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1. Eleccién y delimitacion del tema

1.1. Titulo del proyecto

Desarrollo de una propuesta de mejora de procesos en la sede de Puerto Tejada
de autoservicios Mercapava.

1.2. Formulacion y anélisis del problema

1.2.1. Contextualizacién

Mercapava Puerto Tejada es un autoservicio que lleva 6 afios prestando servicios
en el sector alimenticio (perecederos y no perecederos) y articulos relacionados
con la composicion de la canasta familiar. Desde sus inicios en el 2007 busca ser
reconocido por la eficiencia de sus procesos y la blsqueda permanente de
innovacion y desarrollo tecnolégico, que logren generar rentabilidad para sus
Socios y crecimiento continuo que permita su permanencia en el tiempo.

Actualmente el autoservicio tiene 1556 m? y esta internamente dividido en tres
zonas fisicas: Punto de venta, Fruver (Frutas y Verduras) y Cérnicos, lo que hace
que se originen diferentes procesos de administracion dentro de cada una de
ellas, permitiendo independencia en la toma de decisiones, pero bajo la
supervision de un solo administrador. Sus instalaciones cuentan con nueve cajas
distribuidas en las dos vias de acceso, y se abren al publico de acuerdo al flujo de
personas dentro del establecimiento y el dia de la semana en el que se encuentre.

El equipo de trabajo esta constituido por 43 personas que a partir de la ideologia
empresarial, deben contar con conocimientos en el desarrollo de diferentes
actividades, para evitar una némina muy grande y lograr reducir costos. Los APV
(Apoyo al Punto de Venta) son personas encargadas de surtir las géndolas que
también estan en capacidad de atender las cajas y actividades como la decoracién
de espacios; el personal de bodega se encarga de recibir a los proveedores y
manejar el inventario de la misma,; el personal administrativo desarrolla tareas de
contabilidad, inventario, compras, entre otros, y el personal de Fruver y Carnicos,
que se encargan de atender y surtir esos espacios.

La contratacion de los empleados se realiza directamente en el area administrativa
de la empresa, donde se procura emplear habitantes de la region para apoyar el
desarrollo del municipio y que estos creen sentido de pertenencia hacia la
empresa, intentado buscar que no realicen acciones que perjudiqguen el bienestar
ni la economia del autoservicio. La rotacién y permanencia de los empleados se
ha ido estabilizando en los ultimos afios, lo que ayuda a la disminucidn de errores
al elaborar procesos, frecuencia de capacitaciones y pérdidas monetarias
ocasionadas por la inadecuada ejecucion de tareas.



A pesar que en Latinoamérica las tiendas pequefias y superetes son mas
comunes para realizar las compras de alimentos y productos necesarios para las
familias, los supermercados son considerados destinos populares para este tipo
de compras ya que los consumidores prefieren acercarse a un establecimiento
donde encuentren la mayoria de productos que buscan. La compra de bienes en
supermercado es alta ya que muchos consumidores realizan compras frecuentes
durante la semana, como por ejemplo de alimentos frescos, tres veces por
semana y panaderia hasta cuatro veces por semana en promedio, lo que mueve a
los consumidores a alejarse de los hipermercados, por los altos volimenes que
venden de cada referencia los cuales tienden a caducar faciimente en sus casas.!

El siguiente diagrama de flujo (llustracidon 1) refleja los diferentes procesos que se
llevan a cabo en el autoservicio, como: Compras, Recepcién de mercancia,
Ventas, Facturacion, entre otros.

'INIELSEN. Por qué los detallistas lo mantienen fresco. [En linea]. Marzo 2013. [12
Noviembre 2013]. Disponible en internet:
http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/mx/reports/2013/REPORTE%20ALIMENT
OS%20FRESCOS%20-%20ESPANOL-ULTIMA%20VERSION-
JUNIO%2025%20nuevo.pdf
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http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/mx/reports/2013/REPORTE%20ALIMENTOS%20FRESCOS%20-%20ESPAÑOL-ULTIMA%20VERSION-JUNIO%2025%20nuevo.pdf
http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/mx/reports/2013/REPORTE%20ALIMENTOS%20FRESCOS%20-%20ESPAÑOL-ULTIMA%20VERSION-JUNIO%2025%20nuevo.pdf
http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/mx/reports/2013/REPORTE%20ALIMENTOS%20FRESCOS%20-%20ESPAÑOL-ULTIMA%20VERSION-JUNIO%2025%20nuevo.pdf
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llustracion 1 Diagrama de flujo de procesos en Mercapava
Fuente: Las autoras
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1.2.2. Formulacion del problema

Durante la primera visita de campo realizada al Autoservicio Mercapava, el
Gerente General manifiesta una inconformidad con el desarrollo de ciertas
actividades dentro del proceso interno, mostrado en el diagrama de flujo anterior.
A continuacion se nombran algunas de estas actividades segun la etapa en la que
acontece.

Compras: Se realizan 6érdenes de compras que no tienen la cantidad sugerida por
Siesa 8.5% ya que no existe confiabilidad en los datos arrojados por el sistema
como rotacion, cantidades existentes o nivel de inventario disponible. Por esto, las
cantidades ordenadas se calculan intuitivamente o por simple solidaridad con el
vendedor.

Recepcidn: El proceso de recepcion de mercancias esta a cargo de un bodeguero
que recibe 60 transportistas al dia aproximadamente. Por el alto numero de
proveedores diarios, la baja disponibilidad de recurso humano y la falta de
programacion establecida de atencidbn a estos, se generan largas colas de
camiones que pueden producir errores en los registros de mercancia ingresada
por el afan de ofrecer una rapida atencion.

Otro factor que afecta la lenta atencion a los proveedores en esta area es la
inexistencia del item en el sistema manejado en el autoservicio, ya que al
momento de recibirlos, algunos productos no se encuentran amarrados por lo que
se debe tomar la decisidon de recibirlos o devolverlos de acuerdo a las condiciones
en el que se encuentra el inventario.

Es importante resaltar que en el proceso de recepcién no se realizan auditorias
permanentes a los productos enviados por los proveedores. La mayoria de las
veces la mercancia es llevada en unidades de empaque selladas, lo que agiliza la
recepcion, evitando el conteo de cada una de los productos por unidad, pero al
mismo tiempo esto no asegura que las cajas recibidas cumplan con las
especificaciones, pudiendo generar faltantes.

Digitacién: En la etapa de digitacion se ingresan al sistema las entradas de
mercancia, y una vez comparadas con las érdenes de compra se estan generando
incongruencias entre las unidades recibidas y las del sistema. Esto es causado
primordialmente por errores humanos, ya que la digitacion se realiza
manualmente.

Abastecimiento de gondola: Este proceso comienza cuando los APV’s retiran la
mercancia personalmente de la bodega para ser llevada a la sala de ventas, en
donde se organizan en los espacios disponibles de la géndola dependiendo del

% Se amplia informacion del tema en Marco tedrico
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carril asignado por referencia. Algunos productos son trasladados tal cual como
los envia el proveedor y otros son sacados de la unidad de empaque para ser
vendidos por unidad.

Este proceso, segun lo manifiesta el gerente, tiene poco seguimiento y al tener
pérdidas de existencias fisicas no es posible detectar si los faltantes ocurren en la
bodega o sala de ventas, pues no se sabe cuando fue movido el producto.

Ventas: Durante la venta se han detectado situaciones de pérdida de inventario
como robo por los clientes, consumo de productos por parte de los empleados,
manejo inadecuado de procesos como la emisién de recibos con menores precios
en la seccién de carnes y registro erréneo por parte de los empleados en el punto
de venta.

Otro factor que retrasa los procesos y genera pérdidas tanto en tiempo como en
dinero, es que el estado de las ventas y del inventario no es posible conocerlo en
tiempo real, pues los movimientos diarios no son actualizados en el sistema sino
hasta la mafana siguiente, lo que dificulta la toma de decisiones de
abastecimiento, exactitud del inventario y puede ocasionar pérdida de ofertas
hechas por proveedores.

Por ultimo, el gerente hace énfasis que cada cierre de mes se ha detectado que el
valor de ajustes de inventario es muy alto, lo que se traduce en pérdidas
monetarias para la empresa.

1.2.3. Andlisis del problema

A partir de lo mencionado anteriormente en la formulacion del problema, y segun
las prioridades mencionadas por el gerente, se procedera al andlisis de solo
algunas situaciones que surgen desde la recepcion de mercancia y facturacion,
hasta el almacenamiento y abastecimiento de gondolas, afectando directamente el
control de inventario, que trae consigo la generacion de ciertas consecuencias que
impiden la progresion del autoservicio.

Se considera que es posible mejorar el control de inventario que se tiene
actualmente, convirtiendo estas situaciones en oportunidades de mejora, que
representan para la empresa dinero y tiempo.

Situacion/Oportunidad de mejora: Falta de documentaciéon y seguimiento de
procesos.

Descripcién: La documentacion se refiere al registro de las unidades trasladadas
desde la Bodega a través del APV hasta la sala de ventas. Este proceso no esta
siendo registrado por lo cual no se tiene conocimiento de las unidades que se
sacan de la bodega durante todo el dia, perdiendo la rastreabilidad de los
productos y generando la imposibilidad de conocer la ubicacién real de los
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mismos. En el caso que se presenten diferencias en inventario es imposible saber
si las pérdidas ocurrieron dentro de la bodega o dentro de la sala de ventas, para
asi poder implementar cambios y soluciones que ayuden al mejoramiento de ese
proceso y la continuidad del crecimiento en Mercapava.

Situacion/Oportunidad de mejora: Proceso de conversion de mercancia que
genera castigos a las cuentas en el sistema.

Descripcidon: Se han detectado procesos en los cuales se pueden implementar
mejoras en cuanto al manejo de items y productos que estan causando
movimientos financieros inexistentes. En el supermercado se realizan procesos
como re-empaque Yy re-clasificacion, donde se estdn castigando cuentas
financieras relacionadas con el inventario y creando transacciones que no existen
para facilitar la conversion de unidades, lo que ocasiona pérdidas en cuanto a
productos fisicos y de dinero. El re-empaque se realiza a productos generalmente
precederos con el fin de poder aprovecharlos en su Ultima etapa de vida Uutil,
transformandolos en un nuevo producto, lo que se traduce en pérdida ya que se
debe disminuir el precio de venta, mientras que la re-clasificacién consiste en un
cambio de presentacion del producto diferente a la ofrecida por el proveedor, pero
que mantiene su costo original por lo que no se generan pérdidas. Este es el caso
de cubos de caldo, que son comprados en paquetes de diferentes presentaciones;
el empaque que contiene 200 cubos es ingresado al sistema con un costo de
$31.472 y al momento de ser exhibido y puesto a la venta por unidad su costo es
de $250 cada uno, para un total de $50.000 por paquete. Este proceso ejemplifica
el mal manejo del sistema Siesa 8.5 ya que los paquetes de 200 unidades son
utilizados para vender cubos por unidad, por lo cual el paquete es eliminado del
sistema por medio de una salida por re-empaque y vuelve a ser ingresado por
unidad para permitir su venta. Para esto es importante aprender a realizar
transacciones de inventario que permitan realizar conversiones de unidades sin
necesidad de desaparecer y aparecer productos en cualquier momento, asi como
los costos no se vean afectados.

Situacion/Oportunidad de mejora: Imposibilidad de conocer las transacciones
de ventas realizadas, en tiempo real.

Descripcién: El manejo que se le esta dando actualmente a Siesa 8.5 no permite
subir las ventas al sistema de forma inmediata a la transaccién, lo que afecta
conocer algunos aspectos de los items como la rotacion y existencia, que son
esenciales para este tipo de negocio. El registro en linea es considerado una
herramienta muy Util para autoservicios ya que permite saber exactamente con
cuantas unidades de producto se cuenta en bodega y los puntos de venta, es por
esto que por la falta de conocimiento de estos datos, en Mercapava se han
incurrido en compras innecesarias 0 en faltantes por que deben acudir a la
intuicién para la toma de decisiones.
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Situacion/Oportunidad de mejora: Forma de realizar los inventarios fisicos
durante el afo.

Descripcion: La otra situacion que preocupa de manera significativa las directivas
del supermercado y que se encuentra relacionada directamente con el estado de
inventario, es la forma como se realizan los conteos durante el afio. Actualmente
se deben realizar tres de estos inventarios fisicos anuales, que conllevan al cierre
del local durante un dia para efectuarlo. El problema en realidad no radica en el
cierre del supermercado al publico durante ese dia, sino que para facilidad del
conteo se deja de recibir mercancia 15 dias antes, generando hasta dos semanas
después una disminucion de ventas por faltantes, ya que para surtir el autoservicio
se debe generar la orden de compra y esperar el despacho de los proveedores,
viéndose afectada la satisfaccion del cliente.

1.3. Justificacioén

La sede de Puerto Tejada del autoservicio Mercapava ha sido guiada por el
gerente a partir de sus conocimientos empiricos y creencias, logrando mantener la
estabilidad y rentabilidad de la misma. Aun asi, él nombra diversos procesos que
considera pueden ser evaluados y sobre los que se pueden generar mejoras para
el buen desempefio del supermercado. Dice que desde que empezo su labor de
gestién, la mayoria de decisiones han sido tomadas un 60% intuitivas y un 40%
basadas en la tecnologia disponible en el establecimiento, pero hace referencia
que a medida que pasa el tiempo se vuelve mas indispensable administrarlo de la
mano con el sistema y por lo tanto esos porcentajes de decision deben ser
modificados. Por esta razén, considera indispensable realizar mejoras que
permitan volver el sistema Siesa 8.5 mas confiable y funcional para tomar
decisiones, brindando la informacién actualizada y veridica sobre el estado del
inventario, ventas, compras, etc. Asi mismo cree importante efectuar cambios
radicales en cuanto al seguimiento y control de procesos que hoy en dia estan
descuidados, y que impiden efectuar mejoras que permitan el continuo desarrollo
del supermercado.

Por todo lo anterior, surge este proyecto de grado con el fin de presentar a la junta
directiva de Mercapava propuestas para organizar de forma mas eficiente los
procesos realizados en el supermercado, especialmente los relacionados con el
departamento de inventario. Para lo cual las autoras se apoyan en los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera profesional y en préacticas que
pueden estar siendo desarrolladas de forma correcta en otras entidades similares
y que puedan ser replicadas en Mercapava.

1.4. Delimitacion y alcance.

Este proyecto de grado se lleva a cabo en un término de 10 meses y se realiza en
Mercapava (sede de Puerto Tejada), donde en la primera parte se conoce la
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empresa, es decir que se exploran todos los procesos relacionados directamente
con el manejo de inventario, con el fin de identificar los principales problemas que
lo afectan. Posteriormente se desarrolla una propuesta para el mejoramiento del
control del inventario, funcionamiento del abastecimiento, entre otros procesos
donde se identifiquen oportunidades de mejora, que lleven a aumentar el control
de existencias y se implementen nuevos procesos capaces de mejorar la situacion
actual y evitar las posibles repercusiones en el servicio ofrecido a los clientes.

Los procesos que son analizados se encuentran relacionados con el manejo de
inventario de los productos exhibidos en el area que el supermercado denomina
sala de ventas, es decir que son productos que no incluyen lineas de Fruver y
carnicos. Esta exclusion se lleva a cabo ya que los procesos de compras, recibo
de mercancia, almacenamiento y conteo fisico en estas dos zonas se realiza de
diferente manera a la sala de ventas. De igual forma se ha analizado que algunas
pérdidas en estas dos areas son causadas por motivos que no se presentan en los
items de sala de ventas como mermas incorrectas, desangre y deshidratacion, al
igual que se ha observado que el administrador juega con los precios de venta y el
porcentaje de ganancia para generar una provision que cubra las pérdidas que
son inevitables.

El peso en la sala de ventas respecto a la cantidad de items que se manejan, area
ocupada, cantidad de operaciones logisticas necesarias, entre otras, es de un
67% respecto a las de Fruver y carnicos que representan un 33% segun los datos
otorgados por el administrador, y se calculan guardando la misma proporcion
respecto a la rentabilidad generada de estos dos aspectos, por lo cual se
considera es de vital importancia atacar las situaciones que se presenten en la
primera ya que es la de mayor impacto para Mercapava, en el sentido que se
requiere mayor despliegue de personal y coordinacién de operaciones. Lo anterior
se da debido a que dentro de la sala de ventas estan disponibles mayor cantidad
de alimentos que se consideran de necesidad béasica y el hecho de que esta sede
esta ubicada en una zona rural conlleva a que la rotacién de estos productos sea
mucho mayor y requiera mayor repetitividad de operaciones como compras,
recepcion de mercancia y abastecimiento, al igual que dentro de la sala de ventas
se encuentran 18 categorias de las 20 que manejan en Mercapava. Algunas de
ellas en sala de venta son:

e Granos
Refrigerados
Panaderia
Huevos
Aseo personal y hogar
Drogueria

Dentro de las limitaciones se encuentran:
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Las propuestas realizadas deberan ser validadas por los directivos de
Mercapava.

Los modulos de Siesa 8.5 con los que cuenta la empresa, y el alcance de los
mismos para llevar a cabo los procesos.

Se espera que los mejoramientos propuestos en los procesos actuales
Impacten positivamente en el servicio al cliente, pero este tema no es el objeto
de analisis central del proyecto.

La decisién de implementacion pertenece Unica y exclusivamente a la junta
directiva de Mercapava, y no hace parte de este proyecto de grado.
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2. Objetivos
2.1. Objetivo General

Aportar en el proceso de mejora del control de inventarios que se realiza en
autoservicios del Valle del Cauca.

2.2. Objetivo del proyecto

Generar una propuesta de mejoramiento de los procesos de control y gestion de
informacion e inventarios en Mercapava (sede Puerto Tejada).

2.3. Objetivos especificos

1. Diagnosticar los procesos actuales del autoservicio para determinar
situaciones que requieren cambios o mejoras.

2. Establecer las mejores practicas a partir de benchmarking dentro de este tipo
de negocio.

3. Conformar una propuesta de mejora a partir de una adaptacion de las buenas
practicas encontradas, a la cultura y capacidad de cambio del autoservicio.
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3. Marco de referencia

3.1. Antecedentes

Las filtraciones en autoservicios son las pérdidas de mercancia que se generan,

no solo dentro de los puntos de venta, sino a lo largo de la cadena de suministro, y

a la cual se le atribuyen innumerables causas. En una investigacion realizada por

Diana Tasama Bermeo y Juan Felipe Luque Velasquez, estudiantes de la

especializacibn de gerencia comercial en la Universidad de la Sabana, cuyo

propésito principal era identificar las causas principales de filtracion en un producto

- Repuestos Mach3 — basados en el caso real de la cadena Olimpica en la ciudad

de Bogota. Las conclusiones de la investigacion arrojaron que los puntos con

mayores mermas detectados fueron: *

¢ “Al momento de recibir la mercancia y almacenarla en el cuarto de bodega”

e “En el traslado de mercancia por todo el almacén”

e “En el pinado como tal, al entregar el producto a los guardas de seguridad sin
ningun control de entrada y salidas”

Por lo anterior se sugirio al supermercado eliminar la informalidad de los diferentes
procesos e implementar la documentaciéon de cada uno de ellos, asi como
implementar la técnica de los diez pasos para atacar la filtracion — Creada por los
autores de la investigacion -, que consisten en asegurar las entregas, delegar
responsables, vigilar los movimientos de la mercancia, almacenamiento en areas
seguras, utilizacibn de dispositivos antirrobo, exhibiciones visibles,
reabastecimiento continuo, conteos regulares, generar conciencia en el personal y
tomar medidas y ajustes.

A partir del décimo censo nacional de mermas y prevencion de pérdidas en
mercados detallistas realizado en 2012 por entidades nacionales como FENALCO
(Federacion Nacional de Comerciantes) y CICO (Centro de Investigacion del
Consumidor), se logr6 establecer la composicion de la merma en los
supermercados como se muestra a continuacion.

BERMEO TASAMA, Diana y LUQUE VELASQUEZ, Juan Felipe. Filtracion en
autoservicios “Caso super tiendas Olimpica”. Trabajo de grado Especializacion en
Gerencia Comercial. Bogota.: Universidad de la Sabana. Instituto de Postgrados - Forum.
Programa de Especializaciones. 2007. p. 35-40

19



W DESPERDICIOS

m AVERIAS $ 199.287.022.260
m VENCIMIENTOS

W OTROS

$ 337.774.614.000

m ROBO INTERNO
II:E& ROBO EXTERNO

ERROR

R0t nsTrATvO $ 138.487.591.740

ERROR

E h PROVEEDORES
l i h OTROS

llustracién 2 Composicion de la merma en supermercados (1)

FENALCO. Decimo censo nacional de mermas y prevencion de pérdidas —Mercado
detallista. [En linea], Colombia 2012. [Citado 11-May-2013]. Disponible en internet:
http://www.fenalco.com.co/sites/default/files/files/documentos/DECIMO%20CENSO%20N
ACIONAL%20DE%20MERMAS%20FENALCO.pdf

Adicional a las fuentes nacionales obtenidas, se hallaron instituciones mundiales
las cuales realizan estudios relacionados con las pérdidas ocasionadas en los
retails y la forma como se debe reaccionar para disminuirla.

De acuerdo al Barometro Mundial del Hurto en la Distribucion 2011 (Global Retalil
Theft Barometer), este tipo de pérdidas representan el 1.45% de las ventas totales
y las areas donde se presentan la mayor cantidad son:

- Ropa, en especial accesorios y prendas exteriores
- Comidas, donde las lineas de mayor riesgo son carnes y quesos
- Bellezay salud, en especial productos de afeitar y perfumes.”

Segun esta misma investigacion, las pérdidas ocurridas en el 2011 en las tiendas
y supermercados a nivel mundial fueron causadas por los factores que se
muestran a continuacion:

* GLOBAL RETAIL THEFT BAROMETER 2011. [En linea]. 2011. [Citado 31-Oct-2013]
Disponible en internet: http://globalretailtheftbarometer.com/high.html
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Sources of retail shrinkage 2011
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llustracion 3 Composicién de la merma en supermercados (2)
GLOBAL RETAIL THEFT BAROMETER 2011. [En linea], [Citado 31-Oct-2013].
Disponible en internet: http://www.retailresearch.org/grtb _currentsurvey.php

El mayor porcentaje, 43.4%, se le atribuye a robo de clientes, seguido del 35% por
empleados deshonestos; 16.2% por errores internos como administrativos, control
de inventario, suministrar precios a productos, entre otros; y el 5.6% restante es
atribuido a robos por parte de los proveedores.

A continuacién se presentan las lineas de productos vendidos en supermercados,
gue son mas vulnerables a pérdidas o a dafios:

Average shrinkage rales for grocery ‘highrisk’ product linos

Global North America Lotin America  Asia-Pacific Europe
Cheese 3.09% 2.76% 2.96% 1.39% 3.90%
Fresh moa! 2.79% 3.60% 3.80% 1.83% 2.35%
Candy, Confeclionery, Chocolates 2.78% 3.60% 2.99% 1.74% 2.45%
Luxury cooked meat 2.74% 2.86% 3.20% 1.65% 2.94%
Alcohol/liquors/whisky 2.47% 2.95% 2.85% 1.84% 2.25%
High quality seafood/fish 2.46% 2.28% 2.31% 2.21% 2.70%
Infant formula 2.33% 3.10% 3.20% 1.36% 1.95%
Spices/seosoning/vonilla 2.02% 1.97% 2.58% 1.18% 2.27%

llustracién 4 Porcentajes de pérdida por linea de productos
GLOBAL RETAIL THEFT BAROMETER 2011. [En linea], [Citado 31-Oct-2013]. Disponible en
internet: http://www.retailresearch.org/grtb _currentsurvey.php
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En su orden, los articulos con mayor riesgo son: queso, carnicos, confiteria,
carnes procesadas costosas, licores, pescado, alimentos infantiles y condimentos.
Dentro del negocio de los autoservicios pueden surgir una serie de problemas
comunes a todos y que afectan las diferentes areas de la organizacidbn como
compras, ventas, almacenamiento, etc. A partir del trabajo de campo realizado por
Pedro Pérez Espinosa y Alejandra Ramirez Restrepo, estudiantes de la
universidad Industrial de Santander, en el autoservicio La Colmena como parte de
su proyecto de grado, se determina el porcentaje de afectacion de la mala gestién
de unas &reas sobre otras, a partir del desarrollo de problemas como: °

Area de compras (COM)

e “Demora e imprecision en el proceso de compras a los proveedores’

[T

o Bautizos” por parte del proveedor”

Area de cartera (CAR)

e “Alto nivel de cartera vencida de corto, mediano y largo plazo”

Area financiera (FIN)

e “Desaprovechar los descuentos financieros ofrecidos por algunos
proveedores”
e “Forma de manera de efectivo”

Area de personal (PER)

e “Bajo rendimiento del persona ante las expectativas de los duefios”
e “Robos por parte del personal”

Area de ventas (VTA)

“Errores en precios” (por codificacion)

“Faltantes en despachos”

“Errores en referencia en el despacho de mercancias de venta al por mayor”
“‘Demora en el servicio prestado a los clientes”

Area de bodega o almacenamiento (ALM)

° PEREZ ESPINOSA, Pedro Andrés y RAMIREZ RESTREPO, Alejandra. Disefio e
implementacion del sistema de inventarios a la bodega del depésito y autoservicio La
Colmena. Proyecto de grado. Bucaramanga. Universidad industrial de Santander. Escuela
de estudios industriales y empresariales. Programa de Ingenierias Fisico Mecanicas.
2006. p. 22-34
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e “Manejo inadecuado de la mercancia”
e “Mercancia vencida”
e “Desconocimiento del inventario real de la empresa (referencias, cantidades)

Los resultados obtenidos fueron:

Areas gue influyen en las causas de los problemas de otras reas

S0%
45%
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llustracién 5 Areas que influyen en las causas de los problemas de otras areas.
Pedro Pérez Espinosa y Alejandra Ramirez Restrepo, Disefio e implementacién del
sistema de inventarios a la bodega del depésito y autoservicio La Colmena [en linea],
Colombia, Universidad industrial de Santander, 2006, [citado 7-05-2013], Formato PDF,
Disponible en Internet:
http://repositorio.uis.edu.co/jspui/bitstream/123456789/4717/2/119452.pdf

Areas afectadas por los problemas identificados en otras dreas

100% 1%

50,00%

8,30%:

FrEEEEEEE.
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BREAE
llustracion 6 Areas afectadas por los problemas identificados en otras areas.
Pedro Andrés Pérez Espinosa y Alejandra Ramirez Restrepo, Disefio e implementacion
del sistema de inventarios a la bodega del depdsito y autoservicio La Colmena [en linea],
Colombia, Universidad industrial de Santander, 2006, [citado 7-05-2013], Formato PDF,
Disponible en Internet:
http://repositorio.uis.edu.co/jspui/bitstream/123456789/4717/2/119452.pdf
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A partir de la Imagen 4 se puede apreciar que las areas que mas influyen en la
generacion de problemas por su mal desempefio son las de almacenamiento con
un 45.5%, personal con un 33.3% y compras con un 29.2%. Asi mismo a partir de
la Imagen 5, se puede observar que aquellas areas que se ven mas afectadas por
los problemas identificados son las de financiero con un 91.7% y ventas con un
50%. Lo anterior obedece al flujo continuo que inicia en compras Yy
almacenamiento, y termina en la venta al cliente final, por lo cual es coherente que
aguellos problemas que se generen en compras y almacenamiento afecten
directamente las ventas y finanzas de la compafiia. Como conclusién de la
investigacion, se decide corregir el problema en la parte de inventarios que logra
corregir el 75% de los problemas, segun lo establecido a partir de la herramienta
de Pareto.

