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RESUMEN

En este trabajo de investigacion se considera la mejora de procesos como un aspecto importante
para cualquier organizacion u empresa. Los procesos de una organizacion son uno de los pilares
fundamentales que ayudan y permiten llegar a las metas de la empresa. Acatando aquella
importancia sobre la restructuracion de los procesos, este trabajo de investigacion se planteé como
finalidad principal el disefio de una propuesta de mejora en la planeacién de la demanda para
optimizar el abastecimiento de mercaderia en la empresa Almacenes El Adorno. Este estudio
fue llevado a cabo en las areas de la organizacién concernientes a finanzas, negocios, logistica
y ventas. La muestra estuvo constituida por 586 individuos. En este estudio se aplico
herramientas para recoleccion de la informacion y evaluacion durante el levantamiento de los
procesos, entre ellas, diagrama de interrelaciones, matriz de actividades con problemas,
herramienta 5W+1H. Los resultados de este estudio identificaron durante el levantamiento 4
procesos con problemas: planeacién de la demanda, compras, logistica y distribuciéon y
proceso de comercializaciéon y ventas. Finalmente se propuso una restructuracién de los
procesos mediante una propuesta que combina y efectiviza las actividades, mejorando asi las

falencias detectadas.

Palabras claves: procesos, planeacion de la demanda, almacenes el adorno, inventario,

logistica



ABSTRACT

In this research work, process improvement is considered an important aspect for any organization
or company. The processes of an organization are one of the fundamental pillars that help and allow
to reach the goals of the company. Complying with that importance on the restructuring of the
processes, this research work was proposed as its main purpose the design of a proposal for
improvement in demand planning to optimize the supply of merchandise in the company EI Adorno.
This research was carried out in the areas of the organization concerning finance, business, logistics
and sales. The sample consisted of 586 individuals. In this study, tools were applied to collect the
information and evaluate during the survey of the processes, among them, interrelationship diagram,
matrix of activities with problems, tool 5W + 1H. The results of this study identified 4 processes
with problems during the survey: demand planning, purchasing, logistics and distribution, and the
marketing and sales process. Finally, a restructuring of the processes was proposed through a
proposal that combines and makes the activities effective, thus improving the shortcomings
detected.

Keywords: processes, demand planning, adornment warehouses, inventory, logistics



Vi

Tabla de Contenido

RESUIMIEN .....covtiiiiiiiiiinneeeiiiisiissssseessssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssns v
ABSTRACT ..coiiiiiiiiinneetiinissssssssseesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssnsanss Y
TABLA DE CONTENIDO ....c.uciiteuiiiiinniiiennieiieenieiiensieiisssiotssssiessssssessssssssssssssssssssssssnsssssssssssssnssesssnssssssnssssssnsssssassssssnne Vi
LISTA DE TABLAS ......ueettiiiiiiiineeetisiiisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssns IX
LISTA DE FIGURAS .....uuueeriiiiiiiiinneeetiiiisisssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssesssssssssns Xi
1 INTRODUCCION .....ocuceeueereeerereetssenessessesesessesessssesessssesssssssssentsssssssesensesentssssssssssnsssenssssnsesesensesensensnssssnsnsesens 1
1.1 SITUACION PROBLEMATICA ...eetteuuuetiteeeteeesutttteeeeesesausbateeeessesausataaeeesssasssasaeaeesssasssasaaaeesssasasnsaaesesssanssseaesesssasssnssnaees 2
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA ....ceiuuvieiieeniteesireesiteesiteessseesusesssseesssesssseesasessnsessnsessnsesssessnsessssessnsessnsessnsessnsessnsessses 3
1.3 JUSTIFICACION PRACTICA. ..ceeeuuteeeeautteeesutteesautteesauteeesausteessubeeesassteeesausteessabeeesansaeesauseeeesabeeeeanbeeesanssaeesasseessnnsaeesnnns 3
I @ -] 1Yo O 4
O N 0 oY 1=3 1 Vo o T=d (1= £ | A SRS 4

O N 0 oY= VoK =X oY=t | Tele kSRS 4

1.5 PRINCIPALES RESULTADOS ....uvveetteesureessseasuseessseassseessseassseesssssasssessssssssessnsesansesssesansessnsessssessssessnsesssesansessssessnsessnses 4

2 MARCO TEORICO ....cucuiururururnsessstesesaasasatststtsssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 5
2.1 IVIARCO CONCEPTUAL..uteeuteesureesereessseessseessessssesssessssesssseesssessssessssesssessssessssessssessseesssesssseesssessnseessessssessnsessnseesns 5
2.1.1 (600 [=TaTo lo [-o ] e o Ky (=0l 111 1= £ 1 £ RS 5

D8 N B oo To Xy a [olo o [=0o [=3 11T T4 Lo Lo B TS 6

2.1.3  Sistema de maNejo de INVENTAIIOS ..........cceeeeeeccirieieeieeeeesiteeee e e eeeceet e e e e eesctee e e e e eessissaeaaeeesssssssaeeaas 10

2.1.4  Planificacion de la cadena de abDASLECIMIENTO .............cccuuveeeceeeeeciieeeeciieeecieeeeeteeeeseeeestaaaeesreaeeeans 12

2.2 BASES TEORICAS .. ceeiueteeiiureeeeatreeesaureeessuseeesasreeesaneaeessareeesaans e e e s nsaeeeamb et e s aanee e e s mnaeeeaareeeseanreeesannneeeanraeesenraeesannnes 14
2.2.1 Componentes de la gestion de la cadena de abastecimiento..............ccceeecvueeeeevveeeeciieeeesiieeeesiieeeenns 14

2.2.2  Caso estudios - Pronostico de 1a demanda ................coouuueeeeiieeeeeiiiiiiiee e eeecceee e ee s cearae e e e e e s ssaraaaa s 18

2.2.3  Prevision de demanda QUEOMGLIZAAQ ............cccuueeeecuieeeeeiiieeeeieeeeeeeeeeeie e e s teeesstteaessteaessseaassssseaeeanes 20

2.2.4  Caracteristicas que debe tener su sistema de gestion de inVentario .............ccceccvueeeeecvveescieeeesienennnns 22

2.2.5  Procesos involucrados en la planificacion de la cadena de SUMINIStro..............cccueeeeeveeeeciiveeeesienean, 23

3 IMETODOLOGIA........cceeeetrteurueneesessssssesessssssssssessssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssses 24
3.1 UNIDAD DE ANALISIS ..vveeeutteeeetresesauesesesssseesassseeesassseeesnsaeesasssesesassssssssssessasssssessnssesessssessnssessssnsssessnsssssanssseessnsnes 24

K A o 11 Yal[o ] OO PSTPPRRRTPRRTO 24
3.3 SELECCION DE LA IMUESTRA ..eteteuttteesuureeesuueeessnsseeessusseessseeessssseeessussessssssesssssssessssseesssssessssseeesssseeessssseessnseeessnses 25

3.4 IMIETODOS A EMPLEAR ..ceeiuttteeeutteeesauseeesauteeesasseeesnnaeessasetesannseeesnseeeesaseeesaanseeesannaeeesaseeesannreeesnnneesanranesannreeesannns 25



vii

3.5  IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION ....uvteutteuteeuterutesitesueesueesueenseensesueesstasseensesnsesnsesnsesueesueessesnsesnes 25
3.6 TECNICAS DE DIAGNOSTICO DE PROCESOS. ..ecuveeureeurtemeeaneesseesseeseenessessnesseesseesseenseensesmesssesssessesssesnesnesseesneenseessesnes 26
3.7  HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION .....eeveeneienrientinieenneenseereeresnessnesmeesmeenseenneenne 27
] I 17 0 28
4.1  ANALISIS INTERNO DE ALMACENES EL ADORNO ....ccuttiutiriteriterieenieenitett et et enee s et e e sanesanesieesmeesneenseemnesneesmeesneenreens 28
O Y Vo 1 =Tol =T [T 1 (=X USSP PRPP 28
G.1.2 MIUSION .ottt et ettt ettt ettt at ettt bt e bt bt e ettt e ate e tneenateeans 28
Z.1.3 VUSION ettt ettt ettt ettt ettt at e ettt e bt e nateeabneenate et 28
4.1.4 (0o To 1o (o 1.4 Lo BSOS 28
4.1.5  Portafolio de productos de AIMaAcenes El AJOINO...........cccueeveeereeesiiesieesieeseeie e 30
4.1.6  SECLOIES A€ CONSUIMO ....ooeeiieeeeiiieeseiieee ettt e eettee e st e e s eatte e s austaesssteaesasssaesanstaasssteaessasasesansseassasseasnnnes 32
4.1.7  SitUACiON FINANCIEIA ACEUQ.........cccuereerieeiieiieieeieeteteet ettt ettt ettt eae e 33
4.1.8  ANGHSIS FODA ..ottt ettt ettt st s ettt ettt n e a ettt nas 35
4.2 IVIODELO DE NEGOCIO «.vuvteuvtenteeneeeneesueesutasseanseensesnsesnsesssesusesseesseanssansssnsesssesseenseensesnsesnsesssesseessesssesnsesnsessesseessenns 36
4.3 DESCRIPCION DE LA CADENA DE SUMINISTRO «..eeuteeuteeuteruresseesseesseesseenseenseemeesseesseensessesssesssesseesseesseensesnsesneessessseenseens 37
4.3.1  Sistema de comercializacion AIMacenes El AQOINO ..........coceoveeoeeeeereeneeieiieeeeeeeeee e 37
4.4 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS ALMACENES EL ADORNO ......ceiuteuierieeteeteeutesutesteenteentessesaseseeesaeesaeesseensesnsesnsesseesseens 38
4.5  MAPA DE PROCESOS — ALMACENES EL ADORNO ......eeuteruteruiesutenseenueeteeeeentesueesseeseensesnsesasesssesueesueessesnsesnsesssesseesseens 39
4.6 SIMBOLOGIA PARA LA DIAGRAMACION .....ouviitiiiiitiiti ittt sttt st b bbb bbb e bbb s aa s aa s aa e sae b 40
4.7  LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE ALMACENES EL ADORNO....cetiiiiuriiiiiirieiiiiiesiiriiesnire e snnee s sire e e ssnae e snneeessranesnans 41
4.7.1  DiagnoStiCO d@ ProDICMGS ...........eeeeeeeeeeeeiiee et eee e et e e et e e e ettt e e s te e e st e e s sastaessstaaessrseaenanes 42
4.8 IVIEDICION DE IMPACTOS. ...ttt sttt ettt sha e s he e sb e sa s aa s he e hs e e b s e b s e b e e b s ab e s ab e s b s s he s sbe e b s sae s s aa e sasesbe e b en 44
4.8.1 Matriz organizacional de medicion de impacto de PrOCESOS ............cccceeeeecieeeeeciieeeiireeesiieeeesiveeeeians 44
4.8.2  PONAEIACION AE IMPACTOS. ......ccccueeeeeeriieeeeiieeeeeee e setee e ettt eeete e e sttt e e s attaessasteassasseaesanseasssssnassssseasnanes 44
W/ R Vo | [V o Tol (o g e [0 o ool =X Yo X SRS 46
4.9  EFECTOS DE LA INCONSISTENCIA DE LOS PROCESOS ...vvveiurrieiireiesiinritesiiseeesinsiessssnesesssseessnssessssnasessnsnssssonssesssnasessnns 54
4.9.1 Ventas por familia de PrOAUCTOS ............ceeeeueeeeecie et e e st e e et e e s steeeessteeesasaeaessasenaeas 54

4.10 PROPUESTA DE INNOVACION DE LOS PROCESOS VINCULADOS CON LA PLANEACION DE LA DEMANDA DE LA EMPRESA

ALMACENES EL ADORNO ...cetiuuttitiiittieeitite ittt e sttt s bt e s sbb e s e b e s e s eaba e e e s bb e e s e bb e e e s aaba e e e s bb e e e e bba e e s abaeeesnbbeessabanesaans 56
4.10.1 INEFOQUCCION ...ttt ettt et ettt ettt et e e e aeenaeeies 56
4.10.2 Propuesta de innovacion basada en mejora de procesos ya exiStentes.............ccceeevvveevcveneescrennn. 56
4.10.3 Objetivos de 1a Mejora de 10S PrOCESOS .........cuueeeeeecueieeeeee e ee ettt e e e e ettt e e e e e e ssssareaaaeeeas 57
4.10.4 AICONCE ...ttt ettt ettt e s e st s e st n e et e st e e s 57

4.10.5 Politicas del plan de MeEJOrAMUENTO .............ccueeeeeviieeeeiie e esee e et a s cea e se e e st a e s eaeaeesseeaeas 57



viii

4.11 PERFIL DE LA ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO ..ccuuvteeesuereeesureeesnureeessssreeesnsseesssesesssssesessssseessnsseessssseeessssneessssseees 58
4.12 RESUMEN DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO ..veeeeeuerererureeeenureeesasneeesauseeesssesesasnsesessssesssseeesssnsesessnsseessnseeesns 59
4.13 OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS. ....veteeuurteeeureeesauseeesanseesssuseeesasseessnseesssmsesessnsseessasseesssssesessssseessssseessnsesessnees 60
4.13.1 Proceso 1. Proceso de planificacion de la demanda..................ccoooeeevevenieesiienieesiiesieesieeseee 60
4.13.2 Proceso 2. ProCeS0 @ COMPIQ .........uueeecveeeeeeeeeeeiteeeeestteeesiteaeasiteaeestseaesissaasssssesasasssssssssessassenanas 68

4.14 ANALISIS DE FACTIBILIDAD ...eeeuuvteeraureresausreesaureeesasuseeesauseeessasesesansseessanssessssesesasssesesasssesssnsesessnsseeesanseessansenessnns 73
4.14.1 Sintesis de estrategias BSC Balanced SCOreCard ..............uuuuieniienoeeesiiesieeiieesieeeieeesiee e 73
4.14.2 Perspectivas evaluadas mediante el Balanced SCOreCard ..............oouoviencvuveessiiveeesiieeesiiesessienenn. 74

4.15 PLAN DE IMPLEMENTACION DEL PROCESOD .....eteeeureresaurreeesureeessureeesasseeesauseessssesesannsesessnssesssnsesesanssesesssseessaseeens 76
4.15.1 Y (ol [ Lo -SRI 77
4.15.2 1 L=2 o KPP PP PPPPPPPPPPPPPPPPIRY 77
4.15.3 RESPONSADICS ..ottt e ettt e e ettt e e et e e ettt e e e aatsa e e assaa e e tseaaeatbaaeessaaeasarenaans 77
4.15.4 L Lo e L= Yol Lo ] BTSSR 77
CONGCLUSIONES.......coiiiiiiiunrttriniiissiisnseetsiissssssssssessssssssssssssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssessssssssssnssasssssss 79
RECOMENDACIONES.....cciitiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisiiiiiisississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnns 80
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......coveeeeireirrenrraeseesssessssessssssessssesssssssssssessssesssssssssssessssessosessssssessssessessssssssessssensens 81
SECCION ANEXOS.......ccemiuiiucnaissssissistsssssastsessssastsssssastsssssastssssssastsssssastsssssastasssssastsssssastasssssastasnsssassasnsssanes 84
ANEXO 1. FICHA DE EVALUACION BW = TH ....uuuuueeiiiiiiiiiiiinnneeiisisissssssssesssisssssssssessssssssssssssessssssssssssssesssssssssssnnssnss 84

ANEXO 2. FICHA DE EVALUACION DE EFICIENCIA DE PROYECTO ......ccetiiiiiiicnninnnnieninnssnsnminesnisssssmssesnsssmssnee. 84



Lista de Tablas
Tabla 1. Componentes del MOdelo SCOR .........oiiiiiii e 14
Tabla 2. Poblacion; cantidad total de trabajadores en Almacenes EI AdOrno ...........ccccceeevnuennee 24
Tabla 3. Familia de ProdUCTOS.........cciiiiiieie e sre e snee e 30
Tabla 4. Zonas para ventas al por mayor de Almacenes El AdOrNO0 ..........cccoevveveeveieieesieennn, 32
Tabla 5. Canales de ventas al por menor de Almacenes El AJOrno..........ccccoevvveeiiiniieniesnnnnn 33
Tabla 6. Rotacion general de iNVENTAIIO...........ccoiiiiiiiiiiinie e 34
Tabla 7. Ventas totales generales de la compania...........cccceevevieiiiiiiiie i 34
Tabla 8. Resumen del analisis FODA ........ccioiiiiiie e 35
Tabla 9. CANVAS de AIMacenes El AJOINO .......coveiieieiieiieie e 36
Tabla 10. SIMDOI0OGIa ANS.......c.oiiii e 40
Tabla 11. SIMBOIOGIA ASIME ........coiiiece e e e nee e 41
Tabla 12. Herramienta 5W+1H aplicada al proceso de Planificacion de la Demanda.............. 42
Tabla 13 Estado de los procesos de Almacenes El AOIN0 ........ccocvervieiiiene e 43
Tabla 14. Esquema de la matriz de eficiencia de procesos — Ficha de evaluacion..................... 45
Tabla 15. Ponderacion para la evaluacion de impacto...........cccevvveviiieiieie i 45
Tabla 16. Ficha actual del proceso: planeacion de la demanda..............cccocceevveiieiecceiicceenen, 46
Tabla 17. Evaluacion del proceso: planeacion de la demanda...........cccooeveveiiienninincneicneens 47
Tabla 18. Ficha actual del proceso: proceso de COMPIAS ........c.couerveriirerireresieeeie e 48
Tabla 19. Evaluacidn del proceso: proCceso de COMPIA.........cceevereerreiieiieerieeeeseesiesee e see e 49
Tabla 20. Ficha actual del proceso: logistica y diStribucion .............cccccoovveveiieieece e, 50
Tabla 21. Evaluacion del proceso: logistica y distribucion .............cccoceviveviiicieeve e, 51
Tabla 22. Ficha actual del proceso: comercializaCion y VENtas...........ccocoovvereereneinene e 52
Tabla 23. Evaluacion del proceso comercializacion y VENLas...........ccoevveereneineneienene e 53
Tabla 24. Porcentaje general de unidades vendidas de Almacenes El Adorno...........c.ccccccueveee. 54

