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RESUMEN

El tiempo es uno de los recursos mas valiosos y escasos con que cuenta una

organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Este trabajo pretende proponer una estrategia organizativa que permita un mejor uso
del tiempo por parte del personal responsable de la seccion de ventas de maletines escolares

de la libreria y papeleria Marden de la ciudad de Palmira.

Con la implementacion de la propuesta se logra una mejora sustancial en el uso del
tiempo, una mayor eficacia en el proceso de venta y una mejor atencién al cliente con lo
cual se lograra aumentar los niveles de competitividad, posicionando a la organizacion
como uno de los mejores canales de distribucidn para los proveedores y uno de los centros

que mejor experiencia comercial ofrezca a clientes y empleados.

Palabras clave: Cadena, competitividad, distribucion, estrategia, maletin,

optimizacion, tiempo.
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INTRODUCCION

Cuando se establecen plazos para cumplir determinadas tareas, no necesariamente resulta
ser efectiva la aplicacion del tiempo a las mismas ya que las personas tienden a adaptarse, por
ejemplo, si se han dado un plazo de dos semanas para sacar determinado informe, ajustando
instintivamente su esfuerzo y las tareas, quedando éstas efectivamente finalizadas en el plazo

previsto de quince dias. ¢Es esto bueno?

En realidad no podemos decir que sea malo, pero podria ser mejor. Aqui, las organizaciones
lideres tiene dos caminos: exigencia de cumplimiento del término previsto para que su gente
efectivamente se adapte al schedule de trabajo; o motivar y estimular a que el equipo, si esta
en condiciones de terminar antes de tiempo la tarea encomendada, pueda aplicar el tiempo

sobrante (a veces dias) a abordar nuevas responsabilidades.

No seria la primera vez que el lider dice (aplicando su segunda opcion): “En caso de que
dejen libres dos dias una vez cumplido el objetivo, les asignaré a uno de los dos grupos de
formacion que tenemos previstos esta semana”. Claro, cualquiera puede preguntarse que coOmo
es posible que, si sobra tiempo por una gestion eficaz, se proceda asignando a las personas de
un equipo para que se incorporen a alguno de los dos cursos de formacion que se estan
impartiendo durante estos dias en la empresa. ¢Eficacia para el uso del tiempo, pero no

necesariamente para la asignacion de la formacion?

Aungue pueda parecer extrafio, justamente parte del entrenamiento y capacitacion que se
hace en organizaciones punteras, es en situaciones como la descrita, dejar cierta

“improvisacion” (ver a cual de los grupos de formacion asigno a cada integrante de mi equipo)
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para que la gente se acostumbre a circunstancias cambiantes, que no todo es rutina y que, si
bien la tematica que se esta dictando en el grupo al que se le ha asignado no es de su
competencia profesional o no le sirve de manera directa para sus tareas en el equipo, igualmente
estara haciendo un esfuerzo intelectual al mismo tiempo que de integracion en otro grupo, con

la finalidad de ser todos mas eficaces y mejor preparados en la organizacion.

Se ha hablado muchisimo sobre la gestién del tiempo, pero a veces, conviene recordar
aspectos basicos de en qué consiste para comprender mejor donde estan nuestros errores o, al
menos, cudl es la tendencia mas frecuente en materia de uso y aplicacion del tiempo
disponible. En primer lugar, hemos dicho ya en reiteradas ocasiones, que el tiempo es el mismo
para todos; lo que no es igual es cdmo se hace uso de él. En la opcion que tiene la
organizacion de elegir entre cumplir el timing previsto o anticipar la finalizacion de las tareas,
puede afirmarse que “olvidar” los plazos es una manera efectiva de gestionar el tiempo de su
equipo. ¢Por qué piensa de esta manera este tipo de jefes? Porque consideran que las tareas

s6lo deben tomar el tiempo que necesiten, ni un Minuto mas.

A veces algo completamente fuera de su control puede hacer que falle. No obstante, la
mayor parte del tiempo los errores provienen de uno mismo, no de sucesos extraordinarios.
Toda organizacion exitosa ha fallado no una vez, sino muchas. E, incluso, pueden haber fallado
mas de las veces que usted ha fallado en cumplir determinados objetivos y que atribuye a
factores exdgenos, fuera de su control. ;Por qué son exitosas esas organizaciones a pesar de

los fallos? Por dos motivos:

1. Abrazan el fracasono para compadecerse, sino para controlarlo reaccionando
inmediatamente y aprender del error para asegurarse que no vuelva a ocurrir en el

futuro, sacar conclusiones en cuanto a contenidos (las razones del equivoco), etc.
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2. Hardn una cosa que la mayoria de la gente no hace: establecer en su mente una
correccion automatica de los tiempos insumidos, cémo pudieron haberse mejorado y

en qué medida fueron coparticipes del error cometido.

Las organizaciones lideres, no pueden separar el factor tiempo de ningun otro elemento
porque es inherente a su naturaleza y forma parte de lo que ellos entienden es una gestion
eficaz. Ahorraran tiempo siempre que puedan y tratardn de que el uso del escaso tiempo

disponible nunca sea un factor negativo®.

1. Adaptado por el autor del articulo: El buen uso del tiempo 'y el liderazgo de José Luis Zunni.
En Blog de EEN edu. Octubre 22 de 2013.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El crecimiento de la libreria y la falta de una planificacion organizacional acorde con este
derivan en la mala distribucion de la mercancia, una deficiente atencion al cliente y

sobrecarga laboral para sus servidores.

1.1 Formulacion del Problema de Investigacién

¢Como garantizar la efectiva atencion en la seccion de maletines en la libreria Marden

centro?

15



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta de mejora que permitan optimizar los tiempos de atencién al cliente

en la seccion de maletines de la libreria y papeleria Marden, Palmira.

2.2 Objetivos Especificos

e Describir la situacion actual del proceso de venta en la seccidon de maletines de la
libreria Marden.

e Identificar los puntos criticos empleados actualmente en el proceso de
comercializacion de maletines en el punto de venta.

e Proponer un sistema organizacional que permita la optimizacién de tiempos y la

mejora de la experiencia del cliente en el punto de venta.

16



3 JUSTIFICACION

El tiempo se ha convertido en uno de los recursos mas escasos, importantes y de alto impacto
si se tiene en cuenta su relacion con otros recursos igualmente valiosos como el dinero, el

personal calificado, la tecnologia y la misma informacion entre otros.

Por esta razén cada vez es mas comun escuchar expresiones relacionadas con la escasez de
este recurso y de su apremio. Por lo tanto, las personas y las organizaciones hoy mas que nunca
necesitan desarrollar estrategias y métodos que faciliten el desarrollo de procesos y la

consecucion de objetivos en el menor tiempo y la mayor efectividad posible.