3.2. Marco tedrico

A continuacion se presenta la terminologia que tiene relevancia sobre el desarrollo
del proyecto de grado, con el fin que el lector se pueda contextualizar y entender
de fondo el analisis planteado.

Siesa 8.5: Es un sistema ERP que permite manejar y controlar eficientemente la
informacion que se genera en las distintas areas de la compaiiia. Esta compuesto
por diversos subsistemas:®

e Manufactura: permite controlar procesos de produccion, ordenes de
produccion y planeacion MRP y CRP.

e Comercial: permite realizar transacciones relacionadas con el manejo de
inventarios, compras y ventas.

e Financiero: permite registrar los movimientos contables como presupuestos,
cuentas por pagar y cobrar, informacién fiscal y tributaria, tesoreria y pagos.

Inventario fisico: proceso que se realiza dentro de las compafiias para
determinar la existencia fisica de productos, recursos y bienes en general. En los
establecimientos comerciales se realizan inventarios fisicos para verificar la
cantidad de productos disponibles para la venta y tener existencias para satisfacer
las necesidades de los clientes.

Existen diversos tipos de inventario:

e Inventario General 0 Masivo: se realiza por lo menos una vez en la empresa.
Este consiste en contar todas las existencias que se encuentran en los puntos

®SIESA. Presentacion Siesa 8.5. [En linea]. [Citado 04-May-2013]. Disponible en internet:
http://www.siesa.com/soluciones/siesa-85.html
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de ventas y en los depdsitos disponibles. Para este proceso, es necesario
contar con procesos supervisados que faciliten el conteo y un software
estructurado para la comprobacion del inventario del almacén. Para llevarlo a
cabo, normalmente, se debe realizar el cese de operaciones del local por uno
o varios dias (dependiendo del tamafio y cantidad de items existentes).

e Inventario selectivo: para su realizacién se seleccionan los productos que se
deben contar previamente. Este proceso se realiza periddicamente,
dependiendo de la necesidad de constatar y confirmar si las existencias fisicas
concuerdan con las que muestra el sistema. Para este tipo de inventario, no es
necesario cerrar las operaciones de la empresa, lo que ayuda que las ventas
no se vean afectadas.

e Inventario al barrer: consiste en empezar por un punto determinado del local,
realizando el conteo de todas las existencias sin excepcion.

¢ Inventario ciclico: modelo de inventario fisico en el que el conteo se realiza en
intervalos (ciclos) regulares dependiendo de Ilo establecido por las
encargados. Este permite tener mas control de los articulos de alta rotacion,
por lo que los ciclos se programan dependiendo de la clasificacion ABC, para
un mejor desempefio e inspeccion de los productos que lo necesiten. Este
puede ser de dos tipos:
= Diario: el conteo de los productos se realiza dia a dia, buscando que
al final del mes se haya realizado el conteo de todos los items.
= Anual (Wall to Wall): realizado al finalizar cada afio fiscal. Se
recomienda que se ejecute en compafias donde los productos
almacenados sean faciles de contar y la cantidad de inventario no
sea muy amplio.

La finalidad de los inventarios fisicos es comprobar la existencia de los productos
en el punto de venta y bodega con las que muestra el sistema contable de la
empresa, trayendo consigo diferencias de inventarios, lo que implica pérdidas
monetarias y refleja el mal manejo de procesos relacionados con la facturacién,
recepcion de mercancias y del area encargada del inventario.

Autoservicio: establecimiento comercial en el que se venden articulos de
consumo. El objetivo de estos es permitir a los usuarios escoger y tomar
directamente de las gondolas o puntos de exhibicion la mercancia que debe ser
llevada a las cajas registradoras, ubicadas a la salida del establecimiento. Existen
diversos tipos de autoservicios entre los que se encuentran:
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Tipo de Autoservicio | Nimero de cajas | Area en m?
Superete 1-2 40 — 399
Supermercado 3-10 400 — 2.499
Hipermercado mas de 10 mas de 2.500

Tabla 1 Clasificacién de autoservicios
Fuente: MERCASA. Perfil de las formas comerciales, elementos de la tecnologia de
venta. [En linea] 1993. |[Citado 12-May-2013]. Disponible en internet:
http://www.mercasa.es/files/multimedios/1304926050 DYC 1993 10 20 33.pdf

Codificacion: transformacién de datos y atributos de productos en cédigos, que
permiten controlar el estado y la informacién necesaria para el manejo de
inventario de bienes, realizar operaciones esenciales para el buen desempefio de
los negocios y establecer relaciones mas eficientes con proveedores. Algunos
tipos de codificacion necesarios para el funcionamiento de grandes
establecimientos comerciales son:

e Cadigos internos: clasificacion dada por las empresas a los productos que
comercializan, segun el software que manejan. Estos permiten conocer
informacion relevante para los procesos ejecutados. Normalmente este tipo de
codigo no son manejados de igual manera entre los eslabones de la cadena
relacionados.

e Cadigos de barra: herramienta tecnoldégica usada para facilitar la recopilacion
e intercambio de informacion de bienes. Este permite tener precision del
inventario en los autoservicios, realizar las transacciones exactas en los
puntos de venta, mejor control y gestién en los registros desde la compra
hasta a venta de bienes y mayor flexibilidad del sistema. Este tipo de
codificacion permite transferir informacion entre los eslabones de la cadena de
suministros, independientemente del tipo de sistemas que usen.

3.3. Glosario

e Ajustes de inventario: Informacion arrojada por el sistema al comparar las
existencias fisicas con las dadas por el mismo. Son traducidos en diferencias
de inventario (pérdidas o ganancias).

e Almacenamiento activo: Almacenamiento para el re-abasto basico del
inventario. Este debe considerarse para periodos cortos, un minimo de
almacenamiento extendido y denso, y los movimientos deben ser rapidos y
flexibles.

e APV: persona encargada del Apoyo al Punto de Venta, exhibicion y atencion a
clientes.

26


http://www.mercasa.es/files/multimedios/1304926050_DYC_1993_10_20_33.pdf

Cadena de suministros: Actividades relacionadas con el flujo vy
transformacion de bienes desde la etapa de materia prima hasta el usuario
final, asi como los flujos de informacién relacionados.

Canasta familiar: Término usado por el DANE (Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica) para referirse al conjunto de bienes y servicios que
son adquiridos de forma habitual por las familias colombianas.

CEDIS: Centros de distribucion.

Clasificacion ABC: Clasificacion realizada para facilitar la administracion del
inventario, que agrupa productos con caracteristicas similares segun su grado
de importancia. Esta se puede basar en diversas mediciones como: ventas,
contribucion de ganancias, rotacion, entre otros.

Fruver: Seccion comprendida por las frutas y verduras de un supermercado.
Lead time: Tiempo que transcurre desde que se envia la orden de compra,
hasta que se recibe el producto terminado.

Merma o filtracién: Célculo de la cantidad en la que se disminuye el
inventario por causas conocidas (deterioro de mercancia, desperdicios o
vencimientos) o desconocidas (robo, error administrativo o error del
proveedor)

Punto de reorden: Punto en el que se debe realizar una nueva orden de
compra del producto, debido a que el nivel del inventario se ha disminuido a
un nimero menor o igual a ese punto.

Re-clasificacion de productos: Transformacion realizada cuando los
productos son comprados al proveedor en una presentacion diferente a la
ofrecida al cliente. Esta puede ser de agregacion o desagregacion, por lo cual
no se presentan pérdidas

Re-empaque de productos: Transformacion realizada a los productos que se
encuentra en estado de descomposicion, con el fin de generar un
aprovechamiento. Consiste en realizar un cambio de cddigo y presentacion de
los items dentro del inventario generando pérdidas durante este proceso.
Retail: Término usado para referirse a la comercializacion al detalle o al por
menor. Este se refiere a empresas como supermercados, tiendas de
departamentos, tiendas pequefias o de grandes superficies.
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4. Metodologia

La metodologia planteada para el desarrollo de este proyecto de grado esta
dividida en tres etapas.

En la primera de ellas se recolecta la informacion y se definen las situaciones que
afectan el autoservicio, asi como se conoce el funcionamiento de los procesos
actuales y del sistema de planificacion de recursos empresariales manejado
(Siesa 8.5). En la segunda etapa se analiza la informacion recolectada para
priorizar las situaciones identificadas en la primera etapa, con el fin de evaluar las
posibles mejoras que conforman la propuesta que se presenta a la junta directiva
en la tercera etapa una vez recibida la retroalimentacion por parte del comité de
proyecto de grado.

4.1. Matriz de marco légico

Diagnosticar los procesos actuales del

Objetivo Especifico 1: autoservicio para determinar situaciones que
requieren cambios o mejoras.
Medios de
Actividad Indicadores Verificacion Supuestos
Realizar visitas de Cumplimiento del
campo a la sede de plan de visitas: Informe.
Mercapava en
Puerto Tejada - Cauca 1.Si 2.No
Entrevist Acta,
Realizar entrevistas a I nl_r evcljs a. estadisticas y
empleados del ealizadas. graficas con
autoservicio 1.Si 2.No analisis de
datos
Elaborar diagramas de fIIZ)l_agramals ;je
flujo de procesos Ujo completos Informe
seleccionados 1.Si 2.No
Realizar el diagnostico Diagnostico [?'ogumer}tauon
de los procesos a través realizado; |S|ca._|n orme
. ’ (Descripcion de
de los cuales hay flujo roblemas
de items 1.Si 2.No P
encontrados).
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Objetivo Especifico 2:

Establecer las mejores practicas a partir de

region y entrevistas a

benchmarking dentro de este tipo de negocio.
Actividad Indicadores Me_d_|os de Supuestos
Verificacion
Realizar visitas a Cumplimiento del Documentacion
supermercados de la plan de visitas: ocumentacio

fisica. Informe.

Cancelacion de

y articulos leidos.

visitas
gerentes 1.Si 2.No
Seleccionar y analizar | Articulos leidos y
documentos y articulos i
. y ti analizados Informe
con informacion
relevante al tema 1.Si 2.No
Establecer puntos de llli/?:'g;%gg:ﬁe
referencia basandose osibles mejoras Informe
en las visitas realizadas | P J

1.Si 2.No

Objetivo Especifico 3:

Conformar una propuesta de mejora a partir de
una adaptacién de las buenas practicas

encontradas, a la culturay capacidad de cambio

del autoservicio.
Actividad Indicadores ME‘.d.IOS de Supuestos
Verificacion
Comparar procesos Procesos
semejantes an'c_lllzados identificados Informe
por Benchmarking y los
del autoservicio. 1.Si 2.No
Determinar brechas a Ilgfor[_r;amgn
partir de los puntos de \aentificada Informe
referencia identificados. 1.Si 2.No
Identificar puntos clave i P?Ptoz
para realizar propuesta \dentificados Informe
de mejora 1.5i 2.No
Propuestas
Redactar las propuestas redactadas Informe
de mejora
1.Si 2.No

29



5.1.

Diagnosticar

5. Desarrollo del proyecto

los procesos

actuales

del

autoservicio

determinar situaciones que requieren cambios o mejoras.

5.1.1. Diagnostico del proceso de Compras

para

Proceso de compras

Contabilidad

Sala de ventas

Bodega

Inicio

Llegada de
vendedor

Proveedor de

Vendedor va a

Se imprime
listado de

contar existencias

Se informa

verbal a

pedido de forma |

sugeridos
arrojado por el
sistema

bodeguero
Vendedor cuenta
existencias en
goéndola
Vendedor

Vendedor limpia

confirma

goéndola

existencias
en bodega
]

r

Vendedor sugiere
cuanto deben
comprar

v

en

Administrador
revisa pedido

Cantidad en
fisico es igual que

s relevante par:
hacer revision de

historial

sistema?

sl

A4
Encargada de
control de

inventario revisa
historial

Pedido
correcto?

Administrador
cambia pedido
dependiendo de
su conocimiento

Si

Administrador

firma documento

i

Se realiza la OC
basada en el
pedido

La OCy el listado
de sugerido son
llevados al
bodeguero

(i

Fase

llustracion 7 Diagrama de flujo de compras

Fuente: Las autoras

30



Compras es el primer proceso que se relaciona directamente con el manejo de
inventario, el cual no se encuentra formalizado puesto que en casi todas las
ocasiones y como se puede observar en el diagrama de flujo, (llustracion 7) en el
momento en que se debe decidir si el pedido es correcto o no, es el administrador
quien toma la decisidon arbitrariamente de las cantidades a ordenar, sin importarle
los datos lanzados por el sistema, sino basado en su percepcion y conocimiento
del negocio y ventas semanales; es por lo anterior que uno de los principales
puntos a tratar en este proceso es la falta de confianza en el sistema. Como ha
sido mencionado, Mercapava hace uso de un sistema ERP llamado Siesa 8.5, el
cual arroja una lista con todas las referencias de productos del proveedor que se
manejan e indica en cada uno la cantidad: vendida, en inventario (no acumulado’)
y un sugerido a partir de unos andlisis que el mismo sistema realiza basado
especificamente en la rotacién del producto. La situacion radica en que ni el
administrador ni los mercaderistas confian en el sugerido que arroja el sistema y
se justifican en que es un dato que no tiene en cuenta ciertas variables como
quincena y temporadas, y por lo tanto la decision debe basarse en estos dos
altimos aspectos y algunos beneficios otorgados por los proveedores como
descuentos y promociones.

Por lo anterior es que se genera otro punto que desfavorece este proceso y es el
hecho de tener que realizar una doble tarea, ya que el mercaderista cuenta las
unidades en gondola y bodega para proponer una cantidad a comprar, pero el
pedido debe ser verificado por el administrador quien puede cambiar esa cantidad,
es decir que a consideracion de las investigadoras, el mercaderista de cierta forma
esta perdiendo el tiempo ya que el administrador podria dar la cantidad
directamente y se evitaria un reproceso. No obstante el hecho de que el
mercaderista cuente existencias en sala de ventas y bodega permite tener control
del inventario ya que si se observa el diagrama (llustracion 7) se debe decidir si la
cantidad en fisico es igual a la de inventario, para saber si se realiza seguimiento o
no, pero el hecho de la no confianza en el sistema hace que cuando la diferencia
entre estos dos datos no sea significativa para el area comercial (menos de 5 a 10
unidades), no se realiza un control, basando su decisibn en que no se han
descargado las ventas por lo tanto el sistema “esta mal” y no hay de qué
preocuparse.

Aun cuando existen o6rdenes de compra para la mayoria de productos el
administrador realiza compras de forma verbal para ciertos productos que son de
alta rotacion como: huevos, arroz y azucar. El problema radica en que una vez
pactado el pedido con el proveedor nunca se informa al area comercial para que
se elabore una orden de compra que permita corroborar las cantidades y
productos una vez llegan al almacén y que le permitan al bodeguero proceder con
la recepcion, es decir que en los registros no se tiene previsto la llegada de estos

" No acumulado se refiera a que ain no se ha descargado del inventario las cantidades de
productos que se han vendido durante el dia en que se imprime el sugerido.
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productos sino hasta que el proveedor llega con ellos. Por lo anterior se
presentaban situaciones en las que los productos eran llevados al supermercado y
se debia esperar que el administrador confirmara el pedido, pero hoy en dia,
debido a que se ha vuelto repetitivo, el bodeguero ya sabe que si llegan estos
productos es porque efectivamente se pidieron y sin conocer la cantidad pactada,
recibe todo lo que entrega el proveedor, propiciando los robos por parte de este
altimo quien puede entregar mucha menos mercancia de la que se esta cobrando,
generando un descontrol en el inventario y sistema.
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5.1.2. Diagnostico del proceso de recepcidon de mercancia
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llustracion 8 Diagrama de flujo Recepcion de mercancia

Fuente: Las autoras

Otro de los procesos que se considera que influye directamente en el manejo del
inventario es el de la recepcion de mercancia en donde participan diferentes areas
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del supermercado como: bodega, compras y administracion. A partir de las visitas
de campo realizadas se observaron varios puntos que durante este proceso
pueden estar creando ciertas dificultades a la hora de ponerlo en accion. Una de
las principales debilidades identificadas es la comparacion del codigo del
proveedor con el cédigo del supermercado. En muchas empresas, no solo de este
sector, se maneja un cédigo Unico de acuerdo a como se tenga organizado y
digitado en el sistema, por lo cual es necesario realizar un apareo previo — cuando
se realiza la orden de compra- de los dos cédigos que permita la comprobacion en
el momento de recepcion de que si lo que llega es lo que se pidié y acto seguido
poderlo ingresar al sistema. La dificultad de Mercapava radica en que no todos los
productos que llegan son escaneados para realizar esta verificacion y poder
corroborar que en la orden de compra esta el producto pedido y la cantidad
deseada. Esto ocurre debido a que la persona encargada de realizar este proceso
se guia por la descripcién y no por el cédigo, lo que puede generar equivocaciones
en el recibo de mercancia, ya sea de una cantidad diferente (Excedentes o
faltantes) o de un producto que no era.

Igualmente se encuentra que la vigilancia en la bodega durante este proceso es
nula, puesto que el bodeguero es la misma persona encargada de recibir a los
proveedores y por lo tanto, una vez se encuentra concentrado en rectificar los
productos con la orden de compra, la bodega se encuentra fuera de su alcance
visual. El permiso para entrar a la bodega no es restringido, durante el momento
en que se atiende un proveedor, los mercaderistas ingresan a acomodar la
mercancia ya aceptada y los APV ingresan a sacar productos para surtir las
gondolas, sin que se vigile qué esta entrando y/o saliendo. Asi mismo sin importar
los procesos que se estén llevando a cabo en la zona de recibo y bodega, a los
clientes les es permitido ingresar a esta zona para que ellos mismos seleccionen
productos de Fruver que estan recién llegados, pero lo realizan sin el
acompafamiento de algun trabajador que supervise qué se llevan, lo que puede
representar robos de mercancia.

Se detectan ciertas actividades que estdn completamente relacionadas con el
ejercicio que debe realizar el bodeguero de examinar la mercancia que llega. En
este aspecto existen dos casos que se consideran como lo que mas afectan el
control. El primero de ellos es que cuando vienen paquetes de muchas unidades
la persona encargada confia en el nimero escrito en el empaque sin realmente
verificar, pero en varias ocasiones se ha presentado que los transportadores
sacan unidades sin que el mercaderista o el bodeguero lo noten, lo que significa
pérdidas inmediatas para Mercapava pues se asume que entra al sistema cierta
cantidad que termina siendo menor. El segundo punto es que el bodeguero no es
quien cuenta las unidades sino el mercaderista, y asi mismo el primero anota en la
hoja de recibo sin verificar este valor, dando oportunidad a esta otra persona que
dé informacion incorrecta para llevarse productos.

35



La pérdida de mercancia en este proceso no solo se puede generar por robos,
sino que también por errores humanos, en este caso del bodeguero cuando anota
las unidades recibidas y de la persona en el area comercial que ingresa los datos
al sistema. Esto se da debido a que la orden de compra como documento fisico es
una hoja muy desordenada donde se realizan anotaciones sin ningun orden o
estandar cuando se recibe mercancia que no habia sido pedida, o si se habia
pedido pero no sali6 en la orden, lo que al momento de ingresar los datos al
sistema, puede generar confusion a la persona encargada ya que no entiende la
letra del bodeguero o puede confundir referencias y generar mal el nuevo
inventario.

Si se observa el diagrama de flujo (llustracion 8), existen ocho puntos en donde se
deben tomar decisiones de los cuales cuatro son totalmente humanas, es decir sin
ayuda del sistema, como la decision de dejar mercancia que no se ha pedido la
cual es tomada por el administrador, la examinacién de si existen faltantes o si la
orden de compra es igual al recibo, que dependen exclusivamente que el
bodeguero haya realizado bien las anotaciones y pueda comparar estos dos
documentos, entre otros, lo que puede ocasionar errores humanos que se
traducen en pérdidas para el supermercado. Es importante conocer que solo
existe una persona que se encarga de la bodega y el recibimiento de proveedores,
por lo tanto las decisiones que se tomen dependen mucho de él y del
administrador.
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5.1.3. Diagnostico del proceso de abastecimiento de gondola

Abastecimiento de géndola

disponibles en
bodega?

>

para venta?

Bodega Contabilidad Sala de Ventas Compras
Existencias
disponibles en
gbéndola?
No
I Se trasladan
Al » productos de <
Dejar bodega a SV
productos en
bodega i
A Si Se limpia géndola 'y
No se organizan
nuevos y viejos
productos.
Existencias ¢
necesarias en
Sv?
Venta 4—‘
Si Si
Existencias Productos
No disponibles

Fase

z
C

Informar por
escrito en
area de
compras

Fin

llustracion 9 Diagrama de flujo abastecimiento de géndola
Fuente: Las autoras
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Este proceso comienza en la bodega donde los APV’s recolectan los productos
que se deben abastecer en la sala de ventas. Esta actividad de traslado de
mercancia entre la bodega y el punto de venta no se registra en ninguan lugar ni
con ninguna persona, lo que puede traer consecuencias graves para el control de
inventario. Tanto la entrada como la salida de los APV’s a la zona de almacenaje
es libre y pueden retirar cualquier cantidad y tipo de productos, lo que puede ser
atil cuando se necesita abastecer con urgencia, pero no hay quien haga control si
los empagues se encuentran completos, sellados o con alguna averia. En este
proceso se pierde la rastreabilidad de los productos ya que no se le notifica al
sistema el cambio de ubicacion de la mercancia entre bodega y punto de venta.

Una de las actividades realizadas por los APV’s, se puede considerar como otro
punto de verificacion de la existencia de las referencias en el sistema para evitar
problemas y demoras en el momento del registro de ventas en las cajas, ya que
para surtir las géndolas es necesario imprimir las etiquetas con los atributos como
el precio, cédigo y descripcion para mayor comodidad de los clientes.

Otra de las responsabilidades, es la verificacion y supervision del estado de los
productos perecederos, ya que cada APV debe identificar los productos con
fechas de vencimiento préximas y separar y almacenar las averias en el lugar
dispuesto para esto. Este proceso puede representar pérdidas en el inventario si
no se hace un control estricto del mismo.

Por ultimo, en el diagrama de flujo realizado para este proceso (llustracion 9), se
observa que existen cinco situaciones donde se deben tomar decisiones, las
cuales se basan en su mayoria en el punto de vista del APV a cargo del area del
supermercado, ya que se debe dar cuenta, por su conocimiento del mercado y
experiencia, si hay suficiente mercancia disponible en el punto de venta para
satisfacer las necesidades de los clientes y qué tan rapido debe abastecer las
gondolas para no ocasionar faltantes.
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5.1.4. Diagnostico del proceso de Pre-conteo y conteo fisico.
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llustraciéon 10 Diagrama de flujo Pre-Conteo Fisico

Fuente: Las autoras
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llustracion 11 Diagrama de flujo Conteo Fisico
Fuente: Las autoras

En el supermercado se realiza minimo un conteo fisico anual para realizar ajustes
de inventario y tener un mejor control en las cantidades de productos con las que
se cuentan, lo cual las investigadoras consideran un poco riesgoso ya que este
proceso se deberia hacer mas seguido, procurando mantener controlada una de
los puntos mas sensibles de este tipo de negocio como es el inventario. Los
procedimientos para la realizacion del conteo fisico se basan en lo ensefiado por
la sede principal de Mercapava, ubicada en Pradera (Valle), pero muchos de estos
se han ido modificando segun la experiencia del gerente y administrador del
autoservicio evaluado.