Tabla 25. Porcentaje de ventas al por mayor en unidades vendidas de Almacenes EI Adorno... 55

Tabla 26. Porcentaje de ventas al por menor en unidades vendidas de Almacenes El Adorno... 55

Tabla 27. Perfil de la estrategia de Mmejoramiento .........c.ccovvriririenene s s 58
Tabla 28. Diagnostico total de [0S PrOCESOS.......cc.vciviiiiieiieiie e 59
Tabla 29. Mejora del proceso de planificacion de la demanda.............c.ccceeeeieieeie e, 60

Tabla 30. Optimizacion de aCtiVIAAUES .........cveueieereee e e e 62



Tabla 31. Mejora del proceso de COMPIAS.......c.eiveieeieiierie e see et se et sae e e sre e 68
Tabla 32. Optimizacion de aCtiVIdadES..........ccevuereiiiiieci e 69
Tabla 33. Mejoras orientadas en las perspectivas del BSC..........cccoiiiiiiiinicieicnc e 76

Tabla 34. Cronograma de actividades del plan de acCion ...........ccecvveeieeieciese e 78



Xi

Lista de Figuras

FIQUIA 1. PrOCESO S&OP ...ttt bbbt e bbb 16
Figura 2. Organigrama departamental de la empresa Almacenes El Adorno...........cc.cccccocvvennee. 29
Figura 3. Flujo de la cadena de abastecimiento de la empresa Almacenes EI Adorno................. 37
Figura 4. Mapa de Procesos de Almacenes EI AdOrNO0..........cccveveiieiieic i 39

Figura 5. Flujograma del proceso: planeacion de la demanda y sub proceso: plan operativo de
1YL 0] £ PP PPPPR PRSPPI 67
Figura 6. Flujograma del proceso de COMPIAS.........ccveruieieiieieaieeseesieeeesreeseeseeseesseessesneessneneens 72

Figura 7. Diagrama Balanced SCOreCard...........ccooviiieriiiieiieieeie e see e 74



1 INTRODUCCION

La planificacion de la demanda es un proceso multifuncional que ayuda a las empresas a
satisfacer la demanda de productos en funcién a la demanda de los clientes, minimizando el
exceso de inventario y evitando interrupciones en la cadena de suministro. Puede aumentar la
rentabilidad y la satisfaccion del cliente y generar ganancias de eficiencia. Aquello debera ser un

proceso continuo que esté arraigado en el negocio.

Una planificacion eficaz de la demanda genera beneficios y satisfaccion del cliente al ayudar a
las empresas a encontrar el equilibrio adecuado entre los niveles suficientes de inventario y la
demanda de los clientes. Aquello no es un objetivo facil, especialmente porque requiere
coordinacion en toda la organizacion. Pero las implicaciones comerciales son significativas. El
exceso de inventario bloquea el capital de trabajo, agrega costos de mantenimiento de inventario
y aumenta la posibilidad de que se quede atrapado con un inventario de bajo valor u obsoleto.
Alternativamente, una mala planificacion puede resultar en interrupciones evitables de la cadena
de suministro y dejar a la empresa con pocos productos, lo que puede resultar en pedidos
pendientes, desabastecimientos o costosas revueltas por materias primas. Todos estos problemas

pueden resultar en retrasos, lo que genera como resultado clientes insatisfechos.

En ese contexto, esta investigacion toma relevancia al haberse identificado con mas de uno de los
problemas expuesto en la Empresa Almacenes EI Adorno. La funcion de planificaciéon de la
demanda requiere informacién y coordinacion entre varios departamentos, incluidos ventas y
marketing, compras, cadena de suministro, operaciones, produccion y finanzas. Ademas, los
ejecutivos responsables de la gestion de la cartera de productos y la estrategia empresarial
general desempefian funciones importantes al tener en cuenta los plazos de entrega de los

componentes y los tiempos de produccion.

Debido a que el proceso de planificacion de la demanda es complejo, este trabajo de
investigacion principalmente se enfoca en aumentar la precision a través de una propuesta de

mejora que optimice el abastecimiento de mercaderia en la empresa Almacenes el Adorno.



1.1 Situacion problematica

La empresa objeto de estudio tiene sede en la ciudad de Guayaquil, pertenece a un sélido grupo
familiar dedicado por décadas a la importacion, distribucion y comercializacion de productos del
hogar y toda ocasion, siendo su actividad principal el canal de distribucion indirecto (al por
mayor) orientado a atender las necesidades de distribuidores, cadenas de autoservicios, grandes
superficies y mayoristas en general. También ha incursionado en el formato de tiendas
departamentales a través de sucursales bajo el concepto de autoservicio donde atiende

directamente las necesidades del consumidor final.

La empresa cada afio elabora un plan de ventas mensual, el mismo que se convierte en un plan de
abastecimiento (compras) tomando en cuenta variables como lead time de productos importados,

niveles de inventario y capacidad de almacenamiento.

En este proceso se encontraron varios puntos de mejora:

- Falta de un procedimiento que permita aumentar la confiabilidad del prondstico de
ventas.

- Falta de una herramienta de prondsticos de ventas.

- Baja comunicacion de las areas relacionadas en el proceso de compras y abastecimiento.

- Falta de indicadores que midan la gestion y mejoras realizadas a los procesos.

- Perdida de ventas por retrasos en la llegada de productos o quiebres de stock.

- Costos altos de almacenamiento por sobre stock de productos con lenta rotacion.

La empresa se enfrenta a un gran desafio, desarrollar una propuesta integral que permita vincular
y articular los procesos que agregan valor como son: planeacion, compras, distribucion y

comercializacion de productos.



1.2 Formulacién del Problema

¢Coémo mejorar la planeacion de la demanda para optimizar el abastecimiento de mercaderia en

la empresa Almacenes El Adorno de la ciudad de Guayaquil?

Problemas Especificos

- ¢Establecer el procedimiento que asegure una mejor planeacioén de demanda?
- ¢Determinar los indicadores de medicion adecuado para la empresa?

- ¢Establecer la politica de compra y abastecimiento?

1.3 Justificacién practica

El exceso en el inventario, los clientes cada vez mas demandantes, la urgencia de las 6rdenes y
los menores méargenes afectan a este tipo de compafiias y a su distribucion, que deben
diferenciarse para poder sobrevivir y ser exitosas. Para ser competitiva, la empresa debe
reaccionar rapidamente al menor cambio que surja en la demanda. Pero las técnicas actuales y las
herramientas que las empresas usan frecuentemente no estan orientadas en torno a una buena
planeacion. Es muy fécil cometer errores con las hojas de calculo y no se integran facilmente con
los sistemas ERP!. La gran variabilidad del prondstico de ventas, los planes de compras y los
costos de abastecimiento y almacenaje ante la demanda del mercado son una de las principales
dificultades que toda organizacion posee. La investigacion para elaborar una propuesta de mejora
de la planeacion de demanda para optimizar el proceso de abastecimiento, es el inicio de una
solucién significativa para la organizacion. Esta propuesta otorgara un amplio enfoque en todos
los aspectos concernientes para una correcta toma de decision y que permitira observar la
relacion de ingresos, costos, gastos y los tipos de controles que se requieren para mantener o

mejorar las cantidades de compras de inventario y fechas de pedido.

! Enterprise Resource Planning



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta de mejora en la planeacion de la demanda para optimizar el

abastecimiento de mercaderia en la empresa Almacenes El Adorno de la ciudad de Guayaquil.

1.4.2 Objetivos especificos

- Realizar el diagnostico situacional de la planeacién de demanda
- Realizar la propuesta de cambio en los procesos y procedimientos que demuestren bajo
desemperio

- Medir la propuesta obtenida y evaluar sus resultados a través de indicadores de eficiencia

1.5 Principales resultados

Los primeros resultados de este analisis de investigacion se orientan a la gestion por procesos, a
la importancia de la planeacién de la demanda y a la problematica latente en dicha area en la
empresa Almacenes ElI Adorno. La gestién basada en procesos es uno de los principales
principios de la gestion de calidad. Sus resultados radican en alcanzar con eficiencia y eficacia
las actividades operacionales dentro de la organizacion. En lo que respecta a la planeacion de la
demanda, esta esta estrechamente relacionada con la empresa a fin de ayudarla a conseguir los
objetivos generales. La principal falencia al no tener una buena gestion de la planificacion de la
demanda es que la empresa podria terminar con desabastecimiento o sobre stock de productos no
utilizados, lo que conllevaria a perdidas monetarias para la empresa. Almacenes el Adorno,
empresa objeto considerada para este analisis y propuesta de mejora de procesos, presentd
problemas con el abastecimiento de mercaderia, precisamente por no tener un proceso eficaz de

la planeacion de la demanda.



2 MARCO TEORICO

2.1 Marco conceptual

2.1.1 Cadena de abastecimiento

Pinheiro de Lima (2017) define a la cadena de suministro como: “Un grupo de empresas
participantes interconectadas que agregan valor al flujo de insumos transformados desde su
fuente de origen hasta los productos o servicios finales que son demandados por el cliente final”
(pag 12). La gestion de la cadena de abastecimiento maneja el flujo de cémo se fabrica un
producto o se lo comercializa y todos los procesos que transforman la materia prima en el
producto terminado. Es una funcién critica dentro de la fabricacién y el comercio porque su

eficiencia afecta el éxito de otras partes integrales del negocio.

2.1.1.1 Cadena de suministro y servicio al cliente

Para Alcocer y Knudsen (2019), una cadena de suministro bien orquestada significa que el
cliente: “Recibe el pedido exactamente como esperaba a tiempo, en todo momento” (pag 32).
También esperan soporte accesible en caso de que lo necesiten después de la compra, lo que
puede influir positivamente en la gestion de la cadena de suministro.

2.1.1.2 Cadena de suministro y costos operativos

De acuerdo con Salas, Maiguel y Acevedo (2017), la cadena de suministro relacionada con los
costos operativos: “Debe cronometrarse de manera que respalde el nivel de demanda del
producto para evitar el exceso de existencias y los costos de inventario. También es donde se
administran los costos de suministro, como las materias primas y el transporte” (Pag 15).

2.1.1.3 Cadena de suministro y la gestion financiera

A medida que se acelera el flujo de productos hacia los clientes, se acelera el flujo de efectivo



hacia el negocio. Si se puede entregar el producto al cliente en 10 dias en lugar de 30, puede
facturarlo 20 dias antes. Tejada (2016) manifiesta: “La visibilidad de la cadena de suministro
puede resaltar donde puede reducir los costos y los tiempos de espera, y aumentar los margenes

de ganancia” (Pag 34).

2.1.2 Pronostico de demanda

“La prevision de la demanda es el proceso de realizar estimaciones sobre la demanda futura de
los clientes durante un periodo definido, utilizando datos historicos y otra informacion” (Orlando
Lao, Rivas Méndez , Pérez Pravia, & Marrero Delgado, 2017, p. 10). El prondstico de demanda
adecuado brinda a las empresas informacidon valiosa sobre su potencial en su mercado actual y en
otros mercados, de modo que los gerentes puedan tomar decisiones informadas sobre precios,
estrategias de crecimiento comercial y potencial de mercado. Sin el prondstico de la demanda,
las empresas corren el riesgo de tomar malas decisiones sobre sus productos y mercados
objetivo, y las decisiones mal informadas pueden tener efectos negativos de gran alcance en los
costos de mantenimiento de inventario, la satisfaccion del cliente, la gestion de la cadena de

suministro y la rentabilidad.

2.1.2.1 Importancia del pronostico de la demanda

Hay varias razones por las que la prevision de la demanda es un proceso importante para las

empresas. En ese ambito, Cruz Fernandez (2018) manifiesta:

La prevision de ventas ayuda con la planificacion empresarial, la elaboracion de
presupuestos y el establecimiento de objetivos. Una vez que tenga una buena
comprension de como podrian ser sus ventas futuras, puede comenzar a desarrollar una
estrategia de adquisicion informada para asegurarse de que su suministro coincida con la

demanda de los clientes. (pag 46)

Como complemento, Monsalve Fonnegra (2018) expone que la importancia del pronostico de la

demanda:



Permite a las empresas optimizar el inventario de manera mas eficaz, aumentar las tasas
de rotacion del inventario y reducir los costos de mantenimiento. Proporciona
informacion sobre el flujo de caja venidero, lo que significa que las empresas pueden
presupuestar con mayor precision para pagar a los proveedores y otros costos operativos,

e invertir en el crecimiento del negocio. (pag 101)

A través de la prevision de ventas, también se puede identificar y corregir con anticipacién
cualquier problema en el proceso de ventas para garantizar que el desempefio del negocio se
mantenga solido durante todo un periodo. Cuando se trata de la gestion de inventario, la mayoria
de los propietarios de negocios saben muy bien que muy poco o demasiado inventario puede ser
perjudicial para las operaciones. Anticipar la demanda significa saber cuando aumentar el
personal y otros recursos para mantener las operaciones funcionando sin problemas durante los

periodos pico.

2.1.2.2 Meétricas clave de prevision de ventas

Una vez que se tengan las bases para el prondstico de ventas, se deben definir y rastrear las
siguientes métricas durante todo el periodo del pronostico. Desde la perspectiva de Agustina

(2020) sistematiza las siguientes métricas de prevision de ventas. (Pag 56)

- Plazo de entrega del producto: la cantidad de meses que se necesitan desde que se realiza una
orden de compra hasta que esté listo para vender cada producto

- Periodo de venta: cuantos meses de ventas se esperan de cada producto

- Gastos pagados por compra: qué porcentaje de los costos de los productos se paga cuando se
realiza una orden de compra

- Dias a pagar: cuantos dias tiene para pagar el resto de los costos de inventario no pagados

- Niveles de existencias: la cantidad de cada producto que necesita mantener en stock, segun
las previsiones de ventas

- Costos de compra: el efectivo necesario para realizar compras



2.1.2.3 Tipos de pronostico de la demanda

a) Pronostico cualitativo

Las técnicas de prondstico cualitativo se utilizan cuando no hay muchos datos disponibles
para trabajar, como cuando se trata de una empresa relativamente nueva o cuando se
introduce un producto en el mercado. En este caso, se utiliza otra informacion, como
opiniones de expertos, estudios de mercado y analisis comparativos, para formar

estimaciones cuantitativas sobre la demanda. (Castro Fajardo, 2017, p. 121)

Este enfoque se usa a menudo en areas como la tecnologia, donde los nuevos productos pueden
no tener precedentes y el interés del cliente es dificil de medir con anticipacion. A este contexto

también se suma el analisis de series temporales que expresa:

Cuando hay datos histéricos disponibles para un producto o linea de productos y las
tendencias son claras, las empresas tienden a utilizar el enfoque de analisis de series de
tiempo para la prevision de la demanda. Un andlisis de series de tiempo es util para
identificar fluctuaciones estacionales en la demanda, patrones ciclicos y tendencias de
ventas clave. (Mancheno Saé , Villalba Miranda, & Gamboa Salinas, 2019, p. 9)

El enfoque de analisis de series de tiempo lo utilizan con mayor eficacia empresas bien
establecidas y que tienen varios afios de datos con los que trabajar y patrones de tendencia

relativamente estables.

b) Modelos causales

El modelo causal es la herramienta de pronostico més sofisticada y compleja para las
empresas porque utiliza informacion especifica sobre las relaciones entre las variables
que afectan la demanda en el mercado, como los competidores, las fuerzas econémicas y
otros factores socioecondémicos. Al igual que con los andlisis de series de tiempo, los

datos historicos son clave para crear un prondéstico de modelo causal. (Villalobos Quiroz



& Zelada Soplapuco , 2021, p. 71)

Por ejemplo, una empresa de helados podria crear un prondstico de modelo causal al observar
factores como sus datos historicos de ventas, presupuesto de marketing, actividades
promocionales, cualquier nueva heladeria en su area, los precios de sus competidores, el clima, la

demanda general de helados en su area, e incluso su tasa de desempleo local.

c) Pronostico de la estacionalidad y otras tendencias

Si bien la estacionalidad se refiere a las variaciones en la demanda que ocurren durante
momentos especificos de forma periddica, las tendencias pueden ocurrir en cualquier momento y
sefialar un cambio general en el comportamiento (como un producto especifico que crece en
popularidad). Cuando se trata de la prevision de la demanda, debe tener en cuenta estimaciones
de tendencias y estimaciones de estacionalidad para planificar con precision la estrategia de
gestion de inventario, esfuerzos de marketing y procesos operativos.

Villalobos Quiroz y Zelada Soplapuco (2021) exponen que un pronostico de la demanda exitoso

no es una tarea de una sola vez, es un proceso continuo de prueba y aprendizaje que debe incluir.
(pag 75)

Dar forma activa a la demanda optimizando la experiencia del cliente, la oferta de productos,

los canales de venta, entre otros

- Impulsar una respuesta inteligente y agil a la demanda aprovechando y aplicando analisis
avanzados

- Trabajar para reducir el sesgo y el error a lo largo del tiempo

- Basicamente, la prevision de la demanda es una buena forma de anticipar lo que los clientes

desearan de su negocio en el futuro, de modo que pueda preparar el inventario y los recursos

para satisfacer esa demanda.