Por lo que podria deducirse que la concienciacion sobre el uso apropiado del tiempo y la
identificacion de los principales predadores del mismo, pueden ayudar a implementar
soluciones que permitan utilizarlo mas efectivamente, eliminar las acciones improductivas,
generar una mejor administracion para el logro de los resultados y mejorar la experiencia del

cliente

17



4. MARCO TEORICO

4.1 Marco Referencial

El estudio del trabajo surge tras la necesidad de mejorar rendimientos en todas aquellas
actividades que involucran esfuerzos fisicos y mentales orientados hacia la obtencién de un
producto o prestacion de un servicio determinado. Las mejoras que se obtienen a través de un
estudio del trabajo se reflejan en la disminucion de esfuerzos y movimientos innecesarios que
no generan valor sobre la fabricacidon, los cuales se convierten en factores determinantes en el
momento de evaluar la eficiencia en una planta productiva. Los movimientos y método
innecesario y/o mal ejecutado generan retrasos, disminucion de la calidad y de los volimenes
de produccion, incremento de accidentes laborales, incremento de los costos de produccion,
mayores desperdicios, incrementos de fatiga. Mancini (2004) también establece una clara
relacion entre el uso del tiempo en actividades adecuadas al cumplimiento de las metas y los
distractores que se encargan de robar riqueza a las organizaciones. Desde el campo de la
fisica se producen los primeros ensayos e intentos de aplicacion de técnicas especificas de
andlisis y racionalizacion del trabajo, basadas en el analisis de tiempos y movimientos (el
cronometraje), y en la medicion de los esfuerzos y grados de fatiga producidos por el trabajo
fisico (la ergologia). El ingeniero francés Belidor, en pleno siglo XVIII, en una época en que
todavia no se conocia el crondmetro, mide por primera vez los tiempos invertidos en la
realizacion de distintas tareas, para determinar la forma mas eficaz, eficiente y econémica de
ejecutar esos trabajos con el menor esfuerzo posible y con el menor nimero de operaciones,
con solo reducir, simplificar o eliminar, segun los casos, aquellos tareas u operaciones que
resultasen redundantes, gratuitas o irrelevantes.8 Décadas después Frederick W. Taylor (1856

—1915), conocido como el padre de la administracion cientifica y de la ingenieria industrial,
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fue la primera persona en realizar un estudio de trabajo realizando sus célculos valiéndose de
un cronémetro, dando origen de esta forma a los estudios de tiempos. Taylor proponia dejar

de lado el empirismo y emplear una ciencia mas exacta, para lo cual se basaba en:

Especificar el método de trabajo

e Instruir al operador en dicho método.

e Mantener condiciones estandares para la ejecucion del trabajo.
e Establecer metas de estandares de tiempo.

e Pagar bonificaciones si se hacia el trabajo segun lo especificado.

Posteriormente Frank (1868 — 1924) y Lillian (1878 — 1972) Gilbreth, buscan el mejor
método para realizar una tarea especifica, para ello desarrollan nuevas técnicas de estudio del
trabajo. Por esta razén son conocidos como los padres de los estudios de movimientos.
Dentro de sus habilidades estaban la de sustituir los movimientos por unos méas cortos o de

menor fatiga para mejorar el ambiente de trabajo, permitiendo una disminucién en los costos.

Eliminar movimientos inGtiles y reducir los restantes fueron la base de sus
investigaciones, dando origen de esta manera a lo que se conoce como simplificacion del
trabajo. En su trabajo los Gilbreth consideran la necesidad de identificar los movimientos
humanos bésicos, entre los cuales fueron identificados diecisiete movimientos (llamados

therbligs).
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4.1.1 Principios de economia de movimientos

Fueron establecidos tres principios:

e Utilizacién del cuerpo humano.
e Disefio o distribucion del puesto de trabajo.

e Modelos de maquinas, equipos y/o herramientas.

4.1.1.1 Utilizacion del cuerpo humano

Siempre que sea posible las dos manos deben iniciar y completar sus movimientos a la
vez. Las dos manos nunca deben estar inactivas a la vez. Los movimientos de los brazos
deben realizarse simultaneamente y en sentido contrario. Siempre que sea posible los

movimientos de las manos y el cuerpo deben estar ubicados dentro de la clase mas baja.

Tabla 1 Clasificacion de movimientos segin punto de apoyo

PARTE DEL CUERPO QUE SE
CLASE PUNTO APOYO MUEVE
1 Nudillos Dedos
2 Murneca Manos y dedos
3 Codo Antebrazo, manos y dedos
4 Hombro Brazo, antebrazo, manos y dedos
Tronco, brazo, antebrazo, manos
5 Tronco dedos y

Recuperado de www.ingenieriaindustrialonline.com

Siempre que sea posible se debe aprovechar el impulso cuando favorece a la persona. Son
preferibles los movimientos continuos y curvos, los cuales no tienen restricciones diferentes a

los movimientos rectos que requieren para la mano cuando hay un cambio de direccion.

20



4.1.1.2 Distribucion del lugar de trabajo

Debe haber un sitio fijo y definido para todas las herramientas con el proposito de no
perder tiempo al buscarlas y los materiales deben estar con anticipacion donde se requieren,
para ello se recomienda el uso de depdsitos y medios de abastecimiento por gravedad para
que el material llegue lo méas pronto al punto de utilizacion. Lo que se busca principalmente
en este principio es evitar al maximo desplazamientos del operario en busca en materiales,
herramientas y despacho de producto terminado, para ello se deben usar eyectores y

mecanismos de almacenamiento de materiales y herramientas en el puesto de trabajo.

4.1.1.3 Modelos de maquinas y herramientas

Las maquinas y herramientas deben estar calculadas para que soporten la fuerza o el
esfuerzo necesario a cual seran sometidas las partes del cuerpo que desarrollen la tarea. Para
lo anterior se deben emplear los conceptos fisicos como torque, palanca, poleas, para el

disefio o seleccién de herramienta.

4.1.2 Métodos de estudio de tiempo

Acosta (2010), plantea una serie de conceptos fundamentales con respecto al estudio de
tiempos y movimientos de los cuales se mostraran algunos de los mas pertinentes para este

trabajo:
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4.1.2.1 Cronémetro de valoracién

Este método utiliza un instrumento para la medicion del tiempo observado, el instrumento
es el cronémetro, de la tarea 0 movimiento que se esta estudiando, paralelamente se valora la

velocidad con la cual el operario realiza la tarea 0 movimiento.

4.1.2.2 Muestreo del trabajo

Esta técnica no utiliza ningan instrumento para medicién de tiempo, ella solo establece las
proporciones de ocurrencia de un evento, en nuestro caso los eventos son los movimientos.
La técnica clasifica los movimientos en productivos e improductivos, donde los productivos

agregan valor a la tarea realizada y los improductivos no lo hacen.

4.2 Marco Conceptual

e Métodos y tiempos: El estudio de los métodos de trabajo y la medicion de sus tiempos
es una técnica de organizacion basica utilizada para multitud de aplicaciones. A través

de esta técnica se pueden descubrir carencias que de otra forma es dificil detectar.

e Linea de produccion: Conjunto armonizado de diversos subsistemas, todos estos con

una finalidad en comun: transformar o integrar, materia prima en otros productos.
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Estudio de movimientos: Es el analisis cuidadoso de los diversos movimientos que
efectda el cuerpo humano al ejecutar un trabajo. Su objeto es eliminar o reducir los
movimientos ineficientes y facilitar y acelerar los eficientes. Por medio del estudio de
movimientos, el trabajo se lleva a cabo con mayor facilidad y aumenta el indice de

produccion.