El inventario general, como es llamado por las directivas del supermercado,
cuenta con varias etapas las cuales empiezan con las actividades descritas en el
diagrama de flujo de la llustracion 10. Una de estas actividades que repercute
directamente en la atencion al cliente y el servicio prestado, es la suspension de

42



compras Yy recibo de la mayoria de productos con quince (15) dias de anticipacion
al dia del conteo. Esto se realiza para facilitar el conteo y evitar que se cometan
errores por parte de los empleados que cuentan. Se considera, y por
investigaciones realizadas se ha comprobado, que esta medida no es necesaria
tomarla, ya que se puede encontrar otra forma de realizar el conteo sin necesidad
de cortar el flujo de recibo de mercancia y evitar faltantes en el punto de venta. De
igual forma, al realizar la pausa en la compra y recibo de mercancia, se ocasionan
efectos hasta quince (15) dias después de realizado el conteo fisico, ya que
algunos proveedores solo despachan mercancia en fechas fijas y no pueden suplir
de productos el supermercado al dia siguiente de finalizado el inventario general.

Es importante resaltar que este proceso antes y durante su ejecucion, cuenta con
muchas actividades manuales que pueden ser poco confiables ya que se pueden
producir errores humanos, lo cual se puede ver reflejado en pérdidas econémicas.
Estas actividades estan presentes desde la numeracion de las gondolas, ya que
se usan numeros hechos a mano que son colocados en los entrepafios de las
gondolas por una persona encargada. En esta actividad se pueden presentar
momentos de distraccion que traen consecuencias graves el dia del inventario, ya
que la realizacién de los listados de conteo parte de la organizacion dada por
estos numeros. También existen otros procesos en los que se presentan
actividades manuales como el conteo mismo, en el cual se dispone de personal de
la empresa, que debe contar dos veces (conteo y reconteo) los items presentes en
la sala de ventas y bodega, basandose en los listados impresos previamente.

Otro de los procesos que se considera manual es el de la digitacion por parte de
las cajeras, en esta actividad se pueden presentar distracciones al momento de
digitar y causar incongruencias de la cantidad de productos en punto de venta, asi
los niumeros sean iguales en los listados dados. La realizacion de estos listados,
también se puede considerar en parte manual, ya que se debe realizar una
actividad en la que se capturan, con una pistola de cédigo de barras, cada uno de
los tipos de productos presentes en cada entrepafio de las gondolas. Este proceso
es realizado por los APV’s y busca mostrar la organizacion que tiene la sala de
ventas ya que el sistema sabe cuantos productos tiene, mas no donde se
encuentran localizados. Para estas dos actividades nombradas, numeracion vy
captura, es indispensable realizar lo que los empleados llaman, “desdoblar el
supermercado”, que consiste en reorganizar la sala de ventas buscando agrupar
los productos que tengan los mismos atributos en un solo lugar y disponiéndolos
en una posicidn que permite el conteo rapido de varios empaques.

Lo anterior va en contra de la forma de presentacion de un supermercado ante sus
clientes y proveedores, donde se cuenta con zonas denominadas frias y calientes
en las gondolas para incentivar la venta de ciertos productos, por lo cual es
necesario mantener una exhibicion especial de todas las referencias para la facil
seleccion y compra por parte de los clientes. Estos cambios fisicos de las
instalaciones pueden traer la disminucion de las ventas, ya que algunos clientes
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se quejan que no encuentran los productos que compran regularmente en el
mismo lugar y por otra parte, algunos proveedores se sienten engafiados por el
cambio de la forma de exhibir los productos, ya que no es lo ideal en este tipo de
negocio.

Otro motivo por el cual se pueden ver afectadas las ventas y la rentabilidad es el
cierre del supermercado el dia del conteo, ya que la empresa ha establecido que
en el inventario general se deben cerrar las puertas al puablico y realizar el conteo
de las existencias para confrontarlo con el sistema después de acabado el conteo.
Es importante resaltar, que el tiempo promedio del conteo fisico es de 10 horas,
en el que se cuenta con la disponibilidad de aproximadamente 40 personas
trabajando simultaneamente. Con los datos obtenidos en las visitas de campo y lo
expresado por algunos empleados, se puede inferir que este tiempo utilizado para
el conteo fisico, se da porque muchos de los procesos se realizan manualmente y
sin apoyo de la tecnologia o de herramientas que pueden hacer el control de
inventario mucho mas eficiente y producir menos pérdidas de las que se estan
originando actualmente.

Durante el desarrollo del conteo de los items que existen en el supermercado, se
identifica un area en la que se colocan los productos que no aparecen en el listado
con el que se guian los empleados, es decir que al momento de realizar la captura
fueron saltados o fueron movidos de su posicion de captura original. Estos
productos son denominados “banderines”, y al ser encontrados, se debe realizar el
conteo de ellos aparte, ejecutando los mismos pasos explicados anteriormente:
verificacion de existencia de codigo en sistema, captura, conteo, reconteo y
digitacion de cantidades. En algunas ocasiones la aparicién de banderines puede
causar demoras en la finalizacion del conteo fisico y si ho son separados puede
provocar faltantes al momento de comparar la informacién obtenida en el conteo
con la del sistema.

Basandose en el diagrama de flujo (llustracion 10) realizado por las investigadoras
después de asistir a un inventario fisico en Mercapava, se observa que se
presentan tres momentos de decisiones en el proceso de Pre-conteo, las cuales
no dependen de las personas relacionadas con la actividad, sino del sistema y los
documentos que se manejan durante el proceso. Por otro lado, en el proceso que
se realiza el dia del conteo fisico (llustracién 11), se presentan diez oportunidades
donde se deben tomar decisiones, las cuales dependen de la organizacién de los
encargados del conteo pues son los que deciden el momento en el que se
empieza el reconteo, y de la agilidad, exactitud y concentracion de los
participantes del conteo, ya que si los empleados que cuentan lo hacen bien no se
comenten errores en los listados y si las cajeras realizan la digitacion de forma
precisa y con dedicacion, se pueden descartar esos problemas que se producen
por errores humanos.
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5.1.5. Diagnostico del proceso de acumulacion y descargue de ventas en
inventario

El proceso de descarga de las unidades vendidas en el sistema se realiza un dia
después de efectuarse la compra por parte del cliente, lo cual no es lo méas
conveniente para tener control y tomar decisiones basandose en la informacion
presente en el sistema. A pesar de esto, esta es la forma como el personal ha sido
capacitado para realizar el proceso, basandose en las practicas que se realizan en
la sede principal.

El proceso de acumulacién de ventas, como es llamado en Mercapava, tiene una
limitacion al momento de su desarrollo y es que en ningun equipo del
supermercado se puede hacer uso de Siesa 8.5 para evitar problemas y
generacion de errores. Este proceso tiene una duracién de mas o menos 1 hora,
durante los cuales los demas empleados deben parar sus labores en la mafiana,
ocasionandose esperas para atencion de proveedores o procedimientos dentro del
area comercial, de contabilidad y tesoreria.

Uno de los mayores inconvenientes sobre este proceso es que impide confiar en
los listados de sugerido para realizar compras o realizar ventas masivas sin
necesidad de fijarse en las existencias en fisico. También influye en la toma de
decisiones por parte del administrador y de los encargados de inventario y
compras, como cuando se quieren aprovechar promociones o descuentos de
proveedores o comprarles a huevos vendedores con mejores precios.

Otra situacion que se presenta relacionada con este proceso son las diferencias
de inventario que surgen por la venta de productos que no se encuentran
registrados en el sistema pero hay existencias en fisico. Este proceso, que trae
como consecuencia la generacion de “negativos”, se puede considerar como una
salida rapida del area de inventario para cubrir los errores de control y la falta de
seguimiento a los productos que se ofrecen.

5.1.6. Diagrama de Causa-Efecto

A continuacién se presenta un diagrama de causa y efecto para determinar las
causas raizales que estan generando las pérdidas en Mercapava, a partir del
analisis de cuatro areas que se consideran que tienen mas repercusiones sobre el
control de inventario y que se concluye a partir de lo observado en las visitas y lo
comentado con el gerente y administrador. Estas areas son: Bodega (Recepcion
de mercancia), Compras, Abastecimiento (Gondola) y Ventas.

A partir de lo observado en el diagrama (llustracion 12) se han determinado dos
causas raizales, las cuales se pretenden solucionar a partir de la propuesta que se
generara como resultado de esta investigacion. La causa raizal determinada es
gue los procesos no estan bien establecidos ya que no se conocen las
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necesidades de los mismos y se ve reflejada repetidamente en todas las areas
estudiadas: Bodega, Abastecimiento, Compras y Punto de venta lo que esté
generando que se dé una mala distribucién de tareas y por lo tanto existan
muchas personas a cargo de una misma cosa a lo largo de la semana. Un ejemplo
de esto son los APV’s que cambian constantemente de actividades dependiendo
de las necesidades que existan en los puntos de venta, asi mismo pueden ser
remplazados por cajeras u otros trabajadores a los cuales no les corresponde. El
hecho que los procesos no estén bien establecidos genera que no exista un
seguimiento o vigilancia de los mismos y no se puedan establecer correcciones o
soluciones inmediatas cuando se presente algun problema. Asi mismo esto hace
gue la mercancia pase por muchas manos y se vaya perdiendo cada vez mas la
rastreabilidad, impidiendo que en el momento que se detecten pérdidas pueda
conocerse en qué punto del supermercado ocurrié y cuales pudieron haber sido
las causas.

Una segunda causa, aunque no raizal pero si repetitiva, es que no se conoce el
inventario real en el momento de hacer las compras para la toma de
decisiones que se ve reflejada en el area de compras y muy posiblemente ventas.
Debido a esto se generan, en ocasiones, excedentes o faltantes de mercancia que
afectan el flujo de caja del supermercado ya que en el momento que se presenten
oportunidades de promociones, descuentos y ventas masivas, la decisién depende
del administrador, quien a su criterio y sin revisar el estado del inventario, da la
autorizacion u orden. El hecho que la trazabilidad de la mercancia se pierda se ve
repercutido en esta causa ya que no hay un control severo con el inventario, e
igualmente se genera debido a que el sistema no actta en tiempo real sino que las
descargas totales al inventario se generan durante el transcurso del siguiente dia
de haber ocurrido los movimientos, es decir que aun cuando el administrador
quisiera soportar las decisiones con el sistema, no serian 100% confiables los
datos que este arrojaria.
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5.2. Establecer las mejores practicas a partir de benchmarking dentro
de este tipo de negocio.

5.2.1. Buenas précticas en el proceso de compras

El proceso de compras depende directamente de la relacidon que se establezca
con el proveedor y los acuerdos comerciales que se pacten con ellos. Estos
acuerdos deben basarse en las normas establecidas en el “Acuerdo Unificado
sobre buenas practicas industriales, comerciales y defensa del consumidor
(AUBPC)” firmado por la ANDI, ACOPI y FENALCO?, en donde se obliga a cada
una de las partes a dejar por escrito ciertos parametros que son importantes a la
hora de evaluar el cumplimiento de cada una de ellas. Entre algunos de ellos se
encuentra:

¢ Disponer la totalidad de la informacion relevante relacionada con las politicas
de seleccién de productos y proveedores.

e Condiciones comerciales ofrecidas, donde se especifica la descripcion de los
articulos, precios, tipo de posibles descuentos, condiciones de pago y
sistemas de devoluciones.

e Informar por escrito la vinculacion de nuevos proveedores, solicitando la
informacion legal necesaria como el Registro Unico Tributario (RUT),
certificado de Camara de Comercio, entre otros.

La codificacién de cada uno de los productos que va a ser vendido por parte del
autoservicio, es uno de los procesos en los que proveedores deben trabajar
conjuntamente con el supermercado. Para la realizacion de este proceso, una de
las principales cadenas de supermercados del pais sugiere en su manual de
proveedores®, asignar un nimero de identificacién interno a cada item, el cual es
diferente a la referencia utilizada por el proveedor para identificar sus productos.
Con esto, es importante registrar todos los cambios tangibles e intangibles que se
producen en las caracteristicas esenciales de los productos, ya que este tipo de
modificaciones implica un cambio de identificacion, por esta razon a las
promociones o0 agrupacion de productos, por ejemplo, se le debe asignar un
cadigo totalmente diferente al que llevaba el producto original. Por esto, en el
contrato firmado por parte del proveedor, se debe establecer que cualquier cambio
realizado a los productos que se comercializan con el supermercado, debe ser
notificado con anterioridad para que se prevengan cierto tipos de errores que

8ANDI. Acuerdo unificado sobre buenas practicas industriales, comerciales y defensa del
consumidor [En linea]. 2011. |[Citado 03-Nov-2013] Disponible en internet:
http://www.andi.com.co/AUBPC/pdf/AUBPC.pdf

®OLIMPICA. Manual de proveedores. [Citado 1-Nov-2013] Disponible en internet:
http://www.olimpica.com.co/recursos/TiendaVirtualWEB/documentos/pdfs/ManualProveed

ores.pdf
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pueden surgir con este hecho, como también es ratifica en el capitulo Il del
AUBPC mencionado con anterioridad.

Se recomienda de igual forma que los proveedores envien comunicados
permanentemente donde se notifiquen las listas de precios modificadas, fechas en
las son validas las promociones, descuentos comerciales y demas condiciones
aplicables a los productos. Esto para cumplir uno de los principios y conductas
generales del Acuerdo de Buenas Practicas antes nombrado, que dice que las
empresas contratantes deben dar a conocer “claramente el alcance de sus
obligaciones, de tal forma que las condiciones de negociacion, tales como plazos
para pago, entregas, descuentos y devoluciones de mercancias, se lleven a cabo
de conformidad con los términos negociados y acordados por las partes”. Se
recomienda que este tipo de informaciéon sea enviada electrénicamente, para que
guede constancia de esto.

En Colombia se estableciéo un reglamento dado por el Instituto Colombiano de
Codificacion y Automatizacion Comercial (I.A.C.), desde el 2004 LOGYCA/SYNC,
el cual se encuentra establecido en el manual de proveedores de la cadena de
supermercados mencionado anteriormente, en el que se establece que “el plazo
minino para utilizar de nuevo el codigo que identifica a un producto desaparecido
es de tres (3) afos, contados a partir del 31 de diciembre del afio en que el
proveedor realizé el ultimo despacho. Para productos en promocion, cuya
permanencia en el mercado es de ocho (8) semanas como maximo, este plazo es
de un (1) afio, por lo tanto, aquellos proveedores que deseen modificar sus
cédigos de barras, deberan acogerse a lo establecido en dichas normas.”

El proceso de pedido de unidades a los proveedores se confirma con la emision
de una orden de compra, en la cual se recomienda que muestren los atributos que
el proveedor exige como la descripcion de los productos, cantidades a enviar,
precio, IVA, fecha de compromiso de pago, entre otros; como lo recomienda el
estudio realizado por ICAC de Hong Kong®. El envio de este documento, se
sugiere sea por medio del sistema operativo disponible de los proveedores o por
email, esto con el fin de dejar copias y que no surjan inconvenientes con las
especificaciones enviadas. En algunas ocasiones los pedidos se realizan a través
de llamas telefonicas, las cuales también deben ser notificadas y confirmadas por
escrito.

Para el proceso de compra se deben tener en cuenta algunas caracteristicas y
especificaciones que son mencionadas en una investigacion realizada sobre
Administracion de Operaciones de Supermercados por el ICAC de HK:

% Hong Kong ICAC. Management of Supermarket Operations - Best Practice Module. [En
linea]. [25 Octubre de 2013]. Disponible en internet:
http://www.icac.org.hk/filemanager/en/content _1031/supermarkete.pdf
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- La compra de la mayoria de productos alimenticios es frecuente y repetitiva,
pero el personal encargado siempre debe estar en la busqueda de nuevos
proveedores para mejorar la calidad y variedad de los productos ofrecidos.

- Este proceso tiene un alto nivel de corrupcién, ya que muchos proveedores
pueden establecer relaciones a largo plazo con los empleados encargados
de compras, los cuales pueden tomar decisiones sin tener en cuenta lo que
necesitan realmente, sino pensando en el beneficio propio y del proveedor.

De igual forma en la investigacion mencionada, hacen referencia a las
especificaciones bésicas que debe tener un buen sistema de compras, como se
indica a continuacion:

- Seleccionar proveedores por medio de licitaciones y hacer revisiones
continuas del desempefio de estos.

- Definir tareas de los encargados que realizan las compras, estos tienen la
funcién de sugerir en vez de especificar los proveedores con los que se
puede comercializar y la aprobacién de los términos de contratacion.

- Designar autoridad a empleados especificos para realizar el proceso de
compra, aprobar las condiciones de comercializacion, teniendo en cuenta
las especificaciones del supermercado.

- Especificar diferentes métodos de compras dependiendo de los
proveedores y productos a adquirir.

- Especificar los empleados encargados de autorizar compras especiales,
como las de proveeduria Unica.

- Auditar y requerir aleatoriamente la evaluacion del desempefio de los
proveedores, por parte del personal encargado.

- Realizar declaracién de conflicto de intereses por parte del personal de
compras, indicando la relacion que estos tienen con los proveedores
cuando realizan negocios.

En este proceso, como en los que se referencian a continuacién, es importante
realizar una valoracion del desempefio de los proveedores, como en los incidentes
gue se presenta, si estos cumplen con las entregas en el tiempo pactado y las
cantidades asignadas; y realizar un registro de esto para futuras referencias y para
realizar cambios en los proveedores o mejorar los requerimientos con los mismos.

5.2.2. Buenas practicas en el proceso de recepcion de mercancia

El proceso de recepcion de mercancia en los supermercados es aquel en donde
se debe tener mayor atencion ya que de este depende que los productos que se
reciban esten en buenas condiciones para la venta. Es por esto que se han
establecido diferentes practicas que se deben realizar para el éxito de este, que
aseguren que el inicio de la manipulacion de la mercancia dentro del autoservicio
sea correcto. Uno de los puntos mas importantes para la efectividad de este
proceso segun la FMS, empresa consultora para minoristas que se dedica a
otorgar la informacion necesaria a sus clientes para tomar decisiones
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operacionales a diario, es el de tener un area de recibo bien organizada ya que
este aspecto puede evitar la confusion y asegurar la comprobacion de los
productos de forma adecuada, asi como fomentar el monitoreo de los
proveedores.

Asi mismo esta entidad define ciertas técnicas* que son consideradas adecuadas
para desarrollar correctamente la recepecion:

1. Tener dos areas fisicamente divididas dentro de la zona de recibos:

Area

., Proveedor 1 Proveedor 2
recepcion

Una de las areas es para el proveedor al que se le esta recibiendo la mercancia, la
segunda es para el siguiente proveedor en fila y los demas deben esperar afuera
de la bodega. Estas areas se deben delimitar en el piso con un color vivo, de su
preferencia amarillo.

Segun la comision independiente contra la corrupcion de Hong Kong, ICAC*? por
sus siglas en ingles, para prevenir pérdidas de mercancia, el ingreso al area de
bodega debe ser restringido, y los productos de mucho valor deben estar bajo
llave, asi como se debe establecer un circuito cerrado de camaras que permitan
mantener una constante vigilancia a la bodega.

2. Establecer horas de recibo:

Se debe establecer un rango de tiempo para recibir mercancia a los proveedores y
en el cual haya disponible una persona calificada para realizar este proceso. Es
probable realizar excepciones cuando se necesita la mercancia con urgencia y el
proveedor esta demorado, pero de lo contrario se rechaza el pedido y se realiza la
anotacion al conductor y empresa.

3. Control de averias:

Dentro del area de recepcion es importante tener recipientes (cajas) en buenas
condiciones, donde se disponga la mercancia de los proveedores que esta
averiada o vencida para devolver. Antes de proceder con la recepcion es de suma

1 FMS Helping retailers succeed. DSD Receiving [En linea]. [25 Octubre de 2013].
Disponible en internet: http://www.fmssolutions.com/downloads/FMS_DSD_Receiving.pdf
2 Hong Kong ICAC. Management of Supermarket Operations - Best Practice Module. [En
linea]. [25 Octubre de 2013]. Disponible en internet:
http://www.icac.org.hk/filemanager/en/content _1031/supermarkete.pdf
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importancia que estas averias sean verificadas con el proveedor para realizar la
devolucion por el costo total de los items y no un costo reducido.

4. Recibo y conteo adecuado:

Una vez se incia la recepcion el bodeguero o auxiliar es el encargado de verificar
personalmente la cantidad de items y compararla con la de la orden de compra.
En ningun momento se debe confiar o dejar que otra persona lo realice, como los
mercaderistas o conductores del camion.

Segun el libro de técnicas administrativas de Compra-Venta escrito por Fuentes
Innovacién y Cualificacién, se deben realizar diferentes actividades una vez se
cuenta la mercancia entre las que se encuentran:
e “Comprobar que la mercancia recibida es la que figura en el pedido”*?
e “Comprobar que la mercancia ha llegado en perfectas condiciones”
e “Contrastar si la fecha de recepcion es la que estaba prevista, para ello se
dispondra de una copia del pedido emitido”

Si estas actividades son positivas se procedera a recibir la mercancia de lo
contrario, esta podria ser rechazada. Igualmente se rechaza si incumple uno o
mas puntos de los mencionados a continuacion, segun lo establecen grandes
superficies que han tecnificado durante afios sus procesos:

e Mercancia que ha sido facturada pero no habia sido pedida.

e Mercancia en mal estado ya sea con defectos en su presentacion, que este
vencida o préxima a vencerse.

e Articulos sin cddigo de barras o con cédigos de barras equivocados. Este
aspecto es de cuidado debido a que el cdédigo de barras es aquel que
permite realizar las transacciones dentro del supermercado, y de él
depende la correcta identificacion y rastreabilidad de los productos.

e Mercancia entregada con faltante, es decir, cuando la cantidad facturada y
pedida es mayor a la recibida fisicamente.

En caso de que se haga una aceptacion parcial de productos se debe realizar una
nota en el sistema para pagar al proveedor solamente la cantidad de productos
recibidos.

Igualmente segun el ICAC el conteo de unidades se debe realizar por una persona
ajena al area de compras y con la respectiva factura traida por el proveedor. Toda
diferencia entre la factura y la orden de compra debe ser anunciada con copia

3 Fuentes Innovacion y Cualificacion. Recepcion y verificacion de las mercancias. En:
Técnicas administrativas de Compra-Venta. Lugar de edicion: Antequera, Malaga. Grupo
Antakira, 2003. Paginacion del capitulo: 144 - 152
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fisica al area financiera o de tesoreria, para realizar las anotaciones pertinentes y
pagar unicamente lo que se recibio.

5. Rotacion del receptor:

Normalmente el ser humano desarrolla confianza y amistad con las personas
después de un periodo de tiempo y se tiende a ofrecer favoritismo a aquellos que
se empiezan a conocer y confiar, es por esto que se recomienda rotar el personal
encargado de atender a los proveedores una vez llegan a entregar mercancia,
para detectar errores en el proceso y prevenir el fraude.

6. Infracciones del proceso:

Es importante evaluar tanto al receptor como al proveedor dentro del proceso de
recepcion, por lo cual se recomienda:

- Anotar cada una de las infracciones del proveedor: Falta o exceso de
items, y establecer multas por cada una.

- Realizar una comparacion entre las infracciones y los turnos de
recepcion para detectar favoritismos y la necesidad de auditorias en el
proceso para detectar problemas.

- Tener disponible un sistema de vigilancia por camaras tanto en la zona
de recibo como en la bodega, para detectar cualquier anomalia dentro
del proceso.

7. Auditorias:

Se deben realizar de forma periddica por personas externas al proceso de
recepcion. Para esto, segun la ICAC, se debe contar con supervisores que tenga
el conocimiento y experiencia en este proceso, para que lo sigan de cerca y
puedan asegurar que se estd cumpliendo con las instrucciones trazadas y por lo
tanto el proceso es adecuado, al igual que asegurar que los productos cumplen
con la calidad esperada y pactada con el proveedor.

Finalmente el grupo lider en consultoria en toda Latinoamérica High Logistics
Group - Soluciones integrales en logistica'® establece que es recomendable
trabajar con proveedores certificados ya que es una forma de asegurar
anticipadamente al recibo, que los proveedores son los mas adecuados en cuanto
a cumplimiento de politicas de calidad y servicio requeridas por el supermercado,
y que por ende en el momento de la recepciéon se omite el paso de conteo y

 High Logistics Group Soluciones integrales en logistica. Modelo seleccion y certificacion
de proveedores [En linea]. [29 Octubre de 2013]. Disponible en internet:
http://catedrahenryheligg.bligoo.com.co/media/users/18/921400/files/198293/INSTRUCTIV
OS MODELOS DE SELECCI N Y CERTIFICACI N DE PROVEEDORES Y TRANS
PORTISTAS.pdf
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revision de referencias y la mercancia entra directamente a bodega, reduciendo
los tiempos dedicados a este proceso.