Al pronosticar la demanda, se puede reducir los costos de mantenimiento y otros gastos

operativos cuando no sean necesarios, al tiempo que se asegurara de estar equipado para manejar
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los periodos pico cuando ocurran.

2.1.3 Sistema de manejo de inventarios

El inventario cambia constantemente. Con el pasar del tiempo las ventas, las devoluciones, los
nuevos recibos, incluso los dafios y el robo, afectan los niveles de inventario. Aunque
abrumadores, la gestion y el control de inventario eficaces son los trabajos mas importantes para
gue un negocio minorista 0 mayorista sea exitoso. La gestion eficaz del inventario se vuelve mas
dificil a medida que la empresa crece y aumenta el volumen de inventario que gestiona.
Aprovechar la tecnologia puede facilitar las cosas para la empresa y sus empleados. Es por eso
que un sistema de administracion de inventario es invaluable para cualquier negocio, sobre todo

si el negocio es minorista.

Si se esta en el proceso de comenzar u optimizar en el comercio minorista 0 mayorista, es posible
que se cuestione ¢Qué es la administracion de inventario? o ¢Qué es el control de inventario? La
gestion de inventario eficaz y el control de inventario son lo mismo, y la definicion es bastante

simple de entender.

La gestion de inventario se refiere al proceso mediante el cual realiza un seguimiento de
la cantidad de productos que se tiene en las estanterias del almacén, en la tienda o sentado
con otros minoristas y distribuidores. Esto permite tener éxito por el hecho de contar con
el nimero correcto de unidades en el lugar correcto, en el momento correcto y por el

precio correcto. (Fernandez Holguin, 2016, p. 47)

Al realizar un seguimiento y un control eficaz del inventario fisico, se sabra cuantos de cada
articulo tiene, cuando es posible que se esté quedando sin productos y si debe reponer ese
articulo para seguir vendiéndolo. Como propietario de un negocio, se puede poder hacer todo
esto de un vistazo. Esto le permite tomar buenas decisiones de compra de forma rapida y

sencilla. Aqui es donde también entra en juego el sistema de gestidn de inventario.
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2.1.3.1 Beneficios de una gestion de inventario eficaz

Hacer el seguimiento del inventario es fundamental para el éxito en el comercio minorista.
Después de todo, en el nivel mas basico, el trabajo es suministrar los productos para satisfacer la
demanda de los consumidores. Aquello no se lograria sin una gestion eficaz de inventario. A
continuacion, se enumeran los once principales beneficios de una gestion eficaz de inventario.
Todos se combinan para explicar la importancia del seguimiento preciso de las existencias en
tiempo real, y se pueden lograr facilmente mediante el uso oportuno de un software de gestién de
inventario. (Garrido Bayas, 2017, p. 121)

Menos ventas perdidas

Efectivo (dinero) mejor invertido
Informes mas precisos

Deteccion temprana de problemas
Clientes més felices

Facil de reordenar

Reduccion de robos y pérdidas

Sistemas de informacién confiables

© 0 N o g bk~ wDhPE

Reduccidn de los costos de almacén
10. Recuento de ciclos y eficiencia al final del afio

11. Eficiencia en temporada alta

2.1.3.2 Técnicas de gestion de inventario

Las principales técnicas para la gestion de inventario son las siguientes:

= Recuento de ciclos
= FIFO

» Analisis ABC

= Justo a tiempo

= Inventario excedente y existencias muertas
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= Stock de seguridad

= Planificacion de contingencias
= Inventario de envios

= Dropshipping

= Analisis de KPI

= |nventario devuelto

2.1.3.3 Sistema de gestion de inventario

Teniendo en cuenta las definiciones béasicas sobre la administracion de inventario y como son
parte integral de las operaciones diarias, un sistema de gestion de inventario se trata de realizar
un seguimiento de las existencias, los suministros y las ventas. En definitiva, todo lo que

repercuta en los recursos que se tiene a mano.

Los sistemas de gestion de inventario son su medio para organizar todos los elementos
que intervienen en la gestidn de inventario. Es el proceso mediante el cual se rastrean los
productos de un extremo al otro a lo largo de la cadena de suministro, asegurandose de

que sabe lo que tiene, donde esta y como administrarlo. (Agudelo Serna, 2018, p. 80)

Existen varios tipos de soluciones. Es importante tener en cuenta que ninguna opcién se adapta a
todos los negocios. Cada organizacion tiene sus propias necesidades y principios. Sin embargo,

en general, los sistemas de inventario automatizados se dividen en dos categorias:

- Sistemas de gestion de inventario periddico

- Sistemas de gestion de inventario perpetuo
2.1.4 Planificacion de la cadena de abastecimiento
La planificacion de la cadena de abastecimiento es el proceso de planificar con precision

el transporte de un material o un producto desde la etapa de la materia prima hasta el

consumidor final. Esto incluye multiples procesos como planificacion de suministro,
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planificacién de demanda, planificacion de produccién, planificacién de distribucion,

operaciones y planificacion de ventas. (De Arteaga, 2018, p. 38)

Investigaciones muestran que el 79% de las organizaciones con cadenas de suministro de alto
rendimiento logran un mayor crecimiento de los ingresos en comparacion con el promedio de la
industria. Ademas, las empresas con cadenas de suministro optimas se benefician con costos de
cadena de suministro con un 15% mas bajos, menos del 50% de las existencias y ciclos de
efectivo a efectivo 3 veces mas rapidos. Es evidente que un mecanismo de cadena de suministro
bien orquestado comience con un proceso de planificacion de la cadena de suministro eficiente.
(De Arteaga, 2018)

2.1.4.1 Importancia de la planificacion en la cadena de abastecimiento

Segun Jiménez Diaz (2018) la importancia radica en. (pag 73)

- La actualizacion y compartimiento con precision de las cifras de prevision de la oferta y la
demanda en todas las funciones entre los jefes de departamento relevantes y las partes claves
interesadas

- Larealizacion de un seguimiento preciso de los nimeros de inventario en las distintas etapas
de produccion

- Identificacion de un plan alternativo cuando los factores incontrolables como desastres

naturales o problemas de los trabajadores afectan la cadena de suministro existente



2.2 Bases tedricas
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2.2.1 Componentes de la gestion de la cadena de abastecimiento

Modelo SCOR

Un modelo comin y eficaz es el Modelo de Referencia de Operaciones de la cadena de

suministro (SCOR?), desarrollado por el Consejo de la cadena de suministro para establecer las

mejores practicas para abordar, mejorar y comunicar los requisitos de manera eficaz. Modelo se

divide en seis componentes. Cada uno incluye un conjunto de procesos que contribuyen a la

produccion. (Aldana Bernall & Bernal-Torres, 2018)

Tabla 1.

Componentes del modelo SCOR

Planificacion

Abastecimiento

Esta fase comienza precisando los detalles de la estrategia de
operacion. Primero es decidir donde instalara su tienda para fabricar o
comercializar  los  productos. Luego, se decide como
producir/comercializar y almacenar el producto. ;Los preparara con
anticipacion y los guardara para esperar el pedido? (O los hara una
vez que el cliente ordene? También se puede hacer que una parte del
producto final se haga con anticipacion y completar la produccion al
realizar el pedido, u ofrecer la personalizacion del pedido. Puede
utilizar cualquier combinacién de estas estrategias y el método para
medir el desempefio que se establece antes de que comience la
planificacion.

La siguiente fase consiste en adquirir las = materias primas o
cualquier componente que desee subcontratar. Esto debe suceder al
mejor precio posible, en el momento adecuado y en la cantidad

adecuada. Es importante que todos los proveedores sean examinados

2 Supply Chain Operations Reference Model
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minuciosamente y que todos los contratos se negocien para obtener el
mejor valor sin sacrificar la calidad. La programacion de las entregas
también es fundamental.

La ubicacion es fundamental para una gestion exitosa de la cadena de
Localizacion

suministro. Una ubicacion adecuada que sea conveniente para sus
recursos y materiales es ideal.

Aqui es donde ocurren las actividades de ensamblaje, prueba y
Fabricacion empaque. Esta etapa también incluye el establecimiento de reglas para
la medicion del rendimiento, como almacenara los datos, sus
instalaciones de produccién y el cumplimiento normativo.

También llamado logistica, este componente abarca todos los pasos

para procesar los pedidos de los clientes, distribuirlos y transportarlos.

Entrega

El almacenamiento y el inventario, o el pago a un proveedor de
servicios para que administre ambos, también se incluyen en esta
etapa.

Necesitara un proceso sencillo y fluido para que los clientes
Devoluciones devuelvan productos defectuosos. Esto también incluira como
manejar los productos "al final de su vida atil"* cuando llegue el
momento de dejar de fabricar, vender y respaldar ciertos productos.
Fuente: Aldana y Bernal (2018)

Modelo S&OP

El Modelo Planificacién de Ventas y Operaciones (S&OP) es el proceso mediante el cual se
retne todos los planes para el negocio (clientes, ventas, marketing, desarrollo, fabricacion,
abastecimiento y finanzas) en un conjunto integrado de planes tacticos. S&OP brinda a la
gerencia la capacidad de dirigir su negocio para lograr una ventaja competitiva sostenible. El
objetivo general de S&OP es llegar a un "plan de juego"” empresarial para ayudar a administrar y
asignar recursos criticos para satisfacer las necesidades del cliente al menor costo. (Cadena
Lozano, 2016) S&OP es un proceso de seis pasos como se ilustra en la siguiente figura.
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Actividades
Generadoras de Demanda
Building Blocks
Planeacion
de la Demanda
Demanda Irrestricta
Sales and
Operations Planning
Plan de Ventas
Planeacion

de Suministro

Restricciones

Planes Alternos

Seguimiento
Operativo Semanal

Sales and Execution

Figura 1. Proceso S&OP
Fuente: Pefia Cristina — Libro: planificacion de ventas y operaciones (2017)

La implementacién de S&OP debe llevarse a cabo en fases. La mayoria de las empresas
comienzan con un programa piloto en una unidad comercial de un pais, por ejemplo. S&OP
existe desde hace mas de 20 afios y muchas empresas lo han implementado a nivel de pais o
region. Sin embargo, en la economia globalizada de hoy, las empresas deben evolucionar para
utilizar S&OP a nivel global.

2.2.1.1 Tecnologia para una mejor gestion de la cadena de suministro
La nueva tecnologia estd cambiando la forma en que las empresas gestionan sus cadenas de

suministro. Las soluciones de gestion empresarial permiten a los gerentes identificar y actuar de

acuerdo con las oportunidades de ahorro de tiempo y costos en cada etapa. Esta tecnologia hace
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que sea mas facil planificar, pronosticar y administrar el inventario junto con la informacion
financiera relacionada con la cadena de suministro. El profesor Klaus Schwab, fundador y
presidente ejecutivo del Foro Econémico Mundial, cree que se esta bien encaminado con la
cuarta revolucion industrial. También conocida como Industria 4.0, que se refiere a las
principales innovaciones en tecnologia que estdn madurando al mismo tiempo, integradas por
empresas de todo el mundo, integrando los mundos virtual y fisico para generar nuevas y
poderosas formas de trabajar. (Duche Pérez, Galvez Galarza, & Marallano Povis, 2020, p. 316).

Ejemplos de aquellas tecnologias incluyen:

- Internet de las cosas (lIoT)
- Big data y analitica avanzada
- Robdtica y automatizacion

- Imitaciones, impresion 3D y realidad aumentada

2.2.1.2 Procesos de la cadena de suministro

Los componentes basicos de la gestion de cadenas de suministro son la planificacion estratégica,
la planificacion de la demanda, la planificacion del suministro, las adquisiciones, la fabricacion,
el almacenamiento, el cumplimiento de pedidos y los procesos comerciales de transporte.

Proceso de planificacion estratégica: implica el disefio de la cadena de suministro estratégica y
el abastecimiento estratégico.

Proceso de disefio estratégico de la cadena de suministro: el disefio estratégico de la cadena de
suministro es el disefio, la evaluacion y la optimizacién del modelo de la cadena de suministro
utilizado en las aplicaciones de planificacion. Cada parte de la cadena de suministro, como
ubicaciones, vias de transporte, recursos y productos, se modela para ejecutar la planificacion
basada en esta red. Esto ayuda a responder de forma inmediata y precisa a los nuevos desarrollos
mediante el seguimiento de situaciones de alerta en la red de suministro. (Custodio Cadena,
2020)

Proceso de abastecimiento estratégico: el proceso de abastecimiento estratégico ayuda a
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identificar un conjunto minimizado de proveedores principales para establecer relaciones
estratégicas y también definir los parametros que impulsan la ejecucion de las compras. El
andlisis de proveedores y las estadisticas de compras se utilizan para evaluar a los proveedores
potenciales. La gestion del rendimiento a través de andlisis de cumplimiento de contratos y
gastos también se realiza para habilitar el proceso de abastecimiento estratégico. (Custodio
Cadena, 2020)

Proceso de planificacion de la demanda: el proceso de planificacion de la demanda implica la
prevision, la planificacion del ciclo de vida, la planificacion de la promocion y la planificacion

de la demanda por consenso.

Proceso de prondstico: el prondstico predice la demanda futura en funcién de datos histéricos y
de juicio. Los pronoésticos se pueden crear utilizando diferentes actividades como métodos
estadisticos, andlisis causal, juicios humanos o una combinacion de todos los anteriores. La
precision del pronostico se puede mejorar utilizando estadisticas y la gestion del rendimiento

general se puede analizar mediante analisis de precision del prondstico. (Caja Corral , 2018)

2.2.2 Caso estudios - Pronostico de la demanda

2.2.2.1 Caso IKEA

La estrategia de gestidn de inventario de IKEA se basa en un sistema de inventario patentado que
proporciona a los gerentes de logistica datos del punto de venta y datos del sistema de gestion de
almacenes. La estrategia de IKEA describe la cantidad de inventario que ingresa a la tienda a
través del envio directo y desde los centros de distribucion. A partir de aquella informacion, el
gerente de logistica puede pronosticar con precision las ventas para los siguientes dias y pedir
productos para satisfacer la demanda esperada. Si los datos de ventas no se alinean con la
rotacion del proyecto para ese dia, el gerente cuenta manualmente los productos en stock.
(Aguirre de Céarcer Rojo, 2014) En este caso logra percibir un excelente ejemplo de tecnologia de
prondstico que ayuda a la logistica empresarial, con un proceso manual que actda como una red

de seguridad para garantizar una precision total.
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2.2.2.2 Caso ZARA

El enfoque de produccion justo a tiempo (just in time) de Zara significa que disefian, fabrican,
distribuyen y venden ropa en un periodo de dos semanas. Mantienen una gran cantidad de
produccion internamente, por lo que pueden ser mas flexibles en su ciclo de produccion y
controlar mas la cadena de suministro y el proceso de fabricacion que sus competidores.
Entonces, ¢como gestionan un ciclo de produccion tan eficiente? Los datos de ventas y
comentarios de los clientes se envian a los disefiadores de Zara tan pronto como se reciben para
que los ajustes se puedan realizar rapidamente y de acuerdo con la demanda del cliente. Zara
también tiene capacidad de mano de obra adicional en todo momento para poder satisfacer la
demanda a medida que cambia, lo que respalda el enfogque de gestidn de inventario ajustada de la
empresa. (Noeg, 2006)

2.2.2.3 Caso WALMART

Con mas de 11,000 tiendas en 27 paises y un promedio de $ 32 mil millones en inventario, la
cadena de suministro de Walmart es comprensiblemente compleja. Pero si bien su logistica es
conocida por ser precisa y tecnolégicamente avanzada, en 2013 también desarrollaron la
reputacién de tener un grave problema de falta de existencias en la tienda. La falta de existencias
de Walmart en los estantes se atribuy6 a un inventario mal administrado, lo que significa que las
existencias estaban disponibles en almacenes, pero no habia suficiente personal disponible para
moverlo a los estantes. En este caso, las medidas de reduccion de costos resultaron en una
experiencia negativa para el cliente, lo cual es algo que podria haberse evitado pronosticando

adecuadamente la demanda. (Jimenez Siancas, 2015)
2.2.2.4 Caso NIKE
En 2001, Nike instal6 un software de planificacion de la demanda sin las pruebas adecuadas, lo

que provocO un exceso de existencias de zapatos de baja rotacion y una cantidad insuficiente de

las populares Air Jordans. Esto termin6 costando a Nike $ 100 millones en ventas. En este caso,
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Nike perdio al intentar implementar un nuevo sistema demasiado rapido. Si bien la tecnologia de
prevision y demanda es esencial para predecir las ventas y administrar el inventario, cualquier

sistema nuevo debe pasar por pruebas rigurosas antes de su implementacion.

