desalojar dicha mercaderia a
tiempo. Cabe destacar que en ese informe el operador logistico no considero otras lineas que
contaban con mercaderia vencida como los concentrados y una cierta cantidad de bebidas
alcoholicas que se encontraban dafiadas (sus precintos de seguridad se desprendian) lo cual
fueron consideradas para el afio 2020.

Tras contar con un proceso de una buena recepcion y de logistica inversa se pudo lograr
la reduccion de cantidad de productos obsoletos con la ayuda de los proveedores que aceptaron
la posibilidad de hacer cambios o darle otro uso al producto y de esta manera se lograba reducir
las mermas almacenadas dentro del almacén.

Tabla 31
Tabla de resultado tras la aplicacion del indicador: Tasa Anual de Productos no aptos

Reportados por Clientes Post Compra.

atbo# i 2019 TUnids. Valor 2020 TUnids. Valor 2021 Unids. Valor
_ Disponibles Dizsponibles Disponibles
Linea Estado 2do.Sem. 2do. Sem. 2ro. Sem.
Unid. Dafiadas 0 2275 42% 160 3730 5% 16 9773 0%
Golosttes Unid. Vencidas 933 36 0
T Unid. Dafiadas 7 3682 13% 273 17941 29 60 3692 2%
slcohélicas  Unid. Veacidas 482 128 16
Unid. Dafiadas 21 3014 3% 210 3728 % 212 5886 4%
COmEES i Vencidas g3 48 0
Unid. Dafiadas 6 2541 0% 4 5170 0% 5 761 1%
Pilas Unid. Vencidas 0 0 0
Unid. Dafiadas 0 1126 35%
Concenftados s weesides 619
Unid. Dafiadas 61 9820 1%
Fammactutics: 3564 Soncidss 19
Unid. Dafiadas 17 2002 0% 11 336 3%
Ameopersatal . mig Venicitis 0 0
Unid. Dafiadas 167 1980 2% 45 639 7%
Limpieza:  3r04 Vencidas 0 0
Promedio 13% 10% 3%

Notas. Extraido de la base de datos del ERP de la distribuidora.
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En conclusion, el proceso de logistica inversa en relacion con el subproceso por
devolucién y cambio de mercaderia que se da posteriormente al cierre del proceso de entrega
ayuda bastante en dar un eficiente cierre de venta siempre y cuando el producto de cambio
cuente con un antecedente de alguna observacion previa por parte del proveedor o de la misma
distribuidora.

En el afo 2021, se tuvo un bajo porcentaje de productos retornados en comparacién con
el afio 2019. Esto se logro gracias a los cambios dados por los proveedores, como también el dar

uso a los productos dafnados, hecho por el personal interno de la distribuidora.



Conclusiones

1.
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Una empresa que se dedica a la distribucion de productos de consumo de mediana
y alta rotacion debe contar con un eficiente control de los procesos logisticos
para cumplir la satisfaccion del cliente. Sin embargo, los tres procesos que
integran el area de logistica de la empresa funcionaban con bajo desempefio y
falta de seguimiento por parte del responsable del area, Por ello, se planted
redisefar e implementar los tres procesos involucrados como también adicionar
un subproceso por devolucion y cambio de mercaderia después del cierre del
proceso de entrega que permite tener la participacion del cliente. Para medir y
controlar el rendimiento de los procesos dados, se uso indicadores que la empresa
no tenia en cuenta.

Al diagnosticar la situacion actual de la empresa por medio del diagrama Ishikawa
se pudo descubrir las causas y efectos del porqué el proceso logistico en general
es deficiente; ademas en base del diagrama del Pareto se visualiza las mayores
frecuencias de errores en las tareas que conforman parte de los procesos. En base
de ello se les redisefia y se elabora las fichas de procesos que ayuda a documentar
los objetivos, politicas y actividades del personal logistico.

De acuerdo con el primer proceso de recepcion de mercaderia a base del primer
indicador aplicado, tasa de requerimientos anuales perfectamente recibidos (Tabla
20), el promedio anual en relacion con los 3 principales proveedores del 2021 fue
del 34%, casi el cuadruple del afio 2019 con un 9%. Esto se debe a que después de
tomar medidas en como se debe de recepcionar la mercaderia se conté con

demasiadas observaciones como unidades incompletas, productos desfasados,
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pronto a vencer o danadas; lo cual al inicio no se daba con la revision adecuada.
Después del afio 2019, tanto el proveedor A y C bajaron el numero de
observaciones, pero el proveedor C aument6 debido que no cuenta con un medio
de transporte estable.

Sobre el segundo indicador aplicado, tasa de tasa de uso eficiente del
almacenamiento mensual por lineas de productos. (Tabla 2021), el promedio
anual del 2019 fue s6lo el 68% de ocupacion del almacén con relacion a la
ubicacién correcta de las lineas de producto que a causa del periodo de la
pandemia hubo quiebres de stock. Para el siguiente afio fue del 89% tras el sobre
stock de productos de limpieza tras la aceptacion de vender marcas nuevas que
ayudaba a reemplazar a marcas ya existentes lo cual fue indispensable tener una
politica de cuidado y orden. Durante ese periodo hasta el afio 2022 se tuvo que
usar la técnica del “cross docking” para realizar trasbordos directos para evitar el
desorden en almacén representando el 82% de utilizacion de espacio eficiente.
En el segundo proceso de preparacion y despacho de mercaderia se aplico el
indicador, tasa de pedidos mensuales correctamente alistados., a partir del afio
2020 se contaba so6lo con el 88% de contar con picking list bien alistados, pero al
realizar buenas tareas dentro del almacén como ordenar los productos en sus
lugares respectivos, inventariar periodicamente y contar con mayor comunicacion
con los colaboradores el porcentaje aumento al 95% en el afio 2022 (Tabla 23).
En el tercer proceso de logistica inversa se aplica el indicador de tasa de retorno
mensuales de pedidos de clientes (Tabla23), se redujo al 1% entre los afios 2020

al 2022 en total, lo cual abarca 9 motivos del porqué existe rechazo de los
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pedidos, el que cuenta con mayor porcentaje es bodega cerrada con el 67%, sin
embargo el motivo de pedido con faltante representa el 6% del total. En el afio
2020 fue del 9% y se redujo al 5% en el 2022, lo cual se logré gracias al
inventariado contante como también el cuidado del manipuleo de la mercaderia
por parte de equipo de reparto.