5.2.3. Buenas précticas en el proceso de abastecimiento de géndolas

Douglas Victory, Gerente General de Market Check, asegura que “Para
mantenerse competitivas, las cadenas de supermercados deben ser mas
eficientes y eficaces en el manejo de la cadena de suministros buscando
minimizar los Faltantes de Mercaderia en Goéndola (FMG)’*®. Estos faltantes se
pueden generar debido a alguna falla en los procesos directamente relacionados
con el control de inventarios como compras y recepcion, los cuales pueden
desencadenar una serie de errores en pedidos, pronéstico o estimacion de
demanda y en la cadena de suministros. Asi mismo este indicador puede verse
afectado cuando hay existencias en la bodega pero no hay producto en géndola
por errores en el proceso de almacenaje, mala asignacion de los espacios para
cada referencia en la géndola o en la frecuencia de abastecimiento de las mismas.
Es por esto que las buenas préacticas de este proceso abarca el hecho de tener
buenas préacticas en los otros procesos los cuales se han ido mencionando a lo
largo de este capitulo, que busquen la armonia del sistema y del flujo de los
productos para minimizar este indicador.

El FMG mide y evalla la calidad, efectividad y eficacia del proceso de
abastecimiento y las personas involucradas en él.

Numero de productos registrados en el supermercado que en el
momento de medicidn, no se encontraba disponible en la géndola
%FMG=

Numero total de productos registrados en el supermercado

En este mismo articulo Victory afirma que este indicador se ha convertido en
objeto de estudio de muchas cadenas de supermercados en especial aquellas
pertenecientes al ECR (Efficient Consumer Response), que se traduce en
respuesta eficiente al consumidor, la cual es una iniciativa promovida por Estados
Unidos que involucrara a la industria de alimentos con el objetivo de desarrollar un
sistema orientado al cliente, en el cual se pretende acortar el tiempo de ciclo de
abastecimiento a partir del fortalecimiento de las relaciones entre los diferentes
eslabones de la cadena de suministros para maximizar el valor del consumo y
minimizar los costos. “No sacamos nada con ser eficientes en el manejo de un
producto, si finalmente no esta disponible para el comprador en el momento que
este se disponia a ponerlo en su carro de compras”.

> VICTORY, Douglas. ¢Sabe si su producto esta en la géndola del supermercado? En:
Alimentaria. 2011, vol. 117, p.20-22
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El hecho de que la gondola no haya sido abastecida de forma oportuna tiene como
consecuencia el aumento del FMG. Este hecho se puede generar por factores
como:

e EIl espacio en gondola que indica donde se debe disponer la mercancia
esta alterado y ahora se cuenta con menos espacio.

e El producto esta en un lugar equivocado.

e Se incrementd la demanda de otro producto.

e No se detecta el faltante.

e El producto no esta registrado en el sistema.

e Hay promociones y por lo tanto se agotan mas rapido los productos.

e No hay unidades disponibles en bodega por qué no se ordend a tiempo o
el proveedor no despacho a tiempo.

e El espacio y distribucion de los diferentes productos en géndola no esta
relacionado con el nivel de rotacion dado por cada producto.

e No hay un sistema que permita identificar rapidamente la rotacién del
producto vs el nivel de producto exhibido (es decir, un sistema en linea que
permita identificar el alto nivel de rotacion de un determinado producto para
indicar que este debe ser surtido, y por tanto en la géndola quedara aquel
producto de baja o nula rotacién)

Es asi como este proceso requiere de mucha importancia pues a partir de su
correcta elaboracion se logra minimizar este indicador, pero esta totalmente
claro que el desabastecimiento de aquellos productos que tengan alta
rotacion, generan una disminucion en ventas y utilidades para los diferentes
eslabones de la cadena: Supermercado y proveedor, e igualmente una
consecuencia mucho mas grave segun el GS1 Latinoamérica®® es la pérdida
de fidelidad de los clientes ya que se pueden generar diferentes reacciones en
este al no encontrar lo que desea:

® Organizacion lider a nivel mundial en el disefio e implementacién de estandares y
soluciones globales para mejorar la eficiencia y visibilidad de las cadenas de demanda y
suministro, globalmente y a través de diferentes sectores.
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Benchmark Encuesta Percepcion al Consumidor

¢Qué Hace cuando no Encuentra Todos los Productos que Buscaba?

3.37% 4 139
2.63%

Dominicana
37.73% Argentina

El Salvador

Uruguay

23.50% Guatemala
Regidn
M Compra en una tienda de la misma cadena
M No compra

México

M Compra en una tienda de la competencia
M Pospone la compra

M Sustituye el producto por otra presentacion M Sustituye el producto por otra presentacién
M Compra en otro canal = 1"-0ﬂ1_|‘-'ra en otro canal

W Sustituye el producto por otra marca M Sustituye el producto por otra marca

llustracion 13 Reaccion de clientes una vez no encuentra el producto deseado
GS1 LATINOAMERICA.FMG 2012 Latinoamérica. [En linea], Latinoamérica
2012. [Citado 30-Oct-2013]. Disponible en internet:
http://www.gs1uy.org/imgs/services/Benchmarking%20FMG%20LATAM%2020

12.pdf

Para evitar estos aspectos es necesario dividir'’ a los encargados del
abastecimiento por pasillos o zonas con el fin de tener toda la sala de ventas
cubierta y vigilada. Una vez se detecte la necesidad de surtir algin producto se
debe elaborar un documento que contenga la requisicién de referencia y cantidad
con el fin de no perder la trazabilidad de los productos una vez salen de bodega a
punto de venta. Como se establecié en el proceso de recibo, una de las buenas
practicas es que el personal en bodega es el Unico autorizado para entrar y sacar
productos de ella, por lo cual el encargado de abastecer debe presentar la
requisicion al personal correspondiente, para que ellos elaboren el picking vy
entreguen lo requerido en gondola; lo anterior con el fin de evitar dafios y pérdidas
de mercancia.

" Hong Kong ICAC. Management of Supermarket Operations - Best Practice Module. [En
linea]. [25 Octubre de 2013). Disponible en internet:
http://www.icac.org.hk/filemanager/en/content _1031/supermarkete.pdf
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Otra de las recomendaciones en cuanto a buenas practicas es la elaboracion de
auditorias’® para la identificacion del FMG que se elabora no solo al
supermercado, sino también a los proveedores pare identificar los problemas de
disponibilidad de sus productos en puntos de venta y poder solucionarlos, a partir
de la focalizacion de estrategias para atacar de forma mas exacta las causas
raizales y generar mayores ventas y utilidades para la empresa. Victory afirma que
estas auditorias traen consigo diferentes beneficios y por lo tanto es conveniente
su elaboracion. Entre estos estan:

“Incrementos en ventas y sus utilidades (Cerca del 10%)”.

e “Clientes satisfechos”.

¢ “Incremento del cumplimiento de las actividades promocionales”.

e “Optimizacion de la calidad y eficiencia de los servicios de los Displays”.
¢ “Impulsa nuevos productos”

Un punto en el que concuerda el ICAC y Market Check es que se debe plantear un
Planograma, que consiste en establecer una representacion fisica de la
distribucion de los producto en cada gondola, teniendo en cuenta su categoria y el
namero de espacios disponibles y buscando la rentabilidad del espacio.
Igualmente esta herramienta tiene en cuenta variables como namero de ventas,
rotacion de los articulos, entre otras que permiten tomar decisiones acerca de
cambios pertinentes que se puedan realizar en las exhibiciones para el aumento
de ventas a través de un correcto abastecimiento. Aun asi, los supermercados
deben seguir los pasos a continuacién para evitar una mala practica de la
herramienta como:
- Elaborar el Planograma por un departamento independiente al area de
sala de ventas.
- Requiere un supervisién para revisiones on-site y corroborar que los
productos estén ubicados de acuerdo al Planograma.
No obstante, este Planograma, segun el acuerdo unificado sobre buenas practicas
industriales, comerciales y defensa del consumidor entre la ANDI, FENALCO vy
ACOPI, los supermercados deben tener un previo acuerdo con sus proveedores
para poder determinar el lugar en donde se dispondra la mercancia dentro del
punto de venta.

Por ultimo dentro de este proceso se debe tener especial cuidado con las
gondolas de items en promocién para lo cual la ICAC establece practicas ideales
gue se deben realizar en cuanto a este aspecto, con el fin de prevenir el abuso de
las estanterias por los proveedores como:

e Justificacion y documentacion de los productos en promocion.

18 VICTORY, DOUGLAS. ¢, SABE S| SU PRODUCTO ESTA EN LA GONDOLA DEL SUPERMERCADO?
EN: ALIMENTARIA. 2011, voL. 117, P.20-22
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e Tener en cuenta las opiniones para mejorar los controles a partir de
promociones anteriores.

e Establecer el periodo de la promocion el cual debe ser cumplido
estrictamente.

e Establecer los criterios para la extension del periodo de la promocién como
por ejemplo las altas ventas o la disponibilidad de mas unidades.

5.2.4. Buenas practicas en el proceso de pre-conteo y conteo fisico

Se ha demostrado que el control de inventario es uno de los aspectos mas
sensibles de un autoservicio que permite conocer la cantidad de productos
presentes en el supermercado, a través de conteos donde se compara la cantidad
existente en fisico y la reportada en el sistema tanto en cantidad como en su valor
monetario. Como el inventario fisico en el almacén se considera un colchon de
seguridad entre los productos que los clientes demandan y las entregas que
realizan los proveedores, se busca mantener el nivel minimo necesario para que
no se generen faltantes y por lo tanto una reduccién en las ventas. Segun un
estudio realizado en la Universidad Regiomontana® la confiabilidad de este
proceso debe ser del 99.5% y para esto se deben aplicar una serie de
mecanismos que a medida en que se realizan correctamente, van a ir aumentando
ese porcentaje.

Uno de esos mecanismos es la toma de inventario fisico total que se realiza
periodicamente, preferiblemente en el fin del afio fiscal y se debe realizar para
todos los productos existentes en el supermercado. Esta implementacién no tiene
ningun costo para el proveedor, sino que busca el beneficio de ambas partes
involucradas, ya que ayuda a establecer la cantidad correcta de productos que se
deben pedir y el momento en el que se debe realizar el pedido.

Existe una serie de practicas recomendadas por la empresa LP Innovations de
Estados Unidos?, las cuales evitan la generacién de errores al momento de hacer
el conteo fisico, como lo son:

- Preparacion del establecimiento: Es importante revisar si los productos tienen
el precio y cédigo asignado, las gondolas se encuentra organizadas, todas
las existencias se encuentran disponibles para ser contadas, entre otros, que

' HERNANDEZ MORALES, Edgar Alan; GONZALEZ MARES, Humberto; VIDANA
MERAZ, José Angel; HERNANDEZ SAENZ Ervey. Administracion de Inventario y
Almacenes. Maestria de logistica. Monterrey: Universidad Regiomontana. Facultad de
Ingenieria y Arquitectura. Departamento de Logistica, 33 diapositivas.

%0 | PInnovations. How to avoid the 10 mistakes made during inventories. [En linea]. [31
Octubre de 2013].Disponible en internet: http://www.lpinnovations.com/page/102-
the top 10 mistakes made during_inventories/
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Segun lo establece Auditoo

faciliten este proceso.

Preparacién del personal que cuenta: Se debe capacitar de manera
apropiada los empleados (o la empresa que con la que se terceriza el
servicio), explicando de manera clara los productos que se deben contar y la
forma para hacerlo.

Auditoria anticipada de verificacion: Se deben realizar auditorias a los
empleados mientras estos cuentan con el fin de revisar errores, resolver
dudas y vigilar aspectos que puedan afectar el conteo. Este proceso puede
disminuir las horas extras en reconteos y por lo tanto disminuir costos.
Preparacion para los inventarios esporadicos: Se debe establecer una fecha
de corte, hasta la que sea permitido realizar transferencia y movimiento de
inventario. Cualquier proceso relacionado con este tipo de aspectos, debe
ser resuelto antes del dia del conteo.

Solucién de errores durante el inventario fisico: Si surgen errores durante el
inventario causados por los empleados, la metodologia de conteo, entre
otros, deben ser resueltos antes que se entregue formalmente los resultados
del conteo fisico.

Control del ambiente del inventario: En algunas situaciones este proceso se
lleva a cabo con el establecimiento cerrado, pero si no sucede de esta
manera, se recomienda contar con un sistema de control de los productos
gque no hayan sido contados y los que han sido vendidos mientras el
establecimiento tiene sus puertas abiertas al publico.

Revision de pertenencias personales: Es importante que todas las maletas y
bolsos de los empleados presentes se encuentren en una sola area y que
esta sea visible para los supervisores. Se recomienda de igual forma revisar
las pertenencias una vez han terminado su labor en el proceso.
Diferenciaciéon de productos con atributos semejantes: Se debe separar y
diferenciar los productos que cuenten con atributos semejantes como:
presentacion fisica, nombre, cantidad contenida, entre otros; esto con el fin
de evitar que los empleados asuman que estan bajo el mismo cédigo y
reporten cifras que no son reales.

Separacion de productos no identificados: Es importante establecer una zona
en la que se dispongan los productos que no han sido marcados previamente
para contar. Estas especificaciones se deben dar a conocer al personal en la
capacitacidbn y es necesario asignar un responsable para que realice el
conteo de esta zona.

1, red de conocimientos en auditoria y control interno,

uno de los mejores metodos para controlar la cantidad de productos y mantener
actualizadas las unidades en el sistema con las existencias fisicas, es contar y

2L AUDITOOL. Inventario ciclico Vs Inventario fisico. [En linea]. [20 de Octubre 2013].
Disponible en internet: http://www.auditool.org/travel-mainmenu-32/hotels-mainmenu-
56/2207-inventario-ciclico-vs-inventario-fisico
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verificar las existencias ciclicamente, catalogando los productos siguiendo una
clasificacion ABC en la que se denominan productos a cada categoria
dependiendo de un indicador dado por la empresa, como por ejemplo la rotacion,
rentabilidad o volumen de ventas. Para realizar esta clasificacion es importante
tener en cuenta que, como lo indica en su manual de proveedores Supertiendas y
Drogueria Olimpica, “unos pocos productos aportan la mayor parte del volumen de
las ventas de un negocio. Por ejemplo, un 20% de los articulos representan el
80% de las ventas (en este caso serian los productos “A” de la clasificacion) y el
80% restante de los articulos contribuye solo con el 20% de la ventas (caso en el
cual se denominaré los productos B o C segln sea el caso)’*.

Para establecer un programa de conteos selectivos, se deben definir intervalos de
tiempo en los que se vuelva a repetir el ciclo, el cual se calcula a partir de la
siguiente ecuacion que sugiere Auditool:

Inventario Ciclico = Fecha de ultimo inventario de categoria +
de Categoria Intervalo predefinido de categoria.

En la cadena de autoservicios nombrada anteriormente, se establece una
frecuencia de conteos ciclicos dependiendo de la clasificacion que haya obtenido
el producto, como se muestra en la tabla:

Conteos

Clasificacioén D o
minimos al ano

A 6
B 3
C 2

Tabla 2 Cantidad de inventarios ciclicos al afio por producto dependiendo de su
clasificacion
Fuente: OLIMPICA. Manual de proveedores. [Citado 1-Nov-2013] Disponible en PDF.

Es decision del supermercado establecer el tiempo o momento en el que se
realicen este tipo de inventarios, pero normalmente se analizan variables como la
época del afio, promociones, aniversarios, etc. en donde la tendencia a
desequilibrar las unidades en el sistema en comparacién con las fisicas, es mucho
mayor.

Este proceso de inventario se realiza de la misma manera que el inventario fisico
general, donde se cuentan los productos una vez, se comparan con los datos

22 OLIMPICA. Manual de proveedores. [Citado 1-Nov-2013] Disponible en PDF.
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tedricos y se realizan los ajustes en el sistema. Uno de sus grandes beneficios en
que no es necesario cerrar el establecimiento durante su elaboracion, y los
tiempos de actualizacion de inventario en el sistema son menores permitiendo un
mayor control.

Dentro de este mismo proceso y segun el estudio realizado por el ICAC —
Corruption Prevention Department de Hong Kong?®, existen aspectos que se
deben tener en cuenta para su realizaciéon, como son:

- Designar un equipo o persona de trabajo, que tenga como funcién realizar
conteos selectivos determinados.

- Establecer la frecuencia, el alcance y el tamafio de la categoria que se va a
contar.

- Establecer el procedimiento que debe realizar el equipo que lleva a cabo los
conteos, incluyendo la forma de proceder si surgen discrepancias, y las
investigaciones y reportes que se deben realizar en cuanto a las diferencias
al comparar los datos tedricos con los fisicos.

La empresa nombrada anteriormente, Auditool, considera que “la realizacion de
inventarios ciclicos en la organizacion representa un ahorro en costos, asi como
mejorar la eficiencia de su operacion pues reduce los excesos de inventarios y
permite identificar oportunamente las desviaciones”®, por lo cual recomiendan
aplicar este proceso estableciendo una politica para la realizacion de estos,
convirtiéndose en un factor importante para el éxito del inventario. Debido a que el
objetivo de este inventario es conocer las cantidades de existencias actuales de
los productos que tienen mayor rotacibn o mayor costo, se permite ajustar y
actualizar el inventario mostrado en el sistema de forma mas constante para una
mejor toma de decisiones relacionada con los posibles acuerdos o informacién
relevante necesaria de los productos comercializados.

5.2.5. Buenas précticas en el proceso de acumulacion y descargue de
ventas en inventario

El proceso de descarga de unidades vendidas y las consideradas averias del
inventario, es un proceso del cual depende el éxito de ciertas decisiones como
ventas masivas o aprovechamiento de promociones de los proveedores. Segun el

% Hong Kong ICAC. Management of Supermarket Operations - Best Practice Module. [En
linea]. [25 Octubre de 2013]. Disponible en internet:
http://www.icac.org.hk/filemanager/en/content _1031/supermarkete.pdf

24 AUDITOOL. Modelo de politicas para los inventarios ciclicos. [En linea]. [20 de Octubre
2013]. Disponible en internet: http://www.auditool.org/sport-mainmenu-28/49-modelos-de-
politicas-de-control-interno/2201-modelo-de-politica-para-los-inventarios-ciclicos
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ICAC toda transaccion debe generar un record® que debe ser guardado
correctamente, preferiblemente en un computador. A partir de ese registro la
descarga de las unidades vendidas al inventario, se debe realizar diariamente a
manos de una persona que compare la cantidad existente con la cantidad vendida,
y una vez actualizado el inventario se deben analizar los resultados en cuanto a
dos aspectos:
1. Cifras negativas que significan que se han vendido mas unidades de las
que se tenian en el inventario del sistema.
2. Cifras positivas sin unidades fisicas disponibles que significa que hay
unidades pérdidas.

Es asi como después de realizado este proceso se pueden dar faltantes o
excedentes, siendo el primero el mas comun por lo que se recomienda establecer
un esquema de control que consiste en que una vez se inicien operaciones en el
supermercado, el encargado de punto de venta debe realizar un conteo manual de
existencias tanto en bodega como en sala de venta, con el fin de identificar las
causas que generaron cada negativo y poder nivelar el inventario en el sistema.

Para que un supermercado pueda sopesar estas diferencias de inventario fisico
con el del sistema una vez realizada la acumulacion, debe establecer una
provision o porcentaje aproximado de ajuste, que segun el acuerdo del Barometro
Mundial del Hurto en la Distribucién 2011 (Global Retail Theft Barometer) %° se
debe encontrar en 1.45% de las ventas totales. Dentro de ese porcentaje se
encuentran la cantidad de productos identificados como averias, los cuales tienen
la posibilidad de entrar en garantia dependiendo de los acuerdos que se hayan
logrado con el proveedor para recuperar la totalidad o parcialidad del costo del
producto, principalmente con su remplazo, es decir que se genera una devolucion
de estos. Aun cuando se reconoce este porcentaje, es de suma importancia
aplicar ciertas practicas para reducir las pérdidas en el supermercado y para los
proveedores, entre las que se encuentran las auditorias de provisién®’, segtn LPI
empresa consultora que se encarga de aplicar planes para la prevenciéon de
pérdidas en diferentes compafias.

Las auditorias de provision proveen una revision muy detallada de aquellas
situaciones que estan causando las pérdidas en el inventario, a través de
discusiones y valoraciones del personal y sus actividades, y no con una simple

> Hong Kong ICAC. Management of Supermarket Operations - Best Practice Module. [En
linea]. [25 Octubre de 2013]. Disponible en internet:
http://www.icac.org.hk/filemanager/en/content 1031/supermarkete.pdf

%® Global Retail Theft Barometer 2011. [En linea]. 2011. [Citado 31-0ct-2013] Disponible en
internet: http://globalretailtheftbarometer.com/high.html

2" LPInnovations. Developing Effective Audit Programs. [En linea]. [25 Octubre de 2013].
Disponible en internet: http://www.Ipinnovations.com/page/88-
operational vs _shrink audits/
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lista de chequeo que determine si cumple o no cumple con los pasos estandares
de cada proceso. Este tipo de auditorias permite que se refuercen los controles en
cuanto a prevencion de pérdidas y procesos operacionales, al mismo tiempo en
que desarrolla un mejor ambiente en el supermercado y el personal, lo que trae
consigo menos diferencias de inventario una vez se realice la acumulacion diaria
en el sistema.

5.2.6. Buenas précticas en el manejo de averias

Prevencion:

Segun Wayne Truban de IBM: Retail stores solutions en un informe ejecutivo
sobre el volverse mas inteligente acerca de la prevencion de pérdidas en los
supermercados, asegura que existen diferentes estrategias que son consideras
buenas préacticas para prevenir las pérdidas y que los supermercados deben
adoptar. Entre ellas se encuentran:

1. Posicionar camaras en diferentes zonas del supermercado para el
monitoreo de las personas y las transacciones realizadas para detectar
algun incidente o fraude, asi como el consumo sin cancelacion de algun
producto. Basado en los promedios de IBM, este sistema permite descubrir
menos de 30 incidentes por dia. La IE foundation de Espafia de la mano
con la firma Ernest & Young, afirman que “Los retailers han aumentado su
inversion en tecnologias que pretenden evitar que los cajeros se

compinchen con terceros para pasar por las cajas productos sin pagar’®.

2. Realizar reportes que consisten en la extraccion de datos en los puntos de
pago (cajas) y analizarlos para identificar qué operarios se encuentran
realizando actividades fuera de las normas. Este reporte debe ser
comparado con los videos de seguridad con el fin de corroborar la
informacion ahi descrita.

Aquellos clientes de IBM que ya han implementado estas buenas practicas han
podido reducir sus pérdidas hasta un 50%%.

Finalmente dentro del articulo de la IE foundation y Ernest & Young, establecen
las mejores practicas internacionales en tiendas como lo son:
1. Prevenir las pérdidas al inicio de la cadena (bodega) y no solo al final (en
sala de venta), ya que es ahi donde también se genera la mayor cantidad
de estas.

8 |E FOUNDATION,ERNEST & YOUNG. Profit protection: Nuevas formas para combatir
la merma. En: Consumer Goods and Retail. 2013, vol.3, No. 3, p. 27.

? TRUBAN, Wayne. Getting smarter about retail loss prevention. Enero 2010. [31 Octubre
2013]. Disponible en PDF.
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2. Se debe tener un caracter multifuncional observando de forma sistémica el
flujo fisico, informacion y financiero, de tal forma que se entienda el fuerte
vinculo que se tiene entre ellos.

Gestion:

Lo primero que se debe gestionar son los términos dentro del acuerdo comercial a
partir de los cuales el proveedor y el supermercado lleguen a un acuerdo respecto
a qué porcentaje de esas pérdidas por averia va a ser responsable cada una de
las partes, y como es el proceso a seguir una vez se presentan en el
supermercado. Igualmente es importante establecer que no se iniciara la
recepcion de un pedido, hasta que no se hayan hecho las devoluciones al
representante del proveedor y las anotaciones en el sistema. Acto seguido y una
vez que ya se han identificado averias en el supermercado, se exige disponerla en
contenedores asignados en la bodega para que puedan estar a la vista del
bodeguero y poder devolverlas una vez llegue el proveedor con nueva mercancia.

En conclusidén, se requiere ser muy estricto en este proceso, ya que de él depende
el darse cuenta de las diferencias en el inventario marcadas en el sistema y por lo
tanto buscar las causas raizales de las pérdidas, con el fin de establecer qué
practicas se deben aplicar para evitar y no lamentar.

5.3. Conformar una propuesta de mejora a partir de una adaptacion de
las buenas practicas encontradas a la cultura y capacidad de
cambio del autoservicio.

5.3.1. Analisis de la brecha entre el estado actual de Mercapavay el ideal,
respecto a la utilizacién de buenas précticas.

Buenas Mercapava | ABC .. 3| MNL | Super | Carrefour | Wal-Mart
. 30 31 Ollmplca 33 . 34 . 35 36
Practicas COL COL chile Francia usa
Compras

% Entrevista con Gerente General Mercapava (Ver Anexo 1) y visitas de campo al
supermercado.