2.2.3 Prevision de demanda automatizada

Los métodos tradicionales de manipular e interpretar datos manualmente para pronosticar la
demanda simplemente no son practicos para las empresas que estan en deuda con los mercados y
las expectativas de los clientes que cambian rapidamente. Para que las empresas tengan un
enfoque basado en datos verdaderamente &gil y actualizado para la toma de decisiones, la
prevision de la demanda debe realizarse en tiempo real, y eso significa utilizar la tecnologia para

hacer el trabajo duro por usted. (Companys Pascual, 2018)

2.2.3.1 Necesidad de un Sistema de Gestion de Inventario

Por qué es necesario contar con un sistema de gestion de inventario. El tipo de sistema de gestion
de inventario que se necesite dependera del negocio. Lo que es una constante en todos los
minoristas. Adoptar un enfoque sistematico para la gestion de inventarios es la mejor manera de
garantizar la precision. Los sistemas de inventario automatizados permiten mantener registros
actualizados de existencias o componentes. No tener dichos registros puede dar lugar a
problemas de existencias excesivas o insuficientes en poco tiempo. Por no hablar de los efectos

colaterales que pueden tener ambas circunstancias. (Apunte Garcia & Rodriguez Pifia, 2016)

a) Exceso de existencias

Sin un sistema de gestion de inventario se puede perder la pista de cuantas unidades de un
producto se tiene. Eso puede llevarlo a realizar un nuevo pedido cuando no era necesario.
Entonces se tendrd mucho mas inventario del que la demanda de los clientes requiere de manera
realista. Este es el problema conocido como exceso de existencias. (Cardos Carboneras, Guijarro
Tarradellas, & Babiloni Grifion, 2014)
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El exceso de existencias es algo que todos los minoristas deben evitar. Produce dos problemas
importantes y perjudiciales. En el mejor de los casos, tener demasiadas existencias significa que
esta desperdiciando su espacio de almacenamiento. En cambio, la capacidad que podria usarse
para articulos de mayor demanda se pierde en el inventario de movimiento lento. En el peor de
los casos, el exceso de existencias puede convertirse en un problema vinculado con existencias

muertas.

Las existencias muertas son inventarios que, por la razén que sea, no tienen ninguna posibilidad
de venderse. Puede ser que las tendencias de los consumidores cambien conllevando a significar
que ya no exista demanda. En el caso de los productos perecederos, las existencias podrian
dispararse antes de que pueda venderlas. Las acciones muertas siempre perjudican el balance
final, pues se ha desperdiciado el dinero gastado en comprarlo y, a menudo, se tiene que pagar

mas para deshacerse de él.

b) Reduccidon de existencias

No tener suficientes existencias es a menudo tan perjudicial como tener demasiado. Cuando una
empresa pierde existencias, puede crear dos problemas completamente distintos. El primer
requisito es rechazar pedidos o marcar articulos como agotados. Rechazar pedidos es algo que

ninguna marca deberia hacer si puede evitarlo. (Flamarique, 2018)

El segundo problema que puede crear la escasez de existencias es ain mas grave. Es el problema
de la sobreventa y es particularmente perjudicial para las empresas. Vender en exceso significa
aceptar pedidos de existencias que en realidad no tiene. Afecta a muchos minoristas que no

utilizan un sistema de gestion de inventario.

Esto se genera debido a que los registros no reflejan con precision la situacion de la vida real en
el almacén. Los sitios web y los sistemas de pedidos no pueden realizar un seguimiento del
inventario real disponible. Permiten a los clientes realizar pedidos de articulos agotados.
Entonces, lo méas probable es que la empresa no cumpla con esos pedidos. Pocas cosas frustran

mas a los clientes. Por no hablar de hacer que las empresas proporcionen reembolsos u otros
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medios de compensacion.
2.2.3.2 Efectos Knock-On

Es la falta de transparencia o precision en el seguimiento de su cadena de suministro lo que
conduce a los problemas anteriores. Tal inexactitud es el resultado directo de no usar un sistema
de administracion de inventario. También hay una variedad de impactos colaterales de una
gestion de inventario irregular e inexacta, del tipo que emplean los minoristas sin un sistema
definido. (Almeyda Cris6stomo, 2021)

Las fallas que surgen de una mala gestion del inventario pueden erosionar rapidamente la
reputacion de la marca. Los consumidores modernos abandonan las empresas mucho mas rapido
gue nunca. La gran mayoria se ira después de solo una mala experiencia. Muchos, también, no se
guedan callados sobre esas malas experiencias. Las opiniones negativas de los clientes son muy
desagradables para los nuevos clientes potenciales, especialmente aquellos que reflejan quejas

similares.

2.2.4 Caracteristicas que debe tener su sistema de gestion de inventario

Es evidente lo importante que es para la empresa una solucion de seguimiento de inventario
adecuada. Sin embargo, ¢qué es lo que define qué opcion es la adecuada? Eso dependera de la
industria, publico objetivo y muchos mas factores. Hay algunas caracteristicas esenciales que se
deben tener en cuenta si esta buscando una solucion de software. A continuacion, se muestra un

breve resumen de algunos de los mas Utiles: (Cepeda Valero, 2016)

- Escaneo de codigos de barras

- Actualizacion de inventario en tiempo real

- Informes avanzados

- Soporte para ventas multicanal

- Control de inventario de varios almacenes

- Planificacion y prevision de la demanda de inventario

- Contabilidad precisa
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- Seguimiento del proceso de ensamblaje y materias primas

- Integracion inter-organizacional

2.2.5 Procesos involucrados en la planificacion de la cadena de suministro

La planificacion de la cadena de suministro en si misma implica varios pasos para lograr los
objetivos éptimos de fabricacion. De acuerdo con Ribas Vila y Companys Pascual (2017) el

proceso involucrado es el siguiente. (Pag 39)

1. GESTION DE SUMINISTROS: el primer paso en la planificacion de la cadena de

suministro es gestionar el suministro real de bienes o servicios.

2. GESTION DE LA DEMANDA: el siguiente paso es la gestion de la demanda, que es el
proceso de prevision o prediccion de la demanda futura para garantizar que los bienes y

servicios se puedan entregar con precision en funcion de las necesidades.

Planeacion de produccion: el siguiente paso es la planificacion de la produccion, que se

relaciona con los procesos de produccion y fabricacion reales y su dindmica.

Planificacion de operaciones: la planificacion de operaciones es el paso que aborda la
necesidad de desarrollar procesos operativos especificos para una funcién eficaz de la cadena de

suministro.

Planificacién de ventas: la planificacion de ventas es el siguiente paso que incluye operaciones
integradas periodicas y un proceso de gestion de almacenes que puede ayudar a la organizacion a

centrarse en los impulsores clave de la cadena de suministro.
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3 METODOLOGIA

3.1 Unidad de analisis

Esta investigacion fue aplicada en la empresa Almacenes ElI Adorno, especificamente en las

siguientes areas:
- Finanzas
- Negocios
- Logistica

- Ventas

En las areas expuestas se maneja todo lo relacionado con la Planeacién de la Demanda de la

empresa, lo cual supone llevar a cabo una gestion y control eficiente de todas las actividades.

3.2 Poblacién

Almacenes EI Adorno cuenta con un total de 500 trabajadores en todas sus areas.

Tabla 2.
Poblacion; cantidad total de trabajadores en Almacenes EI Adorno
Areas Cargos Cantidad
Gerencia
Gerente General 1
Finanzas
Contraloria 7
Contabilidad 4
Tesoreria 4
Sistemas 7
Recursos Humanos 6
Negocios
Compras 14
Planners 4
Importaciones 6
Marketing &Visual 7
Calidad 4
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Logistica
Recepcidn 11
Almacenaje 42
Despacho 35
Transporte 18
Ventas al por menor
Tiendas 285
Ventas al por mayor
Vendedores internos y externos 45
Total 500

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

3.3 Seleccion de la muestra

La muestra para este estudio la integra la totalidad de los trabajadores para cada area
seleccionada: 15 finanzas, 35 negocios, 106 logistica y 330 ventas. En total, parte de la

informacion para este estudio fue recabada de 486 individuos.

3.4 Métodos a emplear

La metodologia aplicada para llevar a cabo esta investigacion fue:

= Aplicacién de la herramienta de recopilacion de datos en funcién a obtener datos sobre el
estado actual de la gestién por procesos y la forma en como actualmente se realiza la
planeacion de la demanda.

= Dialogos con los responsables y vinculados del proceso, lo cual permitié obtener
informacién mucho mas detallada sobre la situacion actual de la gestion.

= También se aplico la observacion directa que permitié observar el objeto de estudio en
todos los contextos del entorno de las areas del almacén

= Se realizaron talleres focales a fin de profundizar sobre el tema investigado y también
para debatir particularidades propias del contexto de la gestion por procesos llevada en

cada unidad departamental.

3.5 Identificacion de las necesidades de informacion
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En este apartado se integran las necesidades primarias y secundarias de informacion.

Primaria: en este primer grupo se identifican a todo tipo de informacion obtenida directamente de
la empresa mediante las diferentes técnicas de recopilacion de datos: encuestas, entrevistas,

observacion directa, entre otros.

Secundaria: este tipo de informacion corresponde a todo tipo de documentos que no estan
directamente relacionados con las funciones en las areas de la organizacion. En ese ambito se
identifican libros, repositorios de internet, documentos digitales, articulos, entre otros; que de
alguna u otra forma formaron parte de esta investigacion y que sirvieron principalmente para

reforzar aspectos conceptuales, antecedentes y teorias referentes al tema investigado.

3.6 Técnicas de diagnostico de procesos

Las técnicas aplicadas para la evaluacion de los procesos en este estudio estuvieron enfocadas en
identificar, comprender y dimensionar determinados problemas; permitiendo de esa manera
identificar causas y sugerir soluciones a los mismos.

Diagrama de interrelaciones: se la aplico con el objetivo de encontrar la raiz de los problemas.

Matriz de actividades con problemas: utilizada como mecanismo para vocalizar el analisis de

los problemas que el equipo de trabajo haya logrado establecer.

Herramienta 5W+1H: Con este método se logrd hacer interrogantes acerca de los procesos de
Almacenes El Adorno. Esto permitié asumir los problemas para posteriormente presentar una

solucion.

Herramienta para la evaluacion de procesos: con esta herramienta se midio la eficiencia de

los procesos en una escala entre: alta, media, baja y critica.
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3.7 Herramientas para el andlisis e interpretacion de la informacion

Una vez concluidas las fases de recoleccion y procesamiento de datos se inicié con las

herramientas para el andlisis e interpretacion de la informacion.

Esta investigacion estuvo enfocada en identificar procesos de determinadas areas que representan

el pilar principal y fundamental de las actividades llevadas a cabo.

Este anélisis de procesos consintio en realizar una separacion de todos los pasos que componen
cada uno de los procesos involucrados en las &reas pertinentes de la empresa, objeto principal de
este tema de investigacion. De esa manera se pudo identificar de que forma se estan llevando a
cabo y si estan funcionando tal y como se espera que lo hagan. Generalmente el proceso estuvo

alineado a:

1. Objetivos de los procesos existentes
2. Auditorias de los procesos

3. Verificacién para ver si se cumplen o no los objetivos de los procesos existentes.



28
4 RESULTADOS
4.1 Andlisis interno de Almacenes EI Adorno
4.1.1 Antecedentes
Almacenes El Adorno inicio sus actividades comerciales el 20 de diciembre de 1950 como una
pequefia empresa que con el pasar de los afios se convirtié en una de las importadoras mas
grandes del Ecuador. En la actualidad la empresa cuenta con 18 sucursales en diferentes ciudades
del pais mas un equipo para ventas externas.
4.1.2 Mision
Almacenes El Adorno cuenta con la siguiente mision:
“Servir a nuestros clientes mediante la importacion y venta de una variedad de productos para
el Hogar, con niveles de calidad y precios adecuados, contribuyendo al crecimiento econémico
del pais, generando puestos de trabajos y maximizar la rentabilidad de los accionistas”
4.1.3 \Vision

Almacenes EI Adorno cuenta con la siguiente vision:

“Ser la empresa lider del mercado en importaciones de articulos para el Hogar a precio

competitivo y calidad”

4.1.4 Organigrama

La siguiente estructura organica presenta la estructura jerarquica de Almacenes ElI Adorno.



Gerencia General
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Finanzas

Sistemas

Contraloria

Contabilidad

Tesoreria

RR HH Negocios Logistica Ventas al por Ventas al
menor por mayor
Compras Plan. de la demanda Recepcion Almacenaje Tiendas Vendedores
internos y
externos
Importaciones Marketing Visual Despacho Transporte

Calidad —

Figura 2. Organigrama departamental de la empresa Almacenes ElI Adorno

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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4.1.5 Portafolio de productos de Almacenes EI Adorno

Almacenes El Adorno cuenta con la siguiente cartera de productos:

Tabla 3.
Familia de productos

Hogar

Almacenaje y Organizacion

Baiio

Cocina

Decoracion

Dormitorio

Hogar Infantil

Almacenamiento alimentos y bebidas
Articulos de limpieza

Cajas y cajoneras

Lavado y planchado

Organizadores

Accesorios de bafio
Alfombras de bafio
Cortinas de bafio
Organizadores de bafio
Toallas

Articulos para el horno
Complementos de cocina
Cuchillos

Ollas

Sartenes

Utensilios de cocina

Accesorios de decoracion
Adorno

Decoracion de pared
Flores y follaje
Portarretrato y albumes

Almohadas

Cobijas

Colchones y bases
Complementos de dormitorio
Edredones y cobertores
Sabanas basicas

Sabanas moda

Almacenaje y organizacion kids



Jardin Y Exterior

Muebles

Navidad

Servicio de Mesa y Bebidas

Textiles Decorativos

Decoracion kids
Dormitorio y bafio kids
Servicio de mesa kids

Camping y playa
Mascotas
Parrilla

Patio y garaje

Bar

Comedor

Dormitorio

Muebles audio y video
Muebles de cocina
Muebles para exterior
Sala

Decoracion de arboles de navidad
Decoracion hogar navidad
Empaques navidad

Copas

Cubiertos

Fuentes y porta piqueos

Jarras y botellas

Piezas auxiliares servicio de mesa
Servicio de alimentos

Servicio de bar

Vajillas

Vasos

Alfombras decorativas
Cojines

Cortinas y accesorios de sala
Individuales

Manteles
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Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo



4.1.6 Sectores de consumo

El principal sector de consumo de los productos que importa y comercializa Almacenes El

Adorno es equipamiento del hogar. Estos se los distribuye por dos tipos de canales de venta: al

por mayor y al por menor.

4.1.6.1 Al por mayor

Se la lleva a cabo mediante canales de venta digitales a través de catalogos. El proceso consiste
en realizar visita a clientes y proceder a la toma de pedidos. A su vez, los vendedores tienen la
mision de buscar nuevos compradores (clientes). La toma de pedidos se la realiza por medio de
un sistema computarizado Ilamado dobra. Esto se lo realiza los viernes. Las zonas asignadas para

los vendedores de Almacén El Adorno estan localizadas en todo el territorio nacional. A

continuacion, se exponen las zonas (lugares) en la siguiente tabla.

Tabla 4.

Zonas para ventas al por mayor de Almacenes ElI Adorno

Zonas

Numero de clientes por zona

Zona Austro

Zonas Cuentas Claves
Zona El Oro

Zona Gran Guayaquil
Zona Guayas

Zona Los Rios

Zona Manabi

Zona Quito y Valles
Zona Santo Domingo
Zona Sierra Centro
Zona Sierra Norte
Total

102
419
147
356
175
131
100
201
88
75
99
1893

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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4.1.6.2 Al por menor

El proceso de ventas al por menor se lo realiza mediante tiendas al detalle. Almacenes EI Adorno

cuenta con 11 tiendas ubicadas estratégicamente en diferentes ciudades del Ecuador.

Tabla 5.
Canales de ventas al por menor de Almacenes ElI Adorno
Ciudades Caracteristicas Cantidad Direccion
Grandes 1 Sector de la Bahia
Grandes 1 Pedro Carbo y Aguirre
Guayaquil Grandes 1 Plaza Mayor
Grandes 1 Parque California
Grande 1 6 de marzo y Garcia Goyena
Grande 1 Sector el Recreo
Quito Grande 1 Granados
Grande 1 El portal
Manta Grande 1 Mall del pacifico
Machala Grande 1 Terminal de Machala
Santo domingo Pequefia 1 Centro

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

4.1.7 Situacion Financiera Actual

El diagnostico de la Situacion Financiera se lo estructura en funcién al inventario general y el

total de ventas realizadas entre los afios 2019 y 2020.

4.1.7.1 Rotacion de inventario

Las cifras que se muestran en las siguientes tablas corresponden a una comparacion de la

rotacion del inventario de Almacenes El Adorno durante los periodos 2019 y 2020.



Tabla 6.

Rotacion general de inventario
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Total de inventario

Total de ventas

Rotacion (ITO)

Grupos de productos Dic-2019 Dic-2020 Dic-2019 Dic-2020 Dic-2019  Dic-2020
Almacenaje y organizacion 3308877,81 2739400,49 4455372,60 3319679,71 1,346 1,212
Bafo 810416,72  680363,33  584381,96 516808,84 0,721 0,760
Cocina 335253229 3191289,93 3736710,76  3683384,48 1,115 1,154
Decoracion 2760922,16 2463122,20 2531616,09 165389495 0,917 0,671
Dormitorio 205265,54  219967,65  188913,65 175749,67 0,920 0,799
Hogar infantil 433023,11  363663,73  282797,72 146701,13 0,653 0,403
Jardin y exterior 2248516,24 1966601,42 1239466,43 933126,95 0,551 0,474
Muebles 621162,23  567422,35  604779,77 444996,09 0,974 0,784
Navidad 298524498 2802152,02 3731548,17  3126782,58 1,250 1,116
Servicio de mesa y bebidas 5995495,34 5547563,39 5740284,05  3881260,16 0,957 0,700
Textiles decorativos 342902,85 214379,61 302147,94 175504,58 0,881 0,819
Total 23064359,27 20755926,12 23398019,14 18057889,14 1,014 0,870

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

Entre los afios 2019 a 2020, almacenes El Adorno tuvo una rotacion del inventario entre 1,01% a

0,87%. Esta diminucién de 0,14 puntos porcentuales entre los dos afios se la atribuye a

problemas relacionados con la planeacion de la demanda.