Puesto de trabajo: Es la parte del area de produccion establecida a cada obrero o

brigada, y dotada de los medios de trabajo necesarios para el cumplimiento de una

determinada parte del proceso productivo.

Balanceo de lineas: Con el balanceo de lineas se busca establecer la mejor

distribucion de mano de obra e inventarios para maximizar el flujo de las operaciones.

Herramienta: Es un objeto elaborado a fin de facilitar la realizacion de una tarea

mecanica que requiere de una aplicacién correcta de energia.

Maquina: Conjunto de elementos mdviles y fijos capaces de efectuar un trabajo o de

Ilevar a cabo una funcién, ya sea dirigida por un operador, o de forma auténoma.

Piezas: Conjunto de elementos que constituyen las parte superior (capellada) del

zapato.
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5. METODOLOGIA O MATERIALES Y METODOS

5.1 Tipo de la investigacion.
Esta investigacion sera de tipo descriptivo, utilizando informacién primaria y secundaria

de diferentes entidades.

5.2 Meétodos de investigacion.
El método utilizado para la presente investigacion sera el deductivo, ya que partiremos de
la concepcidn general de la teoria administrativa, para sacar conclusiones particulares acerca

del problema planteado, es decir la optimizacion del tiempo en la organizacion a trabajar.

5.3 Técnicas de investigacion.
La informacidn a utilizar para el desarrollo de la investigacion estara orientada a los
diferentes tedricos de la administracion del tiempo, la competitividad y la experiencia del

cliente en el punto de venta.

5.4 fuentes de investigacion.
Se recurrird a fuentes primarias y secundarias de informacion a traves de material

bibliografico y a visitas en el lugar de trabajo.

5.5 Poblacién y muestra.

Empleados y clientes de la seccion de maletines libreria Marden sede centro.

24



Se realiza el estudio a las diferentes actividades asociadas con el proceso de venta de
maletines en la libreria Marden Centro, lo cual involucra las actividades de compras, pedidos,

recepcion, clasificacion y atencion al cliente.
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6. RESULTADOS

Para hacer la revision de la situacion actual de la empresa en el proceso de atencién al
cliente en la seccién de maletines de la libreria Marden se tuvieron en cuenta diferentes
herramientas de Ingenieria como los diagramas de procesos, hilos, recorrido y la secuencia de

recorrido para el desarrollo de la actividad.

6.1 Estudio del proceso actual

En este apartado se muestran los procedimientos y situacion actual de la prestacion del
servicio de venta en la seccion de maletines de la libreria y papeleria Marden Centro, en la

ciudad de Palmira, Valle del Cauca.

Se debe recordar que segun la terminologia adoptada en este trabajo los procesos se
constituyen en el conjunto de procedimientos necesarios para la realizacion de un trabajo o
actividad, en la seccion de estudio estos procedimientos se realizan de manera repetitiva
mediante el uso de la tradicion oral, sin embargo pocas veces se recurre al manual de
procedimientos generales del cual la mayoria de los colaboradores no sabe nada, por lo tanto
se procede a mostrar los procedimientos cominmente aceptados y divulgados entre

comparieros de la seccion de maletines de esta importante empresa de la region.

Linea De Acceso A La Seccion De Maletines Y Recorrido Total Para La Compra De

Productos En esta.
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Figura 1. Diagrama de linea de acceso

seccion
maletines

1T

Via desde la entrada hasta la seccion

Camino de la seccion a las cajas de pago mas cercanas

Retorno desde la caja hasta la seccion, para reclamar la mercancia.

Fuente: El Autor

Figura 2. Fotografia de la seccion de maletines.
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Fotografia de la seccion. Autor.

Figura 3. Cursograma del proceso actual:

Cliente Vendedor |  Cajero | Empaquetador| Contador
Vende y Cantrola v
Salicitud |— Faciura Empaca
'@
O™ =
i Factura
' 7 Conimilal
ﬁl Tirrikra v
l Faciura ( -‘\ rirega
Factura I |
Contrala y
L, =

Fuente: El autor
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Figura 4. Diagrama de bloques actual

Solicitud

Precios

Clientes

Fuente. EIl autor.

Atender
al cliente

Entregar
el
producto

|

Cancelar
producto

Clientes

N 7
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Figura 5. Mapa de proceso actual.

Cliente Vendedor Cajero Empaquetador| Contador
VENDE
PRESENTA CONTROLA
FACTURA Y EMPACA
COBRAY
TIMBRA
FACTURA
I
PRESENTA
FACTURA
| \ VERIFICA PAGO,
TIMBRA FACTURAS
\/’ Y ENTREGA
SUMA
FACTURAS Y SUMA
CONTROLA FACTURAS
ARRUEC CONTROLA
| Y
REGISTRA

Fuente: El autor

Podréa observarse que el cliente debe hacer un doble recorrido entre las cajas y el punto de
venta de la seccion maletines, ya que como se explicd anteriormente, este debe llegar a la
seccion y realizar los siguientes procedimientos:

e Llegar a la seccion.

e Identificar la mercancia.

e Comunicarle la intencion de compra al mercaderista.

e Esperar a que el producto sea desamarrado.

e Esperar recibo de pago.

e Dirigirse a la caja registradora y cancelar los productos seleccionados.

e Regresar al punto de la mercaderista

e Ay recibir el producto.
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6.1.1 Sistema actual de reposicion de mercancia

El sistema actual consta de los siguientes pasos:

e Se piden referencias de maletines y accesorios de diferentes referencias.

e Una vez se agote la mercancia en el punto, se recurre a la bodega de la sede.

e Sino se dispone de la mercancia en el punto, se solicita a las bodegas principales de la
comercializadora.

e De no existir stock, se pide reposicion a los proveedores.

Los resultados de este sistema, producen los siguientes efectos:

e Pérdidas de tiempo.
e Perdidas de clientes.
e Acumulaciédn de referencias con poca rotacion.

e Falta de referencias altamente demandadas.

6.2 Identificacion de Puntos Criticos

Este capitulo esta reservado para la identificacion de los puntos criticos, en la prestacion
del servicio de venta, de la seccidn objeto de esta investigacion, mediante el analisis de las
diferentes variables asociadas y su impacto en el mismo, identificando cuales presentan una

mayor incidencia y la naturaleza de las mismas
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Figura 6: Diagrama de hilos del proceso de la venta de maletines

seccion

malet-ine%/
BIN|

Via desde la entrada hasta la seccién

Camino de la seccion a las cajas de pago mas cercanas

Retorno desde la caja hasta la seccion, para reclamar la mercancia.

Fuente: El autor
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El diagrama representa las rutas a otras secciones desde y hacia la seccion de maletines.

Figura 7: Diagrama de planta — Layouts con puntos criticos

seccidn

maletines

| 1| @)

Fuente: El autor

El diagrama representa los puntos de embotellamiento.
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6.1.1 Diagrama de Ishikawa

Figura 8: Diagrama de Ishikawa del proceso de venta de maletines

Mano DE obra Maquina Medio
Sobre carga Demora en la Demoras en la
entrega de dauisicid +
. Demora en la  @dquisicién y venta
de trabajo Falta de productos vendidos I del broducto
incentivos requisicion de
Poca productos

Capacitacién

Desconocimiento
de procedimientos

Modelos de gestion
inadecuados. o
falta de ellos

Material

Falta de medicidn o
andlisis de
resultados de
productividad y/o

Medida

Seccion
maletines
Marden
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Fuente el Autor

6.1.2 Diagnostico modelo de Ishikawa

Hombre:

Causas principales
Sobrecarga de trabajo.
Falta de incentivos.
Capacitacion.