Con relacion a la implementacion del subproceso por devolucion y cambio de
mercaderia después del cierre del proceso de entrega del proceso de logistica
inversa, se aplica el indicador de tasa anual de productos no aptos reportados por
clientes post compra. (Tabla 30). El promedio del afio 2019 fue del 15% lo cual se
ha reducido notablemente en 3% en el afio 2021 se logré contar con una mayor
relacion con los proveedores en gestionar cambios de productos ya sea desfasados
o mal envasados, lo cual ayudé en reducir la acumulacion de mercaderia. Ademas
la flexibilidad de la distribuidora en intercambiar y aceptar una devolucion de
mercancias ayudo bastante en ciertas ocasiones. El proveedor, pidio que la
distribuidora disponga de su propia mercaderia para hacer el proceso de
devolucion al cliente tanto monetario o fisico y posteriormente se resolveria el
impase.

Se concluye que escuchar las necesidades del cliente es un punto clave de la
mejora de procesos. El ciclo de compra no debe terminar con la entrega del
pedido, es importante hacer un seguimiento (postventa) para cumplir con las
expectativas del cliente. Después de establecer una buena relacion con los
proveedores, existe cierta capacidad para resolver problemas relacionados con el

producto y apoyarse mutuamente para crear nuevo valor para los bienes dafiados.



131

Finalmente, es necesario contar con personal responsable frente a este proceso
que ayuda a fortalecer el control y el seguimiento para gestionar los cambios de

mercaderia tanto de proveedores y clientes.

Recomendaciones

1.

Es importante revisar y supervisar periddicamente los procesos logisticos puesto
que las mejoras se dan constantemente porque el entorno externo e interno es
variable. Ademas es necesario que las otras areas de la empresa cuenten con
diagramas de procesos documentados para obtener resultados 6ptimos en acelerar
los procesos y para ello es necesario la creacion de un Manual de Organizacion y
Funciones (MOF) que ayudaria como guia a todo el personal de la distribuidora.
Es necesario contar con capacitaciones mas constantes en relacion a conocer nuevas
lineas de productos de tal manera que se pueda saber, de qué manera se puede
almacenar y clasificar, mas atn si hay rotacion de personal. Ademas, mejorar la
infraestructura del almacén ayudaria a tener un mayor control y cuidado de la
mercaderia,

Tras el analisis del FODA cruzado se debe emplear estrategias de acuerdo con el
entorno general de la empresa, lo cual podria ayudar a mejorar o implementar otras
areas de marketing y el [+D, que tienen una mayor influencia en la distribucion
logistica. El telemarketing es una gran herramienta para captar a mas clientes y
tener mayor comunicacion en sus necesidades, por lo que su implementacion es

necesaria.



132

Referencias

Acosta, R., Arellano, M., & Barrios, F. (2009). Flujograma (El Cid Editor (ed.)).

Agudelo, L., & Esobar, J. (2008). Gestion de Procesos. Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion.

Amini, M., & Retzlaff, D. (1999). Reverse logistics process reengineering: improving customer
service quality. University of Memphis-Working Paper.

Ballesteros, D., & Ballesteros, P. (2004). La logistica competitiva y la Administracion de cadena
de suministros. 1, 206.

Ballou, R. (2004). Logistica. Administracion de la Cadena de Suministro. (Editorial).

Beltran, J., Carmona, M., Carrasco, R., Rivas, M., & Tejedor, F. (2002). Guia Para Una Gestion
Basada En Procesos Presentacion. 99. https://www.euskadi.eus/web01-
s2ing/es/contenidos/informacion/bibl_digital/esdocumen/adjuntos/Guia para una gestion-
basada-procesos.pdf

Bizagi. (2013). Bizagi Process Modeler Documentation. Bizagi Modeler.
http://help.bizagi.com/processmodeler/en/

Bloomberg. (2022). Conozca las monedas de América Latina que mas se han revaluado frente al
dolar. La Republica. https://www.larepublica.co/globoeconomia/conozca-las-monedas-de-
america-latina-que-mas-se-han-revaluado-frente-al-dolar-3424546

Bloomberg. (2023). Precio del dolar en Peru: ;jcudnto se aprecio el sol en 2023 y por qué?

Blomberg en linea. https://www.bloomberglinea.com/latinoamerica/peru/precio-del-dolar-



133

en-peru-cuanto-se-aprecio-el-sol-en-2023-y-por-que/

Bravo, J. (2009). Gestion de procesos. In Juan Bravo.

CCIA (2023). MEDICION DE LA EFICIENCIA DEL GASTO PUBLICO EN LA

REGION AREQUIPA DICIEMBRE 2023. Camara de Comercia e Industria de Arequipa.
https://www.camara-
arequipa.org.pe/public/archivos/economicos/Bolet%C3%ADn%209%20-%20Diciembre %2
02023%20-%20Medici%C3%B3n%20de%201a%?20eficiencia%20del%20gasto%20p%C3
%BAblico%20en%201a%20regi%C3%B3n%20Arequipa.pdf

CAPECE (2022). Ecommerce en Peru, marcas apuntardan a ubicar dark store en zonas céntricas
| ECONOMIA | GESTION. Camara Peruana de Comercio Electrénico- Gestion.
https://gestion.pe/economia/ecommerce-en-peru-marcas-apuntaran-a-ubicar-dark-store-en-
zonas-centricas-noticia/?ref=gesr

CEPLAN (2023). Persistencia del crecimiento del PBI per capita.Centro Nacionalde
Planeamiento Estratégico. https://observatorio.ceplan.gob.pe/ficha/t40

Chiavenato, 1. (1993). INICIACION A LA ORGANIZACION Y EL CONTROL. (McGraw Hill
Interamericana de México (ed.)).

COMEX (2024). ECONOMIA PERUANA CAYO UN 0.55% EN 2023, EL PEOR RESULTADO
DESDE 1998, SIN CONSIDERAR LA PANDEMIA. Sociedad de Comercio Exterior del
Pert. https://www.comexperu.org.pe/articulo/economia-peruana-cayo-un-055-en-2023-el-
peor-resultado-desde-1998-sin-considerar-la-pandemia

Constancio, J. (2001). Optimizacion de Operaciones en la linea de Produccion para incrementar
la productividad y disminuir el desperdicio. Universidad Autonoma de Nueva Leon.

Council Of Logistics Management. (1991). Improving Quality and Productivity in the Logistics



134

Process.
Dekker, R. (2001). Reverse Logistics, impact, trends and issues. Logistica Inversa: Realidad o
Desafio. http://www.adingor.es/congresos/web/uploads/cio/ci02002/logistica/C068.pdf
Dekker, R., Fleischmann, M., Inderfurth, K., & Wassenhove, L. (2004). Reverse logistics:
Quantitative models for closed-loop supply chains. (Springer).