4.1.7.2 Ventas

Tabla 7.
Ventas totales generales de la compafiia
Grupos de productos PL2019 PL2020

Almacenaje y organizacion 6.107.319,62 5.492.132,77
Baiio 755.456,75 851.028,00
Cocina 5.128.246,81 6.098.837,76
Decoracion 3.241.351,90 2.719.260,88
Dormitorio 234.243,01 287.581,38
Hogar infantil 375.476,74 241.632,04
Jardin y exterior 1.676.769,08 1.542.738.,65
Muebles 777.808,24 734.081,86
Navidad 4.884.198,24 5.146.049,01
Servicio de mesa y bebidas 7.812.136,83 6.413.994,65
Textiles decorativos 384.915,65 289.020,92
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Total 31.377.922,89 29.816.357,92

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

Entre los afios 2019 y 2020, almacenes EI Adorno tuvo un total de ingresos equivalentes a
51.27% y 48,72% respectivamente. Al confrontar las dos cantidades se puede apreciar que
durante los dos periodos tuvo una reduccion de 2.55% en los niveles de ingresos (ventas).

4.1.8 Analisis FODA

A partir del andlisis de los factores internos y externos realizados a Almacenes EI Adorno, se

expone el andlisis FODA.

Tabla 8.
Resumen del andlisis FODA
Anélisis Interno Anadlisis externo
Fortalezas Oportunidades
- Almacenes El Adornos cuenta con planeacion -  Distribucion de productos comerciales con
estratégica elevada participacion en el mercado

w» - Mantiene diversidad de productos en la linea
e hogar
2 - Almacenes el Adorno cuenta con productos de
g alta rotacion en funcion a las necesidades del
S mercado
g - Disponibilidad inmediata de productos
& - Reconocimiento de la marca a nivel nacional

- Comercializacion de producto con alta calidad

- Personal de ventas altamente cualificado

Debilidades Amenazas
- La empresa no cuenta con una gestion por -  Altos niveles de competitividad
procesos definida - Alteraciones por crisis econémica y politicas

«» - Durante los afios 2019 y 2020, la rotacion del del pais
%’ inventario baj6 de 1,01% a 0,87% - Ingreso de nuevos competidores en el mercado
;g_} - gdta de probabilidad de generacion de problemas Competencia de productos sustitutos
b urante el despacho de productos
$ - Baja organizacién, coordinacion y direccion de
S tareas, sobre todo en la vinculacion de tareas
L% entre las areas de finanzas, negocios, logistica y

ventas
- Problemas constantes en la cadena de
abastecimiento

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo



4.2  Modelo de negocio
Tabla 9.

CANVAS de Almacenes El Adorno
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Actores / Socios Claves

Proveedores
internacionales
Entidades financieras

T
‘§§#

Actividades Claves

¢

A
Abastecimiento:  flujo
en el aprovisionamiento
de mercaderia.
Distribucion y logistica
Planeacion de la
Demanda

Comercial: fidelizacion
de cliente

Recursos Claves

<
Mejoras en la
planeacion de la
demanda

Propuesta de valor

"
=[5 i

Productos de calidad
Garantias
Reconocimientos de
marcas
Innovacion de
productos

by
B

Relacién con clientes

<
Precio — compra
Asesoramiento
Visitas
Exposicion de nuevos
productos

Canales

iy

Publicidad Online
Visitas (catalogos)
Tiendas al detalle
Canal Mayorista

Segmento de cliente

E/n_

Hogares

Estratos sociales
indistintos

Mercaderia importada
Costos directos
Costos indirectos

Estructura de costos

- Venta de productos al por mayor y menor
- Formas de pago: crédito y contado

Fuente de ingreso

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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4.3 Descripcion de la cadena de suministro

La cadena de suministro para Almacenes EI Adorno implica los procesos logisticos de los
productos desde el lugar de abastecimiento u origen hasta el suministro del consumidor final. El
alcance de las actividades vinculadas con la cadena de abastecimiento de Almacenes EI Adorno
va desde la planificacion de la demanda hasta la distribucion al por mayor y menor. Actualmente
las actividades empiezan desde el proceso de planificacion de la demanda, seguidas del proceso
de compra, logistica y distribucion y, finalmente la comercializacion y ventas. La procedencia de
los productos para el almacén es: Brasil, China, Colombia, Malaysia, Panama, Perd, Taiwan,

Turquia, Vietnam.

o
H D |
WAREHOUSE

Compra de productos Transporte y Logistica Almacenamiento %
\ < 1 it &
; . L] .
I <:I ' ‘

oo

Distribucion y entregas Canales de ventas Venta y contacto con el cliente

Figura 3. Flujo de la cadena de abastecimiento de la empresa Almacenes El Adorno
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

4.3.1 Sistema de comercializacién Almacenes El Adorno

Este proceso esta vinculado con los productos para el hogar que Almacenes EI Adorno ofrece a
sus clientes. El sistema de comercializacion para esta empresa involucra unicamente la compra
de productos desde el lugar de origen hasta la venta-entrega de los clientes finales. Estos decir,

estos parten desde su origen o fabrica hasta el cliente final.
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4.4 Levantamiento de procesos Almacenes ElI Adorno

Este levantamiento de procesos se lo lleva a cabo para representar de la forma mas exacta posible
la realidad actual de las actividades que se llevan a cabo dentro de Almacenes EI Adorno. Este
diagnostico permite detectar actividades que no generan valor agregado en los procesos;
ocasionando pérdidas de tiempo, sobre stock de inventario, baja rotacion de inventario, entre
otros perjuicios. Como alternativa, este diagnostico permite generar cambios o redisefios
enfocados en optimizar los resultados. El sistema de comercializacion de almacenes EI Adorno

establece una serie de procesos que son:

Proceso general: planificacion de la demanda
= Analisis de mercado y plan de ventas
- Proceso de compras
= Gestion de proveedores
= Compras de producto
= Gestion de importaciones
- Proceso de logistica y distribucién
= Recepcion
= Almacenamiento
= Distribucion y despacho
- Proceso de comercializacion y ventas
= Gestion de ventas canal de distribucion al por mayor

= Gestion de ventas al detalle



4.5 Mapa de procesos — Almacenes EI Adorno

> ENTRADA > > PROCESOS > > SALIDA >
7 - - - - - -"——=-—"7—-——7—= N
g f L \
2 | - Proceso de planificacion de la demanda | ¢
w —_—
— [%2]
g | - Proceso de compras | g
D -
% | - Proceso de logistica y distribucion | &
Q.
o . ., @
§ | - Proceso de comercializacion y ventas | o
s | 2
B l |
\ /
N e ——— — — — — — — — — — — — — — —
APOYO
flnfraestructura \

Gestion de Recursos Humanos
Gestion Administrativa
Gestion Contable

.

Facturacion

Servicio al clientej

Figura 4. Mapa de Procesos de Almacenes El Adorno
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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4.6 Simbologia para la diagramacion

Es necesario simbolizar los diagramas para comprender los procesos. La simbologia en los
procesos tiene como finalidad representar de manera gréfica las actividades que integran cada
proceso. Enseguida se detallan los simbolos de diagramacion ANSI y ASME que seran utilizados

para graficar el mejoramiento de los procesos.

Tabla 10.
Simbologia ANSI
Simbolo Descripcion
4 N\
\_ Terminal. Indicador que da inicio o fin a un proceso.

\ ; Disparador, Indica el inicio de un procedimiento

Operacion. Representa la realizacion de una operacion

Documento. Representa cualquier tipo de documento
gue entre, se utilice, genere o salga del procedimiento

Q Conector. Representa conexion o enlace

Decisidn o alternativa. Forma Utilizada en un diagrama
de flujo para representar actividades de decision.

Forma Utilizada en un diagrama de flujo para
representar actividades de demora.

Archivo. Forma utilizada para representar el archivo o
almacenamiento.

Forma utilizada para representar el transporte de
documentos, objetos, etc.

Fuente: Bollain Sanchez Manuel — Libro: Ingenieria de instrumentacion (2019)
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo




Tabla 11.
Simbologia ASME
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Simbolos

Descripcion

4®<10J 00

Operacion. - Indica las fases del proceso.

Inspeccion. - Verificacion de calidad y/o cantidad

Desplazamiento o Transporte. - Movimiento de
empleados, material y equipo de un lugar a otro.

Depdsito provisional o espera. - Indica demora en el
desarrollo de los hechos.

Almacenamiento permanente. - Indica deposito de
un documento o informacion dentro de un archivo u
objeto cualquiera en un almacén

Origen de una forma o documento. - Indica el hecho
de elaborar una forma o producir un informe.

Destruccién de documento. - Indica el hecho de
destruir un documento o parte de él, o bien la
existencia de un archivo muerto.

Fuente: Bollain Sanchez Manuel — Libro: Ingenieria de instrumentacion (2019)
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

4.7 Levantamiento de procesos de Almacenes EI Adorno

Los procesos que se diagnostican a continuacion son aquellos que estan directamente

relacionados con la planeacion de la demanda. En Almacenes EI Adorno existen otros procesos,

pero, debido a fines concretos y especificos de este estudio, no se los considera pertinente

abordarlos.
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4.7.1 Diagnostico de problemas

La problemética o cuello de botella se centra directamente en el abastecimiento. Es decir, en el

proceso de planificacion de la demanda.

4.7.1.1 Punto critico de los procesos de Planeacion de la Demanda

Tabla 12.
Herramienta 5W+1H aplicada al proceso de Planificacion de la Demanda
Sw+1H Es
Who Quién El Comprador — jefe de Unidad de Negocio
What Qué Exceso de inventario
Where Doénde Abastecimiento de productos — Gestion de inventario

When Cuando Logistica y distribucion

What Cual Proceso de Planificacion de la Demanda
How Coémo Actualmente se genera un exceso de mercaderia en las tiendas al
detalle

Andlisis del problema

La gestion de compra en Almacenes El Adorno se la realiza de manera general, es decir para
abastecer el canal mayorista y minorista. No obstante, los pedidos se los hace inicamente
pensando en el canal mayorista. Esto genera como resultado que el canal de ventas minorista
presente problemas en el stock de inventario.
Al llevar a cabo la gestion de pedidos solo basandose en los requerimientos del canal
mayorista y obviando los requerimientos del canal minorista, se genera un sobre stock en las
tiendas al detalle (del canal minorista). Esto ha dado como resultado que actualmente exista
exceso de stock en las tiendas y la mercaderia no rote.
Este conflicto también puede deberse a que las tiendas al detalle no cuentan con un control de
inventario eficaz que gestione de manera efectiva las entradas y salidas de mercaderia. A todo
este problema, los factores suponen:
Falta de control de inventario en tiendas al detalle
Falta de organizacion y comunicacion entre el canal mayorista y minorista
Falta de emision de reportes del inventario de las tiendas al detalle

- Mala distribucion de la mercaderia al momento de gestionar el abastecimiento al canal

mayorista y minorista

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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Tabla 13
Estado de los procesos de Almacenes El Adorno
# Procesos Ficha Alcance Politicas Diagrama Actividades Interrelaciones
1 Proceso de planificacion de la X X X X v X
demanda
2 Proceso de compras X X X X v X
3 Proceso de logistica y distribucion X X X X v X
4 Proceso de comercializacion y ventas X X X X v X

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

El conjunto completo de planeacion de la demanda de Almacenes EI Adorno cuenta con un total de 4 procesos de los cuales, Unicamente se
tienen definidos diagramas y actividades. En su totalidad los 4 procesos carecen de fichas, alcance, politicas e interrelaciones. Cabe destacar que
las actividades descritas en cada proceso no cumplen al 100% la eficacia requerida por las areas pertinentes. Esto es lo que ha conllevado que
actualmente se tengan problemas en la totalidad de la gestién. El cual repercute directamente en la gestion de inventario de las tiendas al detalle

y el canal mayorista.
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4.8 Medicion de impactos

4.8.1 Matriz organizacional de medicidn de impacto de procesos

La matriz organizacional para la medicion de los procesos constituye un aporte principal de la
investigacion. Su finalidad es aplicar una herramienta que permita hacer una medicion de la
gestion y obtener un resultado cuyo analisis establezca la situacién de los mismos y que, a su
vez, permita mostrar el nivel de impacto de las falencias detectadas y proceder a sus debidos

correctivos.

A nivel general, cada proceso cuenta con una ponderacién porcentual individual que sumada
llega al 100%. La matriz considera que cada uno de los indicadores que hacen parte de cada
proceso se constituyen en los elementos necesarios para que cada proceso funcione
adecuadamente al interior del programa. A su vez, considera que cada variable de medicion es

una actividad o accion particular necesaria de realizar para consolidar el proceso.

4.8.2 Ponderacion de impactos

El puntaje total obtenido esta entre 285 puntos como minimo y 1500 puntos como maximo. Para
obtener estos puntajes, inicialmente se debe calificar de 1 a 5 la presencia y/o impacto de cada
una de las variables de medicion. Una vez establecida esta primera evaluacion, se suma cada uno
de los resultados parciales de cada indicador, teniendo en cuenta que si, por ejemplo, una
variable de medicidn obtuvo una calificacion de 4, el nimero de puntos es 4 y asi sucesivamente.
Luego se multiplica el total de puntos de cada variable de medicién por el porcentaje de
ponderacién previamente establecido (PESO %). El puntaje total de cada proceso corresponde a
la sumatoria de los puntajes obtenidos en cada indicador. Fuente: Francis Salazar Pico —
Estrategia Il Edicién — 2011.
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Tabla 14.
Esquema de la matriz de eficiencia de procesos — Ficha de evaluacién

PROCESO PESO PORCENTUAL

100%

NBIIRE Cla EITEEESD (para alcanzar la eficiencia del proceso) SUB-TOTAL DEL PROCESO

INDICADO | DESCRIPCION | PESO VARIABLES DE | CALIFICACION
R . % MEDICION 1121345

CALIFICACION TOTAL DEL PROCESO

ALTA, MEDIA, BAJA'Y
NIVEL DE EFICIENCIA CRITICA

Fuente: Francis Salazar Pico — Libro: Estrategia Il Edicion - 2011
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

Tabla 15.
Ponderacion para la evaluacion de impacto
PONDERACION NIVEL DE EFICIENCIA
(1000 a 1500) ALTA
(500 a 1000)
(350 a 500) BAJA
(285 a 350)

Fuente: Francis Salazar Pico — Libro: Estrategia Il Edicion - 2011
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo



4.8.3 Evaluacion de procesos

Proceso 1. Planificaciéon de la demanda

Tabla 16.

Ficha actual del proceso: planeacion de la demanda

Nombre del proceso

PLANIFICACION DE LA DEMANDA

Actividades

Cadigo No
Proposito No
Entrada No
Procedimiento No
Responsable del proceso Si
Metas — Objetivos No
Vinculacién No
Politicas No
Diagrama de flujo No
Si

La Gerencia General solicita la elaboracion del presupuesto de ventas en ddlares,
por familia de producto y por canal de venta

Definen el porcentaje de crecimiento en ventas de negocios comparables y
proyectos de marcas y productos nuevos

El dpto. de planeacion procede a la elaboracion del presupuesto de ventas en
dolares y unidades

Calcula el crecimiento natural de ventas por familia de producto y canal de
ventas

Se identifican eventos pasados y planificados segun el calendario comercial de
Marketing

Consolida la informacién de ventas en dolares para determinar la cifra total
compafiia, por canal de venta.

Prepara la presentacion del presupuesto de ventas

Coordina la reunion con Gerente General, Gerentes de Ventas para revision del
presupuesto de ventas.

La Gerencia General aprueba el presupuesto de ventas por canal y consolidado

El dpto. de Planeacion proporciona via e-mail el plan de ventas por canal a las
Gerencias de Ventas.

PROBLEMAS DETECTADOS

PROCESO

- Este proceso Unicamente tiene definida sus actividades. Las actividades no estan al 100% en

concordancia con las que se llevan a cabo en el contexto real.

EFECTOS DIRECTOS

- Inconsistencias en el abasteci

miento de productos

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

46



47

Tabla 17.
Evaluacion del proceso: planeacion de la demanda
PROCESO PESO PORCENTUAL
Planificacion de la Demanda 100% T%l.JI.Ii:L
DEL
PROCESO
INDICADOR | DESCRIPCION. |PESO pts VARIABLES DE MEDICION CALIFICACION
112|3]4]|5
Caodigo 1
Descripcion
detallada del Prop6sito 1
proceso que
contiene todas
FICHA aquellas 10% Entradas 1 70
caracteristicas L
relevantes para la Procedimientos 1
gestion del proceso
Responsables 3
Delimita sobre qué Metas y objetivos del proceso 1
ALCANCE aspectos tiene 5% _ - 10
cubrimiento el Vinculacion entre recursos, proceso, 1
proceso producto/servicio y resultados
Directrices documentadas 1
) Procedimientos apropiados 1
POLITICAS . 15% 105
Declaracion de Guian el comportamiento de los empleados | 1
principios
generales del Cumplen con normativas legales 4
proceso
Relaciones entre los principales 1
Conjunto de componentes del proceso
DIAGRAMA actividades 25% | Uso de simbolos que describen el proceso | 1 75
interrelacionadas
Diagrama con aspecto profesional 1
Se tienen documentadas las actividades 3
Realizacion de
ciertas actividades
o deberes al tiempo
que se coordinan de
ACTIVIDADES | maneraeficazy 45% 180
eficiente en Estan las actividades agrupadas por proceso | 1
conjunto con el
trabajo de los
demas.
CALIFICACION TOTAL DEL PROCESO 440

NIVEL DE EFICIENCIA

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo



Proceso 2. Proceso de compras

Tabla 18.
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Ficha actual del proceso: proceso de compras

Nombre del proceso

PROCESO DE COMPRA

Actividades

Cadigo No
Propésito No
Entrada No
Procedimiento No
Responsable del proceso Si
Metas — Objetivos No
Vinculacion No
Politicas No
Diagrama de flujo No
Si

El jefe de Compras se pone en contacto con los proveedores de productos
Coordina una reunion de negocios para revisar propuestas de productos, asi
como precio y calidad

Solicita muestra de los productos para concretar el pedido

Negocia cantidades y precio

Seleccionado los productos, procede con la elaboracion la orden de compra
Solicita aprobacion a la Gerencia de Compras

Confirma el pedido al proveedor para que proceda con la produccién

Entrega la orden de compra a la auxiliar de compra para la creacion de los
cddigos y el ingreso en el sistema

La auxiliar de compras realiza el seguimiento del pedido de importacién
Cuando llega el embarque, la auxiliar de compras procede con la
confirmacion del pedido

El jefe de compras coordina la exhibicién del producto en la seccién asignada
para atender a clientes mayoristas

El jefe de compras debe decidir los productos y cantidades que debe distribuir
a tiendas para venta al detalle

PROBLEMAS DETECTADOS

PROCESO

- Este proceso Unicamente tiene definida sus actividades. Las actividades no estan al 100% en

concordancia con las que se llevan a cabo en el contexto real.