Sub causas

Politica no formal de asignar al personal la mayor cantidad de carga al personal.
Asignacion a tareas no propias del cargo.
No hay un programa de adiestramiento coherente que permita desarrollar las

habilidades necesarias para el cargo.

Maquina:
Causa principal
Demora en la entrega de productos vendidos.

Demora en la requisicion de productos.
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Sub causas

Falta de mecanismos de seguridad para la proteccion de los productos (pin de
seguridad)

Falta de sistemas automatizados para el reconocimiento en tiempo real de
existencias y facturacion.

Doble orden de venta.

Entorno:

Causas principales

Demoras en la adquisicién y venta de productos.
Sub causas

Falta de una ruta natural adecuada de transito.

Falta de demarcacién.

Material

Método

Causas:

Desconocimiento de procedimientos.

Modelos de gestion inadecuados o falta de ellos.
Sub cusas

Falta o inadecuado andlisis de cargos.

Falta de manual de procedimientos o de socializacion e implementacion.



e Medida:
Causas principales
Falta de medicion o analisis de resultados de productividad, eficiencia y/o eficacia.
Sub causas
Falta de indicadores de gestion o de socializacion de los mismos.
Falta de definicion de metas y objetivos organizacionales o de socializacion de los

mMismos.

6.3 Estrategia de mejora

La optimizacion de los recursos, incluido el tiempo, se convierte en uno de los
diferenciadores criticos para cualquier organizacion, mas si se tiene en cuenta que este
siempre se traduce en ganancia o pérdida de dinero; por otra parte la implementacion de
técnicas y procedimientos claros a la hora de ejecutar las tareas, permiten el bienestar del
empleado, la gratificacion del cliente y el mejoramiento continuo en la prestacion del

servicio, con lo cual se produce una experiencia de servicio donde todos los actores ganan.

En esta seccion se presenta la propuesta y el estudio de técnicas probadas en otras
industrias y/o empresas del mismo sector, con cuya implementacion se pretende atacar las
causas de los desperdicios de tiempo, la optimizacion del servicio y el aumento de la
eficacia en los procesos asociados al servicio de venta en la seccion de maletines de la
empresa investigada, logrando una mayor satisfaccion en la experiencia de compra y venta

para el cliente externo e interno.
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6.3.1 Sistemas y diagramas propuestos.

Figura 9: Diagrama de acceso propuesto

seccion
maletines

1T

Via desde la entrada hasta la seccion
Camino de la seccidn a las cajas de pago mas cercanas
Fuente: El autor

Lineas de acceso propuesta a la seccion de maletines.
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Para la implementacion de este esquema se deben cumplir las siguientes condiciones:

e Implementacion del sistema de codigo de barras
e Implementacion del sistema de gancheras, para evitar que salga mercancia del

almacén sin ser pagada.

Con el modelo presentado se obtienen los siguientes resultados:
e Reduccion del tiempo de transito.
e Reduccion de la congestion.

e Reduccion de los tiempos de atencion.

Figura 10: Diagrama de hilos para la solucion propuesta.

seccion
maletines

Fuente: el Autor
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Rutas desde la seccion de maletines a otras secciones, propuesta.

Estas rutas de desplazamiento propuesto, permiten una reduccion del tiempo de estadia
considerable al eliminar los retornos innecesarios al punto de estudio, estimado en una

reduccidn aproximada de entre el 10% y 20% segun calculos del autor.

6.3.2 Sistema de reposicion propuesta.

La reposicion de mercancia se hard, teniendo en cuenta los histéricos disponibles y se
respaldara con la informacién del punto en tiempo real.
Para ello, serd necesario, la implementacion del sistema de codigo de barras articulado a un

modelo de gestion de inventarios y compras sistematizado.

Los resultados de este modelo permitiran:

Establecer sistemas de stock, moderados.

Identificar las referencias de mayor demanda y aquellas con menor rotacion.

Adquisicion de mercancia en tiempos de respuesta oportunos.

Articulacion de los inventarios, los pedidos y el sistema de cartera.
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6.3.3 Manual de instrucciones

ASISTENTE DE ADMINISTRACION

Grado de responsabilidad 3 segun descripcion de la OIT

1. Objetivo Del Cargo:
Brindar apoyo operativo a las labores del administrador, para que en conjunto puedan
garantizar el 6ptimo funcionamiento del supermercado, supervisando y coordinando

todo el personal, orden, surtido y estética del supermercado.

2. Especificaciones Del Cargo:

2.1. Conocimientos:

- Educacion secundaria terminada.

- Estudios técnicos (SENA) o tecnoldgicos en Administracion.
- Conocimientos de sistemas basicos.

- Conocimientos basicos de Administracion

- Mercadeo y manejo de personal.

- Servicio al cliente.
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2.1.1. Habilidades:

a. Habilidad mental e iniciativa: El Asistente de Administracion debe tener una

elevada capacidad de coordinacion de las diferentes actividades que involucran

supervision y manejo de personal.

b. Agilidad en procesos matematicos se requiere moderadamente.

c. Atenciony concentracion en las diferentes tareas que le permitan coordinar

actividades de su personal a cargo. Coordinacién visomotora y de los sentidos.

d. Agilidad y destreza fisica: Se requiere altamente ya que su cargo le obliga a

estar en constante movimiento.

e. Manejo de Personal: El Asistente de Administracion debe caracterizarse por su

trato calido con el cliente interno y externo, por un adecuado manejo de la

autoridad.

f. Habilidad para la toma de decisiones y solucién eficaz de problemas.
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2.1.2. Experiencia: Requiere como minimo de 2 afios de experiencia previa en el

area de mercadeo.

2.1.3. Capacitacion: Requiere ocho semanas de entrenamiento y dos semanas de

seguimiento con la respectiva retroalimentacion de su jefe inmediato.

2.2. Responsabilidad:

2.2.1. Por Supervision:

a. Personal de servicios generales.

b. Asistente de informacion.

c. Personal de mercadeo.

2.2.2. Por Contacto:

a. Con el personal de la misma seccidn: personal de servicios generales, cajas,

inmediatos, asistente de informacion, administrador de la libreria, asistente de

mantenimiento.
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b. Coordinador de vigilancia.

c. Asistente de recursos humanos.

d. Jefe de recursos humanos.

e. Gerencia.

f. Clientes.

g. Jefe de compras.

2.2.3. Por Maquinaria Y Equipos: El asistente de administracion se hace

responsable del orden, adecuado manejo, reporte de dafios de equipos de la

libreria que le han sido entregados en el transcurso de su jornada para el

cumplimiento de sus funciones.