%! Entrevista con Gerente de Almacén ABC COL (Ver Anexo 3)

% OLIMPICA. Manual de proveedores. [Citado 1-Nov-2013] Disponible en internet:
http://www.olimpica.com.co/recursos/TiendaVirtualWEB/documentos/pdfs/ManualProveed
ores.pdf

* Entrevista con Gerente Relaciones comerciales Almacenes XYZ COL (Ver Anexo 4)

% SUPERMERCADOS CHILE. Normas generales de aprovisionamiento de mercaderias.
[Citado 1-Nov-2013]. Disponible en PDF

% CARREFOUR. Manual de proveedores. [Citado 1-Nov-2013] Disponible en PDF.

% WAL-MART. Standards for suppliers manual. [Citado 1-Nov-2013] Disponible en PDF.

64


http://www.olimpica.com.co/recursos/TiendaVirtualWEB/documentos/pdfs/ManualProveedores.pdf
http://www.olimpica.com.co/recursos/TiendaVirtualWEB/documentos/pdfs/ManualProveedores.pdf

Productos
codificados

Numero de
identificacion
interna de
productos

NS

Reutilizacion de
cédigos SOLO si
han sido dejados
de utilizar por mas
de tres afios

NS

NS

NS

NS

Envio de érdenes
de compra via
electrénica

Seleccion de
proveedores por
medio de
licitaciones y hacer
revisiones
continuas del
desempefio de
estos

Busqueda continua
de nuevos
proveedores con el
fin de aumentar la
calidad

Recepcién de merc

ancia

Tener dos areas
fisicamente
divididas dentro de
la zona de recibos

Recibo de
mercancia en zona
destinada para esa

actividad

Establecer horas
de recibo

Recibo y conteo
adecuado

NS

Conteo de
unidades realizado
por una persona
ajena al area de
compras y con la
respectiva factura
traida por el
proveedor

NS

Rotacion del
receptor de
mercancia
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Control de
infracciones del
proceso tanto por el
proveedor como
por el receptor

Auditorias en
recepcion

Proveedores
certificados

Abastecimiento de sala de ventas

Manejo de
indicador FMG
(Faltantes de
mercaderia en
goéndola)

Division de
empleados por
pasillos 0 zonas

para el
abastecimiento

Personal en
bodega es el Unico
autorizado para
entrar y sacar
productos de ella

Documento que
contenga la
requisicion de
referencia y
cantidad para el
abastecimiento de
goéndolas

Elaboracion de

auditorias para

identificacion del
FMG

Planograma
establecido

Manejo adecuado
de goéndolas de
promocion

Acumulacién

Descarga diaria de
ventas en el
inventario

Esquemas de
control (Al inicio de
operaciones,
operario justifica
cifras negativas)

Averias
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Provision <= 1.45%
de las ventas
totales

Auditorias de
provisién

Circuito cerrado de
camaras

Reportes de puntos
de pago

Prevencién de
pérdidas al inicio de
la cadena y no solo

al final

Caracter
multifuncional
(Union de flujo

fisico, informacion y
financiero)

Conteo fisico

Control de averias
(Bodega y
devoluciones)

Confiabilidad del
conteo fisico del
99.5%

Inventario fisico
total a final del afio
fiscal

Preparacion del
establecimiento
para el conteo

Preparacion del
personal que
cuenta

Auditoria anticipada
de verificacion

Preparacion para
los inventarios
esporadicos

Solucién de errores
durante el
inventario fisico

Control del
ambiente del
inventario

Revision de
pertenencias
personales una vez
finalizado el
inventario

NS

NS

Diferenciacion de
productos con
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atributos
semejantes

Separacion de

productos no X X X X X X X

identificados
Inventarios ciclicos X X X X X
13 31 25 29 24 31 39

Aun cuando se desconoce la forma en que Wal-Mart realiza sus
inventarios, se considera una de las empresas méas grandes del comercio
retail, por su excelente manejo y administracion de los mismos y por lo
tanto se puede suponer que cumple o realiza todas aquellas buenas
practicas referentes a este tema.

NS= No se cuenta con informacion respectiva

Tabla 3 Tabla de comparacion entre retails nacionales e internacionales
Fuente: Las autoras

La anterior tabla se realiza con el fin de poder establecer la brecha o Gap que
existe entre la cantidad de buenas practicas que se aplican en este momento en
Mercapava, y aquellas aplicadas en las grandes superficies reconocidas por el
éxito en sus procesos, tanto en Colombia como en el exterior. Como se puede
observar a partir de la consolidacion de resultados, Mercapava tan solo cumple
aproximadamente con el 30% de las buenas practicas que fueron mencionadas en
el capitulo anterior, mientras que empresas como ABC COL y Wal-Mart cumplen
aproximadamente con el 74% y 91% respectivamente. Lo anterior muestra una
brecha entre el 44% y 60% respecto al Benchmarking realizado y de un 70%
respecto a un estado ideal del cumplimiento del 100% de estas practicas.

Igualmente se podria inferir que el hecho de aplicar estas practicas trae consigo
grandes beneficios en cuanto a la mejora de procesos y por ende el aumento de la
utilidad y eficiencia de las empresas del clister, como se evidencia en Wal-Mart
gue segun los resultados cumple con el 90% de estas practicas y en el mundo
entero se considera una de las empresas mas grandes y exitosas de Retail, que
ocupa el primer puesto en el ranking®’ de “Fortune” de las mayores empresas de
Estados unidos respecto a su facturacién y el primer puesto en el ranking*®

3" EUROPA PRESS. Wal-Mart recupera el primer puesto del ranking de 'Fortune' de las
mayores empresas de Estados Unidos. [En linea). 6-May. [2-Nov-2013]. Disponible en
internet: http://www.europapress.es/economia/noticia-economia-wal-mart-recupera-primer-
puesto-ranking-fortune-mayores-empresas-estados-unidos-20130506173739.html

¥ PORTAFOLIO.co. Almacenes Exito no esta en el ranking mundial del comercio. [En
linea]. 19-Ene-2012. [2-Nov-2013]. Disponible en internet:
http://www.portafolio.co/negocios/almacenes-exito-no-esta-el-ranking-mundial-comercio
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mundial de comercio con ventas por 418.952 millones de dolares, seguido por
Carrefour.

Si se observan las buenas practicas que no se presentan en Mercapava, se puede
concluir que hoy en dia existen muchas oportunidades de mejora sobre las cuales
se pretende trabajar en este proyecto, y que permiten la presentacion de
propuestas que abarquen la mayor cantidad de cambios, evaluando diferentes
aspectos como: Tiempo de implementacién, costo y condiciones actuales que
permitiran evaluar las propuestas para que la junta directiva de Mercapava tenga
datos sobre los cuales tomar la decision de implementarlas o no.

Es importante resaltar que dentro de las consideradas buenas practicas por
organizaciones como la GS1 Latinoamérica y firmas de auditoria y consultoria
como LPInnovations y Auditool, existen algunas de ellas que debido a las
condiciones de Mercapava como localizacién, tamafio, instalaciones, cultura, entre
otras, no pueden ser aplicadas tal cual como esta establecido, sino que se deben
contextualizar dentro de las distintas variables mencionadas, convirtiéndose en un
aspecto de vital importancia para el éxito o fracaso de las mismas y su posibilidad
de implantacion a corto, mediano o largo plazo. Por lo anterior la serie de
propuestas descritas a continuacion comprenden y tratan de abarcar el mayor
porcentaje de buenas practicas, pero adaptadas a la realidad de Mercapava.

5.3.2. Propuestas de mejora

Se propone establecer dos politicas como resultado de las investigaciones
realizadas, las cuales incluyen aspectos importantes para el mejoramiento de los
procesos estudiados, como se muestra a continuacion:

- Politica de compras:
o Programacion de visita de proveedores (Compra)
Reporte de atributos de productos
Manejo de érdenes de compra
Certificacion de proveedores
Programacion recibo de mercancia
Condiciones reconocimiento de averias

O O O O O

- Politica para la regulacién de procesos que influyen en el control de
inventarios
o Control de averias
Documentacion de movimiento de productos hacia punto de gondola.
Establecimiento de horario de descarga de ventas
Condiciones para realizar el conteo fisico general
Implementacion de inventarios ciclicos

0 O O O
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A cada una de las propuestas presentadas a continuacion se les analizan cuatro
variables que se consideran claves para determinar por qué son viables, haciendo
referencia al costo, tiempo que toma implementarla, impacto estimado sobre el
control de inventario, condiciones actuales para hacerlo y casos de éxito; este
altimo a partir del trabajo de campo realizado en grandes superficies de la ciudad
de Cali. Lo anterior permite ofrecer a la junta directiva de Mercapava diferentes
aspectos de la propuesta que van mas alla de la simple presentacion y explicacion
de esta. Esta clasificacion también ayuda a percibir cuales de las propuestas se
recomiendan sean implementadas primero, dependiendo de la combinacion de los
resultados arrojados por las variables.

En cuanto al costo, este se clasifica en tres categorias dependiendo de los rangos
establecidos en la Tabla 4, que miden el valor total estimado de inversion que
requiere la implementacion de la propuesta. Estos costos se estiman a partir de la
informacion otorgada por el gerente en cuanto al valor autorizado (menor a
5’000.000) por la junta directiva para que él realice inversiones sin necesidad de
una autorizacion de la misma.

COSTO OBSERVACIONES
Alto 25’000.000
Medio 1°000.000<X<5’000.000
Bajo <1°000.000

Tabla 4 Estimacion de costos por rango
Fuente: Las autoras

El tiempo de implementacion considera el tiempo de cotizacion, si asi lo requiere
para elementos o tecnologia necesaria, mas el tiempo de capacitacién, instalacién
y puesta en marcha de la propuesta. De igual forma se divide en tres categorias
dependiendo de los rangos establecidos en la Tabla 5.

TIEMPO OBSERVACIONES
Alto 23 anos
Medio 1 afio<X<3 afios
Bajo <1 ano

Tabla 5: Clasificacion de tiempo
Fuente: Las autoras
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El impacto de estas propuestas se estima respecto a la incidencia que tenga sobre
el control de inventario, qué tanto facilita o0 mejora este proceso para disminuir la
brecha en cuanto a unidades fisicas con las del sistema. En la Tabla 6 se
muestran la clasificacion establecida.

IMPACTO OBSERVACIONES

Afecta

A0 considerablemente

Afecta en mediana

Medio Ny
proporcién

Bajo Afecta muy poco

Tabla 6: Estimacion de impacto sobre control de inventario
Fuente: Las autoras

La implementacién de la propuesta depende de la dificultad que requiere la
adaptacién de esta a la cultura de la organizacién y de la evaluacién de las
variables nombradas anteriormente. Las condiciones son el estado actual de la
organizacion y toman en cuenta no solo aspectos del desarrollo y administracion
de procesos, sino que también toman en consideracion aspectos relacionados al
clima organizacional e instalaciones que se ven involucradas en la propuesta.
Ciertos aspectos que se generen a partir de lo anterior, se pueden ver como
dificultades para implementarla ya que cambiarlos podria tomar mas tiempo y
esfuerzo del estimado.

Para esta etapa del proyecto se consideran de igual manera las causas raizales o
repetitivas identificadas en el diagrama de Ishikawa presentado (llustracion 12),
entre las que se indican que los procesos no estan bien establecidos ya que no se
conocen las necesidades de los mismos; por esta razén en el desarrollo de las
politicas se pretende estandarizar los procesos y las funciones que debe realizar
cada empleado, buscando que las tareas tengan un responsable y que no sea
necesario dejar trabajos incompletos para realizar otros mas urgentes, al igual que
cada persona entienda la importancia de su labor para la compafiia. De igual
forma se quiere lograr mantener el inventario actualizado en el sistema, para que
en el momento de tomar decisiones basadas en estos datos no se incurra en
compras innecesarias 0 se omitan acciones que puedan provocar faltantes de
productos.

5.3.2.1. Politicade compras:

Al analizar la informacién obtenida en las investigaciones, entrevistas y visitas
realizadas, se concluye que es importante establecer una politica de compras que
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regule las relaciones proveedor-Mercapava, en la que se indican los procesos y
las condiciones que deben cumplir las dos partes. Para esto, se deben crear
categorias de proveedores, dependiendo del tamafio de la empresa, la formalidad
como se establecen las transacciones y la frecuencia de compra, con el fin de no
generalizar ni pedirle a los pequefios proveedores que practiquen requisitos que
su empresa no puede cumplir, teniendo en cuenta el lugar donde se encuentra
ubicado el supermercado y los posibles microempresarios agricolas presentes en
la region. ElI cumplimiento de cada una de las pautas de la politica debe ser
evaluada para cada categoria y de esta forma establecer si un proveedor debe
cumplir con ese requisito o0 no, a partir de un consenso entre los dos.

A continuacidon se presentan los puntos que conforman esta politica y que se
recomiendan establecer como requisitos de los acuerdos comerciales establecidos
entre Mercapava y los proveedores:

1. Visita mercaderista

Se recomienda establecer una pauta que permita realizar una programacion en la
gue se organicen las visitas de los vendedores que representan a los proveedores.
Como fue observado en el trabajo de campo realizado en Mercapava, estas visitas
ocurren en fechas especificas de la semana y la mayoria de los proveedores
coindicen con el dia. Esta programacion busca alertar a la persona encargada de
imprimir los listados donde se registran los pedidos, los dias que los proveedores
hacen las visitas para que pueda efectuar esta tarea con anticipacion. Se sugiere
entonces, realizar la impresion de todos los listados la noche anterior y dejarlos
organizados para que cuando los proveedores lleguen solo sea cuestidon de
entregar el documento y que ellos puedan realizar su labor.

Creando esta programacion se espera disminuyan los tiempos de espera y
atencién de los mercaderistas para realizar el pedido en el supermercado, asi
como también ayudar a la organizacion para la planeacion de las tareas realizadas
por el encargado en el area comercial, para que no surjan congestiones en sus
labores normales que pueden generar errores y fallas.

Para esta propuesta las investigadores han realizado una tabla (Ver Anexo 5) en
la cual muestran los dia de la semana y se deja el espacio para que el encargado
escriba los nombres de los proveedores y marque los dias que estos van al
supermercado. Como existen proveedores que realizan la visita semanal o
guincenal, se dispone del espacio para programar dos semanas seguidas, para
gue de esta manera se cubran la mayoria de proveedores que disponen de este
servicio.

La clasificacion de esta propuesta es:

e Costo: Bajo
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- Persona encargada
- Papeleria

e Tiempo de implementacion: Bajo

e Impacto: Bajo

e Condiciones:

- Mercapava no cuenta con una lista de los proveedores que visitan el
autoservicio, ni los dias que estos realizan la visita para pedir productos.

- Los empleados del é&rea comercial tienen nocién de cuales
mercaderistas van y que dias lo hacen regularmente, pero no han
aprovechado este conocimiento para organizar las funciones previas a
este proceso.

e Casos de éxito: En las visitas realizadas a la sede principal de Mercapava,
ubicada en otra ciudad de la region, se observd que realizan esta practica
para comprar la mercancia y por esto cuentan con buena organizacion y
atencion a los mercaderistas durante su estadia en el autoservicio.

2. Cambios en codificacion

Otro aspecto que se propone esta relacionado con la codificacion de los productos
y la actualizacion de la informacion de sus atributos, lo cual debe realizarse en
conjunto con los proveedores de forma constante. Para esto se debe solicitar a los
proveedores que envien por escrito documentos donde se comuniquen los
cambios de cddigos de barras, presentacion, gramaje, precio, IVA, unidad de
empaque, entre otros. Estos informes deben hacerse cuando sea necesario
durante todo el afio, donde también se incluyan las promociones, lanzamientos de
nuevos productos o eventos especiales que se quieran realizar en Mercapava. Se
recomienda enviar comunicados a los proveedores via electrénica o aprovechar
las visitas de los vendedores para que estos informen a los encargados, de
realizar estos cambios con anticipacion.

Lo que se busca con este punto es disminuir los errores que existen en procesos
como el de recepcion, abastecimiento, venta y compra, donde se deben tener en
cuenta los coédigos de cada producto para realizar transacciones. Con el buen
manejo de esta propuesta también se pretenden disminuir los problemas
existentes relacionados con los atributos de productos en fisico y del sistema, ya
que al momento de registrar el pago, los cédigos van a concordar, impidiendo la
venta de referencias cuyo nivel de inventario es cero en el sistema.

La clasificacion de esta propuesta es:

e Costo: Bajo
- Persona encargada
e Tiempo de implementacion: Bajo
e Impacto: Alto
e Condiciones:
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- Los proveedores de Mercapava, en su mayoria, comunican en periodos
irregulares los cambios que realizan a los productos.

- En ocasiones se compran productos que no existen en el sistema, es
decir que son nuevos para el supermercado o se encuentran cambios
en atributos que no han sido proporcionados al autoservicio.

e Casos de éxito: En el manual de proveedores encontrado de una de las
cadenas de supermercados mas grandes del pais, se especifica que este
tipo de cambios se debe informar al &rea comercial con minimo tres
semanas de antelacion, por lo que se concluye que de esta practica se han
obtenido buenos resultados.

3. Ordenes de compra

Las érdenes de compra juegan un papel esencial en el proceso de obtencion y en
la recepcion de productos. Por esta razon, se recomienda establecer una pauta en
la que se requiera el estricto seguimiento por parte de los proveedores de estas
ordenes. Con base en los aspectos relacionados con las ordenes de compra
nombradas en el desarrollo del proyecto, se recomienda al autoservicio no aceptar
productos que no se encuentren en ella, exceptuando los que son solicitados con
urgencia. La aceptacion de productos no pedidos con anticipo refleja la posibilidad
que existan fallas en el proceso de compras, pues no se esta pidiendo lo que
realmente se necesita o también puede reflejar la manipulacion de la obtencion de
mercancia por relaciones que se establecen con el mercaderista, vendedor o
transportador.

Otro elemento importante es la eliminacion de las anotaciones sobre estos
documentos, permitiendo que estos conserven su estado original y descartar
posibles errores o malentendidos al momento de digitar los productos recibidos y
comparar las érdenes de compra con las facturas enviadas por los proveedores.
Este aspecto busca de igual forma controlar el requisito de los proveedores de
enviar previamente los cambios realizados a los atributos de los productos y evitar
problemas con la codificacion de items, pues al no permitir anotaciones en los
documentos de recibo, se reduce la aceptacion de mercancia que no cuenta con
un cédigo creado en el sistema de Mercapava.

La valoracion de esta propuesta es:

e Costo: Bajo
- Cambios en el proceso que no requieren inversion.
e Tiempo de implementacion: Medio
e Impacto: Medio
e Condiciones:
- Se reciben productos que no se muestran en la orden de compra,
- La consideracion de esta propuesta requiere de un alto nivel de
compromiso por parte de los empleados.
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e Casos de éxito: En la visita realizada a supermercados ABC, se aprecia que
en ningln momento el encargado de recibir la mercancia escribe sobre la
orden de compra ni cambia el contenido de esta, lo que no ocasiona
problemas ni distorsiones al momento de comparar los productos recibidos
con los pedidos para consolidar la factura a pagar.

4. Certificacion de proveedores

De igual forma se considera importante establecer otro elemento de la politica de
compras relacionado con la certificacion de los proveedores, con lo que se busca
reducir el tiempo en el proceso de recepcion, disminuyendo los conteos y la
verificacion de referencias de los productos enviados por los proveedores, una vez
sean certificados. Es importante recibir una capacitacion o auditoria de empresas
conocedoras del tema para que indiguen los pasos y como se debe realizar la
certificacion, para que la iniciativa de realizar este proceso no sea en vano y se
logre el objetivo propuesto. Se recomienda que para comenzar este proceso se
realice con las empresas grandes y las que envian mayor numero de productos a
Mercapava, ya que estas pueden estar certificadas por otros supermercados,
generando mayor confianza.

Es importante tener en cuenta que independientemente que el proveedor esté
certificado, se deben realizar conteos aleatorios de verificacion. En la entrevista
realizada al supermercado ABC COL (Ver anexo 3) se indica que realizan este
conteo al 10% de los productos entregados por el proveedor, lo cual es lo
recomendable para Mercapava. Este conteo parcial también ayuda a verificar si el
proveedor puede mantener la certificacion o si esta incumpliendo las politicas de
calidad y servicio requeridas por el supermercado. De igual forma, a los
proveedores que no cumplan con los requisitos para ser certificados se les debe
realizar el proceso completo de recepcion, como se viene realizando en la
actualidad.

La clasificacidon para esta propuesta es:

e Costo: Medio
- Auditorias
- Capacitacion
- Papeleria
- Personal capacitado en el tema
e Tiempo de implementacion: Medio
e Impacto: Medio
e Condiciones:
- Se cuenta con proveedores grandes y reconocidos de la region, lo que
implica que muchos de estos ya cuentan con una certificacion por parte
de otros supermercados.
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e Casos de éxito: En la entrevista realizada al supermercado ABC, se explica
la importancia y los beneficios que ha traido la implementacion de certificar
proveedores, ayudando que se minimice el tiempo desde que se realiza el
pedido hasta que el producto esta disponible para la venta.

5. Recepcion de mercancia

Otra pauta que se recomienda es establecer una programacion para el recibo de
mercancia en el area de bodega, en la cual se especifique el dia y horario en el
qgue se le permita el ingreso a cada proveedor, dependiendo de las opciones de
ruta que este tenga para la entrega de los productos. Esto con el fin de evitar
largas filas y esperas que pueden ocasionar dafios a la mercancia o devoluciones
de productos por no atencién, brindandole al proveedor un espacio exclusivo para
su descarga y entrega. Por esta razén se debe informar a todos los proveedores
su horario de atencion para que no se presenten inconvenientes, pues no se
atenderan proveedores por fuera del horario establecido, a no ser que el producto
sea necesitado con urgencia.

Esta practica permite brindarle un mejor servicio al proveedor y realizar el recibo
sin afanes de atender a los demas, ayudando al buen desempefio de las tareas
establecidas en el proceso de recepcion. Asi mismo, ayuda a la organizacion del
proceso de compras, ya que al saber con certeza el dia en que llegan los
productos al supermercado es posible establecer la fecha mas conveniente para
realizar el pedido y evitar que se generen faltantes o excesos de mercancia.

Para la presentacion de esta propuesta, las investigadoras han desarrollado un
formato (Ver Anexo 6) que muestra los dias laborales del personal de la bodega,
dejando los espacios libres para que se complete con los datos de los
proveedores y algunos detalles del proceso de recibo de cada uno de ellos. Como
se observa, el tiempo en el que se repite cada formato es de quince (15) dias,
pues muchos proveedores grandes realizan el envio de productos semanal o
quincenalmente. De esta manera se cubren la mayoria de los recibos que se
realizan en el mes.

La clasificacion de la propuesta anterior es:

e Costo: Bajo
- Persona encargada
- Papeleria
e Tiempo de implementacion: Bajo
e Impacto: Bajo
e Condiciones:
- Se conocen los dias que los proveedores frecuentes realizan la entrega
de productos.
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- No se ha proporcionado un horario a cada uno como se propone en este
proyecto.

- Implementacion no causa mayor dificultad ya que se tiene la informacion
necesaria.

e Casos de éxito: En la entrevista realizada a la gerente de relaciones
comerciales del almacén XYZ, se indica que las empresas proveedoras de
productos a los supermercados les beneficia convenir un horario de
atenciéon de recibo, ya que normalmente estos deben realizar varias
entregas en el dia y en diferentes lugares. Esta medida les permite
organizar las rutas de transporte y comprometerse con otros clientes para
entregar mas mercancia. De igual forma la implementacion de esta medida
ha traido los mismos efectos en el supermercado ABC visitado para el
desarrollo del proyecto.

6. Reconocimiento de averias

Por ultimo se recomienda contar con una pauta en la que se establezcan las
ocasiones en que el proveedor reconoce devoluciones de productos como
averiados, y los beneficios que esto le trae al supermercado. Como se afirma a lo
largo del desarrollo de este proyecto, las averias tienen gran importancia en el
control de inventario y estas hacen parte de las pérdidas conocidas que se pueden
presentar. Por esta razon, es importante dar a conocer al personal las razones por
las que deben controlar los productos en los que se pueden presentar averias e
informarles los plazos y las condiciones en las cuales se puede rescatar algun
porcentaje del dinero invertido en su adquisicién. De igual forma, es pertinente
establecer y documentar con los proveedores si las politicas internas de sus
empresas reconocen algun porcentaje de pérdida de estos productos, lo cual se
puede disponer como parte de la provision establecida en el autoservicio.

Lo mas importante de este punto es capacitar y concientizar al personal
encargado de la manipulacién de productos, de reportar las averias a tiempo para
que se reaprovechen o se realicen los cambios por parte del proveedor si es el
caso. Con esta politica lo que se busca es minimizar las pérdidas que surgen en el
supermercado, especificamente aquellas que son reconocidas por el proveedor y
gue por mal manejo de los empleados del autoservicio no se estan aprovechando
como debe ser.

La valoracion de esta propuesta es:

e Costo: Medio
- Persona encargada
- Capacitacion
e Tiempo de implementacion: Medio
e Impacto: Alto
e Condiciones:
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- En el supermercado se han establecido las condiciones de
reconocimiento de averias por parte de algunos proveedores.