De la Puente, V.& Plaza, G. (2018). “Propuesta de mejora para una empresa distribuidora de
consumo masivo: Evaluacion, Analisis y Mejora de la Cadena de Suministro” [Tesis de
Ingeniero, Pontifica Universidad Catolica del Peru]. Repositorio digital institucional.
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/13223/PUENTE_ VAN
NIA_ MEJORA EMPRESA SUMINISTRO.pdf?sequence=1

Diez de Castro, E. (2009). Distribucién comercial (M.-H. / 1. DE ESPANA (ed.)).

El Peruano. (2022). Crisis mundial redisenia la cadena de los suministros. El Peruano.

https://elperuano.pe/noticia/157024-crisis-mundial-redisena-la-cadena-de-los-suministros

Fred, D. (2008). Conceptos de administracion estrategica|Decimo primera edicion. In Climate

Change 2013 - The Physical Science Basis (Pearson Ed).
http://aulavirtual.iberoamericana.edu.co/recursosel/documentos_para-descarga/3. David, F.
(2008).pdf

Garcia, A. (2013). Implementar un programa de logistica inversa. Eumed Net.

Gavino, D. & Fernandez, N. (2021). Control y reduccion de mermas mediante la logistica
inversa en una empresa farmacéutica. [Tesis de licenciatura, Universidad Cesar Vallejo].

Repositorio digital institucional. https://hdl.handle.net/20.500.12692/85708

Gestion. (2021a, June 3). Minjus plantea incrementar la responsabilidad de directores de



135

empresas | ECONOMIA | GESTION. Diario Gestion.
https://gestion.pe/economia/empresas/minjus-plantea-incrementar-la-responsabilidad-de-
directores-de-empresas-noticia/?ref=gesr

Gestion. (2021b, October 24). #LibertadParaCrecer: region Arequipa, crece economia con baja
ejecucion de gasto piiblico | FOTOGALERIAS | GESTION. Diario Gestion.
https://gestion.pe/fotogalerias/libertadparacrecer-region-arequipa-crece-economia-con-baja-
ejecucion-de-gasto-publico-noticia/?ref=gesr

Hammer, M., & Champy, J. (1994). Reingeneria (Editorial Nava (ed.)).

Hardy, A. (2018). Propuesta de mejora de la gestion del proceso logistico de despacho en un
operador logistico para empresas de franquicias de Arequipa. [Tesis de licenciatura,
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa]. Repositorio digital institucional.
http://repositorio.unsa.edu.pe/handle/UNSA/7772

Harrington, J. (1992). Mejoramiento de los procesos de la empresa (McGraw-Hill (ed.)).

Herrera, P. (2022, August 8). Balance y los retos pendientes en el primer afio de gobierno.
Instituto Peruano de Economia. https://www.ipe.org.pe/portal/hablemos-sobre-el-balance-y-
los-retos-pendientes-en-el-primer-ano-de-gobierno/

INEL (2022a). Indices de Precios. Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
https://m.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/price-indexes/

INEI (2022b). Técnico Empleo Nacional. Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/03-informe-técnico-empleo-
nacional-abr-may-jun-2022.pdf

INEI (2022c¢, August 1). En julio de 2022 los precios al consumidor de Lima Metropolitana

subieron 0,94% - Noticias - Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Gobierno del



136

Perii. Plataforma Digital Unica Del Estado Peruano.
https://www.gob.pe/institucion/inei/noticias/636528-en-julio-de-2022-los-precios-al-
consumidor-de-lima-metropolitana-subieron-0-94

INEL (2023a). Estadisticas de la Criminalidad, Seguridad Ciudadana y Violencia. El Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica..
https://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/informe-de-seguridad-oct-
dic2023.pdf

INEI (2023b). En el 2023 los precios al consumidor de Lima Metropolitana aumentaron
3,24% . El Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica.https://m.inei.gob.pe/prensa/noticias/en-el-2023-los-precios-al-consumidor-de-
lima-metropolitana-aumentaron-324-14855/

ISO 9000. (n.d.). ISO 9000:2005(es), Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario. Organizacion Internacional de Normalizacion. Retrieved November 29, 2022,
from https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:is0:9000:ed-3:v1:es

Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Marketing Decimocuarta Edicion (PEARSON ED, Vol. 4,
Issue 1).

Kotler, P., & Armstrong, G. (2013). Fundamentos de Marketing (PEARSON ED).
https://www.academia.edu/8889213/Fundamentos_del Marketing Kotler 11va ed?auto=d
ownload

Lavalle, G., & Santucci, E. (2009). Flexibilidad Productiva en un Sistema Mixto de Fabricacion
a pedido y para Inventario. Ideas y Mercados N° 50 | Mayo, 37-46.

Lefcovich, M. (2004). Reingenieria de procesos.

Luna, F. (2022a). ;Donde compraron los peruanos en el 2do. trimestre del ario?



137

https://www.kantar.com/latin-america/inspiracion/consumo-masivo/2021-pe-canales
Luna, F. (2022b). Consumo masivo continuo creciendo durante el segundo trimestre del 2022.
KANTAR. https://www.kantar.com/latin-america/inspiracion/consumo-masivo/2022-pe-
consumo-en-los-hogares-2q
Maeso, E. (2002). Logistica Inversa: Realidad o Desafio. II Conferencia de Ingenieria de
Organizacion.
http://www.adingor.es/congresos/web/uploads/cio/ci02002/logistica/C068.pdf
Maldonado, J. (2015). Gestion de procesos (o gestion por procesos). Aging, 7(11), 956-963.
MEEF. (2021a). INFORME DE ACTUALIZACION DE PROYECCIONES
MACROECONOMICAS 2021-2024. Ministerio de Economia y Finanzas.
https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol_econ/marco_macro/IAPM 2021 2024 .pdf
MEF. (2021b, November 9). Gobierno propone medidas para reducir la evasion y elusion a
traveés de mejoras en la administracion tributaria. Ministerio de Economia y Finanzas.
https://www.mef.gob.pe/es/?option=com_content&language=es-
ES&Itemid=101108&view=article&catid=100&id=7198 &lang=es-ES
MEEF. (2023). ANALISIS DEL RENDIMIENTO DE LOS TRIBUTOS 2023.
https://www.mef.gob.pe/contenidos/tributos/doc/Analisis_rendimiento_tributos 2023.pdf
Meza, D., Cuestas, J., Costa., M., Corzo, N. (2019). Propuesta de mejora del proceso de
distribucion para una empresa de bebidas gaseosas de consumo masivo en la localidad de
Lima Metropolitana. [Tesis de magister, Universidad de Esan]. Repositorio digital
institucional. https://hdl.handle.net/20.500.12640/1643
Monterroso, E. (2000). El proceso logistico y la administracion de la cadena de abastecimiento.

https://doi.org/10.13140/RG.2.1.1607.1444



138

Mora, L. (2008). INDICADORES DE LA GESTION LOGISTICA (ECOE EDICI).