2.2.4. Manejo De Dinero Y/O Valores: Se hace responsable por la autorizacién de

cheques, pago de almuerzos para quienes trabajan horarios corridos en

quincenas.
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2.2.5. Mercancia: El asistente de administracion se hace responsable por la
supervision y abastecimiento de los agotados y/o reporte de averias en
productos y gondolas, cambio de precios y novedades en los productos,

cambios solicitados por los clientes.

2.2.6. Por Informacion Confidencial De La Empresa: Se restringe retirar material
informativo de confidencialidad ya que esté es de uso exclusivo de la

empresa.

2.2.7. Por Inexactitudes: En el cambio de cheques o en autorizacion de gastos de

almuerzos que no se necesiten, en asignacion de descansos, en el reporte de

horas de entrada y salida de su personal a cargo.

3. Esfuerzo:

3.1. Cognitivo: Las funciones del cargo requieren un elevado grado de atencion y

concentracion en el manejo de personal y supervision de la comercializadora.

3.2. Visual: Requiere un moderado nivel de atencion y concentracion visual en

las diferentes tareas relacionadas con la asistencia administrativa.
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3.3. Fisico: Las funciones requieren que el asistente administrativo este

continuamente en movimiento.

4. Condiciones De Trabajo:

4.1. Condiciones Ambientales: Se presentan condiciones normales, que varian de
acuerdo a factores ambientales entre estos factores tenemos: temperatura
ambiente, ruido, polvo, olores, se presentan regulares condiciones de

ventilacion.

4.2. Posiciones Que Se Adoptan: Se requiere permanecer de pie y en movimiento

el 100% del tiempo.

4.3. Caracteristicas Especiales: Requiere hacer uso particular de los sentidos de la
vision, audicion, olfato y tacto, se requiere de iniciativa y creatividad,
atencion centrada de capacidad para seguir instrucciones y capacidad de
controlar y dirigir, ademas se requiere de fuerza en los brazos, manos,

espalda y piernas.
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6.3.4 Resumen del puesto

* Revisar el surtido adecuado de las gondolas y exhibiciones adicionales.

* Controlar las funciones del personal de aseo, y demas areas de la libreria

* Verificar que todo el personal de las diferentes areas se encuentre en su respectivo
puesto de trabajo.

* Solucionar los problemas con los precios, productos en averias o cambios de
mercancias.

* Autorizar cheques.

* Verificar la mercancia de gastos, como rollos y revisar el pago de estas facturas.

* Autorizar los almuerzos y/o refrigerios de los trabajadores.

* Realizar reportes escritos a gerencia.

* Informar al administrador las dificultades que se presentan en la libreria.

« Coordinar con los vigilantes la seguridad de la libreria y papeleria y de los clientes,
informando al coordinador de vigilancia las anomalias presentadas.

* Reporte de productos agotados al administrador y al jefe de compras.

* Realizar los retiros de la mercancia agotada en las horas de la noche o cuando la
bodega se encuentra cerrada.

* Revisar las bodegas externas.

* Controlar la asistencia del personal de mercadeo, verificando el surtido.

* Autorizar los gastos para las diferentes areas de la libreria y papeleria.
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* Atencion y servicio al cliente.

* Manejo del sistema de camaras.

PROCEDIMIENTO DESCRIPTIVO

ACCIONES
PRINCIPALES (Que

hacer)

RESULTADO FINAL
ESPERADO (Para que

debe hacerlo)

FORMAS DE MEDIR
EL LOGRO (Como sabe
que su trabajo esta bien

hecho)

* En presencia del vigilante
privado abrir la puerta del
supermercado, desactivar
la alarma, encender las
luces incluidas las
auxiliares,

* Revisar que las gondolas
esten bien surtidas,
respetando los espacios
asignados a cada producto,
mirar que los productos
estén debidamente
marcados y que los tiquetes

sean legibles, las

* Tener una excelente
presentacion de las
gondolas y que no se vean
espacios vacios. ¢ Para que
en el momento de abrir el
supermercado todo se
encuentre totalmente
dispuesto para atender a los
clientes y que la jornada
laboral inicie
cumplidamente y de esta
manera el trabajo sea
realizado de forma

eficiente.

* En el momento en el que
los clientes ingresan a la
libreria y papeleria,
encuentran en servicio y
disposicién todas las
secciones de la misma.

* No se tienen dificultades
durante la noche y al dia
siguiente al abrir todo est4

en completo orden.

* No se tienen productos

agotados y los clientes se
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estanterias deben estar
completamente limpias, si
se presentan agotados dar
informacion al encargado
de la gondola, para
verificar las existencias en
bodega, si el producto no
esta se debera pasar el
informe a la oficina de
compras.

* Estar al tanto de la hora
de llegada a trabajar del
personal operativo de la
libreria y papeleria,
constatando que cada
persona se encuentre en su
puesto de trabajo a la hora
indicada para iniciar sus
labores e informar a la
Asistente de Recursos
Humanos las horas libres

de los Auxiliares.

* Informar al encargado de
gondola de los productos
gue estan con precios
diferentes, para realizar la
correcta marcacion.

* Evitar la mala
presentacion en los
lineales.

* Tener un control de lo
que realmente se compro
en la libreria y papeleria

* Evitar la entrada de
cheques falsos.

* Realizar correctamente
los pedidos de los

almuerzos.

* Informar diariamente a
gerencia sobre lo ocurrido
en la libreria y papeleria,
para que el administrador

tome las medidas

sienten completamente
satisfechos.

* Porque se cuenta con todo
el personal suficiente para
iniciar labores.

* Se cambian rapidamente
los precios y no se tiene
reclamos de los clientes.

* En la seccién no se
encuentran averias, ni
articulos contaminados. ¢
Cuando los clientes se
sienten satisfechos por el
cambio que se le realiza a
los productos.

* No hay devoluciones de
cheques y no se presentan
problemas por cheques
falsos.

* Porque al terminar de
hacer la reparticion de

almuerzos, no queda
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* Cuando hay precios
diferentes en un articulo, se
verifica el precio en el
sistema por medio de la
Asistente de informacion o
con la digitadora de
facturas en la bodega
principal. Coordinar el
remarque con las
mercaderistas.

* Revisar constantemente
las géndolas para retirar las
averias y llevarlas a la
porteria o al area de
inmediatos.

» Cambiar los productos
del cliente solo con el
tiquete de compra, si son
Ilevados por equivocacion,
se debe realizar el cambio
si se tiene el tiquete de

compra.

necesarias, segun sea el
caso.
* Para realizar pedidos de

los productos agotados y
que se revise el porqué del
problema en la rotacion. ¢
Cambiar los precios en el
escaner para no tener
diferencias en los tiquetes.
* Tener los lineales con
todos los productos
exhibidos, para que los
proveedores tengan un
control de la asistencia de
los mercaderistas.

* Dar solucion a las
necesidades que se
presentan en las diferentes
secciones de la libreria y
papeleria.

» La observacion se hace

con el fin de que los

ningun trabajador sin su

almuerzo.

« Se encuentra solucion a
los problemas y las quejas
no se vuelven constantes.
* Se le da solucion

inmediata a los problemas

Y no vuelven a presentarse.

* No se dejan agotar los
productos y los clientes
encontraran todo lo que
necesitan.