- La informacion en cuanto a averias no es explicada de la forma
adecuada a los APV que son los directamente responsables del proceso
de reporte de averias.

- En algunas ocasiones el bodeguero y su auxiliar realizan devoluciones,
pero no es un proceso constante, por lo que no permite que se
aproveche al maximo este beneficio de reposicion o reconocimiento de
productos averiados.

e Casos de éxito: En la entrevista realizada a la gerente de relaciones
comerciales del almacén XYZ, se indica que algunas empresas reconocen
el 0.25% de algunos productos comercializados, lo que le ha ayudado a
este establecimiento a disminuir el porcentaje de provision general
proporcionado por la empresa, haciendo uso de este beneficio ofrecido por
los proveedores.

5.3.2.2. Politica para la regulacion de procesos que influyen en el
control de inventarios

Se determina que es importante la institucibn de esta politica con el fin de
establecer una forma méas adecuada de realizar los procesos de estudio a partir de
una reforma de procesos y cambios en la forma de trabajo, todo esto bajo la
premisa de educacion y capacitacion al personal en cuanto a las actividades
realizadas, con el fin de implantar en ellos la idea de objetivos y metas comunes
gue permitan guiar a Mercapava hacia el éxito como los casos reales
mencionados en cada uno de los puntos que componen la politica.

A continuaciéon se presentan los puntos que conforman esta politica y que
requieren del apoyo y cooperacion de todas las partes involucradas para su
correcto desarrollo:

1. Control de averias

Las averias son un tema que no se administra correctamente en Mercapava e
incluso no se tiene establecido un proceso o protocolo a seguir, y aun cuando
existe una bodega para los productos dentro de esta categoria, no existe un
control ni asignacion de responsabilidades a una o varias personas para que estén
pendientes de ello y realizar el remplazo de los productos con el proveedor cuando
aun se encuentra dentro de los tiempos de garantia establecidos en el acuerdo
comercial. Son muy pocas veces las que una persona revisa esta bodega y hace
la devolucion respectiva, por lo cual generalmente es el supermercado quien al
momento de realizar los inventarios fisicos descarga esos items del sistema y lo
asume como pérdida. A partir de esto es que surge la propuesta de redistribuir y
organizar la bodega de averias que en este momento se dispone de ella como un
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espacio de arrume negro y por lo tanto no se distingue el motivo por el cual se
encuentran ahi el productos (Vencimiento, mal estado y consumo).

Es asi como se propone organizar las estanterias disponibles para que se les
asigne un espacio a los proveedores cuyos productos sean mas sensibles y por lo
tanto registren mayor numero de averias. Cada espacio contara con un sistema
visual de colores que consta de una tarjeta deslizable roja que se pone en el
espacio disponible de cada proveedor una vez alguien introduzca un producto
dentro del espacio, lo que va a permitir que se genera una alarma visual indicando
a los encargados de la recepcion de mercancia que existen averias que se deben
devolver a los proveedores. Cada mafiana al iniciar el turno el auxiliar de bodega
debe comparar el programa de proveedores con las tarjetas rojas y disponer un
lugar en la zona de recibo para introducir aquellos productos de los proveedores
qgue iran ese dia a entregar mercancia, asi como también debe llenar un formato
en el que se indigque el cédigo y la cantidad aquello que se devolvera, el cual
posteriormente sera entregado a la persona encargada de la acumulacién quien
descargara del sistema los productos devueltos. Antes de iniciar la recepcion se
deben saldar esas averias con el representante del proveedor.

Dentro de este aspecto también se encuentran los productos consumidos en el
interior del supermercado y que no son pagados, ya sea por los clientes o por los
mismos trabajadores. Hoy en dia Mercapava cuenta con un circuito cerrado de
camaras en diferentes puntos como bodega, pasillos, cajas y exterior, con el fin de
vigilar y prevenir robos y consumo. Sin embargo debido a que el personal de
seguridad disponible muchas veces se encuentra realizando otras actividades
como apoyo en la recepcion de mercancia, apoyo a cajeras para las correcciones
en punto de pago y/o patinador de informacion entre puntos de pago y area
comercial por la ausencia de personal, descuidan los monitores y los puntos clave
en donde se debe tener mas vigilancia por considerarse puntos ciegos o de mayor
debilidad en el supermercado, dando pie para que se generen estas situaciones.
Es por esto que en cuanto a este aspecto se generan dos propuestas, una
respecto a la prevencién y la otra respecto a la gestion.

En cuanto a la prevencion se espera que a partir de la organizacién y cambios que
se realicen a los procesos objeto de estudio con este proyecto de grado, se logren
repartir correctamente las tareas y por lo tanto se evite que el personal de
seguridad deba abandonar sus puesto de trabajo, trayendo consigo mayor
vigilancia que evite la generacion de esta situacion. En cuanto a la gestion se
propone establecer contenedores en la bodega de averias en donde se
introduzcan los empaques de aquellos productos que han sido consumidos para
gue semanalmente el auxiliar de bodega prepare un documento con el cédigo y
cantidad de productos, que sera entregado a la encargada de la descarga de
unidades en el inventario y no se generen mayores diferencias en cuanto a las
unidades fisicas y las del sistema.
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El hecho de separar la documentacion de averias por vencimiento y mal estado de
las averias por consumo, permite que al finalizar el afio fiscal cuando se haga la
consolidacion de pérdidas se pueda establecer qué porcentaje pertenece a cada
una de estas causas y buscar siempre la mejora continua con acciones correctivas
para aquellas que mas impacto tienen sobre las utilidades.

Dentro de este punto es de suma importancia la educacion y capacitacion del
personal respecto a varios puntos:

1. Manipulacion de mercancia: Debido a que son muchas las personas que
manejan mercancia dentro del supermercado, entre ellos el bodeguero,
auxiliar de bodega y APV, se les debe instruir en la forma ideal de
manipular los productos asi como los equipos necesarios para esta
actividad, puesto que dependiendo de los atributos del producto, existen
unas exigencias minimas para su conservacion como: Capacidad de
arrume, posicion, temperatura, etc. que en este momento los empleados de
Mercapava no conocen, desencadenando una serie de errores que llevan a
gue el producto se dafie y no quede en condiciones para la venta.

2. Revision de la mercancia: En cuanto a este aspecto se debe instruir al
personal, en especial los APV, para que revisen siempre la mercancia que
disponen en gbéndola respecto a la fecha de vencimiento y su estado fisico.
Es mandatorio que si un producto esta a dos semanas 0 menos de
vencerse, se retire inmediatamente de la sala de ventas y se disponga para
la devolucion al proveedor. Asi mismo establecer a partir del Planograma la
ubicacion ideal de los productos teniendo en cuenta que los mas préximos
a vencerse deben ir al frente.

La clasificacion de esta propuesta es:

e Costo: Medio
- Capacitacion
- Papeleria
- Sistema de control en las estanterias
- Persona encargada
e Tiempo de implementacion: Bajo
e Impacto: Alto
e Condiciones:
- Ya se cuenta con el espacio disponible para la bodega, asi como las
estanterias por lo que seria cuestion de orden y reubicacion.
- Las funciones que tiene el auxiliar de bodega le permiten disponer de
tiempo para poder realizar esta nueva actividad de revision.
- Existe el espacio disponible en la zona de recibo para disponer los
contenedores.
- La zona en la que se encuentra el supermercado es rural y se evidencia
pobreza y necesidades a sus alrededores, es por esto que factores
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como el hambre llevan a que por el desespero las personas entren y
consuman los productos o se los lleven.

e Casos de éxito: En el supermercado ABC COL se tiene un excelente control
de averias a partir de estanterias para averias por vencimiento y mal
estado, asi como también tiene personal encargado de revisar diariamente
tanto en géndola como en bodega aquellos productos que estén proximos a
vencerse o que han sido golpeados para hacer la respectiva devolucion a
los proveedores. Asi mismo cuentan con contenedores en bodega en
donde los APV al mismo tiempo que revisan agotados en gondola, estan
pendientes de los empaques que se dejan en sala de ventas para
ingresarlos a los contenedores. Lo anterior hace que su sistema de
inventarios sea uno de los mas exactos, afirma el Gerente en la entrevista
(Ver anexo X), lo que les permite tomar decisiones a partir de datos mas
certeros y reales.

2. Abastecimiento de gdndola.

Dentro de esta politica se establece una reforma del proceso de abastecimiento ya
que hoy en dia no existe un control sobre las unidades que salen de bodega hacia
la sala de venta, perdiendo la trazabilidad de los mismos e igualmente poniendo
en riesgo la seguridad de sus inventarios. Esta reforma pretende establecer mas
puntos de control, sin embargo el inicio del proceso es igual al mencionado en el
diagnéstico, donde el APV detecta una necesidad en goéndola y se dirige a la
bodega.

El primer punto de control se da en este paso ya que una vez identificado el
coédigo y cantidad que se necesita, el APV debe diligenciar un formato de
requisicion (Ver Anexo 7) que sera revisado por el bodeguero o auxiliar de bodega
una vez los elementos ya se dispongan en el elemento de transporte. Ahi se
revisa que lo que se esté sacando de la bodega sea igual a lo que esta escrito en
la requisicion y debera llevar la firma de quien revisa. Acto seguido el APV de paso
a la sala de ventas debe dejar la requisicion en la oficina del area comercial donde
se revisara que no tenga ningun tipo de alteracion (Numeros borrados, tachones,
etc.) con el fin de conocer cuando y quién manipul6 la mercancia, lo que permite
un mayor control y seguimiento de los items, y en el momento de analizar pérdidas
que hayan ocurrido se pueda conocer y asegurar si la pérdida fue en bodega o en
sala de ventas, para establecer acciones correctivas en cualquiera de los dos
casos.

Este nuevo proceso queda desarrollado en el diagrama de flujo (llustracion 14)
presentado a continuacion:
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llustracion 14 Diagrama de flujo nuevo abastecimiento de gondola

Fuente: Las autoras
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Es importante resaltar que el hecho de que el APV realice un informe por escrito al
area de compras anunciando la inexistencia de alguna referencia, no implica que
se vaya a realizar una orden de compra inmediata sino que sirven como referencia
pare realizar andlisis en cuanto a rotacion del producto, cantidad ordenada versus
tiempo en que se vendio, para asi se puedan tomar ciertas decisiones en cuanto a
la frecuencia de compra, cantidades, entre otras, que mas adelante permitiran
generar 6rdenes de compra mas acordes a los movimientos y necesidades del
supermercado, basado en informacion mas objetiva y no en la subjetividad del
administrador o encargado.

Dentro de este punto también se considera que es importante la elaboracion del
Planograma con el fin de poder organizar los productos en géndola de la forma
mas beneficiosa para el supermercado; a partir de caracteristicas como la
rotacién, numero de ventas, aprovechamiento de espacios disponibles al maximo,
etc. asi como realizar cambios pertinentes para el aumento de ventas cuando sea
necesario. Este Planograma debe regirse por dos aspectos importantes
mencionados en las buenas précticas de este proceso:

- Elaborar el Planograma por un departamento independiente al area de
sala de ventas.
- Requiere un supervision para revisiones on-site y corroborar que los
productos estén ubicados de acuerdo al Planograma.
En este punto entra a jugar un papel muy importante la capacitacion e informacién
a los APV sobre el uso adecuado de este Planograma, ya que debido a la cultura
de la regibn muchas veces los trabajadores deciden omitir érdenes directas de
gerencia o administracion e “imponen” su forma de hacer los procesos, por lo cual
se les debe mostrar los beneficios que trae para el supermercado y ellos mismos
pues brinda facilidad en la elaboracion del proceso ya que genera que el
abastecimiento sea mas ordenado y muestra graficamente cémo deben ser
dispuestos al publico cada uno de los productos, sin que los APV deban
esforzarse demasiado.

La clasificacién de esta propuesta es:

e Costo: Medio
- Capacitacion
- Papeleria
- Persona encargada
e Tiempo de implementacion: Bajo
e Impacto: Alto
e Condiciones:
- No existe ningun control para los APV pues tienen entrada y salida libre
de bodega sin ser revisados o auditados.
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- En el sistema no existe diferencia entre bodega y sala de ventas, es
decir que no se puede distinguir en qué lugar esta ubicado un producto
cuando se requiere encontrarlo.

- No hay registro para saber si el APV esté realizando sus actividades
diariamente.

- La organizacion de los productos en gondola depende estrictamente de
la subjetividad del APV, espacio que ocupan los productos y posicion
son algunos de los puntos sobre los cuales ellos toman una decision ya
gue solamente se les informa en qué nivel de la gondola debe ir el
producto dependiendo de la negociacion con el proveedor.

e Casos de éxito: En el supermercado ABC COL este sistema ha permitido
tener un mayor seguimiento de los productos y determinar dos cosas:

1. El lugar donde se ha perdido un producto y por lo tanto brinda
mas facilidad para generar mecanismos de control o acciones
correctivas que eliminen las causas de raiz.

2. Mejor servicio al cliente ya que a partir del Planograma es mucho
mas facil y rapido darse cuenta de que espacios se encuentran
vacios debido a los agotados, y por lo tanto es mas rapida la
reaccion para suplirlos.

3. Acumulacién y descarga de ventas

Hoy en dia la acumulacion de ventas y posterior descarga en el sistema se realiza
en la mafiana lo que genera retraso en el inicio de actividades pues el personal no
puede ingresar al sistema sino hasta que se haya terminado este proceso,
llegando casi hasta las once (11:00am) de la mafiana sin actualizar los inventarios.
Es por esto que se recomienda realizar la descarga de las ventas en la noche una
vez se cierre el establecimiento y no a la mafiana siguiente, ya que este hecho
trae consigo una serie de beneficios para el supermercado como:

e Una vez cerrado el establecimiento no se estan realizando operaciones
de contabilidad y/o tesoreria por lo que no es necesaria la interrupcion
de actividades para poder realizar el descargue de inventario.

« Cada dia se inicia el sistema con la informacién actualizada, lo que trae
consigo que las decisiones que se tomen en horas de la mafana sean
mas acordes a un estado real de los inventarios.

o Permite la temprana correcciébn de negativos, lo que impide que se
generen muchos mas al realizar nuevas ventas y que la busqueda de
causas se vuelva mas larga vy dificil.

Este proceso se ve en realidad beneficiado con los otros puntos que componen las
propuestas de mejora, ya que el fin de estos es generar un mayor control y
trazabilidad de los items para generar mas similitud entre la informacion que se
encuentra en el sistema y las existencias fisicas, asi como pretenden mejorar o
reformar los procesos actuales para que la informacién que se ingrese sea la
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correcta y se eviten confusiones y equivocaciones, que al final se va a ver
reflejado en la venta de una referencia que no concuerda, o la pérdida de
unidades sin conocer el lugar exacto, entre otros, que empiezan a generar brechas
inmensas casi imposibles de reparar entre lo virtual y lo real.

El hecho de tener bien establecidos los procesos de estudio, va a permitir que una
vez se haga la descarga de ventas mas las averias, se evite la generacion de
cifras negativas que significan que se han vendido més unidades de las que se
tenian en el inventario del sistema o cifras positivas sin unidades fisicas
disponibles que significa que hay unidades pérdidas.

La clasificacion de esta propuesta es:

e Costo: Bajo
- Persona encargada

e Tiempo de implementacion: Bajo

e Impacto: Medio

e Condiciones:

- La persona encargada de realizar este proceso tiene total conocimiento
pues lo viene realizando por mas de 3 afos.

- Solamente se cambia la hora de actualizacion, pero se mantienen los
MisSMOos pasos.

- Actualmente por falta de tiempo, la correcciébn y actualizacion del
inventario en términos de negativos, no se hace de forma adecuada.

e Casos de éxito: En supermercados ABC COL el hecho de realizar este
proceso en la noche le ha permitido asignarle a un grupo de personas, la
bdsqueda de los productos que aparecen, una vez realizada la descarga,
con negativos para asi poder saber qué pasé con ellos y tomar medidas en
el asunto con el tiempo necesario para no incurrir en errores.

4. Conteo fisico general

Histéricamente en Mercapava se realizan tres inventarios generales anuales, pero
desde hace aproximadamente dos afios se estan ejecutando el minimo namero de
conteos fisicos anuales requerido por la sede principal, que es uno. Esta actividad
se ha ido perfeccionando cada vez mas, mejorando los procesos previos a este y
durante el conteo. Pero siguen incurriendo en situaciones que se pueden
considerar perjudiciales para el desempefio general del supermercado y los
servicios ofrecidos.

Por esta razon en primera instancia se recomienda realizar el inventario general
una vez se haya cerrado el establecimiento o antes que sea abierto al publico. Lo
mas recomendable para obtener buenos resultados, es realizar el conteo de la
sala de ventas nocturno y durante el dia realizarlo en la bodega. Esto con el fin de
no interrumpir la venta y poder seguir ofreciendo el servicio a los clientes durante
el dia. De esta manera no se afecta la rentabilidad ni el presupuesto de ventas
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estipulado previamente. Para lograr terminar el conteo completo de todas las
existencias, se deben realizar procesos como los nombrados en el capitulo de
buenas practicas entre los que se resaltan la preparacién del establecimiento,
capacitacion del personal, preparacion de documentos necesarios para el conteo,
entre otros.

De igual forma, se recomienda no interrumpir la compra ni el abastecimiento de
productos por parte de los proveedores antes del dia del inventario como se
realiza en la actualidad, ya que no es prudente romper la cadena de
abastecimiento pues siempre se debe evitar incurrir en faltantes. Es recomendable
entonces, realizar pedidos minimos por esa fecha para que el conteo de cada una
de las referencias sea mas facil, rapido y acertado, y que no se produzcan errores
manuales en el conteo. Durante el dia se recomienda que se suspenda el recibo
de mercancia y que no se realice abastecimiento de géndola para que estas
transferencias o movimientos de productos no afecten las cantidades que estan
siendo contadas en bodega y se evite realizar reportes erréneos de las cantidades
contadas.

Durante las entrevistas realizadas al gerente y administrador del establecimiento,
se indica que la capacitacion brindada a los empleados que han realizado el
conteo y la digitaciébn no es suficiente para la realizacion de un buen inventario
fisico, pues se identificaron errores manuales, los cuales podrian ser reducidos al
implementar una buena capacitaciéon, mostrando los documentos que se manejan,
la forma como se deben contar las existencias, la manera de reportar errores o
reaccionar a situaciones imprevistas y la forma adecuada de realizar el proceso de
digitacion, en el cual se presentan la mayoria de errores en los inventarios fisicos
realizados.

Por ultimo es importante, como ya fue mencionado con anterioridad, realizar una
serie de actividades previas para que el conteo tenga el mejor resultado, entre las
gue se encuentra solucionar los problemas relacionados con los movimientos de
los items en el sistema que han aparecido desde el Ultimo conteo ejecutado. Esta
recomendacion depende directamente del buen control de averias y de otros
procesos en los que se busca disminuir al maximo la diferencia de cantidades que
muestra el sistema y las que realmente existen en fisico. Lo que se busca con esta
propuesta es que se realicen los ajustes de inventario basados en informacion real
y coherente y no de manera arbitraria, buscando eliminar esas diferencias.

La clasificacion de esta propuesta es:

e Costo: Alto
- Handheld (Tecnologia= Min 15)
- Capacitacion
- Personal Encargado= Min 30
- Beneficios a los trabajadores
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e Tiempo de implementacion: Medio

e Impacto: Medio

e Condiciones:

- Debido a la curva de aprendizaje se han ido perfeccionando las
técnicas de conteo de tal manera que se ha logrado reducir el tiempo
de operacion de doce (12) a siete (7) horas.

- El personal se ha organizado de tal manera que quienes realicen el
conteo fisico no ingresan a trabajar en la mafiana sino en la tarde, lo
gue no implica el pago de horas extra sino un recargo nocturno que
es pagado en especie o con diferentes beneficios.

e Casos de éxito: Segun comentarios de las mercaderista que van a
Mercapava y las entrevistas realizadas en almacenes ABC COL y XYZ
COL, se indico que los inventarios fisicos siempre son realizados en la
noche por un escuadrén que ha sido capacitado en las técnicas adecuadas
para realizarlo, lo que ha logrado que afio tras afio se hagan de forma mas
veloz. Asi mismo aseguran que no se deja de recibir mercancia de sus
proveedores pues consideran que no influye en el éxito o fracaso de los
inventarios y porgue no ponen la satisfaccion de sus clientes por encima de
facilitar este proceso, reduciendo la cantidad de unidades en inventario.

5. Inventarios ciclicos:

Como es recomendable por los estudios realizados y las entrevistas adquiridas en
el desarrollo del proyecto, la implementacion de conteos selectivos es una de las
practicas recomendadas para tener un buen control de inventario en tiendas y
autoservicios. Por esta razon, la ultima recomendacion planteada es realizar
inventarios ciclicos en Mercapava, que permiten controlar las cantidades de
productos y mantener actualizadas y en concordancia las unidades en el sistema
con las fisicas.

Para la realizacion de este tipo de inventarios es indispensable categorizar los
productos siguiendo una clasificacion ABC, dependiendo de indicadores como la
rotacidon, volumen de ventas y rentabilidad. Para comenzar, se recomienda realizar
un listado ordenado de tal manera que se muestren los productos que mas
aportan a la rentabilidad, siendo estos parte de la categoria A y repartir los demas
items entre las otras dos categorias restantes, siendo la categoria C los productos
menos rotativos. De igual forma, se debe establecer, segun la disponibilidad de
recursos de la persona encargada, como el tiempo, el nimero minimo de
inventarios se deben realizar en el afio para cada una de las categorias.

Seguido de esto se debe establecer un cronograma en el que se distribuyan,
durante el afio fiscal, los inventarios ciclicos a realizar de cada producto, linea y
referencia a contar. Es importante, para la realizacion del conteo selectivo
bloguear el punto en géndola en el que se encuentra el articulo a contar, con el fin
de impedir que, en ese momento y mientras se comparan las cantidades
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encontradas, los clientes cojan una unidad y se presenten diferencias en las
existencias fisicas contadas.

Después de realizado el conteo selectivo, el proceso es similar al ejecutado en el
conteo fisico general en Mercapava, donde se comparan las cifras de las
cantidades contadas de cada item con las del sistema. Las cifras contadas deben
ser reportadas en el sistema, adicionandoles los productos que muestra el sistema
POS de las unidades vendidas durante el dia y las transacciones reportadas en el
abastecimiento de gondola, para que se incluyan todos los movimientos realizados
de cada referencia. Una vez reportados los productos existentes en fisico, el
sistema los compara con las cantidades tedricas y muestra las diferencias
encontradas. Estas diferencias deben ser ajustadas dependiendo de los
movimientos histéricos registrados como compras, ventas masivas 0 ajustes
previos.

Se recomienda que para la realizacion de este tipo de conteo, se disponga de una
persona exclusiva para el proceso, ya que debe realizar diferentes conteos en un
solo dia y buscar las causas de las diferencias, si es que surgen. No se sugiere
gue esta persona sea de medio tiempo o tenga funciones que requieran que se
ausente mientras cumple con los cronogramas establecidos para dichos conteos.

Lo que se quiere lograr es ejecutar una propuesta preventiva y no correctiva, en la
cual se buscan disminuir las diferencias entre las existencias en fisico y las
cantidades que muestra el sistema de los productos que tiene mas rotacion en el
supermercado. Por la categorizacion que se maneja, este tipo de inventario
permite que el control mas estricto se ejerza sobre los productos que tengan
mayor participacion en la rentabilidad total del autoservicio.

La clasificacién de esta propuesta es:

e Costo: Medio
- Handheld (Tecnologia= Max 2)
- Personal encargado= Max 2
- Capacitacion
e Tiempo de implementacion: Medio
e Impacto: Alto
e Condiciones:
- Ya se han tratado de implementar este tipo de inventarios sin éxito
por la falta de conocimiento y capacitacion
- Un mismo producto se encuentra a la venta en diferentes partes del
supermercado, por lo cual en el momento en que se deba bloquear
la ubicacion, se requiere de atencién en mas sectores.
- Solo existe una persona que en este momento esta encargada de
organizar y programar inventarios, que a su vez tiene asignadas
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otras tareas, por lo cual la implementacion de inventarios ciclicos
seria una sobrecarga para ella.

e Casos de éxito: En las entrevistas realizadas en los supermercados ABC y
XYZ, se concluye que al implementar este tipo de conteo de productos se
ha logrado disminuir la provision de pérdidas al 1%, lo que es inferior a la
provision sugerida a nivel mundial, la cual estd en 1.45%. Por lo que se
concluye que su implementacion beneficia las condiciones econdémicas de
los autoservicios.

Para que estas dos ultimas pautas se realicen de forma més facil y efectiva, es
importante contar con tres aspectos claves:

1. Productos con cédigos de barras
2. Sistema ERP
3. Tecnologia conectada con el sistema.

De estos tres puntos Mercapava ya cuenta con los dos primeros, por lo cual se
recomienda la busqueda y uso de tecnologia adecuada que permita la elaboracién
del proceso mucho mas rapido. Existen unos equipos inalambricos llamados
Handheld que consisten en un lector de cédigo de barras con un computador que
se encuentra conectado al sistema, lo que permite que el conteo de productos se
registre de una vez él y por lo tanto se evite el largo y cuidadoso proceso de
digitacion y los problemas que se derivan del mismo, al ingresar una cantidad o
referencia equivocada. Al generar que los inventarios se realicen de forma mas
rapida, se convierte en una ventaja para el supermercado en cuanto al servicio
prestado y rentabilidad, pues en el caso de los inventaros ciclicos se traduce en
menos tiempo de ventas paradas de esa referencia, pero asi mismo en los dos
casos, significa disminucion de costos por pago a personal, referente a las horas
trabajadas en este aspecto.