MTC. (2021). BOLETIN ESTADISTICO DEL SECTOR TELECOMUNICACIONES. 32.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2071651/Boletin Estadistico del Sector
Telecomunicaciones — Primer Trimestre 2021.pdf

PertRetail. (2022). Canal tradicional: Digitalizacion en bodegas crecio 29% en pandemia. La
Web de Retail y Los Canales Comerciales. https://www.peru-retail.com/canal-tradicional-
digitalizacion-en-bodegas-crecio-29-en-pandemia/

Rogers, D., & Tibben-Lembke, R. (1998). Going Backwards, Reverse logistics trends and
practices. Reverse Logistics Executive Council.

Rojas, M., Guisao, E., & Erica, J. (2011). Logistica integral Una propuesta practica para tu
negocio (Ediciones).
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&1d=9TKjDWAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA11&dq=q
uetson+lostprocesos+en+logistica&ots=hqdqNgqQxn&sig=5dYBM-
q7FZBIZFRHjVR4EfsqOp8#v=onepage&q&f=false

Salazar, E. (2020, May 24). Reactiva Peru: Bancos prestan S/5 mil millones a empresas grandes
para salvarlas de crisis | Ojo Publico. Ojo Publico. https://ojo-publico.com/1828/reactiva-
peru-bancos-prestan-s5-mil-millones-grandes-empresas

SNI. (2019, September 8). Contrabando genero pérdidas por US$5,059 millones en los ultimos
ocho aiios, afirma la SNI | ECONOMIA | GESTION. Sociedad Nacional de Industrias-
Diario Gestion. https://gestion.pe/economia/contrabando-genero-perdidas-por-us5059-
millones-en-los-ultimos-ocho-anos-afirma-la-sni-nndc-noticia/

SIN (2023). Contrabando mueve mas de 349 millones de dolares por la frontera sur. Sociedad

Nacional de Industrias. https://sni.org.pe/contrabando-mueve-mas-de-349-millones-de-



139

dolares-por-la-frontera-sur/

SUNAT. (2023a). Estadisticas y Estudios - Ingresos Recaudados. Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria.
https://www.sunat.gob.pe/estadisticasestudios/ingresos-recaudados.html

SUNAT. (2022b). Indice de Precios a por Mayor IPM. Superintendencia Nacional de Aduanas y
de Administracion Tributaria. https://www.sunat.gob.pe/indicestasas/ipm.html

Trigoso, M. (2022, May 16). Crecen ventas en bodegas y mercados pero en supermercados
siguen flat | ECONOMIA | GESTION. Gestion. https://gestion.pe/economia/crecen-ventas-
en-bodegas-y-mercados-pero-en-supermercados-siguen-flat-noticia/

Troncoso, M. (2021). Diserio de un sistema de logistica inversa aplicando la metodologia
Design Thinking para desarrollar ventaja competitiva sostenible en una empresa
embotelladora en Arequipa. [Tesis de licenciatura, Universidad Catolica Santa Maria].
Repositorio institucional. http://tesis.ucsm.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12920/11205

Vega de la Cruz, L., Marrero, C., Pérez, M. (2017). Contribucion a la logistica inversa mediante
la implantacion de la reutilizacion por medio de las redes de Petri. Ingeniare. Revista
chilena de ingenieria, In vol.25 no.1. http://dx.doi.org/10.4067/S0718-
33052017000100154

Yiiksel, 1. (2012). Developing a Multi-Criteria Decision Making Model for PESTEL Analysis.
International Journal of Business and Management, 7(24).
https://doi.org/10.5539/ijbm.v7n24p52

Zapata, C., Villegas, S., & Arango, F. (2006). Reglas de consistencia. Universidad EAFIT, 42,
40-59.

Zaratiegui, J. (1999). La gestion por procesos: su papel e importancia en la empresa. Economia



140

Industrial.

APENDICES
APENDICE 1. PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE

MERCADERIA



141

TITULO: PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
n JI]SM[:LL MERCADERIA
DISTRIBUCIONES ELR.L
Area: Logistica Fecha de Emisién: 15/10/20 g:;sggo11
Elaborado por: Maria Coronel, Aprobado por: José Montalvo, Gerencia
Asistente Logistico de Logistica PAGINA1DE 3

1. OBJETIVO

Establecer las indicaciones basicas para el desarrollo adecuado de la recepcion y

almacenamiento de mercaderia garantizando el buen estado de la mercaderia.

2. ALCANCE
Este proceso aplica desde el ingreso de la mercaderia hasta almacenarla segun las
ubicaciones disponibles ya asignadas previamente.

3. POLITICAS
- Tras la recepcién de la mercaderia debe ser revisada acorde a las guias de remision y
facturas.
- La mercaderia debe ser almacenada de tal forma que facilite el abastecimiento segun el
sistema FIFO.
- Todo movimiento de mercaderia, es decir, ya sea el ingreso o salida de la mercaderia se
debe bajo la presencia del responsable del almacén y debe contar con un documento que

lo sustente.

4, RESPONSABLE
Gerencia de Logistica, de no estar presente su Asistente Logistico es guien se responsabiliza

5. DEFINICIONES
Orden de compra: Es un documento emitido por el que la distribuidora lo genera para
solicitar mercaderia al proveedor.
Guia de remision del transportista y del proveedor: es un documento que avala el traslado
de bienes desde un lugar hacia otro, ademas figura el nimero de bultos que carga
Factura del proveedor: Documento que detalla la mercaderia comprada y el importe total a
pagar.

FIFO: Primero en entrar, primero en salir.
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TITULO: PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE

MERCADERIA

Area: Logistica Fecha de Emision: 15/10/20 g:;5§8011
Elaborado por: Maria Coronel, Aprobado por: José Montalvo, Gerencia
Asistente Logistico de Logistica PAGINA2DE 3
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
N° [ RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 | Area de compras

Anticipadamente envia una copia del orden de compra al
area de Logistica.

2 | Gerencia de Logistica

Coordina con el transporte del proveedor para fijar fecha
de entrega.

Asistente Logistico

Pedir los documentos que son las facturas y/o guias de
remisién. Si no coincide ambos documentos no se recibe
la mercaderia.

4 | Asistente Logistico

Guiar al transportista a la zona asignada para el producto,
existe dos tipos de transportistas:

- Transportista terciario, que solo deja la mercaderia
por numero de bultos lo cual debe de coincidir con
la guia de remision del proveedor y sélo se verifica
si los bultos estan en buen estado de la parte
exterior, si todo esta correcto se firma las guias de
remision tanto del proveedor y del transportista.