EFECTOS DIRECTOS

- Inconsistencias en la compra de productos

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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Tabla 19.
Evaluacion del proceso: proceso de compra
PROCESO PESO PORCENTUAL
Proceso de compra 100% T%L.J&-L
DEL
PROCESO
INDICADOR | DESCRIPCION. | PESO pts VARIABLES DE MEDICION CALIFICACION
1(213]4]|5
Descripcion Cadigo !
detallada del L.
proceso que Proposito 1
contiene todas
FICHA aquellas 10% Entradas 1 70
caracteristicas
relevantes para la Procedimientos 1
gestion del
proceso Responsables 3
Delimita sobre Metas y objetivos del proceso 1
ALCANCE qué aspectos 5% . — 10
tiene cubrimiento Vinculacion entre recursos, proceso, 1
el proceso producto/servicio y resultados
Directrices documentadas 1
) Procedimientos apropiados 1
POLITICAS 15% 105
Declaracion de Guian el comportamiento de los empleados | 1
principios
generales del Cumplen con normativas legales 4
proceso
Relaciones entre los principales 1
. componentes del proceso
Coryqnto de
DIAGRAMA actividades 25% | Uso de simbolos que describen el proceso | 1 75
interrelacionadas
Diagrama con aspecto profesional 1
o Se tienen documentadas las actividades 3
Realizacion de
ciertas
actividades o
deberes al tiempo
que se coordinan
ACTIVIDADES | (- ora eficaz 45% ) - 180
y eficiente en Estan las actividades agrupadas por proceso | 1
conjunto con el
trabajo de los
demas.
< 440
CALIFICACION TOTAL DEL PROCESO

NIVEL DE EFICIENCIA

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo




Proceso 3. Proceso de logistica y distribucion

Tabla 20.

Ficha actual del proceso: logistica y distribucion

Nombre del proceso

LOGISTICA Y DISTRIBUCION

Cadigo No
Proposito No
Entrada No
Procedimiento No
Responsable del proceso Si
Metas — Objetivos No
Vinculacion No
Politicas No
Diagrama de flujo No
Si

Comercializacion & ventas

Canal de distribuciéon mayorista

1. El vendedor del canal mayorista procede a contactar a sus respectivos
clientes

2. Los vendedores de ciudad, proceden a elaborar los catalogos de ventas

3. Los vendedores visitan a los clientes para tomar el pedido de mercaderia

4. Ingresan los pedidos al sistema para elaborar la factura y procedan con el
despacho

Tiendas al detalle — Minorista

Actividages 1. Enlas tiendas hacen las solicitudes de productos a través del sistema
2. El Administrador de almacén procede con la recepcion de la mercaderia
3. Hace el ingreso de la mercaderia en el sistema, y hace el traslado a la
bodega de la tienda.
4.  El bodeguero procede abrir los bultos y llevar el producto al piso de ventas
5. Los vendedores proceden a cargar las perchas con producto y asignar
etiquetas de precios.
Realizan la exhibicion del producto, atencidn al cliente y concretan la venta.
PROBLEMAS DETECTADOS
PROCESO

- Este proceso Unicamente tiene definida sus actividades. Las actividades no estan al 100% en

concordancia con las que se llevan a cabo en el contexto real.

EFECTOS DIRECTOS

- Inconsistencias en la logistica de distribucion de productos, que a gran escala traen problemas
desde el proceso de planeacion de la demanda.

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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Tabla 21.
Evaluacion del proceso: logistica y distribucion
PROCESO PESO PORCENTUAL
Logistica y distribucion 100% T?)L'JIEA:L
DEL
PROCESO
INDICADOR | DESCRIPCION. | PESO pts VARIABLES DE MEDICION CALIFICACION
112]3]4]5
Cadigo
- 1
Descripcion
detallada del Propésito
proceso que 1
contiene todas
FICHA aquellas 10% Entradas 1 70
caracteristicas o
relevantes para la Procedimientos 1
gestion del proceso
Responsables 3
Delimita sobre qué Metas y objetivos del proceso 1
ALCANCE aspectos tiene 5% . — 10
cubrimiento el Vinculacion entre recursos, proceso,
proceso producto/servicio y resultados 1
Directrices documentadas 1
) Procedimientos apropiados 1
POLITICAS 15% 105
Declaracion de Guian el comportamiento de los empleados
principios 1
generales del Cumplen con normativas legales
proceso 4
Relaciones entre los principales
. componentes del proceso 1
Coryqnto de
DIAGRAMA ~ actividades 25% | Uso de simbolos que describen el proceso 75
interrelacionadas 1
Diagrama con aspecto profesional 1
o Se tienen documentadas las actividades
Realizacion de 3
ciertas actividades
0 deberes al
tiempo que se
coordinan de
ACTIVIDADES manera eficaz y 45% ) N 180
eficiente en Estan las actividades agrupadas por proceso
conjunto con el
trabajo de los
demas.
1
CALIFICACION TOTAL DEL PROCESO 440

NIVEL DE EFICIENCIA

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo



Proceso 4. Proceso de comercializacidn y ventas

Tabla 22.

Ficha actual del proceso: comercializacion y ventas

52

Nombre del proceso

COMERCIALIZACION Y VENTAS

Cadigo No

Proposito No

Entrada No

Procedimiento No

Responsable del proceso Si

Metas — Objetivos No

Vinculacion No

Politicas No

Diagrama de flujo No

REldEEEs gci)rresponden a las mismas actividades del proceso: 3
PROBLEMAS DETECTADOS

PROCESO

- Este proceso Unicamente tiene definida sus actividades. Las actividades no estan al 100% en

concordancia con las que se llevan a cabo en el contexto real.

EFECTOS DIRECTOS

- Este proceso deriva sus problemas en la gestion de inventario de las tiendas al detalle y de la forma
en como los vendedores realizan las ventas. Asi mismo no se lleva a cabo un control formal de las
existencias de mercaderia en cada tienda al detalle.

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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Tabla 23.
Evaluacion del proceso comercializacion y ventas
PROCESO PESO PORCENTUAL
L SUB-
Comercializacion y ventas 100% TOTAL
DEL
PROCESO
INDICADOR DESCRIPCION. | PESO VARIABLES DE MEDICION CALIFICACION
112]3]4]|5
Cddigo 1
Descripcion .
detallada del proceso Proposito 1
que contiene todas
FICHA aquellas 10% Entradas 1 70
caracteristicas
relevantes para la Procedimientos
gestion del proceso 1
Responsables 3
Delimita sobre qué Metas y objetivos del proceso 1
ALCANCE aspectos tiene 5% - — 10
cubrimiento el Vinculacion entre recursos, proceso,
proceso producto/servicio y resultados 1
Directrices documentadas 1
Procedimientos apropiados 1
POLITICAS 15% 105
Guian el comportamiento de los empleados 1
Declaracion de
principios generales Cumplen con normativas legales
del proceso 4
Relaciones entre los principales
. componentes del proceso 1
Conjunto de
DIAGRAMA actividades 25% | Uso de simbolos que describen el proceso 75
interrelacionadas 1
Diagrama con aspecto profesional 1
Se tienen documentadas las actividades 3
Realizacion de
ciertas actividades o
deberes al tiempo
que se coordinan de
ACTIVIDADES | ™~ anera eficaz y 45% ) . 180
eficiente en conjunto Estan las actividades agrupadas por proceso
con el trabajo de los
demés.
1
CALIFICACION TOTAL DEL PROCESO 440

NIVEL DE EFICIENCIA

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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Después de haber realizado el andlisis de eficiencia de los procesos de Almacenes EI Adorno, se

concluye que los 4 procesos identificados presentan un nivel de eficiencia BAJA. Este resultado

conlleva a una reestructuracién de los procesos.

4.9 Efectos de la inconsistencia de los procesos

4.9.1 Ventas por familia de productos

A continuacidn, se hace un andlisis porcentual en funcién a la familia de productos que mas alta

rotacion ha tenido durante el dltimo afio 2020. La tabla que se expone a continuacion indica:

unidades comercializadas de todo el almacén, unidades comercializadas al por mayor y unidades

comercializadas al por menor.

Tabla 24.
Porcentaje general de unidades vendidas de Almacenes EI Adorno
Grupos de productos 2020 Porcentaje

Almacenaje y organizacion 3.365.758 26,38 %
Barfo 315.150 2,47 %
Cocina 2.925.607 22,93 %
Decoracion 688.476 5,40 %
Dormitorio 77.839 0,61 %
Hogar infantil 85.194 0,67 %
Jardin y exterior 373.764 2,93 %
Muebles 12.121 0,10 %
Navidad 1.647.443 12,91 %
Servicio de mesa y bebidas 3.126.419 24,51 %
Textiles decorativos 139.185 1,09 %
Total general 12.756.956 100,00 %

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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Tabla 25.
Porcentaje de ventas al por mayor en unidades vendidas de Almacenes El Adorno
Grupos de productos PL2020 Porcentaje

Almacenaje y organizacion 2.428.048 30,67 %
Bafo 158.949 2,01 %
Cocina 2.081.391 26,29 %
Decoracion 260.600 3,29 %
Dormitorio 6.506 0,08 %
Hogar infantil 37.475 0,47 %
Jardin y exterior 228.909 2,89 %
Muebles 5.591 0,07 %
Navidad 661.311 8,35%
Servicio de mesa y bebidas 1.980.701 25,02 %
Textiles decorativos 66.411 0,84 %
Total general 7.915.892 100,00 %

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

Tabla 26.

Porcentaje de ventas al por menor en unidades vendidas de Almacenes El Adorno

Grupos de productos PL2020 Porcentaje

Almacenaje y organizacion 937.710 19,37 %
Bafio 156.201 3,23 %
Cocina 844.216 17,44 %
Decoracion 427.876 8,84 %
Dormitorio 71.333 1,47 %
Hogar infantil 47.719 0,99 %
Jardin y exterior 144.855 2,99 %
Muebles 6.530 0,13 %
Navidad 986.132 20,37 %
Servicio de mesa y bebidas 1.145.718 23,67 %
Textiles decorativos 72.774 1,50 %
Total general 4.841.064 100,00 %

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

En el afio 2020. Almacenes ElI Adorno obtuvo su mayor nivel de rotacion general en la linea de
productos almacenaje y organizacion, con 26,38%. En lo que respecta a las ventas al por mayor,
el grupo almacenaje y organizacion obtuvo su mayor rotacién con 30.67% de entre todas lineas
de productos. En las ventas al por menor, almacenes EI Adorno obtuvo su mayor rotacion de

productos en la linea servicio de mesa y bebidas con un 23.67
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4.10 Propuesta de innovacion de los procesos vinculados con la planeacion de la demanda

de la empresa Almacenes ElI Adorno

4.10.1 Introduccion

La definicion de mejora de procesos que se aplica en esta propuesta es bastante sencilla. Es el
proceso de identificar, analizar y mejorar los procesos de planeaciéon de la demanda existentes.
Mas simplemente, es echar un vistazo a Almacenes El Adorno y averiguar como puede hacer las
cosas mejor. Esta mejora de procesos tiene como objetivo eliminar los puntos débiles o los
cuellos de botella en las operaciones de abastecimiento y comercializacion de mercaderia. Al
identificar esos puntos débiles, se ayuda a la empresa a: reducir el tiempo de finalizacion de
procesos, mejorar la eficiencia y calidad en los procesos, se eliminan esfuerzos desperdiciados,
se reduce la friccion en los procesos comerciales y se cumple con las disposiciones y politicas

normativas.

4.10.2 Propuesta de innovacion basada en mejora de procesos ya existentes

La finalidad de la propuesta de innovacion es conseguir, en funcién a los resultados obtenidos
del analisis de los procesos, la forma de como se llevara a cabo la configuracion para mejorar u
optimizar la planeacién de la demanda de Almacenes ElI Adorno. Esta innovacion de procesos
implica la restructuracion de métodos significantemente mejorados. Especificamente esta

reestructuracion conlleva:

- Proceso de planificacion de la demanda
- Proceso de compra
- Proceso de logistica y distribucién

- Proceso de comercializacién

La mayoria de los cambios estan en funcion al proceso de suministro de la mercaderia de
Almacenes ElI Adornos, aquellos altamente provocados por inconsistencias en la gestion de

inventario.
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4.10.3 Obijetivos de la mejora de los procesos

- Reducir todas las ineficiencias en la cadena de suministro de los productos importados y
comercializados por Almacenes EI Adorno, tanto en el canal mayorista como en el minorista.
- Optimizar la calidad de la gestion de todos los procesos que intervienen en la cadena de

abastecimiento y que repercuta positivamente en la percepcion de los clientes.

4.10.4 Alcance

Esta restructuracion de procesos tiene un alcance que involucra las areas de:

- Finanzas
- Compras
- Logistica

- Canal mayorista y tiendas al por menor

4.10.5 Politicas del plan de mejoramiento

- Velar por el compromiso y cumplimiento de todas las pautas establecidas en esta propuesta
de mejoramiento que involucra directamente los intereses de Almacenes ElI Adorno

- Establecer y mantener relacionas laborales formales entre todas las areas participes de esta
mejora de procesos

- Tratar de no cometer actos de indisciplina en todo momento, pero sobre todo al momento de
acatar las nuevas disposiciones expuestas en esta mejora de procesos

- Dar aviso inmediato a los altos mandos en caso de suscitarse algun inconveniente que se
crea, pueda perjudicar el normal desarrollo de las nuevas disposiciones y/o actividades
expuestas en esta restructuracion de procesos.

- Llevar a cabo el trabajo con dedicacion, esmero, eficiencia, aplicando el total de sus
capacidades y experiencia

- Aplicar todas las herramientas necesarias para lograr la efectividad de la restructuracion de

procesos en cada una de las areas que sea conveniente.



4.11 Perfil de la estrategia de mejoramiento

Tabla 27.

Perfil de la estrategia de mejoramiento

Gerente General

FISICA

ALMACENES EL NOMBRE DE LA ESTRATEGIA DURACION ESTIMADA
(EIOIRINO) Mejoramiento de los procesos 1 afio
RESPONSABLE LOCALIZACION Guayaquil — Ecuador

FINANCIAMIENTO

Autofinanciamiento de la empresa Almacenes EI Adorno

JUSTIFICACION

los productos.

La falta de una actualizacion de los procesos de Almacenes el Adorno en el aspecto
planeacion de la demanda no permite tener un impacto positivo sobre la gestion de
inventario y todo lo que concierne al éarea de abastecimiento. Esta propuesta de
mejoramiento se plantea como finalidad lograr un equilibrio idéneo en la gestion de
planeacion de la demanda; optimizando las actividades de compra, venta y distribucion de

Satisfaccioén del cliente

econdmico que conllevan estas evaluaciones

INDICADORES
Se espera restructurar al | DE
100% los procesos donde | RESULTADOS
Restructurar los procesos vinculados se han identificado las
OBJETIVOS con la planeacion de la demanda de METAS fallas Rotacion  optima
Almacenes EL Adorno de inventario
IMPACTO/ RIESGO IDENTIFICADOS
BENEFICIO Que la propuesta no cumpla con el apoyo administrativo
ESPERADO prop P poy y

PRODUCTOS ENTREGABLES

Restructuracién y mejoramiento de los procesos:
- Planificacién de la demanda

FECHA:

2022
- Proceso de compra
- Proceso de logistica y distribucion
- Proceso de comercializacion
RECURSOS
RRHH RECURSO
ECONOMICO RECURSO MATERIALES OTROS

Pers_on_al . Suministros y Materiales de oficina Consultoria
administrativo de | Presupuesto de Almacenes Equinos de computacion. Otros externa
Almacenes El Adorno | el Adorno quip P '

Especialistas en proceso

NORMAS O ESTANDARES A UTILIZAR

ELABORADO
POR

César Eduardo Riccio Estrella

APROBADO
POR

Almacenes El Adorno

FECHA DE ELABORACION

2021

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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4.12 Resumen de la propuesta de mejoramiento

La siguiente tabla muestra un resumen donde se vinculan los procesos, el problema detectado, las
estrategias a aplicarse y la calificacion obtenida en base al nivel de eficiencia detectado por la
matriz de valoracion. Es importante hacer hincapié que cada proceso conlleva una modificacion

diferente, es decir, no existe un esquema igualitario para cada proceso.