En la Tabla 8 se muestra un consolidado respecto a los aspectos que se
evaluaron en cada una de las pautas que componen las dos politicas propuestas,
con el fin de poder establecer una guia a Mercapava para tener una mejor idea de
cudl de ellas deberia iniciar a implementar el supermercado, en caso de querer
hacerlo.

El orden de implementacion se establece a partir del costo y el impacto, dejando el
tiempo en un segundo plano, pero no menos importante, debido a que por
objetivos principales del proyecto se pretende mejorar el control que se tiene sobre
los inventarios y por lo tanto el impacto de cada propuesta sobre ello es lo
primordial. Igualmente en cuanto a los costos, porque actualmente segun lo afirma
el gerente, se esta queriendo economizar al maximo los gastos que se realicen y
por lo tanto este factor pasa a ser clave para la toma de decisiones.
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Propuesta Costo Tiempo Impacto
Cambios en codificacion Bajo Bajo Alto
Ordenes de compra Bajo Medio Alto
Abastecimiento de géndola Medio Bajo Alto
Control de averias Medio Bajo Alto
Reconocimiento de averias Medio Medio Alto
Inventarios ciclicos Medio Medio Alto
Acumulacién y descarga de ventas Bajo Bajo Medio
Certificacion de proveedores Medio Medio Medio
Conteo fisico general Alto Medio Medio
Visita mercaderista Bajo Bajo Bajo
Recepcion de mercancia Bajo Bajo Bajo

Tabla 7 Consolidado de aspectos evaluados en cada propuesta
Fuente: Las autoras

5.3.2.3. Indicadores

Dentro de los métodos que utilizan varias empresas para el control de sus
procesos y conocer en qué estado se encuentran, es la implementacion de
indicadores dependiendo de lo que quiere medirse y analizarse. Es por esto que
se propone al autoservicio Mercapava implementar una serie de indicadores que
no solo le permitirdn tener una buena gestion de sus inventarios, sino que también
fomentaran el buen servicio al cliente. Para esto es importante definirlos y
establecer el valor deseado, el valor maximo y minimo y el valor actual, con el fin
de tener una mejor percepcion de lo que esta ocurriendo.

Los indicadores sugeridos son:

5.3.2.3.1. FMG: Faltantes mercaderia en géndola.

Este indicador le va a permitir al supermercado medir y evaluar la calidad,
efectividad y eficiencia del proceso de abastecimiento, no solo de bodega a
gondola, sino también como parte de medicion del trabajo de sus proveedores ya
que permite buscar acciones que minimicen el tiempo de abastecimiento a través
del fortalecimiento de las relaciones Mercapava-proveedores y asi minimizar los
costos a partir de la maximizar del valor del consumo.

Numero de productos registrados en el supermercado que en el
%FMG=__momento de medicién, no se encontraba disponible en la géndola

Numero total de productos registrados en el supermercado
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Caso de éxito: Wal-Mart es mundialmente reconocido por ofrecer los precios mas
bajos a sus clientes, lo que ha logrado a partir de la implementacion de un sistema
integrado que permite mantener informacién actualizada para sus proveedores de
las tendencias del consumo, buscando mejorar estas relaciones y minimizando los
costos con el fin de mantener siempre los mejores productos disponibles en
gondola.

5.3.2.3.2. KPI: Key performance indicators®®

Los KPI son indicadores que miden el desempefio y los resultados de procesos
como recepcién, almacenamiento, inventarios, ventas, etc. a través de un analisis
de la forma en como se realizan, permitiendo cuantificar los objetivos fijados y
comprarlos con el rendimiento actual para poder establecer planes de accion que
permitan elevarlo y llevarlo a los niveles deseados.

Dentro de estos indicadores se encuentran:

e Compras™:
Errores en 6rdenes de compra: Mide el porcentaje de érdenes de compra que se
radican en el sistema con errores de referencia y/o cantidad. Este indicador le
permitira evaluar el desempefio del personal encargado de esta tarea ya que estos
errores son ocasionados comunmente por mala digitacién, y por lo tanto se debera
evaluar la continuidad o remplazo del encargado.

Numero de 6rdenes de compra con errores 100
*

Numero total de 6rdenes de compra

Devoluciones por proveedor: Mide el porcentaje de productos que son devueltos al
proveedor en el mes. Este indicador da pie para que se realicen andlisis acerca de
los causantes de las averias y poder implementar acciones correctivas que

¥ FCECEP, Fundacién Profesionales. Indicadores de desempefio logistico. [En lineal.
[04-Nov-2013]. Disponible en internet:
http://ingenierosindustriales.jimdo.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/log%C3%ADstica/indicadores-log%C3%ADsticos-kpi/

4 PEREZ ESPINOSA, Pedro Andrés y RAMIREZ RESTREPO, Alejandra. Disefio e
implementacion del sistema de inventarios a la bodega del depésito y autoservicio La
Colmena. Proyecto de grado. Bucaramanga. Universidad industrial de Santander. Escuela
de estudios industriales y empresariales. Programa de Ingenierias Fisico Mecanicas.
2006. p. 71-100
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ayuden a mitigar los efectos sobre la utilidad tanto del proveedor como del
supermercado.

Numero de productos devueltos en el mes

100
Numero de productos comprados en el mes i

e Almacenaje:
Utilizacién del espacio en la bodega: Permite conocer el aprovechamiento de la
bodega. Este indicador le permitira saber que tan efectivo es el modelo de
almacenaje que se estad implementando, asi como examinar las posibilidades de
crecimiento en cuanto a capacidad.

Espacio utilizado
* 100

Espacio disponible en bodega

Mal manejo de mercancia: Mide el porcentaje de costo neto de la mercancia
dafiada por mala manipulacién en los procesos en el mes. Este indicador permitira
realizar un analisis de los métodos de manipulacion de mercancia, y las
herramientas o equipos utilizados con el fin de establecer si es necesario el
remplazo de estos Ultimos o la capacitacion de los operarios.

Costo neto de mercancia dafiana por mal manejo en el mes 100
k

Costo neto de mercancia en recibida en buenas condiciones en el mes

e Recepcion:
Pedidos recibidos perfectos: Mide el porcentaje de cumplimiento de los
proveedores. Este indicador es muy valioso debido a que permite conocer que tan
seguro se puede estar de la seriedad y cumplimiento de un proveedor lo cual es
un punto clave en el proceso de certificacion de los mismos.

Numero de facturas que concuerdan con O.C en el mes 100
*

Numero total de facturas recibidas en el mes

e Conteo fisico:
Confiabilidad del inventario: Mide la diferencia que se genera entre el inventario
fisico y el que arroja el sistema. Este indicador permite conocer el % de pérdidas y
conocer si la provision establecida las cubre o no, con el fin de poder reconsiderar
ese valor en el presupuesto anual. Asi mismo un alto valor en este indicador da a
entender que el uso del sistema no ha sido el adecuado, descubriendo la
necesidad de capacitacion en el correcto uso del mismo.

Diferencia en unidades

" Unidades totales en inventario
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e Descarga de ventas*":
Relacion Inventarios-Ventas: Mide la proporcion en la que se encuentra el
inventario respecto a las ventas en un determinado periodo. Es de gran utilidad ya
que permite conocer si el inventario satisface la demanda de los clientes, y por
ende establecer si existe exceso o faltantes.

Valor en $ del inventario promedio

100
Valor en $ del ingreso promedio de ventas ’

Velocidad de rotacidén de inventarios: Mide el porcentaje de productos que no se
ha vendido durante un tiempo determinado. Este indicador permite dar a conocer
que items no se estan vendiendo y por lo tanto aplicar acciones que eviten que se
convierta en inventario obsoleto y por lo tanto genere pérdidas econémicas para el
supermercado.

Cantidad de productos con X dias sin movimiento

* 100

Cantidad total de productos en el inventario

Estos indicadores le permitiran a Mercapava obtener informacién importante y
pertinente para tomar mejores decisiones en cuanto a la administracién de la
cadena de abastecimiento, asi como le permitiran elaborar andlisis en cuanto a la
calidad de su servicio para poder implementar planes de accibn mejorada que
permitan alcanzar los niveles deseados de cada uno de sus objetivos.

“I CONSULTING GROUP, Sixtina. Top 10 Indicadores (KPI) en 2011 y 2012. [En linea].
09-Oct- 2012 [04-Nov-2013]. Disponible en internet: http://www.sixtinagroup.com/top-10-
indicadores-kpi-en-2011-y-2012/
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6. Administracion del proyecto
6.1. Recursos disponibles

Para la realizacion del proyecto es necesario contar con diversos tipos de recursos
de trabajo, humanos, financieros y tecnoldgicos. Estos recursos ayudan a la
ejecucion y el alcance de los objetivos especificos del proyecto, cumpliendo con
las actividades propuestas.

6.1.1. Tecnologicos

Los recursos tecnoldgicos con los que se contara para el proyecto son:

e Computadores con acceso a internet para realizar las blusquedas necesarias
del marco teorico.

e Computadores con los diferentes softwares para realizar los informes y
documentacion (Microsoft Word), célculos (Microsoft Excel), diagramas
requeridos (Microsoft Visio), cronograma (Microsoft Project) y Siesa 8.5 (ERP
usado en Mercapava).

6.1.2. Humanos

El recurso humano necesario para la realizacién de proyecto esta constituido por
miembros de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Icesi:

e Estudiantes del Programa de Ingenieria Industrial: Valentina Arroyave y
Tatiana Pava.

e Profesor/Tutor Tematico: Efrain Pinto.

e Tutor Metodolégico, encargado de direccionar el curso de proyecto de grado:
Jairo Guerrero.

El recurso humano de parte de la empresa Mercapava sera:

e Gerente General del autoservicio Mercapava (Puerto Tejada): Jaime Pava
¢ Administrador de Mercapava (Puerto Tejada): John Jairo Muriel

6.1.3. Econémicos
Los recursos econdémicos necesarios son:

e Transporte para las visitas a los diferentes lugares.
e Energia Eléctrica.
e Papel.
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Cronograma

6.2.

Comienzo
un 23/07/13

Nombre de tarea

jun'13 |07 jul '13 [04 apo'13 [01 sep '13 [29sep'13 [27 oct'13 [24 nov'13 [22 dic '13 [19en

~ Diagnosticar los proceso actuales que influyen directamente en el control de inventarios _

Realizar visitas al autoservicio (Programadas)
Seleccionar los procesos que seran objeto de estudio
Realizar entrevista a Gerente de Mercapava
Realizar entrevistas a trabajadores de los procesos seleccionados
Elaborar diagramas de flujo de procesos seleccionados
Realizar el diagnostico de los proceso seleccionados
= Establecer Best Practices a partir de Benchmarketing
Seleccionar supermercados como punto de referencia
Realizar entrevistas a los gerentes de supermercados
Realizar visitas a supermercados para examinar procesos semejantes a los estudiados
Establecer puntos de referencia y Best Practices
= Elaborar y presentar propuesta de mejoramiento
Comparar procesos semenjantes analizados por Benchmarking y los del autoservicio.
Determinar brechas a partir de los puntos de referencia identificados.
Identificar puntos clave para realizar propuesta de mejora
Redactar las propuestas de mejora
= Realizacion documento final y sustentacion
Preparar documento final
Enviar documento a tutor
Realizar cambios
Enviar documento al lector
Preparar presentacion
Realizar sustentacion

Hm_mmE_Hm_mm_om_uo_ﬂ_t_B_aw_E_Nm_am_“m_ﬁ_am_um_wa_s_ﬁ_
] . .
T Pava;V bqq%m
TPava;V b:m._._.m....m
T Pava;V bq:wﬁ.qm
T Pava;V quma._._.m:m
T Pava;V qusmdm“vﬁ

_-Mw:m“< Arroyave;PC

E _"“.m_..nn_._._. Pava;V Arroyave
. T Pava;V Arroyave
T Pava;V Arroyave
E Pinto;T Pava;V .p:Md_..m:m

T Pava;V b_qa__.m.r”.m
T Pava; ¥ bﬂﬁn_ﬁ:m
T Pava; V b:wé_ﬁ:m
E Pinto; __.Wﬁm:__mﬁ_._._. Pava;V Arroyave
=
____ﬁm:.mnﬂ PC;T Pava;V Arroyave

T _.&._E“e__ Arroyave
w... Pava;V Arroyave
.q Pava;V Arroyave
&k T Pava;V Arroyave;Internet;PC
Il T Pava;V Arroyave
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7. Conclusiones

Por medio del desarrollo de este proyecto se logra obtener una vision general del
supermercado y permite llegar a una serie de conclusiones acerca del mismo.

En primera instancia se concluye que debido a que Mercapava estd ubicado en
una zona rural donde el ingreso per capita no es muy elevado, las presentaciones
ofrecidas de los productos pueden variar dependiendo de las necesidades y
capacidad de pago de los clientes. Lo anterior significa que con el fin de lograr la
mayor satisfaccion y penetracion de la cultura del pueblo, el supermercado decide
personalizar algunos de los productos para aquellas personas que viven al dia, es
decir que compran solo lo que requieren para un dia.

Por el mismo hecho mencionado anteriormente es posible afirmar que los
acuerdos comerciales que se establecen con los proveedores difieren mucho entre
cada uno de ellos, ya que Mercapava compra productos a campesinos o
microempresarios que no tienen la capacidad de cumplir con todos los
requerimientos legales que se exigen a las multinacionales como el RUT o la
entrega de factura. En varias ocasiones llegan personas con una o dos unidades
gue han logrado sacar de sus huertas y por el hecho de ayudar a la comunidad en
la que se encuentra el supermercado, se decide aceptar la mercancia,
convirtiéndose en un acto donde se ve involucrada la ética, pues se debe poner en
la balanza el cumplir con un protocolo o ayudar a una persona que se esta
esforzando por tener el sustento diario de su familia.

Se concluye que sin importar el tamafio del supermercado, ha sido posible
compararlo con grandes supermercados en términos de buenas practicas
aplicadas a sus procesos. Entre ellas se encontré6 que Mercapava mantiene la
separacion de la zona de recibo, donde se cuenta con una malla que indica hasta
donde llega la custodia y responsabilidad de los productos por parte del
representante del proveedor. Otra de las practicas que se realiza de forma
correcta, es la division de funciones y de personal para las diferentes areas y
pasillos de la sala de ventas, donde se le da la responsabilidad a cada uno de
estos sobre lineas y referencias de productos para mantener e incrementar el
servicio al cliente.

Por ultimo es importante mencionar que el control de inventarios no solo depende
de tener una bodega bien organizada o de revisar que entra y que sale de la
misma, sino que se debe observar a todo el supermercado como un sistema en el
que existen entradas, procesos y salidas que se deben manejar como una
sinergia, para permitir el correcto desarrollo y crecimiento del mismo. El objetivo es
poder observar una “Big picture” con el fin de generar un andlisis sistémico de
cada uno de los procesos, personas y equipos involucrados, para que todo cambio
realizado genere beneficios significativos.
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8. Recomendaciones

En primer lugar se recomienda hacer uso de los beneficios que brindan los
acuerdos con instituciones educativas, como el SENA (Servicio Nacional de
Aprendizaje de Colombia) o de educacion técnica de la region, los cuales
promueven la vinculacion de estudiantes que estan finalizando sus programas
educativos, a compafias para que realicen sus periodos de practica empresarial y
puedan implementar lo aprendido a lo largo de sus carreras. Lo anterior con el fin
de emplear personal de este tipo para realizar un seguimiento de las propuestas y
del desarrollo de los procesos donde se realizaran los cambios, asi como para
realizar levantamiento de datos que pueden ser importantes para el calculo de los
indicadores, o el andlisis del comportamiento de los procesos del supermercado.

Con el fin de darle continuidad a este proyecto se recomienda aprovechar la
disponibilidad de estudiantes de Ingenieria Industrial o de cursos similares, que
dediquen su proyecto de grado a la auditoria e implementacion de las propuestas
presentadas en este, de tal forma que se evidencien los beneficios y el impacto
cobre el control de inventarios.

De igual forma es de vital importancia capacitar a los empleados que realizan las
funciones que se ven involucradas en estas propuestas, dependiendo de las
especificaciones dadas en el desarrollo del proyecto, asi como también
seleccionar personal con las capacidades y habilidades para aprender sobre otros
procesos que intervienen en el control de inventario, que le permite al
supermercado contar con personal apto para darle continuidad al proceso de
mejora que inicia con este proyecto y enfocarse en nuevos procesos que también
necesiten la aplicacién de acciones correctivas para el crecimiento del Mercapava.

Acto seguido es recomendable explicarles a los empleados el porqué de cada una
de estas propuestas, con el fin de generar mayor compromiso una vez tengan
conocimiento de los objetivos que se quieren lograr, e ir construyendo una cultura
organizacional mas fuerte que aumente el sentido de pertenencia hacia
Mercapava, se reduzca el ausentismo y por ende se empiecen a realizar las
actividades con mayor compromiso, cuidado y dedicacion. Esto se vera reflejado
en el cumplimiento de las metas y no solo beneficiara al supermercado, sino
también a sus clientes.

Por ultimo, pero no menos importante, se recomienda hacer una redistribucion de
la bodega de tal manera que facilite el buen desempefio de las propuestas
realizadas y de las funciones de los empleados que trabajan en este lugar. Esta
redistribucién seria basada en la rotacion y las caracteristicas de los productos, ya
qgue hoy en dia algunos de ellos como los de gran peso se encuentran en zonas
altas que podrian causar accidentes. Es asi como una redistribucion facilitaria el
trabajo del bodeguero y de los APV’s encargados de abastecer las gondolas.
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Anexo 1 Entrevista Jaime Pava

Gerente General Autoservicios Mercapava sede Puerto Tejada

¢ Qué necesidades encuentra usted en el autoservicio que puedan ser analizadas
en el proyecto?

Segun mi experiencia en negocios, para administrarlo se necesita basar la toma
de decisiones en un 60% intuitivo y 40% parte técnica. En la medida que el
negocio va creciendo y desarrollandose, se debe ir cambiando el pensamiento y
empezar a hacer uso de lo que la tecnologia nos brinda. Por esto vemos necesario
gue se empiecen a desarrollar procesos que vayan de la mano con el sistema con
el que contamos y podamos avanzar y dejar de depender de procesos manuales
gue nos quitan tiempo y pueden errores.

Yo considero que en un negocio se debe tener en cuenta dos elementos
importantes. El primero son los clientes que se obtienen por medio de mercadeo,
servicio y demas. Y el otro elemento es el inventario, ya que es indispensable
satisfacer a los clientes, teniendo los productos que ellos demanden, en las
cantidades necesarias, a precio exequible y en el momento que ellos lo pidan. Y
considero que uno de los campos que debemos trabajar es el control de
inventario. Una de las areas que presenta falencias en Mercapava es compras, ya
gue se encuentra influenciada por la relacion comprador-vendedor, a pesar que
cuando se realizan pedidos el sistema arroja datos como cantidad y dias de
inventario disponible, rotacion, ultimo pedido, entre otros. También es importante
mencionar que hemos encontrado fallas en el sistema donde se muestran mas, o
menos cantidad de cada producto que los que realmente se encuentran en fisico.
Este tipo de problemas los hemos ido solucionando y esta diferencia de inventario
fisico y del sistema ha ido disminuyendo, pero de igual manera sigue siendo
relevante al momento de analizar los costos que estos acarrean.

¢, Cuales considera usted son los puntos criticos relacionados con el control de
inventarios que se presentan actualmente en el supermercado?

Segun el conocimiento que tenemos el porcentaje de aceptacion de pérdidas en
supermercado es del 3% relacionado con el manejo de productos e inventario.
Algunas de las lineas mas criticas que tenemos son carnes, Fruver y lacteos,
donde se realizan diferentes procesos a los demas productos comercializados, ya
que existen pérdidas causadas por la misma naturaleza de los productos como
son el desangre de carne y deshidratacion o pudrimiento de frutas. En los dltimos
afios hemos venido trabajado en inspeccionar y parametrizar las posibles pérdidas
ocasionadas por estas lineas, y controlar en lo posible el inventario de los demas
productos que no son tan delicados. Todo esto ayuda a mantener una rentabilidad
aceptable para nuestro negocio.
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¢ Cudles cree usted, son las mejoras que necesita implementar Mercapava?

Personalmente, considero que cuando la informacion que se encuentra en el
sistema sea funcional y creible para nosotros, el proceso de compras va a ser
mucho mas facil. Ya que cada vez que aparecen esas diferencias de inventario se
debe analizar por qué surge y en que procesos estamos fallando. Por esta razon,
consideramos que es importante convertir el &rea de inventarios en un
departamento preventivo, reduciendo el nivel de errores para que la venta de los
productos sea exitosa.

A lo que queremos llegar es a cerrar ciclos de inventarios mas o menos 4 veces al
aflo, por ejemplo en carnes hacemos un conteo fisico mensual y en Fruver
bimestral, lo que nos ayuda a prevenir y prever ese tipo de diferencias de
inventario. Lo que hemos venido planteandonos hace varios meses es realizar
frecuentemente inventarios ciclicos a los productos que tengan mayor rotacion y
los que nos representan mayores pérdidas. Esto con el fin de controlar esas fallas
nombradas anteriormente y suprimir, en lo posible, los conteos generales que
ocasionan otro tipo de pérdidas como de ventas por causa de faltantes y por el
cierre del autoservicio el dia del conteo. También consideramos que es importante
organizar y estandarizar diversos procesos como el de recepcion, almacenamiento
y abastecimiento.
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Anexo 2 Carta de autorizacion nombre Mercapava

Puerto Tejadla;

Puerto Tejada, Mayo 14 2013

Sefiores

Universidad Icesi

Atte., Doctores

Leonardo Rivera, Jefe Departamento Ingenieria Industrial
Jairo Guerrero, Profesor Materia Proyecto de Grado
Efrain Pinto, Director Carrera Ingenieria Industrial

La ciudad

Referencia: Aprobaciéon Realizacion Proyecto de Grado.

Nos es muy grato que las estudiantes Valentina Arroyave Lépez y Tatiana Pava
Guevara, matriculadas en la carrera ingenieria industrial de su prestigiosa
universidad, quiera realizar su trabajo de grado en nuestra empresa.

Para el autoservicio Mercapava — Cauca, ubicado en el municipio de Puerto
Tejada, es un honor que las estudiantes y la universidad Icesi se intereses en
realizar este trabajo en nuestras instalaciones y estamos seguros que los
resultados obtenidos, nos ayudara a crecer y mejorar en nuestras actividades
comerciales.

El trabajo se realizara durante el afio 2013, proyecto dirigido por el Doctor Efrain
Pinto, que lleva como nombre ‘DESARROLLO DE UNA PROPUESTA DE
MEJORA PARA EL CONTROL DE INVENTARIO EN LA SEDE DE PUERTO
TEJADA DEL AUTOSERVICIO MERCAPAVA”.

Autorizo a las estudiantes a utilizar nuestro nombre y logo en su trabajo.
0
e ow/

Atentamente

JAIME PAVA OSPINA
Representante Legal
Mercapava Puerto Tejada
Celular 314-8301064
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Anexo 3 Entrevista Gerente supermercado ABC COL

¢En qué basan las cantidades que se compran? Por ejemplo, si se basan en el
sistema o0 en decisiones de acuerdo a las fechas (quincena, fechas especiales,
fiestas, aniversarios). ¢ COmo toman esa decision?

Toda la mercancia y todos los cddigos estan parametrizados, lo que significa que
el proceso de compras, dependen de varios factores, como la demanda, los
tiempos de entrega de los proveedores, la frecuencia con que le hacemos los
pedidos; es todo una mezcla de variables que se integran en un sistema. En este
establecimiento lo manejamos a través de una oficina donde estan todos los
analistas de categorias, entonces cada categoria tiene un responsable y €l analiza
todo el proceso de resurtido de un almacén o de la compafia, dependiendo a las
variables antes mencionadas.

Por ejemplo, la frecuencia con que se hace el pedido al proveedor: hay
proveedores que se les pido dos veces a la semana, hay unos que es una sola
vez a la semana o por quincena, dependiendo el tipo de producto. En alimentos es
muy normal pedir 2 o 3 veces a la semana, en otras lineas, se puede pedir cada 8
dias o cada 15 dias porque el producto no es de alta rotacion.

Resumiendo, para realizar los pedidos, se deben conjugar: la frecuencia, Il tiempo
de entrega del proveedor, el stocks que nosotros manejamos internamente en la
gondola, el facing, es decir lo que le cabe a la gondola. Teniendo en cuenta esto,
se realiza un sugerido, que calcula directamente en el sistema, que muestra
variables como el punto de orden, los dias de inventarios de cada referencia, entre
otros.