- Transportista del mismo proveedor, se clasifica los
bultos de acuerdo con el tipo de mercaderia,
verificando si los nimeros de lotes coincide con la
guia de remision. Después se procede a abrir los
bultos para hacer el conteo, si el pedido es de gran
volumen, escoger unas cajas al azar para ver el
estado de la mercaderia.

Al encontrar faltantes dentro de los bultos o mercaderia
danada, puede darse dos panoramas, el transportista lo
asume Y lo paga de no ser asi se habla con el proveedor
para coordinar una solucion lo cual puede ser inmediata o
para mas adelante, pero para ello es indispensable anotar
las observaciones en las guias del proveedor y se sella.
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TITULO: PROCESO DE FIECEPCION’Y ALMACENAMIENTO DE
MERCADERIA
DISTRIBUCIONES EXA.L
Area: Logistica Fecha de Emision: 15/10/20 g;;s‘(‘)’ge‘1
Elaborado por: Maria Coronel, Aprobado por: José Montalvo, Gerencia
Asistente Logistico de Logistica PAGINA 3 DE 3
5 | Asistente Logistico Ingresar al sistema la factura con la siguiente informacion:

Crear una parte de ingreso, asignar el almacén, el nombre del
proveedor, insertar las cantidades, nimero de lotes y tipo de
items que ha ingresado y en la parte de observaciones indicar el
nimero de factura.

Nota 1: Si se acordd con el proveedor en que posteriormente
hara el cambio del item dafado, esa unidad(es) se le dard como
salida temporal en el sistema hasta que lo repongan y poner
como observacion como cambio pendiente.

Nota 2: Si se acordd con el proveedor que se girara nota de
crédito por devolucién, ingresar la factura sélo la cantidad en
fisico y en observaciones indicar que es un ingreso parcial.

6 | Asistente Logistico Verificar que la parte de ingreso coincida con la factura, después
se aprueba y sellar en la factura indicando el nimero de parte de
ingreso para posteriormente entregar la factura a el area
contable.

4 | Asistente Logistico Almacenar la mercaderia en las ubicaciones asignadas en el
almaceén lo cual puede estar determinada por el nivel de rotacion
o por la linea de productos segln el sistema FIFO.

FIN DE ACTIVIDAD
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APENDICE 2. PROCESO DE PREPARACION Y DESPACHO DE

MERCADERIA
TITULO: PROCESO DE PREPARApION Y DESPACHO DE
MERCADERIA
Area: Logistica Fecha de Emision: 15/10/20 c\;lgfggoz
Elaborado por: Maria Coronel, Aprobado por: José Montalvo, Gerencia PAGINA 1 DE 2
Asistente Logistico de Logistica

1. OBJETIVO
Establecer las pautas basicas para el desarrollo adecuado de la preparacion y despacho de

mercaderia a fin de optimizar tiempo ciclico
2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la recepcion del picking list hasta el despacho de la
mercaderia.
3. POLITICAS
- Contar con buenas practicas de limpieza y orden dentro del almacén
- Realizar control de inventarios semanalmente en relaciéon con los productos con alta
rotacion, mensualmente para los productos de media y baja rotacion.
- Estar presentes en las capacitaciones sobre el ingreso de un nuevo producto o linea de
productos.
- La mercaderia debe ser dispuesto segln el sistema FIFO
- Todo movimiento de mercaderia, ingreso o salida, se debe realizar fisico y por sistema con
un documento que lo sustente.

4. RESPONSABLES
Jefe Logistico
Asistente logistico
Operadores logisticos
Preventista (opcional)

5. DEFINICIONES
Picking: Es el proceso de preparacion de un pedido, se selecciona y se recoge los de los
diferentes lugares de un almacén
Picking list: Es un documento que figura toda la relacién de clientes por vendedor y los items
que contiene en sus pedidos para preparar de manera conjunta.
Packing: Es el proceso del embalado de los productos.
Comprobante de pago: Es un documento que acredita la venta de producto comercial, puede
ser facturas y boletas.
Nota de crédito por devolucion: Es un documento que te permite hacer un descuento a un
comprobante de pag sin necesidad de anularlo.

FIFO: Primero en entrar, primero en salir.
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TITULO: PROCESO DE PREPARACION Y DESPACHO DE

MERCADERIA
Area: Logistica Fecha de Emision: 15/10/20 g;;s'gSOL
Elaborado por: Maria Coronel, Aprobado por: José Montalvo, Gerencia
Asistente Logistico de Logistica PAGINAZRE 2
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
N° | RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 | Facturador Entregar los Picking List a los operadores logisticos.

2 | Operadores Logisticos Preparar los Picking List, si falta mercaderia fisica y figura en el

picking comunicar esa observacion a la asistente logistica.

2 | Asistente Logistico Revisar el inventario en el sistema e inspeccionar si hay algin
error de ingreso de informacidn.
Llamar al preventista para que se comunique con su cliente y

anticiparle sobre el quiebre de stock del producto requerido.

3 | *Preventista Comunicarse con el cliente y plantearle algin cambio con otro
producto:

Si la cliente no acepta cambiar su pedido se debe de anular el
comprobante, pero si accede a cambiar su pedido comunicarse
con el facturador.

Notas1: En el caso de ver un pedido fuera de ruta aprobado se

debe de pasar el pedido al facturador.

4 | Facturador Debe de omitir el item faltante y cambiar por el nuevo producto,
adjuntar el comprobante junto con el Picking List.
Notas 2: Emite el comprobante de pago (fuera de ruta) y se

adjunta al picking list.

Operador Logistico

Culminar la preparacién del Picking en la zona de embarque.

Gerencia Logistica
Asistente logistico

Revisién previa para despachar la mercaderia, a base del
picking list se debe dar el visto bueno si todo esta completo, en
el caso que falte un producto por equivocacion en alistar se le
indica al operador logistico en sacar el producto correcto.

Operador Logistico

Embalar los productos que requiere para evitar que se dafien.

Operador Logistico

Embarcar la mercaderia al transporte.

Reparto

Contar con la copia del Picking y las copias de los
comprobantes para los clientes.

FIN DE ACTIVIDAD
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APENDICE 3. PROCESO DE LOGISTICA INVERSA

TITULO: PROCESO DE LOGISTICA INVERSA

. - S Version 1
Area: Logistica Fecha de Emision: 15/10/20 Cod. 0003
Elaborac_!o por: Mar[a Qorone!. Aprobado por: José Mo_nta!vo, Gerencia PAGINA 1 DE 2
Asistente Logistico de Logistica
1. OBJETIVO

Establecer las pautas basicas para el desarrollo adecuado de la logistica inversa.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la recepcién de mercaderia de retorno del cierre del proceso
de venta hasta la liquidacion y retornar la mercaderia al almacén.