Tabla 28.
Diagnostico total de los procesos
# Procesos Problema Estrategias N|\_/el De
Eficacia
Proceso de - Falta de comunicacion entre -  Disefio de fichas i
1 planificacion de la el canal mayorista y - Cddigo CRITICA
demanda minorista - Proposito
- Mala distribucion de - Entrac(jja
mercaderia en la gestion de -  Procedimiento .
2 Proceso de compra abastecimiento al gor mayor -  Responsable del CRITICA
Proceso de logistica —  Sobre stock en las tiendas al - Incu :
3 gisribucion  dotalle - Politica | CRITICA
4 Procesode —  Faltade control de inventario -  Diagrama de flujo )
comercializacién - Restructuracion de CRITICA
actividades

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo



4.13 Optimizacion de los procesos

4.13.1 Proceso 1. Proceso de planificacion de la demanda

El proceso de planificacion de la demanda se lo unifica con el proceso de compra

Tabla 29.

Mejora del proceso de planificacién de la demanda

Nombre del proceso

PROCESO DE planeacién de la demanda

Caddigo PD0001
. Gestionar eficazmente los flujos de mercaderia (productos) a fin
Proposito de responder rentablemente la demanda del mercado de
Almacenes El1 Adorno.
Entrada Reporte de stock de inventario — Reporte de rotacion de

inventario — sugerencias de clientes — sugerencia de vendedores

Procedimiento

Procedimiento para cargar la informacion (sugerencias) con
respecto a la gestion de inventario de los canales mayoristas y
minoristas

Responsable del proceso

Comité integrado por:

Gerente General

Gerente de Compras

Gerentes de Canales de Ventas
Gerente de Negocios

Metas u Objetivos

Definir el proceso para desarrollar el presupuesto de ventas
de tal forma que todas las areas que conforman la cadena de
valor se integren mediante este documento.

Alcance

Aplica para el area de Finanzas, Compras, Logistica, Canal
mayorista y Tiendas Retail.

Definiciones

Negocio comparable:

Negocio nuevo o incremental: generardn ventas
incrementales. Pueden ser tiendas nuevas, remodelaciones
de tiendas, showrooms, negocios, marcas, productos.
Presupuesto Comercial de Ventas:

Presupuesto Operativo de Ventas:

Metodologia Top Down: se realiza el andlisis empezando
desde el nivel mas bajo del canal hacia los niveles altos.
Metodologia Bottom Up: se determina un numero macro.

Politicas

e Debe existir un Comité de Presupuesto el cual estara
conformado por Gerencia General, Gerente de Compras,
Gerente Financiero, Gerente de Tiendas y Gerente de
Canal Mayorista. Dicho Comité actuard como o6rgano
regulador y estara a cargo de definir las estrategias y
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expectativas de crecimiento de marca, de tiendas para
impulsar la fuerza de ventas en el siguiente periodo
anual.

El Presupuesto Comercial de Ventas serda ajustado de
manera semestral.

El Jefe de Planificacion de la Demanda debera elaborar
un Prondstico de Ventas de 18 meses en adelante a final
de cada mes.

El Presupuesto Comercial de Ventas serda ajustado de
manera semestral. El plan que regird para el primer
semestre del siguiente periodo anual debera ser
realizado entre los meses de agosto y septiembre del
periodo vigente, el cual contemplard los nuevos
negocios y negocios comparables.

El segundo ajuste del Presupuesto Comercial de Ventas
se realizard en el primer trimestre del periodo vigente el
cual se aplicara para pronosticar el segundo semestre del
periodo vigente.

(Siguiente procedimiento: politica de medicion de
indicadores del drea de negocios y un Modulo de
Planificacion para cargar el presupuesto de ventas mes
a mes por parte del JPD incluir niveles de aprobacion.
(Gerente de compras, Gerente de Compras)

El Presupuesto Operativo de Ventas debera ser ajustado
mensualmente. Todo cambio enviado los primeros 15
dias del mes por parte de los Jefes de Unidad de
Negocio al Jefe de Planificacion de la demanda, puede
afectar el presupuesto de ventas del mes siguiente.
Todos los cambios solicitados a partir del 16 de cada
mes, afectaran el presupuesto del mes subsiguiente.

El Jefe de Planificacion de la demanda tiene un plazo
maximo de 10 dias para realizar los ajustes en el
Presupuesto Operativo de ventas con los cambios
solicitados anteriormente por los Jefes de Unidad de
Negocio.

El Jefe de Planificacion de la demanda tiene un plazo
maximo de 3 dias para enviar el presupuesto de ventas
al departamento de Sistemas para que ellos lo carguen
en el mdédulo Open to Buy.

Todo cambio al presupuesto Operativo de Ventas, debe
ser aprobado por la Gerencia de Compras.

En caso de que incorpore un negocio, tienda o marca
nueva o disminucion de una categoria para incrementar
otra categoria debe ser aprobado por XX. (Quien lo
apruebe puede ser el Comité de Comisiones y Ventas).
(La oportunidad de incorporar un negocio nuevo se tiene
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a través de dos instancias: la ordinaria con el comité de
Promociones y ventas y la segunda instancia es con el
comité de Presupuesto para el levantamiento general del
presupuesto).

e El OTB siempre estard actualizado con el ultimo
Presupuesto Operativo de Ventas.

o La revision del reporte OTB debe realizarse cada
semana por parte de los Jefes de Unidad de Negocio
junto con los Gerentes de Compras.

SUB-PROCESO

Nombre del sub proceso Plan operativo de ventas

Propésito Estimar las ventas que se van a llevar a cabo en un periodo de
tiempo determinado

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

Tabla 30.

Optimizacion de actividades

# Actividad Descripcion Responsable

. Identifica las oportunidades de negocio, | Comprador
Definir las . .o
. define mas expectativas de crecimiento | Gerente de Canal de
oportunidades de .
L en las ventas que se espera de los nuevos | Mayorista
crecimiento en . . :
ventas or | Megocios y los negocios comparables | Gerente de Negocios
1 . P para el siguiente periodo, junto con la | Gerente de Operaciones
negocios nuevos y . S
estrategia de crecimiento que se planea

proyectos de .
. - llevar a cabo para impulsar la fuerza de
inversion en .
. ventas en las 4reas de: compras,
tiendas

logistica, canal mayorista y tiendas.

Aprueba y prioriza los proyectos para el
Aprobacion de los | siguiente periodo.

2 proyectos Estos lineamientos se envian al | Comité de Presupuesto
propuestos Departamento de  Planeacion  de
Demanda

Mediante la metodologia Bottom Up
elabora el Presupuesto de Ventas
utilizando la herramienta Forecast Pro
la cual utiliza la data historica de los
negocios comparables y los valores por

Levantamiento del .
concepto de los negocios nuevos para

Presupuesto . Planificador de la
3 . determinar las ventas proyectadas tanto

Comercial de , . demanda

Ventas en dolares, unidades y margen bruto.

Este presupuesto se realiza de forma
semestral y serd aplicado en el siguiente
periodo anual.

El presupuesto de ventas, se realiza
desde la unidad de negocio hasta el nivel
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mas bajo de la canasta de productos,
para los canales:

Mayoristas: Clientes

Retail: Tiendas

Omnicanal: Web

Revision y | Revisa y valida los presupuestos
4 validacion del | asignados a los niveles mas bajos de los | Planificador de la
presupuesto canales de venta, mediante la | demanda
asignado metodologia Top Down
Envio de los | Mediante correo electronico envia
5 resultados del | previamente el archivo del Presupuesto | Planificador de la
presupuesto de | de Ventas a los Jefes de Unidad de | demanda
ventas Negocio y los Gerente de cada canal
Socializacion de | Se reune con los Jefes de Unidad de
las cifras | Negocio y los Gerentes de cada canal de
6 obtenidas en el | venta para revisar los pronosticos de | Planificador de la
presupuesto de | ventas para el siguiente periodo. demanda
ventas segun el | Si existe alguna observacion, véase el
prondstico punto 6.1
Realiza el ajuste del presupuesto en el
Forecast Pro para obtener las cifras
. 1 fe i .
Ajustar los valores acord@das con los Jefes de Unidad de Planificador de la
6,1 Negocio y los Gerentes de cada canal de
del presupuesto . ) . demanda
venta y al mismo tiempo cumplir con los
lineamientos establecidos por el Comité
de Presupuesto.
Se retine con la Gerente de Compras, | Planificador de la
Gerente Senior de Compras, Gerente de | demanda
Comunicacién del Negqglos para que puedap hacer la
revision de los valores obtenidos.
reporte a las ) .
7 . En caso de que existan recomendaciones
Gerencias . .
o por parte de las gerencias, revisar los
implicadas.
pasos 7.1y 7.2
Realizar  ajustes | Realiza nuevamente los ajustes en la .
) . Planificador de la
7,1 sugeridos por | herramienta Forecast Pro para obtener
. . demanda
Gerencia los valores sugeridos.
Convocar una | Se presenta el Presupuesto de Ventas a
reunion final con | la Gerencia General, el cual incluye .
7,2 : . . Gerencia General
las gerencias | todas las correcciones sugeridas.
implicadas
Cuando todas las gerencias se
encuentran conformes con el
Gerente General
., Presupuesto de Ventas, se procede a
Aprobacion  del Gerente de Compras
firmar un acta en donde queda como
8 Presupuesto de . ., . Gerentes de Canales de
constancia la revision de cifras,
Ventas . Ventas
conformidad con los valores y la .
., .| Gerente de Negocios
aprobacion por parte de Gerencia

General.
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Proporcionar a Mesa de Ayuda la

9 Carga . de base del presupuesto de ventas para la | Planificador de Demanda
informacion .
carga en el modulo de Open To Buy
Enviar por medio de correo electronico a
. Jefatura de Planificacion de Demanda e
Confirmacion de .
Inventario, Gerente de Compras, .
10 la carga  de . . . | Planificador de Demanda
. S Negocios y Jefe de Unidad de Negocio
informacion . L
la notificacion de carga de Ila
informacion.
Las compras se alinean en funcién de | Gerente de Compras
11 Consultar el | ese plan de ventas. La gestion que se | Jefes de Unidad de
reporte de ventas | haga debe ser pensada en cumplir ese | Negocio
plan de ventas. Gerente de Logistica
Elabora la programacion de compras y
10.1 Gestion de | el ﬂp]p de pagos en funcién de las Compras
Compras condiciones negociadas para cada
proveedor
Evalua la necesidad de espacios para un
10.2 Ges‘Elop de | correcto almacenaje y asignacion de Logistica
Logistica recursos por el incremento de
requerimientos bajo temporadas altas
Establece estrategias y organiza su
10.3 Gestion de Ventas | personal en funcion al presupuesto de | Ventas
ventas propuesto
., Evalia mediante el flujo financiero la
Gestion de | ;. o . .
10.4 disponibilidad de recursos para el | Gerente Financiero

Finanzas

financiamiento de las compras

ACTIVIDADES DEL SUB PROCESO: PLAN OPERATIVO DE VENTAS

Durante el periodo vigente identifica

nuevos mercados que puedan ser
Identlﬁ(?zf1010n y | explorados y desarrollados. Jefe de Unidad de
1 evaluacion de Negocio
mercados En caso de que el mercado haya tenido &
alguna afectacion, véase desde el punto
2.
Elabora el Plan de Negocm el cual Jefe de Unidad de
. incluye la proyeccion de ventas, .
Elaboracion  del . negocio
1.1 . presupuesto de compras, clientes . .
plan de negocio L e Jefe de Planificacion de
objetivos, analisis del entorno 'y
. la demanda
financiero.
Se realiza la evaluacion financiera para
conocer la viabilidad del proyecto y la
utilidad que se obtendria.
12 Evaluacion del Gerente Financiero
: Plan de Negocio
1.3 Aprobacion  del | La Gerencia General en caso de estar de | Gerente de Compras
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Plan de Negocio

acuerdo con el presupuesto establecido,
aprueba el mismo.

Gerencia General
Vicepresidencia

Gerencia de Negocios

Durante el periodo vigente identifica

Identificacion de | aquellos mercados que han tenido
2 mercados alguna afectacion por causas exogenas a
afectados la compaiia.
Ajuste del | Se mueven los valores presupuestados .
) o8 presup Jefe de Unidad de
2.1 presupuesto entre | de un mes a otro sin afectar el total .
. Negocio
meses aprobado del Presupuesto Comercial
Aprobacion  del | Se procede a firmar un acta en donde
. . . Gerente de compras
ajuste del | queda como constancia la revisiéon de
2.1.1 . ) Gerente de canales
presupuesto entre | cifras, conformidad con los valores y la .
. . Gerente de Negocios
meses aprobacion por parte de las Gerencias
Compensa los valores del presupuesto
.y entre niveles mas bajos de la categoria .
Compensacion del re v J . 8O | yefe de  Unidad de
2.2 entre canales o entre unidades de .
Presupuesto . . Negocio
negocio; manteniendo el total aprobado
del Presupuesto Comercial
. Se procede a firmar un acta en donde
Aprobacion  del . ., .
queda como constancia la revision de | Gerente Senior de
2.2.1 | presupuesto . ) :
cifras, conformidad con los valores y la | Negocio
compensado . .
aprobacion por parte de la Gerencia.
Propone disminuir el presupuesto en
23 Disminucion  del | aquellas categorias que comienzan a | Jefe de Unidad de
: Presupuesto tener problemas de venta y la tendencia | Negocio
indica que no cumpliran el plan.
. Se procede a firmar un acta en donde | Gerente de Compras
Aprobacion de la . g .
RO queda como constancia la revision de | Gerencia General
2.3.1 | disminucion  del | . ) ) : i
cifras, conformidad con los valores y la | Vicepresidencia
presupuesto . . . .
aprobacion por parte de las Gerencias. Gerencia de Negocios
Comunica al Jefe de Planificacion de la
Comunica las | demanda que se incorporard una nueva
ventas proyectadas | marca, producto, negocio, tienda,
3 de los nuevos | vendedor especializado y el impacto que | Jefe de Unidad de
negocios o de los | tendrda en las ventas. Asi mismo se | Negocio
mercados comunicaran las modificaciones en el
afectados presupuesto debido a las afectaciones de
mercado
Incorpora los nuevos valores en el plan
. . de ventas. Realiza un ajuste focalizado
Modificaciones de .
en el plan de ventas, dependiendo del .
4 presupuesto de . Planificador de Demanda
canal. En este se incorporan los montos/
ventas .
valores de nuevos negocios al
presupuesto general de ventas.
Comunicar a las | Se comunican los cambios en el
5 partes interesadas | presupuesto de ventas y el monto total. Jefe de Planificacion de

los nuevos valores
incorporados en el

El proceso contintia desde el punto 7 al

Demanda
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| | plan de ventas. | 9.4.

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

4.13.1.1 Flujograma del proceso y Sub-proceso
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Figura 5. Flujograma del proceso: planeacion de la demanda y sub proceso: plan operativo de ventas
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo



4.13.2 Proceso 2. Proceso de compra

Este proceso se lo unifica con el proceso de comercializacion
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Tabla 31.
Mejora del proceso de compras
Nombre del proceso PROCESO DE COMPRA
Cédigo COMO0002
Lograr la efectividad en el departamento que realiza la peticion de
Propésito compras, al menor coste y sin retrasos, beneficiando a la empresa
en general
Entrada Reporte de Planeacion de la Demanda
.. Procedimiento para considerar la informacion emitida por el
Procedimiento

ejecutivo de planeacion de la demanda

Responsable del proceso

Jefe de compras
Augxiliar de compras

Metas u Objetivos

Conocer el tamafio del mercado, su potencial y saber que
tipos de productos, marcas, modelos, precios son los que se
debe ofrecer a los consumidores, y canal de distribucion,
adicional saber el comportamiento que tendra la oferta actual
de productos de la empresa para anticipar si €S necesaria
alguna actividad adicional para su comercializacion.

Alcance

En este procedimiento participan el Departamento de
Compras y el de Ventas, va desde los informes que obtienen
de importaciones, la retroalimentacion de fuerza de ventas y
la oferta de los proveedores.

Definiciones

Informes de importaciones: Bases de datos que permiten
ver informacién de importaciones en Ecuador, tanto como
precios, modelos de productos, importadores y fabricantes.
Target: Conjunto de personas que seran los futuro
consumidores del producto/s que se quiere comercializar.
Ventaja competitiva: valor diferencial que una empresa da a
sus clientes para tener un impacto en la decision de compra.

Politicas

= El dpto. de MKT debera presentar las tendencias de
mercado cada semestre.

= Las ordenes de compras deberan ser aprobadas por la
Gerencia de compras.

= Comunicar al dpto. de Finanzas las condiciones de pago
conforme a lo negociado con los proveedores.

= Revisar de forma semanal el reporte de inventario y
presupuesto de ventas.

= El dpto. de Importaciones debera ingresar al sistema el
pedido de compras dentro de los 7 dias habiles.