Nosotros tenemos unos eventos cada 15 dias que se llaman PAC, plan de accién
comercial, y contamos con unas zonas promocionales que requieren mucho
producto para poder suplir la demanda. Por ejemplo, ahora estamos en amor y
amistad, entonces los pedidos de dulceria no fueron los normales durante el
transcurso del afio, si no que fueron muchos mas altos, porque la demanda va a
ser mayor, entonces se originan unos pedidos especiales para este periodo y se le
informa al sistema que para el préximo pedido se vuelva a regular la compra como
venia ocurriendo antes. Entonces en los eventos hay que pedir mas mercancia
pero se parametriza en el sistema, y se indican las fechas, unidades que se
esperan vender basadas en un pronéstico, y otros datos que solicita nuestro
sistema. Es importante basar ese prondstico en el historial de compras, porque de
ahi parte todo, con estos registros se conoce la posible cantidad de compra por
parte de los cliente que vaya a suceder durante esa fecha, teniendo en cuenta
fines de semana, quincenas y fiestas. De igual forma también se le debe informar
al sistema cuando se sabe que hay mayores ventas como en quincenas y
temporadas, para que los sugeridos sean mas exactos.
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¢ Ustedes confian totalmente en ese sugerido?

Si, hemos llegado a unos niveles muy buenos de confiabilidad de los inventarios,
entonces si es muy confiable. El nivel de agotados de nosotros es muy bajo y con
esto se calcula cuando se compré6 de mas o de menos, para las proximas
oportunidades. Por esto también es importante tener conocimiento del punto de
reorden de cada item, ya que esto permite controlar mas esas compras y que no
se presenten excesos o faltantes.

¢ Quién realiza los cambios en los sugeridos, si al comprar se dan cuanta el que
numero dado por el sistema no es el correcto para esa fecha?

Ese control de los sugeridos y de los pedidos los realiza una persona, ya que si él
ve que la referencia no ha llegado al punto de reorden, entonces no pide. Al
realizar esto, se debe tener en cuenta el tiempo de entrega de cada proveedor y la
frecuencia en la que se realiza el pedido a dicha empresa. Como en nuestro
establecimiento manejamos varios tipos de entregas, realizamos almacenamiento
de algunas referencias de productos, por lo que si el sistema informa que en la
gondola no tenemos productos, primero lo pedidos a la bodega y luego si
procedemos a realizar el pedido al proveedor.

¢, Ustedes cuentan con un centro de distribucién (CEDI)?

Nosotros tenemos centros de distribuciones en varios lugares del pais, lo que
facilita el proceso de pedido de productos, ya que la mayoria de los proveedores
deben hacer las entregas en los CEDIS, donde se manejan diferentes tipos de
mercancia, almacenamiento, y también contamos con métodos como el Cross
docking, en el que los proveedores entregan los productos al CEDI, y desde este
se envia directamente a cada almacena sin almacenarlo alla.

¢ Existen casos en los que los proveedores envien sus productos a este almacén
directamente?

Casi la totalidad de la mercancia pedida llega a los centros de distribucion, esto
permite minimizar la actividad en el almacén. Busca que el almacén no tenga
mucha operacion de recibir la mercancia, claro que aqui se reciben por ejemplo
las gaseosas, cervezas, refrescos, hay varios proveedores que si se reciben por
aqui.

¢ El centro de distribucion envia los productos de forma inmediata?
Cuando los productos que ya se encuentra en su punto de reorden, un pedido es

enviado al CEDI y se entrega inmediatamente cuando sea posible segun las
referencias.
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¢, Como es realizado el proceso de recepcion de mercancia en el almacén?

La ejecutamos por radio frecuencia y hay dos personas responsables de este
proceso. Hay dos tipos de recibo: el recibo que le hacemos a los mayoria de
proveedores, donde ellos entregan las factura, nosotros revisamos las cantidades
y con la radio frecuencia capturamos todos los datos y ya queda ingresado al
sistema directamente. El otro tipo de recepcién es realizada de la mercancia que
llega del CEDI, la cual vienen en estibas consolidada con una etiqueta, que tiene
un cédigo de barras, el cual es escaneado por la persona que recibe y
directamente la informacion es ingresada a nuestro sistema.

¢ Confian totalmente en las etiquitas que traen las cajas de los proveedores?

No totalmente, por esta razon hemos certificado a proveedores aplicAndoles unas
evaluaciones que permiten medir la confiabilidad de sus entregas. Esto permite
eliminar el conteo que se realiza en la recepcion de mercancia casi en su
totalidad. Un proveedor como Alpina por ejemplo, que entrega infinidad de
productos y ya esta certificado pasa derecho, minimizando el tiempo de entrega y
el producto puede estar mas cerca al consumidor.

Y los proveedores no certificados, ¢ Si los revisan?

Los no certificados si se revisan, se pueden revisar al 100% o aleatoriamente,
también hay muchas formas, por ejemplo hay otro tipo de recibo de mercancia en
la nosotros vamos a la fabrica del proveedor y le recogemos en sus instalaciones.
Entonces el nos entrega en su empresa y nosotros desde los camiones ya nos
repartimos a los supermercados o a los centros de distribucién.

Dentro de la bodega ustedes manejan algun sistema como FIFO o LIFO?

En los centros de distribucion si. Nosotros tratamos que nuestras bodegas no
tengan una extension grande. Como tenemos un CEDI, lo que hacemos aqui es
un control manual, casi siempre estamos esperando antes el productos para
disponerlo en gondola. Hemos llegado a unos niveles que nuestras bodegas estén
lo mas vacias posibles, y de esta manera el producto rote mas. Pero en los
centros de distribucion si se manejan sistemas FIFO o LIFO dependiendo de los
productos. De igual forma se realiza control manual de las fechas de vencimiento
de los alimentos y dependiendo de estos datos los productos se surten en
gondola.

¢, Como es el manejo de los productos en los CEDIS?
El centro de distribuciéon que tenemos aqui en Cali es de 10.500 m. y tenemos

otros, como el de Calima en la region. En estos CEDIS, se recibe la mercancia, se
almacena y hacen el picking, para enviar a los almacenes. En el CEDI principal se

106



generan las compras via EDI, y en los casos que es entrega directa, los pedidos
son enviados al proveedor y este los despacha a cada almacén. Si es por Cross
docking, se origina el pedido via electrénica el cual es enviado al proveedor, el
proveedor entrega al CEDI y desde alla se organiza la entrega a cada almacén. En
este caso, el pedido lo origina cada almacén, el cual debe ser enviado al CEDI
para que realice el pedido de todos los supermercados.

¢ Ustedes generan 6rdenes de compra hacia proveedores?

En los almacenes no generamos 6rdenes de compra, el almacén lo que hace es
que a medida que va vendiendo, se van generando los pedidos, estos se
consolidan en el CEDI principal, donde generan las 6rdenes de compra. Estos
pedidos ya no son generados en papel, se envian electrénicamente a cada
proveedor.

¢ Como saben qué cantidad de unidades pedir?

Los pedidos estan basados en lo que muestra el sistema. Cada vez que se realiza
una venta al publico, los articulos son descargados del POS (Point Of Sales -
Sistema donde se registran las ventas) y se descuentan directamente del
inventario. Al enviar esta informacion al sistema central, se van descontado las
cantidades y cuando estas llegan al punto de reorden, los empleados saben que
se debe realizar el pedido al CEDI o al proveedor. En ocasiones especiales como,
aniversarios o eventos determinados, el pico de este punto de reorden es
modificado, ingresandole al sistema ciertos datos, como las fechas de duracion; el
sistema se encarga de compararlo con el histérico y determina el nimero de items
a pedir y el momento que se debe hacer. Después de finalizado el evento, el
sistema vuelve a tomar las especificaciones con las que se hacen los pedidos
constantemente.

¢, Como es el proceso de surtido del punto de venta, como hacen para sacar lo del
inventario en bodega hacia las gondolas?

Nosotros tenemos un proceso interno, en el que se capturan las necesidades en
gondola con terminal portatil, el cual estad enlazado y en linea con el POS. En este
proceso, los encargados hacen un barrido del supermercado para capturar los
agotados en punto de venta en determinadas horas del dia, el sistema les muestra
las unidades existentes en la bodega del almacén, el stock de presentacién (que
son las unidades que deberian estar en géndola) y las que debe surtir. De esta
manera se crea un reporte de agotados que muestra las unidades que deben ser
seleccionadas en bodega y dejadas listas para que esa noche o al dia siguiente
otro equipo de trabajo las surta para la venta. Contamos con un equipo de surtido
nocturno, el cual solo se encarga de abastecer las gondolas una vez el equipo de
agotados haya dejado separados las referencias que se deben colocar en el
almacén. Un aspecto importante de este proceso es que todo lo que se surte

107



gueda documentado, para tener control de los productos que salen de bodega
hacia el punto de venta. Durante el proceso de picking, no hay un control estricto
de lo que sale de bodega, ya que consideramos que se ha creado una cultura
organizacional que permite confiar plenamente en el personal y que estos se
comprometan con sus responsabilidades y tareas. De igual forma se cuentan con
un sistema de seguridad con camaras y vigilantes que permiten rastrear cualquier
problema, y que realizan inspeccion de maletas y pertenencias cuando cada
empleado termina su turno.

¢ Los productos que venden en el punto de venta son descargados directamente
del sistema en el que manejan el inventario?

En nuestro supermercado se hace un back up o acumulacion de las ventas por la
noche después del cierre, 6sea el POS le reporta a este otro sistema las
referencias y cantidades que se han vendido durante el dia, después de esto el
inventario se actualiza. Es decir que no contamos con el conocimiento del
inventario en el transcurso del dia, sino que debemos esperar al finalizarlo para
saber las unidades existentes. Por esta razdn no es posible confiar en las
cantidades de faltantes en gondola que el sistema muestra, sino que se debe
realizar el proceso que expliqué antes. La idea igual no es conocer el inventario
real, sino resurtir el almacén lo més rapido posible.

¢, Como son los controles de inventario que realizan aqui en el supermercado?

Nosotros tenemos un inventario fisico de los productos todos los afios, que es lo
que estipula la ley. De igual forma, todos los dias tenemos unos conteos
selectivos, donde se revisan unas categorias determinadas y se ajustan las
cantidades contadas y el inventario tedrico. Esto se realiza para poder que la base
de datos sea confiable y tenga un dato real sobre las referencias que existen en el
almacén.

¢ Como deciden cuales categorias contar cada dia?

Tenemos una programacion la cual es realizada por el departamento de gestién
operativa, es decir que maneja todo el tema de inventarios, de los ajustes y
actualizacion de datos. Estas personas también se encargan de revisar las
cantidades que se pierden por culpa de consumo clientes, robos, y demas
pérdidas de existencias. Estas cifras son importantes ajustarlas para que los datos
del punto de reorden no se vean distorsionados, afectando el proceso de pedido.

Teniendo en cuenta los ajustes que ustedes le hacen al inventario, ¢Con cuanto
cuentan para el porcentaje de provision?

El 1%, donde el 0.5% es por causa de los ajustes y el otro 0.5 es las averias.
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¢Esas averias surgen mas que todo es por el maltrato o por fechas de
vencimiento?

En el supermercado la mayoria de averias que resultan se dan por los productos
averiados, por la caducidad de los productos perecederos.

¢, Quién tiene el control de esas averias en el establecimiento?

Todos, cada uno tiene que tener control de las averias, todos los dias las
medimos, nosotros sabemos que es lo que se nos averia regularmente. Es
importante que todos los empleados conozcas como se hace ese control, porque
esas son pérdidas para el almacén. Este tema es muy importante para nosotros,
entonces todos los dias se realiza el seguimiento de los productos que se conoce
mas se averian, por ejemplo frutas y verduras, y carnes.
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Anexo 4 Entrevista Gerente relaciones comerciales supermercado XYZ COL

¢Es normal que los supermercados paren de recibir mercancia a los proveedores
quince dias antes para poder realizar el conteo fisico?

No, eso no es normal, lo que pasa es que algunos tratan de no comprar para que
el inventario salga mas rapido, pero eso ocasiona muchos problemas porque se
presentan rupturas de inventarios. Lo que normalmente los proveedores hacen, es
gue si merman un poco la compra pero no la paran, y manejan el inventario en la
medida que los autoservicios estan trabajando, inclusive hay tiendas que hacen
inventario de noche, hacen el inventario de 8:00p.m o 9:00p.m. a 5:00a.m, cosa
qgue no interfiere en absoluto con el publico, y pues es mucho mas sencillo
manejarlo. Pero no, definitivamente romper con la cadena de abastecimiento trae
consecuencias funestas, porque tu la rompes y es no venta POST que es lo que
en realidad se puede medir porque ti no puedes medir la persona que va, no
encuentra el producto y no vuelve, porque le da pereza ir a una tienda donde
siempre que va no hay la mercancia, entonces son clientes perdidos.

En el momento que un supermercado decide hacer inventario ciclico de ciertas
mercancias, ¢, Se podria reemplazar al conteo fisico que se realiza una vez al afio
como dice la ley?

Si, de hecho muchos lo hacen asi, pero clasifican los productos, entre los
productos mas sensibles a robo o averias y los menos sensibles. Los primeros
normalmente los incluyen cada mes en el conteo ciclico que tengan, y los
segundos los hacen menos frecuentes. Pero definitivamente no solamente en los
autoservicios, sino también en las fabricas, porque conteo fisico general ya casi no
lo hacen, ya siempre es de algunas referencias.

Cuando hablas de productos sensibles, dices que son los que mas se pierdan o
roben, ¢Y las averias?

A veces es bueno mirarlo, porque los autoservicios tienen grandes problemas con
las averias, entonces en la medida que tu cuentas y empiezas a ver la diferencia
en el inventario t puedes determinar si es porgue te lo estan robando o es porque
estd presentando averias, y ahi tomas las medidas que sean necesarias.
Entonces por eso en mi concepto es bueno tener en cuenta esa variable, de hecho
en los autoservicios lo tienen en cuenta, tan es asi, que estos productos dependen
de la zona donde se encuentren, digamos en Puerto Tejada puede ser sensible a
robos, algunos productos como el desodorante, crema dental, de uso personal que
son costosos, a veces los tienen inclusive en vitrinas porque si no los robos son
muy altos.

¢ El proveedor reconoce algun porcentaje de esos productos por averia, robo o
pérdida?
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Los autoservicios empezaron a pedirle al proveedor una participacion por esas
averias o si no se las devolvian, el autoservicio le pide al proveedor que recoja las
averias, y si no las recogen, no las cuenta y no le hacen el papel de recogida,
entonces no le pagan o le descuentan eso. Por esto para evitarse todo ese
papeleo de ir a recoger a veces, por ejemplo si es un detergente en polvo, la bolsa
esta rasgada entonces ir all& por un monton que es casi basura a mirar a cuantas
bolsas equivalen, el desodorante chorreado o cualquier limpiador liquido averiado,
entonces los proveedores pagan un porcentaje y el autoservicio decide que hace
con eso. ¢Qué hacen los autoservicios normalmente? Con eso trapean, lavan
bafios, o consumo interno.

¢ Porque se presentan las averias?

Los carros a veces estan filosos, ésea no son carritos buenos, entonces le pegan
a la mercancia y la dafan, las gondolas no estan bien sujetas y el estante se
puede caer con el producto, asi mismo cuando el espacio en el piso de ventas es
pequefio y se ponen hacer esa cantidad de exhibiciones en aras de atraer al
cliente, pero entonces quedan tan pequefios los pasillos que cada que pasa el
cliente, si no es con la cartera es con el carro y lo tropiezas. También se presentan
muchas averias de la bodega hacia al punto de venta, uno es porque lo arruman a
mas de lo que el proveedor ha dicho. Tiene goteras que también pueden producir
averias, mal trato de la carga porque a veces los coteros lo Unico que les importa
es llevar la mercancias y van y la tiran, y hay productos muy sensibles que se
revientan, eso te sirve para ir evaluando cuales son los problemas internos que se
puedan estar presentando. Incluso Los proveedores grandes a través del
departamento de logistica le dan asesoria a los supermercados.

En estos momentos Merca Pava en el proceso de compra, ellos dependen mucho
del administrador, ellos tienen mercaderistas que le entregan al administrador un
sugerido, pero el administrador muchas veces cambia esos numeros
dependiendo, si es quincena, o0 si tienen una promocién, en estos momentos el
sistema no esta parametrizado con esas variables, entonces de él depende mucho
la cifra que se va a pedir, ni siquiera revisa el sistema.

Depender tanto de una persona para elaborar la orden de compra ¢ Esta bien?

No, yo no digo que los administradores sean malos porque hay unos que conocen
muy bien el rodaje del punto de venta y pues seria absurdo decir que confiar en lo
gue él dice sea malo, pero ya en este tiempo los negocios de cabeza no se usan,
ni siquiera el abarrotero lo esta haciendo de esa forma. Entonces es bueno el
feeling que tiene el administrador con el negocio, pero podria ser mejor si €l tiene
una documentacion basica que le de los parametros.

¢Las érdenes de compra verbales que no se generan en el sistema hacen que se
presenten conflictos en este?
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Si se pueden presentan inconvenientes, eso deberian estandarizarlo, no
sospechando que el administrador lo esté haciendo de mala fe, pero en la medida
que ustedes lo estandarizan es mejor, porque el administrador llama y dice
méandeme 20 y le traen 25, como ya llegaron esos 25 y no hay un documento que
pruebe que ese no es el pedido o0 que ese es el precio que se arregld, entonces
pueden estarlos engafiando. Siempre debe de haber un sistema para generar la
orden de compra, lo l6gico en mi concepto es que todos los productos se compren
de la misma forma, asi sean productos de altisima rotacion, eso se puede prestar
para malos entendidos con el proveedor, por una diferencia de precio, nimero de
despachos, por una referencia, entre otros.

En cuanto al recibo estandarizado del producto, ¢Es indispensable siempre tener
un control de escaneo y contar todas las cajas, asi estén cerradas?

Si, se categoriza a los proveedores porque hay unos que firman un acuerdo de
gue siempre lleguen las cajas completas, que casi nunca faltan, hay proveedores
certificados que realmente no necesitan abrirle la caja porque va a llegar completa,
entonces eso te agiliza enormemente el recibo de mercancia, pero hay otros
proveedores que no son tan grandes y que no estan certificados y la
recomendacion es contar todo, porque se puede presentar que no lleguen
completas.

En el caso en que lleguen pedidos incompletos, ¢ se reciben?

Si, puede recibirse, pero no le pagan lo que falto. No es que después llegue esa
cantidad y se cree la orden de compra para eso, simplemente no se paga Yy listo.
Si se empiezan a recibir de a poquitos, el sistema empieza a enredarse por que
van a existir muchas facturas para una misma orden de compra.

En el caso en que lleguen unidades de mas, ¢ se reciben?

Eso se llama Bautizo y los vendedores lo acostumbran mucho. Para el vendedor
llegar a la cuota, muchas veces el cliente le pide 100 y él le mete 110 para que le
compre un poquito mas, y se usa mucho en el argot popular, pero eso causa
inconvenientes definitivamente.

¢, Tener una sola factura para una misma orden de compra es sano?

Los autoservicios grandes son complicadisimos con eso, 0sea es factura vs orden
de compra normalmente, pueden enviarlo en el mismo camién porque no hay
ningun problema pero tiene que hacer referencia a cada orden. Lo mejor seria
decirle al proveedor que le envié eso en otra factura. Dos facturas para una orden
de compra se podria aceptar, lo que es muy aburridor es de a poquitos, es como
la excepcién, se agoté y me la van a mandar alli, lo importante es que la orden de
compra la pongan.
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¢Normalmente la vigilancia en las bodegas como la manejan, solamente el
bodeguero se encarga de eso o tienen mas personas encargadas?

Hay diferentes, las cdmaras ahora son las que estd mandando la parada y
normalmente las tienen en la bodega y esta el departamento de seguridad a parte,
monitoreando permanentemente las camaras. Hay otras partes donde tienen
guardas de seguridad dentro de la bodega en sitios estratégicos y hay otros que
son mas pequefiitos que los manejan a punta de espejos.

De los supermercados que tl conoces ¢ Has visto algdn un control para sacar los
productos desde bodega hasta la géndola o punto de venta?

El mercaderista para poder sacar tiene que hacer una orden y el bodeguero se lo
tiene que aprobar para poderlo sacar porque no puede ir entrar y sacar cinco, NO,
siempre se hace un documento porque precisamente ese es el control que tiene el
almacenista, que mercancia le entra y que mercancia le sale ya que él es
responsable de esa zona y si no se realiza esto a €l no le pueden decir cuando se
haces el inventario total, que faltan 50, porque él te va a decir seguro fue el APV .

¢ Es correcto tener en el sistema a todo el supermercado como una sola bodega, y
no dividir entre bodega y sala de venta?

Es normal verlo en los supermercados y no es perjudicial. Casi siempre lo
manejan asi, pero el bodeguero si tiene el control de lo que entra y lo que sale en
Su zona.

¢Por qué manejan horarios de atencion a proveedores?

Para optimizar la llegada de los camiones, porque a veces no hay sitios
disponibles, entonces se negocia con los proveedores un dia determinado
dependiendo de las jaulas que se tengan, se tiene una o se tienen cinco, entonces
por ejemplo le pueden decir a P&G le recibo el lunes, de 8:00am a 11:00am,
truene, llueva, o relampaguee la puerta estad libre para esos proveedores.
Normalmente se hace con proveedores platino certificados, se hacen citas y se le
dice solamente se le reciben los lunes, si llega el viernes, que pena pero las jaulas
estan ocupadas tendria que hacer la cola, pero si llega el dia y la hora que yo le
asigne, entonces yo le tengo la jaula disponible para usted, lo que agiliza
muchisimo el descargue.

Atender bien a su proveedor no es ponerlo en fila, atender bien a su proveedor es
yo me siento con él y le recibo todos los lunes de 7:00am a 8:00am, porque el
camionero va a llegar siempre a esa hora y lo va atender y no va hacer fila, eso es
diferente, y el ahi ya censa a cuales son los que quiere darle trato preferencial.
Normalmente son como te digo a los platinos certificados, los que no hay que
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contarles uno a uno, muy seguramente el que llega con las bolsas plasticas habra
que contarle en una forma mas detallada.

¢ Los procesos para la certificacion de proveedores ya estan estandarizados que
me diga a mi como duefio de un supermercado como hacerlo?

Si, pero yo no me lo sé, alguien de logistica pero me imagino que les empiezas
hacer un seguimiento de determinado tiempo a los proveedores, si todas las cajas
llegan completas, las orden completas, son parametros sencillos, para definir a
quien se le va a recibir sin contar las cajas por dentro para acelerar el descargue.

¢, Coémo hacen el conteo fisico?

Es un conteo de tres tarjetas normalmente, sale el primero cuenta y graban, sale
el segundo cuentan y graban, y empiezan a mirar donde hay diferencias, si las
hay, sale una tercera tarjeta y va a verificar cual es el correcto, a veces lo haces
en el sistema y otras manual. Pero para eso hay que tener el supermercado
cerrado, porque si al contar una tercera tarjeta sale una diferencia, toca ir a mirar,
por eso lo hacen de noche.
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Anexo 5 Formato Programacion de visita de proveedores (Compras)

PROGRAMACION COMPRAS

DoCcumento:. PSR 02
Fecha Modificacion: Dic 2013

SEMANA 1

SEMIANA 2

PROVEEDOR

LUMES

MARTES

WIERCOLES | JUEVES

WIERMES

LUMES

MERCOLES |  JUEVES

VIERNES

SABADO
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Anexo 6 Formato Ventanas de tiempo de proveedores (Recepcion)

oL

VENTANAS DE TIEMPO DE PROVEEDORES

o Documento: PGR 001
Puarte Tjada _ L .
Fecha Modificacion: Dhic 2013
Semang 1
LUINES MARTES
PROVEEDDR HORA INKCID HORA FIN CERTIFICADO PROWVEEDDR HORA INKIO HORA FIN CERTIFICADO
MIERCOLES JUEVES
PROVEEDOR HORA INICID HORA FAN CERMIFICADD PROVEEDOR HORA INKID HIORA FIN CERTIFNCADD
VIERNES SABADD
PROVEEDOR HORA INICID HORA FAN CERMIFICADD PROVEEDOR HORA INKID HIORA FIN CERTIFNCADD
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“UMERCA

VENTANAS DE TIEMPO DE PROVEEDORES

) Documento; PGR 001
Pusrioc T |ada - . .
Fecha Modificacion: Diic 2013
Semana 2
LLINES MARTES
PRONVEEDOR HORA INICIO HORA FIN CERMFICADD PROVEEDDR HORA INKJIO HORA FIN CERTIFICADD
MIERCOLES JUEVES
PRONEEDOR HORA INICIO HORA FIN CERTFICADD PROVEEDOR HORA INKIOD HORA FIN CERTIFICADD
VIERNES SABADD
PROVEEDOR HORA INICIO HORA FIN CERMEICADD PROVEEDOR HORA INKIOD HORA FIN CERTIFICADOD
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Anexo 7 Movimiento de productos hacia punto de venta

Puesrto lejada

APV:

Cocumento: TRS 001

Fecha Modificacion: Dic 2013

%&é Traslado de Bodega

a Sala de Ventas

Digitado SI[ | wno[ ]

CoDlgo CANTIDAD

FECHA

AUTORIZACION
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