3. POLITICAS
- Contar con buenas practicas de limpieza y orden dentro del almacén
- Revisar el estado de la mercaderia antes de ingresarlo al almacén.
- Todo movimiento de mercaderia, ingreso o salida, se debe realizar fisico y por sistema con
un documento que lo sustente.

4. RESPONSABLES
Asistente logistico
Operadores logisticos
Tesorera

5. DEFINICIONES
Picking list: Es un documento que figura toda la relacién de clientes por vendedor y los items
que contiene en sus pedidos para preparar de manera conjunta.
Comprobante de pago: Es un documento que acredita la venta de producto comercial, puede
ser facturas y boletas.
Planilla de resumen de los productos de retorno: Es un documento que indica la relaciéon
de los productos que fueron rechazados por parte del cliente.
Planilla de liquidacion: documento que representa el cierre del estado de los pedidos.
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TITULG: PROCESO DE LOGISTICA INVERSA

; o % s Sl Version 1
Area: Logistica Fecha de Emision: 1510/20 Tad D00z
Elaborade por: Mana Coronel, Aprobado por: José Montshe, Gersncia " c
Aziztente | ogisticg de Logistica PRACINA 2 DE-2

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N® | RESPONSAELE ACTIVIDAD

1 Reparto Al terminar su rute debe ordemar las copias de los

comprobantes para gue pueda liguidar.

2 Tesorera Recepcionar la planila y preguntar si hay cbservaciones de
pedidos que fueron rechazados o fusron parcisies, si se cuenta
con ello, se debe de sacar una planilla de resuman de los

productos de retomo.

2 Asistente Logistico Con la planilia de resurnen de los productos de retomo se debe
de comparar con la mercaderia en fisico, si tode es conforma
ze firma la planilla. Sin embarge, =i cuenta con algan faltante y
un producto dafiado se escribe la observacidn en la planifla y 2l

reparto o asume.

3 Tesorera Rewisa las observaciones y lo hace boletear en nombre del

reparto y posteriormente hace la figuidacién

4 Operadores Logisticos “Tras revisar los productos de retormo se debe de guardar al

almacér en sus lugares respactivos

FIN DE ACTIVIDAD
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MERCADERIA POST.

TITULO: SUBPROCESO POR DEVOLUCION Y CAMBIO DE
MERCADERIA POST.

e j Sig Version 1
Area: Logistica Fecha de Emisién: 20/10/20 Cod. 0004
Elaborado por: Maria Coronel, Aprobado por: José Montalvo, Gerencia PAGINA 1 DE 2
Asistente Logistico de Logistica
1. OBJETIVO
Establecer las pautas basicas para el desarrollo adecuado del subproceso por devolucion y
cambio de mercaderia que se da posteriormente al cierre del proceso de entrega
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica desde la comunicacion por parte del cliente hasta la resolucién del
problema relacionado con algin producto.

3. POLITICAS

- Contar con informacion previa de posibles problemas con la mercaderia (se da el caso que
en el mismo almacén se cuente con mercaderia dafiada y por error lo vuelven a embarcar)

- Tener registrado los nimeros de lotes en el sistema.

- Tener el control de las mermas que deben ser devueltos a los proveedores o darles otro
destino.

- Mantener limpio el lugar asignado para los productos dafnados, obsoletos y desfasados.

- Todo movimiento de mercaderia, ingreso o salida, se debe realizar fisico y por sistema con
un documento que lo sustente.

4. RESPONSABLES

Asistente logistico
Operadores logisticos
Asistente

Reparto

5. DEFINICIONES

Nota de crédito por devolucion: Es un documento que te permite hacer un descuento a un
comprobante de pago sin necesidad de anularlo.

Comprobante de pago: Es un documento que acredita la venta de producto comercial, puede
ser facturas y boletas.

Picking list: Es un documento que figura toda la relacion de clientes por vendedor y los items
que contiene en sus pedidos para preparar de manera conjunta.
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TITULO: SUBPROCESO POR DEVOLUCION Y CAMBIO DE

MERCADERIA POST.
! R B i Version 1
Area: Logistica Fecha de Emision: 20010720 64 0002
Elzsborade por: Mana Coronel, Aprobado por: Jose Montalvo, Gerencia
i refion o FAGINA Z DE 2

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N® | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

1 Asgistente

Atender Ia lamada, si el problema esta relacionado con un
producto para um cambio o devolucion, primero debe de
verificar si el cliente hizo pedido con anterioridad, de ser asi se

le deriva el llamado a la asistente logisfica.

2 | Gerencia Logistica

Asistente Logistica

Recepcionar la llamada v evalia la gueja

Motal: Es para devaolucion, se debera anular el comprobante de
venta v generar una nota de crédito por devolucion.

Mota 2: Es para cambio, =e pide una copia del comprobante,
aliztar el producto v dar laz pautas a reparto de como =e debe

de recoger el producto a recoger.

2 Reparto

Recepcionar el producto a cambiar v adjuntar la copia del
comprobante picking list asignado

Llega al punto de destino, revisa la mercaderia a recoger, si el
producto esta con las mismas caracteristicas se le hace firmara
la cliente la copia del comprobante, pero =i el producto esta en

otro estado no procede el cambio

FIN DE ACTIVIDAD
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ANEXO 1. CONTRATO DE TRABAJO SUJETO A MODALIDAD POR

INCREMENTO DE ACTIVIDAD

NT DETI ETO A ! NTO DE IDAD

Conste por el presente documento el CONTRATO DE TRABAJO SUJETO A MODALIDAD POR
INCREMENTO DE ACTIVIDAD que celebran al amparo del Art, 579 de la Ley de Productividad y
Competitividad Laboral aprobado por D. 5. N® 003-97-TR y normas complementarias, de una
parte DISTRIBUIDORA D'JOSMELL EIRL, con RUC. N® 20600607775 con domicilio real en Calle
Misti Nro. 317, distrito de Yanahuara, provincia y departamento de Arequipa, debidamente
representada por Elizabeth Ursula Corone! Choquehuanca con DNI. N¢ NN segin poder
inscrito en la partida registral No 11310525 del Registro de Personas Juridicas de Arequipa, 8
quien en adelante se le denominara EL EMPLEADOR; y de la otra parte CORONEL
CHOQUEHUANCA MARIA ROSAUIA con DNI. N* I domiciliado en (MIEEE———————1
distrito de NN provincid y departamento de Arequipa, a quien en adelante se le
denominara LA TRABAJADORA; en los términos y condiciones siguientes:

PRIMERO: EL EMPLEADOR es una empresa dedicada a la venta al por mayor de alimentos,
bebidas y tabaco, la que se encuentra inscrita en el Registro de la Micro y Pequefia empresa
(REMYPE) con numero de acogimiento 0001466175-2016 desde el 14 de marzo de 2017, por lo
que a partir de esta fecha goza de los beneficios que le confiere el TUO de la Ley de promocién
de la Competitividad ,Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del acceso al
empleo Decente , Ley de MYPE ( D.S. N? 007-2008 TR) , concordante con su reglamento (D.S.N?
008-2008-TR), la cual requiere cubrir de manera poral las necesidades de recursos humanos
originados por la comercializacion de una nueva linea de productos que seran distribuidos por
primera vez en la empresa.