* Cuando se registran 10S
productos en el escaner,
tienen igual precio al del
tiquete y no hay
inconvenientes o
confusiones con los
clientes.

* Los clientes no

encuentran agotados en el
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* Después de que un
cheque sea revisado por la
asistente de informacion,
verificar la fecha, sellos, si
el cheque tiene sello
restrictivo observar que
este a nombre de la persona
que lo va a cobrar, de lo
contrario no se puede
recibir, si el sello
restrictivo es levantado,
mirar que el nombre
corresponda a la misma
persona que lo cobra, el
monto de los cheques
autorizados por el asistente
de administracién deben
ser superiores a $350.000.
* En dias de quincena o de
alto movimiento autorizar
los almuerzos para los

colaboradores que trabajan

mercaderistas no dejen
tiradas las basuras en el
momento de surtir y que
por otro lado no estén
obstruyendo con la

mercancia los pasillos.

punto de venta.
Igualmente, no se
presentan descuadres en el
inventario ya que los
despachos se realizan de
manera correcta y
oportuna.

* El punto de venta se
encuentra ordenado y bien
surtido.

* Los gastos son viables y
se solucionan los
inconvenientes que se
presentan.

* Porque el punto de venta
se encuentra en completo
orden y no se tienen
inconvenientes por causa
de la mercancia con la que
se estan surtiendo las

gondolas.
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turnos corridos u horas
extras, verificar las
gondolas para saber cual es
el personal que va a
trabajar jornada continua y
pasar la lista a la asistente
de informacion.

* Todos los inconvenientes
con el personal de
mercadeo, quejas de los
clientes cuando se presenta
mala atencién y demas, son
reportados en un
documento y es entregado
a la Asistente de
Informacion, la cual lo
hacer llegar a gerencia por
medio del coordinador de
cajas.

* Dependiendo de la
gravedad de los problemas,

informar verbalmente al
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administrador de la libreria
y papeleria las dificultades
presentadas con el
personal.

* Al comenzar la jornada
verificar que productos han
cambiado de precio, por
medio del listado que
suministra el
administrador. Dar informe
a los mercaderistas de los
cambios para remarcar los
productos, también se debe
informar a la persona
encargada de la supertec.

* Si en las horas de la
noche un cliente busca un
producto que no se
encuentra en las gondolas
exhibido y por otro lado la
bodega principal se

encuentra cerrada, se
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procede a verificar en el
sistema si hay existencias
para realizar el respectivo
despacho, si el producto se
encuentra en la bodega
principal, se abre la
bodega, se saca la
mercancia y se hace el
debido proceso de
despacho; o por el
contrario si la mercancia se
encuentra en las bodegas
externas, entonces dejar un
informe escrito con la
Asistente de Informacion.
* Firmar y sellar las
planillas de asistencia de
los diferentes
mercaderistas, teniendo en
cuenta que el punto de
venta este ordena y bien

surtido.
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* Firmar el documento de
gastos diligenciado por la
asistente de informacion,
revisando para qué es 'y por
qué.

* Estar al tanto del aseo y
presentacion de los pasillos
del punto de venta, esto
consiste en verificar que en
el momento que un
mercaderista este surtiendo
no vaya a dejar carros de
mercado o cajas en los
pasillos, que puedan
obstaculizar el paso de los

clientes.

ACCIONES DE APOYO
Para otros cargos (Que

hacer)

RESULTADO FINAL
ESPERADO (Para que

debe hacerlo)

FORMAS DE MEDIR
EL LOGRO (Como sabe
gue su trabajo esta bien

hecho)

* Al presentarse sospechas

o robos dentro del

* Para realizar las labores

de seguimiento. ¢ Agilizar

* Se llega a la captura del

sospechoso y se le retienen
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supermercado, informar
verbal y discretamente al
coordinador de vigilancia. ¢
Recibir mercancia en el
area de inmediatos, cuando
la encargada se encuentra
con muchos turnos para
recibo, o cuando no se
encuentra « Realizar
inspecciones periodicas
para que el area de fruver,
carnes, granos, toneles y
panelas, tengan buena
presentacion y mantengan

bien surtidos.

la entrada de mercancia,
verificando las cantidades
y fechas de vencimientos. *
Exista suficiente mercancia
en el punto de venta,
variedad y calidad para

satisfaccion del cliente.

los elementos que iba a ser
hurtados. * No hay
agotados en el punto de
venta y la mercancia se
recibe correctamente. *
Que el cliente encuentre
facilmente los productos

que busca.

OCASIONALES (Que

hacer)

RESULTADO FINAL
ESPERADO (Para que

debe hacerlo)

FORMAS DE MEDIR
EL LOGRO (Como sabe
gue su trabajo esta bien

hecho)

* Enviar personal para
reforzar las diferentes areas

del supermercado. °

* Suplir las inasistencias de

los empleados o cuando se

* Los procesos sigue
normalmente y no se

presentan dificultades.
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Cuando dan notificacion
que se activa la alarma,
dirigirse hacia las bodegas
y revisar en el exterior e
interior.

* Dirigirse hacia las
bodegas para verificar las

actividades del personal.

presentan altos
movimientos.

* Verificar que no existan
anomalias en las diferentes
bodegas.
 Controlar las actividades
realizadas en las diferentes

bodegas.

* Si hay anomalias se
encuentra por qué se activo
la alarma.

* Los colaboradores
realizan adecuadamente sus
labores y no hay

inconvenientes.

RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS CON
OTROS PUESTOS DE TRABAJO DE

SU MISMA SECCION

NATURALEZA O PROPOSITO

(PARA QUE)

* Auxiliares de aseo, cajas, inmediatos,
asistente de informacion. * Administrador
Supermercado. ¢ Asistente de

mantenimiento.

* Lograr la comunicacion entre las
diferentes areas para que la seccion
mantenga bien presentado, surtido y el
cliente se sienta satisfecho encontrando lo
que busca.

» Comunicar sobre problemas o
inconvenientes presentados en la seccion.

* Informacion sobre dafios.
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RELACIONES EXTERNAS CON NATURALEZA O PROPOSITO
OTROS PUESTOS DE TRABAJO DE | (PARA QUE)
SECCIONES DIFERENTES A LA

SUYA

* Supervisores. * Trabajar en coordinacion para suplir las
* Vigilancia, Director Comercial, Jefe de | inasistencias de los empleados o cuando
Recursos Humanos y Gerencia. hay altos movimientos.

* Informar sobre inconvenientes que se

presentan en la libreria y papeleria.

6.3.5 Sistematizacion del proceso

Caodigo de barras y pines de seguridad.

El proposito de esta propuesta es implementar un sistema integrado a través del codigo
de barras que permita el control de inventarios, el analisis estadistico de este con el fin de
identificar las referencias de mayor rotacion y la realizacion de pedidos segun necesidades
de stock, razdn por la cual se presenta a continuacion los pasos para la implementacion de

un sistema SAP, comercializado por una conocida empresa espariola.
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El proceso a seguir para implantar SAP ERP en una empresa no se puede comparar a
la instalacion de un paquete software ordinario: Se requiere de una metodologia de gestion
de proyectos y un conocimiento profundo del modelo de negocio del cliente para

maximizar el uso de la funcionalidad de SAP ERP.