= El abastecimiento a tiendas fisicas es responsabilidad del
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Jefe de compras

SUB-PROCESO

NO APLICA

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

Tabla 32.
Optimizacion de actividades
# Actividad Descripcion Responsable
Identificar Identificar las partidas arancelarias de los | Jefe de Compras,
productos 0 | productos que se requieren analizar. Apoyo | Auxiliares de
1 | grupos para el | con importaciones para el caso de productos | Importaciones
estudio 0 categorias nuevas, para productos antiguos
la consulta se la realiza en el Cubo.
Analisis de | Hacer un andlisis de las importaciones de al | Jefe de Compras,
importaciones menos dos afios atras de las partidas | Planificadores  de
requeridas con las siguientes variables: | demanda.
2 Origen — Pais; Marca; Importador etc.,
depurar la base para poder hacer el analisis.
Personalmente considero que esta tarea la
deberiamos hacer con apoyo de planificacién.
Analizar Se analizan los registros actuales de la | Jefe de Compras,
informacion empresa, las ventas por tipo de productos, por | Planificadores
existente cliente, canal y comportamiento de clientes
3 en tiendas. Esto nos puede indicar
estacionalidades, tendencias, y las
variaciones que han tenido las ventas de los
productos.
Calculo del | Una vez identificado a valores FOB, las | Jefe de Compras,
tamafo de | importaciones se puede calcular el tamafio | Auxiliares de
mercado del mercado asignando un factor de | Importaciones
nacionalizacion y el margen de los canales de
4 ventas.
Adicional existen herramientas de empresas
dedicadas a estudios de mercado como
KANTAR donde se puede obtener cifras de
los diferentes tipos de mercados.
Analisis de la | Hacer un levantamiento de precios de la | Fuerza de ventas,
competencia competencia o productos sustitutos en el caso | Jefe de Compras.
5 de que aplique para definir la Cadena de
Valor o precio de los productos que vamos a
comercializar. Para esto nos apoyamos en
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visitas de campo de forma directa o por
medio del equipo de ventas.

Establecer Definir la Participacion del mercado que se | Jefe de Compras
nuestro quiere capturar. Para esto se debe hacer un
6 segmento Plan de Ventas por canales en unidades y
dolares (Esto de acuerdo al levantamiento de
precios realizado)
Establecer una | Se debe tener un horizonte definido para cada | Jefe de Compras y
prevision de | producto o grupo de productos ya que, al | Planificador de
demanda manejar diferentes unidades de negocios, se | Demanda
deben tener estrategias ya sea por
7 temporadas, otras por los que son de uso
diario, existen también productos que solo se
venden en un tipo de canal o como en el caso
de tecnologia no se puede tener horizontes a
largo plazo porque los productos se vuelven
obsoletos.
Analisis de | Si el producto a comercializar ya es ofrecido | Jefe de Compras y
ventaja por la competencia, se busca darle un valor | Fuerza de Ventas
competitiva agregado al cliente para que su decision de | Mayorista y
8 compra sea influenciada, por ejemplo, el | Minorista.
buen servicio, la ubicacion de sucursales, la
rapidez en entregas (aplica a canal
mayorista), pueden ser determinantes para la
compra.
Programacién de | Se realizard la programacién de compras | Jefe de Compras
compras evaluando proveedores segun pais de origen
9 y productos de mayor venta. Se determinaran
los meses de compra acorde a los tiempos de
llegada de la mercaderia (lead time).
Entrega de la | Se debera entregar el reporte al dpto. de | Jefe de compras y
programacion de | Finanzas para asegurar la disponibilidad de | Gerente de
10 | compras recursos para financiar las compras de | Finanzas.
mercaderia, segun las condiciones negociadas
con los proveedores.
Revision del | En reunion semanal se revisara el reporte de | Jefe de Compras y
11 reporte de | compras junto con _eI Planificac_jor de | Planificador de
compras Demanda para determinar la necesidad de | Demanda
producto segun el presupuesto de ventas.
Reunién con la | Revisar con la fuerza de ventas mayorista los | Jefe de Compras y
12 fuerza_de ventas | productos de_ mayor rota_cién y !os meses de Fuerza_ de ventas
mayorista ventas, recibir retroalimentaciéon de los | mayorista
principales clientes y competidores.
Visitas a tiendas | Revisar el surtido y stock disponible en las | Jefe de compras y
13 | minoristas tiendas fisicas. Evaluar el espacio disponible | Tiendas minoristas.

y las bodegas. Recibir retroalimentacion de
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los principales productos y necesidades de
los clientes.

14 | compras

Seguimiento de
los pedidos de

El Jefe de compras revisara en el sistema y
hara seguimiento de las fechas de llegada de
los pedidos de compras ingresados, a fin de
coordinar la distribucion de producto hacia
las tiendas fisicas.

Jefe de Compras y
Auxiliar de
compras.

Comunicar
15 MKT

Se coordinara con MKT la adquisicién de la
mercaderia para gestionar la comunicacion en
medios publicitarios.

Jefes de Compras y
MKT

Capacitacion
sobre el producto

Se realizard la capacitacion al personal de la
fuerza de ventas mayorista sobre las

Jefe de Compras

16 e .
especificaciones del producto, asi como
coleccién y disefio.
17 Distribucion Coordina el abastecimiento del producto a | Jefe de Compras y
tiendas tiendas conforme al plan de ventas asignado | Auxiliar de compras
Revision Evaluar el nivel de inventario frente al | Jefe de Compras y

17.1 | inventario

presupuesto de ventas.

Planificador de
demanda

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

4.13.2.1 Flujograma
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Figura 6. Flujograma del proceso de compras
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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4.14 Andlisis de factibilidad

4.14.1 Sintesis de estrategias BSC Balanced ScoreCard

Lo que se expone a continuacion es un resumen del impacto de las estrategias disefiadas en esta
propuesta permitiendo hacer un buen uso de las ventajas que deja la importacion y
comercializacion de productos. También, estas se disefian como acciones para disminuir los
problemas o puntos débiles minimizando el impacto que puedan tener las falencias detectadas
como resultado del levantamiento de procesos en la gestion de la Planeacion de la Demanda de

Almacenes El Adorno.

La finalidad en esta etapa es aplicar la metodologia del Balanced ScoreCard, a fin de crear un
sistema de gestion que ayude al logro de los objetivos como organizacion, la cual se basa en
estrategias para crear valor en funcion de la mision de Almacenes EI Adorno. EI modelo de

Balance ScoreCard, esta basado en cuatro perspectivas:

- Perspectiva financiera
- Perspectiva clientes
- Perspectiva proceso interno

- Perspectiva del aprendizaje organizacional
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Figura 7. Diagrama Balanced ScoreCard
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

4.14.2 Perspectivas evaluadas mediante el Balanced ScoreCard

Las perspectivas que se detallan a continuacion hacen mencién directamente con la gestion de
Planeacion de la Demanda de Almacenes EI Adorno.

4.14.2.1 Perspectiva financiera

La optimizacion de los procesos vinculados con la gestion de la planificacion de la demanda
tiene como finalidad responder a las expectativas del departamento financiero. Su funcion y
finalidad principal es reflejar un comportamiento operativo, de crecimiento y de sustentabilidad
para Almacenes ElI Adorno. La restructuracion de los procesos persigue, como meta final,

generar utilidad.
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4.14.2.2 Perspectiva clientes

Como efecto en los clientes, esta restructuracién de los procesos se enfoca en satisfacer las
necesidades de los clientes de Almacenes EI Adorno. Los procesos restructurados estan
alineados en garantizar la retencion de los clientes y adquirir clientes futuros que, con la gestion

de compra, brinden rentabilidad para el almacén.

4.14.2.3 Perspectiva proceso interno

Los procesos que fueron restructurados estan relacionados directamente con los objetivos
principales que persigue Almacenes El Adorno. Estos estan orientados a cumplir las expectativas
de accionistas del almacén y de los clientes. Estos procesos estan estrechamente ligados con la
perspectiva financiera y clientes. Esta restructuracion de procesos fue disefiada segun las
necesidades de las operaciones de Almacenes EI Adorno. Entre los principales beneficios que se

obtendran se tienen:

= Porcentaje y cantidad exacta de productos

= Costos de los productos

= Porcentaje y cantidad de ventas de productos
= Porcentaje de mermas

= Margen de productos en mal estado
4.14.2.4 Perspectiva del aprendizaje organizacional
Con la mejoria de los procesos, Almacenes EI Adorno cuenta con nuevas herramientas que

serviran para mejorar su capital humano. Esto se reflejara en el desempefio futuro de la empresa,

que tendra la capacidad de adaptarse a nuevas tendencias del entorno.
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Tabla 33.
Mejoras orientadas en las perspectivas del BSC
Perspectivas Objetivos Estrategias Estrategias especificas
Generales

Administrar de forma »
eficiente y eficaz las Restructuracion de los procesos:

Financiera transferencias de los
usuarios - Proceso de planificacion de la demanda
o Andlisis de mercado y plan de
ventas
- Proceso de compras
usuarios clientes .,
( ) Restructuracion de o Compras de producto
los procesos de
Planeacion de la o  Gestion de importaciones
Demanda L. o L,
- Proceso de logistica y distribucion
Reestructuracion de o Recepcion
Interna procesos v1nc_1,11ados con o Almacenamiento
(pI‘OCGSOS) la planeacion de la o
demanda o Distribucion y despacho
- Proceso de comercializacion y ventas
o Gestion de ventas canal de
. distribucion al por mayor
Crecimiento y Uso d@rherran.nentas de -
gestion eficientes y o Gestion de ventas al detalle

aprendizaje eficaces

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo

4.15 Plan de implementacion del proceso

La implementacién de la propuesta de mejoramiento para la gestion de la Planeacion de la
Demanda de Almacenes EI Adorno consiste en convertir el plan de acciones en resultados,
esperando y tratando siempre que estos se manifiesten de forma positiva. Hay que tener en
cuenta que cada modificacion establecida es diferente de otras, para lo cual se precisa establecer

los recursos y acciones pertinentes.
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4.15.1 Alcance

La cobertura o alcance de la presente propuesta forma parte del entorno interno y externo de los
entes involucrados con Almacenes EI Adorno, influyendo a partir de los altos mandos directivos
hasta el personal operativo, también forma parte de las organizaciones externas que influyen

directa e indirectamente con el dinamismo de la comercializacion de los productos.

4.15.2 Metas

— Restructurar al 100% los procesos vinculados con la planeacion de la demanda

— Establecer objetivos y estrategias para alcanzarlos en un periodo de tiempo acorde a la
realidad de cada proceso

— Lograr un impacto positivo del 95% mediante las reformas y propuesta en base a los cambios

que deberan aplicarse y/o tomarse como referencia en los procesos

4.15.3 Responsables

Los responsables para la ejecucion de las mejoras propuesta en este documento recaen en el
ejecutivo conformado por: Comprador, Gerente de Canal de Mayorista, Gerente de Negocios,
Gerente de Operaciones y Planificador de la Demanda.

4.15.4 Plan de Accion

Describe las fases de elaboracién, revisidén y puesta en marcha de la propuesta
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Tabla 34.
Cronograma de actividades del plan de accién
ANO 2022
PROYECTO PROPUESTA DE MEJORA EN LA PLANEACION DE LA DEMANDA PARA OPTIMIZAR EL ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA EN LA
EMPRESA ALMACENES EL ADORNO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL
OBJETIVO Restructurar los procesos vinculados con la planeacion de la demanda de Almacenes EI Adorno
: FECHA FECHA DE :
ACTIVIDADES ALCANCE DURQC'O DE FINALIZACI | RESPONSABLES 'NB:ECEAQI?SES RH'EJCI\}IJ;\?g TECN%’-OG'C MATERIALES
INICIO ON
ESTUDIO Y SL\’(M'N'STRO
EQ’S#SE\SCTQN DE LA 1 MES 2022 2022 NA MATERIALES
G DE OFICINA
erente
APROBACION PARA | General GGeren;e gL\J(MINISTRO
enera
EiiCNUC'ON DEL Comprador | 1MES 2022 2022 NA c d MATERIALES
Gerente de omprador DE OFICINA
Canal de Gerente de
DIAGNOSTICO DE Mavorista Canal de gL\’(M'N'STRO
PROCESOS G Y . d’ 1 MESES 2022 2022 NA Mayorista, EQUIPO DE MATERIALES
erente de
(LEVANTAMIENTO) Negocios Comité Gerente de CORMPUTACI DE OFICINA
Gerente de Negocios, SOFTWARES
APLICACION DE Operaciones FALENCIAS Gerente de SUMINISTRO
MEJORASY 2 MESES 2022 2022 DETECTADAS/ Operaciones SY
CREACION DE y MEJORAS y Planificador MATERIALES
PROCESOS Planificador APLICADAS de la DE OFICINA
de la Demanda
Demanda. PAULATIN '
o] FALENCIAS SUMINISTRO
EVALUACION Y (DESPUES | 1,5 2002 PRESENTADAS / sy
SEGUIMIENTO DE LA MEJORAS MATERIALES
IMPLEME CORREGIDAS DE OFICINA
NTAICON)

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Riccio Estrella César Eduardo
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CONCLUSIONES

A lo largo del desarrollo de esta investigacion que tuvo como finalidad investigar y proponer
mejoras en la planeacion de la demanda para optimizar el abastecimiento de mercaderia en la

empresa Almacenes EI Adorno, se concluyeron los siguientes hallazgos.

= Esta investigacion fue aplicada directamente en la empresa Almacenes EI Adorno en las
areas de finanzas, negocios, logistica y ventas. Se aplicaron técnicas de diagnostico y
evaluacion de procesos como la 5W + 1H. Ademas, se aplicé una herramienta para evaluar
los procesos segun nivel de eficiencia: alta, media, baja y critica.

= La empresa Almacenes ElI Adorno es una importadora de productos para el hogar
considerada una de las mas grandes del Ecuador, cuenta con 18 sucursales. Se dedica a la
comercializacion de productos en canales al por mayor y menor.

= El levantamiento de procesos vinculados con la gestion de planeacion de la demanda
identifico 4 procesos claves: planeacion de la demanda, compras, logistica y distribucion y
comercializacion y ventas.

= EIl problema central de la mala gestién de los procesos de planeacion de la demanda denotd
un sobre stock de productos (inventario) en las tiendas al detalle con mayor precision y, con
menor recargo en el canal al por mayor.

= El reporte del andlisis de los problemas en la gestion de planeacion de la demanda se orientd
a falta de una herramienta eficaz para el control de inventario en las tiendas al detalle, falta
de organizacién y comunicacion entre el canal minorista y mayorista, reportes informales de
inventario, mala distribucion de mercaderia para los canales mayorista y minorista

= El resultado de la evaluacion de los 4 procesos dio como resultado niveles bajos, es decir,
que los procesos necesitarian mejoras lo mas rapido posible.

= A partir de los problemas suscitados, en esta investigacion se propuso una herramienta de
mejora de los procesos vinculados con la planeacion de la demanda. Esta misma pretende
reducir todas las inconsistencias en la cadena de suministro de los productos importados y
optimizar la calidad de la gestion de todos los procesos directamente en las areas de finanzas,

compras, logistica y canales mayorista y minorista.
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RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones establecidas, se establecen las siguientes recomendaciones

= Realizar un levantamiento de procesos completo, que involucre las demas areas de la
empresa, ya que en dichas areas pueden existir procesos que también tengan falencia y en
conjunto no permitan lograr la eficiencia y la eficacia en la gestion de la planeacion de la
demanda.

= Llevar a cabo una evaluacion de procesos mas exhaustiva en todas las sucursales de
Almacenes el Adorno, aquello con la finalidad de gestionar mejoras en cada uno las areas y
departamentos que competen a cada sucursal.

= Evaluar e implementar herramientas eficaces de control de inventario para las tiendas al
detalle y el canal al por mayor. Implementar una herramienta que permita gestionar de
manera eficaz el stock de existencias y dar un reporte preciso sobre la cantidad de existencias
en cada tienda. A su vez, gestionar para que los trabajadores (vendedores) promuevan las
ventas enfocadas a los productos de baja rotacion

= Realizar una implementacion de herramientas para el control de inventario, mejorar la
organizacion y comunicacion entre los dos canales de comercializacién de Almacenes El
Adorno, cambiar la estructura de los reportes de inventario y distribuir equitativamente el
abastecimiento de mercaderia; tanto para el canal mayorista como para el minorista.

= Aplicar las mejoras propuestas en este proyecto corrigiendo todas las falencias de los
procesos de la planeacion de la demanda. De la misma manera, vigilar para que el personal

competente se integre y acate los nuevos cambios establecidos
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SECCION ANEXOS

ANEXO 1. FICHA DE EVALUACION 5W = 1H

5w+ 1H Es
Who Quién
What Qué

Where Doénde
When Cuando

What Cual
How Como
Problemética

ANEXO 2. FICHA DE EVALUACION DE EFICIENCIA DE PROYECTO

PROCESO PESO PORCENTUAL

100%

Nombre del proceso S
(para alcanzar la eficiencia del proceso) SUB-TOTAL DEL PROCESO

INDICADO | DESCRIPCION | PESO VARIABLES DE | CALIFICACION
R : % MEDICION 11213lals

CALIFICACION TOTAL DEL PROCESO

ALTA, MEDIA, BAJAY

NIVEL DE EFICIENCIA CRITICA
PONDERACION NIVEL DE EFICIENCIA
(1000 a 1500) ALTA
(500 a 1000)
(350 a 500) BAJA
(285 a 350)

Fuente: Francis Salazar Pico — Libro: Estrategia Il Edicion - 2011



ANEXO 3. FORMATO DE DIAGRAMA DE INTERRELACIONES

N

ANEXO 4. MATRIZ DE ACTIVIDADES CON PROBLEMAS

Proceso:

Causa
Clave

\\

N_/

Efecto
Clave

/

Tipos de problemas

-

principales

- L a de Lleva i L Total de Actividaded
Falta de Funciones Falta de
Actividades principa gcedi-| conducci¢pdemasiado | no claras personal problem_as con valor
mientos | ggpecifica tiempo vio por actividad agregado
claros equipos
X X
Frecuencia de los tipos de
problemas en las actividades
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