SEGUNDO: Por el presente documento EL EMPLEADOR contrata de manera TEMPORAL bajo la
modalidad de INCREMENTO DE ACTIVIDAD los servicios de LA TRABAJADORA quien
desempediara el cargo de ASISTENTE ADMINISTRATIVA, en relacion con las causas objetivas

sefialadas en la cldusula anterior,

TERCERO: £l plazo de duracion del presente contrato es de seis (06) meses, y rige desde el 01de
abril del 2019, fecha en que debe empezar sus labores LA TRABAJADORA, hasta el 30 de

setiembre del 2019, fecha en que termina el contrato.

CUARTO: LA TRABAJADORA estara sujeto a un periodo de prueba de tres meses, la misma que
inicia el 01 de abril del 2019 y concluye el 30 de junio del 2019. Queda entendido que durante
este periodo de prueba EL EMPLEADOR puede resolver el contrato sin expresidn de causa.

QUINTO: LA TRABAJADORA cumplira el horario de trabajo siguiente: De lunes a sabado de 9:00
horas a 17:00 horas, con una hora de refrigerio.

.
SEXTO: LA TRABAJADORA debera cumplir con las normas propias del Centro de Trabajo, asl
como las contenidas en el Reglamento interno de Trabajo y en las demas normas laborales, y las
que se impartan por necesidades del servicio en ejercicio de las facultades de administracion de
la empresa, de conformidad con el Art. 92 de la Ley de Productividad y Competitividad Laboral
aprobado por D. 5. N® 003-97-TR.
SETIMO: EL EMPLEADOR abonard a LA TRABAJADORA la cantidad de TRESI————
N 070 (emuneracion mensual, de la cual se deducird las aportaciones
y descuentos por tributos establecidos en la ley que le resulten de aplicacion,
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OCTAVO: EL EMPLEADOR, se obliga a inscribir a LA TRABAJADORA en Ia Planilla
601, asf como poner a conocimiento de la Autoridad dministrativa de
contrato, para su conocimiento y registro, en cumplimiento de lo disy
del Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo Ne 728, Ley de Productivic
Laboral, aprobado mediante Decreto Supremo N2 003-97-TR, z

ENO: Queda entendido que EL EMPLEADOR no estd obliga
referente al término del presente contrato, operando su ex
conforme la cldusula tercera, oportunidad en la cual se ab
sociales que le pudieran corresponder de acuerdo aley.

DECIMO: Este contrato queda sujeto a las disposiciones que contiene el TUO
aprobado por D, S. N® 003-97-TR Ley de Productividad y Comptﬁﬂvid-
normas legales que o regulen o que sean dictadas durante la vigencia

Como muestra de conformidad con todas las cldusulas del presente
por triplicado a los 01 dias del mes de abril del afio 2019.

, en la fecha de su ve
onara al TRABAJA




ANEXO 2. CONTRATO DE TRABAJO SUJETO A MODALIDAD POR

INCREMENTO DE ACTIVIDAD

TO DE TRABAJ ETO A MODALIDAD POR | |

Conste por el presente documento el CONTRATO DE TRABAJO SUJETO A MODALIDAD POR
INCREMENTO DE ACTIVIDAD que celebran al amparo del Art. 579 de la Ley de Productividad y
Competitividad Laboral aprobado por D. S, N? 003-97-TR y normas complementarias, de una
parte DISTRIBUIDORA D'JOSMELL EIRL, con RUC. N2 20600607775 con domicilio real en Calle
Misti Nro. 317, distrito de Yanahuara, provincia y departamento de Arequipa, debidamente
representada por Elizabeth Ursula Coronel Choquehuanca con DNI. N° SRR seglin poder
inscrito en la partida registral No 11310525 del Registro de Personas Juridicas de Arequipa, a
quien en adelante se le denominara EL EMPLEADOR; y de la otra parte CORONEL
CHOQUEHUANCA MARIA ROSALIA con DNI. N° I domiciliado en (R
distrito de W provincia y departamento de Arequipa, a quien en adelante se le
denominara LA TRABAJADORA; en los términos y condiciones siguientes:

PRIMERO: EL EMPLEADOR es una empresa dedicada a la venta al por mayor de alimentos,
bebidas y tabaco, la que se encuentra inscrita en el Registro de la Micro y Pequefia empresa
(REMYPE) con numero de acogimiento 0001466175-2016 desde el 14 de marzo de 2017, por lo
que a partir de esta fecha goza de los beneficios que le confiere el TUO de |a Ley de promocion
de la Competitividad ,Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del acceso al
empleo Decente , Ley de MYPE { D.S. N? 007-2008 TR) , concordante con su reglamento ( D.S. N?
008-2008-TR), la cual requiere cubrir de manera temporal las necesidades de recursos humanos
originados por la comercializacion de una nueva linea de productos que seran distribuidos por
primera vez en la empresa,

SEGUNDO: Por el presente documento EL EMPLEADOR contrata de manera TEMPORAL bajo la
modalidad de INCREMENTO DE ACTIVIDAD los servicios de LA TRABAJADORA quien
desempefiara el cargo de ASISTENTE ADMINISTRATIVA, en relacion con las causas objetivas
sefialadas en |a cldusula anterior.

TERCERO: El plazo de duracidn del presente comrafo es de seis (06) meses, y rige desde el 01 de
setiembre del 2022, fecha en que debe empezar sus labores LA TRABAJADORA, hasta el 28 de
febrero del 2023, fecha en que termina el contrato.

CUARTO: LA TRABAJADORA estara sujeto a un periodo de prueba de tres meses, la misma que
inicia el 01 de setiembre del 2022 y concluye el 30 de noviembre del 2022. Queda entendido
que durante este periodo de prueba EL EMPLEADOR puede resolver el contrato sin expresion de

causa.

QUINTO: LA TRABAJADORA cumplira el horario de trabajo siguiente: De lunes a sabado de 9:00
horas a 17:00 horas, con una hora de refrigerio.