SAP ERP cuenta con una metodologia de implementacion propia que se llama “ASAP”,
que quiere decir Accelerated SAP. Las herramientas con las que en un principio contaba
ASAP fueron sustituidas por el Solution Manager (SolMan) en el afio 2004. La herramienta
SolMan es usada para gestion de proyectos, gestion de documentos, soporte, deteccion de
errores y seguimiento de incidencias y cualquier otro requerimiento asociado con

una implementacion de SAP.

Hay que afiadir que en los ultimos afios SAP ha apostado muy fuerte por las llamadas
Rapid Deployment Solutions, soluciones preconfiguradas de SAP concebidas para
adaptarse a las necesidades particulares de modelos de negocio muy concretos y que se
implementan en tiempos muy reducidos. A continuacion, y para que nuestros lectores
puedan tener una vision mas completa de como implementar SAP ERP en una empresa,

presentamos a continuacion las fases de lo que seria un proyecto tipo en SAP ERP.
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Figura 11. Pasos para implementar SAP ERP
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Pasos para implantar SAP ERP en una empresa.

fuente: http://sap-erp.es/como-implantar-sap-en-empresas/

La implementacion de este sistema, permitird obtener datos fiables sobre habitos de
compra y categorias mas demandadas, con lo cual se brindara una experiencia significativa
de compra para el cliente y la empresa, al disponer del producto correcto en el tiempo

correcto.
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6.3.5.1 Pasos para implementar un sistema SAP ERP en una empresa

Fase 1: Planificacion de Proyecto

El objetivo es definir el alcance funcional y los tiempos y costos de la implementacion
de SAP ERP en el cliente. En esta fase la buena comunicacion entre el cliente y el partner
de SAP que llevara a cabo la implementacion de SAP es critica, ya que el partner debe
tener una idea clara del modelo de negocio del cliente de cara a garantizar el éxito del

proyecto y evitar sorpresas indeseadas.

Fase 2: Business Blueprint

La meta de esta fase es elaborar un documento que a modo de hoja de ruta, detalle todos
los procesos a realizar para la implementacion de SAP ERP. Ademas, debe reflejar
posibles escenarios de riesgo y soluciones a llevar a cabo para solventar los primeros. Otros
aspectos que debe contener este documento son: método de recuperacién de datos,

proveedores de hardware, personal de soporte, centro de datos y flujo de transacciones.

Debido al nivel de detalle que este documento requiere, ésta suele ser una de las fases

mas intensivas en tiempo y esfuerzo en proyectos de implementacion de cierta envergadura.
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Fase 3: Implementacion de SAP

La fase de implementacion de SAP y ERP viene acompafiada de pruebas de testeo en

paralelo para asegurarse de que en la implementacion no se estan cometiendo errores.

Estos testeos son de 3 tipos: funcional, de integracion y regresivos. El testeo funcional
se realiza para ver si las funcionalidades que se han configurado en SAP reflejan de forma
correcta los procesos de negocio del cliente. El testeo de integracion comprueba si las
funcionalidades de SAP se comunican correctamente entre ellas. Por ltimo, el propdésito de

los testeos regresivos es descubrir posibles bugs del software.

Fase 4: Pruebas Finales

Se instalan los parches y actualizaciones del sistema, ademas de realizar los ultimos
testeos. Se suelen realizar pruebas en paralelo con el sistema de gestion antiguo para

comprobar si los flujos de proceso y los datos son correctos.

Fase 5: Arranque o Go-Live

Se comienza a trabajar con el nuevo sistema SAP ERP. Muchas veces es interesante

realizar el arranque a principio de afio para encajarlo con el nuevo afio contable.

Se espera con la implementacion del sistema:
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1. Una notable reduccion en los tiempos de espera y pedido de mercancias de la
seccion maletines en la comercializadora Marden.

2. Informacion fiable y en tiempo real, para la toma de decisiones, que tipo y cantidad
de mercancia a pedir.

3. Una mejor gestion del recurso humano y fisico.

4. Reduccidn de los tiempos de atencidn al evitar el desplazamiento adicional desde la
caja hasta el o la mercaderista y por lo tanto de la congestion en pasillos,

especialmente en temporada escolar alta.
Pines de seguridad.

Los de uso mas comun en las tiendas, son aquellos que funcionan con base en las
microondas. Es ésta la responsable de evitar los robos en las tiendas, y es colocada en los

maletines a traves de una maquina especial que las hace practicamente imposibles de quitar.

Se llaman etiquetas acusticomagnéticas y se componen de unas bandas magnéticas que
estan cubiertas por un plastico, que aunque parece ser usada sélo como proteccion, es el
verdadero secreto para que la etiqueta funcione, ya que el plastico ayuda a funcionar como

“antena” y activar a las microondas en caso de que se esté cometiendo un robo.

Las bandas magnéticas de la etiqueta tienen una carga de imantacién desde su

fabricacion, la cual es desactivada en el momento en que se pasa por la caja para pagar.
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Mientras el maletin pasa por el codigo de barras tradicional, se escucha un pequeno “beep”
debido a que el cddigo emite un pequefio pulso magnético al ser detectado por el laser, y

por lo tanto es dado de baja en el sistema de inventarios, registrando su salida.

Mientras tanto, en el acceso de entrada y salida de la tienda se ubican dos antenas: una
transmisora y otra receptora, las cuales generan un campo magnético. La primera se
encuentra emitiendo pulsos magnéticos de manera constante, a una velocidad de cien
pulsos por segundo; estos pulsos se conectan con la etiqueta gracias a las bandas
magnéticas y el plastico que las cubre (que agiliza el proceso), y finalmente llegan a la
antena receptora, completando un circuito. Mientras la prenda esté dentro de la tienda, el

circuito sera completado en orden sin activar ninguna alarma.

Sin embargo, si el articulo que tenga la etiqueta es sacado del establecimiento, entonces
se altera el circuito, y al momento de cruzar el campo magnético que existe entre las
antenas emisora y receptora, se genera algo llamado eco magnético; este eco es detectado
de manera inmediata por la antena receptora y hace sonar la alarma. Para que esto no
suceda, es necesario que ocurra un proceso similar al explicado en el parrafo anterior acerca
del cddigo de barras. Si la etiqueta pasa por la caja, habrd una descarga magnética que va a

desactivar a la banda imantada de la etiqueta acusticomegnética.
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Este tipo de sensores de seguridad para maletines son preferidos por las tiendas debido a
su sencillez, pues no requieren de un proceso aparatoso para desactivarlas y basta con el
hecho de ser pasadas por la caja de pago, ahorrando tiempo en el proceso de venta 'y
haciendo mas &gil el servicio. A su vez, resulta una solucion discreta al problema de intento
de robo de mercancia, lo cual hace que sean Utiles en los productos méas pequefios y
ademas, sean desapercibidos por las personas con intencidn de hurtar. Finalmente, una de
las mejores cualidades de estas etiquetas, es que son muy econémicas, por lo que

representan una inversién menor.

En ocasiones los sensores llegan a sonar debido a que los paneles pueden dar positivos
falsos por una pequefia falla en el sistema, o por algun problema de calibracién en el
imantado de la banda. Sin embargo, son pocos los casos, y valen la pena en lugar de que no

sea detectado algun robo.