SEXTO: LA TRABAJADORA deberd cumplir con las normas propias del Centro de Trabajo, asi
como las contenidas en el Reglamento interno de Trabajo y en las demas normas laborales, y las
que se impartan por necesidades del servicio en ejercicio de las facultades de administracion de
la empresa, de conformidad con el Art. 92 de la Ley de Productividad y Competitividad Laboral
aprobado por D. S, N® 003-97-TR.

SETIMO: EL EMPLEADOR abonara a LA TRABAJADORA la cantidad de S/ IS

U om0 remuneracion mensual, de la cual se deducird las aportaciones y
descuentos por tributos establecidos en la ley que le resulten de aplicacion.
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OCTAVO: EL EMPLEADOR, se obliga a inscribir a LA TRABAJADORA en la Planilla El' ctr
601, asl como poner a conocimiento de la Autoridad Administrativa de Trabajo
contrato, para su conocimiento y registro, en cumplimiento de lo dispuesto por ¢
del Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo N© 728, Ley de Productividad y Comp
Laboral, aprobado mediante Decreto Supremo N¢ 003-97-TR.

NOVENO: Queda entendido que EL EMPLEADOR no est4 obligado a dar aviso auuno adlf'
referente al término del presente contrato, operando su extincién en la fecha de su ven
conforme la cldusula tercera, oportunidad en la cual se ‘abonara al TMWADOR los ben

sociales que le pudieran corresponder de acuerdo a ley. X

DECIMO: Este contrato queda sujeto a las disposiciones que contiene el | TUO del |
aprobado por D. S. N® 003-97-TR Ley de Productividad y Competitividad Laboral, y
normas legales que lo regulen o que sean dictadas durante la vlnnqu del comnto.

Como muestra de conformidad con todas las cléusulas del presente contrato firman las
por triplicado a los 01 dias del mes de setiembre del afio 2022, Ttk
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ANEXO 3. CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE LA

EMPRESA
RUC: 20600007775
CALLE MESTI NRO. 317, YANAHUARA. AREQUSPA - PERL
Teldfono: 054 - 776134
CARTA DE AUTORIZACION DE

USO DE INFORMACION DE LA EMPRESA

Yo, Elizabeth Ursula Coronel Choquehuanca, identificada con DNI 41055513, en mi
calidad de Gerente General de la empresa DISTRIBUIDORA D'JOSMELL E.IR.L. con
RU.CN° 20600607775, ubicada en la ciudad de Arequipa, Per,

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la Srta. Maria Rosalia Coronel Choquehuanca identificada con DNI N°73968967,
bachiller de la carrera de Administracion y Negocios Internacionales en la Universidad
La Salle, pam que utilice k2 INFORMACION GENERAL de In empresa DISTRIBUIDORA
DIOSMELL EIRL; con la finalidad de que puedn desamollar su Trabajo de Suficiencia
Profesional para ln obtencion del Titulo Profesional de Licenciada en Administracion y Negocios
Intemacionales.

Se expide la presente a solicitud del interesado, para los fines detallados anteriormente.

Arequipa, 16 de noviembre del 2022

/A
#

7
Firma y sello del Representante Legal

......

- )

GRTRBUDIRA D DGWELL E1 L
Elicabest (il Covend Cloelusns
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ANEXO 4. IMAGENES DEL PRIMER PROCESO DE RECEPCION Y

ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA

ANTES

DESPUES

La mercaderia era recibida en los espacios
libres sin tener en cuenta la ubicacion de la
linea de productos. En la imagen se muestra
que productos de consumo esta en medio de

los productos de aseo personal.

La mercaderia es clasificada por lineas y a
base de la rotacion que cuentan, en este caso
se muestra en los tres pales son destinados

para productos de aseo personal.
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ANEXO 5. IMAGENES DEL SEGUNDO PROCESO DE PREPARACION DE

MERCADERIA

ANTES

DESPUES

La mercaderia de las golosinas se encontraba
en un espacio pequefio donde no se podia
clasificar por sabores y presentaciones, lo cual

dificultaba la preparacion del picking.

Con la instalacion de andamios en un espacio
idéneo se pudo clasificar los productos de
golosina a base de sus presentaciones y
rotaciones que cuenta para agilizar el proceso

de preparacion del picking.
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ANEXO 6. CAPTURAS DE LOS CORREOS ENVIADOS A LOS PROVEEDORES

PARA LA EJECUCION DE LA LOGISTICA INVERSA EN RELACION CON EL

Tircar o Carearins e
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‘renaldorogercontrern
B Wiren Proortn
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‘ersotoc@gmail.com’
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‘elizabeth_coranel@.
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‘elirabeth_corondS -
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CAMBIO DE PRODUCTOS DANADOS.
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rana_coronsliDdiosmetdstnbutianes com
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Ante todo buenas tardes Sea. Carmen;

L2 eseribo para comunicarie of nlmers de etiqustas de lod limpilatodes da 41 que ce regulens pars reamplazar con las defiadas, bos cuales sam

*Limpiatodo Frutos del bosque x 4L son 13 galones.
*Limgpiatodo Floral % 4L son 12 galones.
*Lempiatoda Bebé x AL son 2 gakores,
*Limpiatodo Flores de Vainilla x 41 es un gakin
*Lenpatoda Lavanda ¥ 4L &5 un gakin

Adarmds, s ha tenido un reclama die un Limpiavidrios con atomizador de 630ml que ha venkdo sin etiqueta | le adjunto una foto de elic], estd sellada y

corresponde 2l bate que tenemens (LT: 207 2340),
Pordltime, hacerle recurrdo de kos pares de guantes:
*Un guante corrugado L [ las dos manes son inquierda)
*Un guante rormagada M | fas dos manas son derecha)
*Un guante corvendente 5| Las des manos sen izquterdal
Le agradeceré su apayo de ello,

Gracias

Atte, Rosalia Cororel

L Reiponder 53 Remponcier s 1ot 54 e

e SR O eme s e LI CIDNES COIm

M Ohservacion de una cajo Duracell Ab

b L AL fpey . FiLA AL 2 jpeg
!_-‘_ 1% KH i

Buenons diss,

El diin de ayer noa trajeron e pedido de Pilas Durscell AAR y A& pertenecienite a la Factura FOLL-33140%, de las cuales hubo cojos ablertas, de oifas {A4) los

= rupopdL in

PRI L D #

daplays estin doblada los bordes de o cartones, lo cusl no puede ser dados s Ls venta.

Espera que dicha caja sea cambiada por otro coma usted me planted.

Muchas Greclas.

', ticabeth, coronesgdioimeiditiibasianescon’ -

1008, IS S AL L ~