Se pretende que con la implementacién de este dispositivo:

1. Reduccion de los tiempos de atencion al evitar el desplazamiento adicional desde la
caja hasta el o la mercaderista y por lo tanto de la congestion en pasillos,
especialmente en temporada escolar alta.

2. Reduccion de los tiempos de atencion por parte del o la mercaderista al eliminar el

uso de guayas que dificulta la manipulacion y entrega de la mercancia.
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6.3.5.2 Esquema normalizado para el proceso

Figura 12. Diagrama de elementos del sistema de comercializacion y ventas

Entradas

- Nota de
pedido

- Remite
conformidad

Procesos

Fuente: Conceptos de procesos, su representacion gréafica y los procedimiento (2013)

k 4

- Verificar existencia

- Valorizar pedido

- Verificar limite de crédito
- Preparar pedido y remitir
- Entregar

- Emitir factura

- Registrar

Salidas

o 1

Archivos

- Nota de pedido

- Stock de productos

- Cuenta corriente cliente
- Remite

- Facturas

b 4

- Remite pedido
- Factura
- Registro de ventas

https://es.slideshare.net/mariateresarevalo/procesosc15-procesos-

flujogramasprocedimientos12112013iei
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6.3.5.3 Diagramas de bloques

Precios
Solicitud
Ater?der Entregar
Clientes al cliente o
producto

l

Clientes

Figura 13. Diagrama de bloques de proceso propuesto.

Fuente. El autor.

6.3.5.4. Modelo grafico del proceso de la venta de maletines
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Figura 14. Modelo de procesos propuesto.

Cliente Vendedor Cajero Empaquetador | Contador
VENDE
1
PRESENTA CONTROLA
FACTURA Y EMPACA
COBRAY
TIMBRA
FACTURA
|
PRESENTA
FACTURA
| \‘ VERIFICA PAGO,
TIMBRA FACTURAS
\,/ Y ENTREGA
SUMA \
FACTURAS Y SUMA
CONTROLA FACTURAS
ARRUEQ | CONTROLA
| Y
REGISTRA

Fuente: Procesos, flujogramas y procedimientos

https://es.slideshare.net/mariateresarevalo/procesosc15-procesos-

flujogramasprocedimientos12112013iei
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6.3.5.5 Cursograma del proceso

Figura 15. Cursograma propuesto.

Cliente Vendedor Cajero Empaquetador | Contador
Vende y Controla y
Solicitud |—@ Factura Empaca
Cobray
Timbra \L
=
Controla
\fr Timbra 'y
J, Factura \[Entrega
Factura \ .
— A
Controla y
Factura e /Eemstra
S =]
Sumay (f \ \ )
Arquea
N/ L
Suma
Factura
Fact |I
byt Factura

AL

Fuente. El autor.
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6.3.5.6 Manual de procedimiento.

Con el fin de contribuir al mejoramiento de los diferentes procesos, como la sistematizacion

de la informacion, un control interno por medio de las funciones y responsabilidades
definidas para el personal en la seccion de maletines se plantea el siguiente manual de

procedimientos para los roles que se mencionan a continuacion:

VENDEDOR

1. Atiende al cliente y realiza la venta.

2. Verifica reposicion oportuna de maletines.

3. Recoge informacion del cliente y propone estrategias de mejoramiento.

Procedimiento para el cajero:

CAJERO

1. Cobraal cliente y entrega factura

2. Realiza arqueo.
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Procedimiento del empacador:

EMPACADOR

1. Chequea la mercancia y compara con la factura.

2. Empaca.

3. Entrega la mercancia.

Procedimiento del cajero y empacador:

CAJERO Y EMPACADOR

1. Realizan arqueo y envian informacion a contabilidad.

Procedimiento del contador:

CONTADOR

1. Controla las facturas.

2. Realiza los registros contables.

3. Archiva la documentacion.
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7. CONCLUSIONES

La prestacion del servicio de venta en la seccion de maletines de la libreria y
papeleria Marden Centro, se caracteriza por el empleo de técnicas poco eficientes
que en nada se relacionan con las mejores practicas realizadas en empresas de este

sector.

Los principales cuellos de botella y puntos criticos, se encuentran en la doble
atencion del cliente por parte del impulsador; el empleo de implementos de
seguridad que dificultan el trabajo del impulsador y la interaccién del cliente con el

producto.

La experiencia del cliente en el proceso de venta se ve seriamente afectada por el

desperdicio de tiempo, lo cual afecta también la productividad del empleado.

La falta de un sistema integrado de gestion, impide a la organizacion contar con
herramientas objetivas de control que permitan una administracion efectiva de
inventarios y pedidos, con lo cual se dificulta la toma de decisiones y en muchas
ocasiones la oferta del tipo de producto demandado por el cliente.

La implementacién de herramientas tales, como el codigo de barras, los pines de

seguridad, un programa de gestion de recursos y un manual de funciones claro y
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conocido por los actores del proceso de venta, en la seccién de maletines, le
permitird a la empresa la optimizacion de los recursos de la misma, a nivel humano
y técnico, con lo cual se mejoraré considerablemente la experiencia del cliente
interno y externo de la seccion, mediante la reduccidn en los tiempos de atencion, la
eliminacion de actividades innecesarias, la reduccion de la congestién en los
pasillos de la seccidn y una mejor gestion de los inventarios y relacion con los
proveedores. Todo lo anterior con un aumento en los margenes de utilidad, al
disponer de la cantidad apropiada de productos de alta rotacion, asi como de una
reduccion en los tiempos de espera y atencion, lo cual se traducira en una mejor

experiencia de compra para el comprador.
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8. RECOMENDACIONES

Las siguientes son las recomendaciones que se hacen a los responsables de la

seccion maletines de la libreria y papeleria Marden Centro.

Prioricen las labores y tareas a realizar durante el dia, dejar las cosas para ultima
hora afecta de manera significativa la productividad de los empleados y por lo tanto
la experiencia del comprador, con los procedimientos planteados en este trabajo, se

reduciran los tiempos dedicados a trabajos triviales.

Implementen sistemas de gestion de inventarios, que permitan la requisicion de
productos de manera oportuna y en funcion de los requerimientos de clientes y de la
propia organizacion, la propuesta de mejora presentada permitira reducir
notablemente los tiempos de reposicion segun estimacién personal en un 50%,

especialmente de las referencias mas demandadas en el punto de venta.

Implementen sistemas que faciliten el autoservicio, de tal manera que pueda
liberarse parte del tiempo del personal y asignarlo a otras tareas mas significativas,
la eliminacién del sistema de amarres propuesto, libera al impulsador de actividades

tediosas y repetitivas que lo hacen menos productivos.
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e Desarrollen una cultura de innovacion y creacion de experiencias de valor para el
cliente. Aqui es de vital importancia usar los ahorros de tiempo en servicio de

mayor calidad.

Disefien e implementen un sistema de gestion de inventarios compartido con proveedores y
clientes internos y externos, la implementacion de este permitira identificar las referencias
méas demandadas, reponer con mayor rapidez y reducir los stoks de mercancia de baja

rotacion.
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