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Resumen Ejecutivo

En este trabajo de investigacion se analiza el desempefio de los procesos de facturacion,
alisto y despacho de mercaderia en la empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., en el primer
semestre del 2020. La intencién es que con los resultados obtenidos se determinen las principales
problematicas, ideas y propuestas de mejora que puedan ser implementadas a corto plazo, para que
aporten beneficios a la compaiifa. Este andlisis se realiz6 tomando en cuenta la opinién de
colaboradores de la compaiiia, asi como de algunos clientes que fueron elegidos al azar para realizar
las mediciones e identificar cémo se observa el trabajo desde ambas perspectivas: la interna con

los empleados y la externa segtin el consumidor.

La investigacion se realiz6 con un enfoque cuantitativo; la recoleccion de datos y la
consolidacion de los resultados se bas6 en las entrevistas que se llevaron a cabo a empleados y
clientes, y en consultas realizadas directamente al analista de datos de Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A., con el fin de obtener informacién verdadera que contribuya en la disminucién de

errores y el aumento de la eficiencia.

El estudio permiti6 concluir, segtn el problema planteado, que actualmente los clientes no
estan conformes con los tiempos de respuesta que les brinda Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
en facturacion, alisto, entrega de pedidos, quejas o reclamaciones. También se evidencié que no se
estan siguiendo paso a paso los procedimientos, lo cual entorpece la operacion y ocasiona que las
metas de la empresa no logren ser alcanzadas con la eficacia deseada. Se identificaron distintas
areas de oportunidad; por ejemplo, en el Departamento de Transportes, si se dejaran las malas
practicas y se sustituyeran por métodos mds ordenados, notablemente cambiaria la percepcion de

servicio que actualmente poseen los clientes.
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CAPITULO I: PROBLEMA

Planteamiento del Problema de Investigacion

Generalmente, los clientes tienen una percepciéon de un mal servicio por parte de una
empresa, debido a los tiempos de respuesta en las entregas de producto; sin embargo, esta situacion
se da debido a que no se toma en cuenta que el alisto y envio de un pedido implica una logistica
interna en la que existen varios departamentos involucrados que deben cumplir con tiempos y
funciones especificas antes de la entrega al cliente final. Esta logistica comprende procesos tales
como verificacion de la orden de compra (datos generales, precios, descuentos, embalajes),
creacion del pedido en el sistema, comprobacion del estatus del cliente en crédito, autorizacion del
pedido en crédito, alisto de la mercaderia, facturacién de los productos, programacion de ruta de

entrega y envio al cliente.

Otra de las inconformidades que manifiestan los clientes se da cuando realizan la solicitud
de un material y se les indica que no esta disponible. En este caso, se debe tomar en cuenta que
existen codigos que son muy especificos segun el tipo de cliente o la aplicacién para la que se
utilicen, por lo cual las empresas solamente lo ingresan a su inventario bajo pedido. Esto implica
un tiempo de espera para los clientes, ya que el proveedor segun sus politicas internas también

maneja procesos y tiempos de respuesta para el cumplimiento de una entrega.

Asi como una compafifa ingresa a su inventario productos contra pedido para una necesidad
especifica de un cliente, también existen materiales que deben ser solicitados bajo esta misma
modalidad, ya que seguin sus componentes tienen un tiempo de caducidad muy corto. Si no son
comercializados y utilizados en un determinado tiempo, pierden sus propiedades quimicas y
posteriormente pueden dar un resultado no deseado o incluso presentar un alto riesgo para el
usuario. Por lo tanto, el hecho de tener almacenados c6digos con vida ttil muy corta no resulta
rentable para la empresa, ya que se puede incurrir en costos relacionados con la destruccion de una

merma.
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Existen casos en los que un cliente realiza la solicitud de un material que segun el catdlogo
siempre debe estar disponible, ya que es de alta demanda en el mercado, pero suele suceder que se
agota debido a errores en el plan de la demanda en el que se pronostica que se vendera cierta
cantidad de unidades durante un determinado periodo y, al finalizar este plazo, la venta realizada
supera lo estimado, e incluso consume lo disponible planeado para meses posteriores y el inventario

de seguridad.

En Costa Rica y en el resto del mundo, existen muchos ejemplos de la excesiva burocracia
que hay en diferentes instituciones y organismos publicos; no obstante, las empresas privadas
muchas veces no escapan de esa realidad y terminan generando atrasos importantes a los clientes
debido a los numerosos tramites internos que se realizan para dar una solucién a un determinado
caso. Un ejemplo de esto se da cuando se necesitan firmas de algunos gerentes para aprobar algin
descuento y estos 0 no estdn presentes o estdn en una reunion, con el consecuente atraso en el

proceso de facturacion.

Existen sistemas de informacién muy avanzados que permiten mejorar el servicio al cliente
y brindan una solucién a la compafiia en cuanto a orden, manejo de inventarios y agilidad a la hora
de gestionar pedidos, pero estos sistemas suelen tener un costo muy elevado para la organizacion,
por lo que, en ocasiones, la junta directiva y las gerencias optan por no incurrir en ese gasto, con
lo cual se pierde la posibilidad de tener una mejora sustancial en el servicio que se le puede brindar

al cliente final.

Usualmente, en las empresas en las que labora personal de bodega y despacho de
mercaderia, hay una alta rotacién de personal, lo que provoca que se tenga que invertir tiempo en
capacitar de la mejor manera a los nuevos colaboradores que ingresan al drea. Esta situacion genera
dos inconvenientes: por el hecho de estar adaptidndose a sus nuevas funciones, las diferentes tareas
que realizan se logran en un periodo de tiempo extenso; y suele haber errores en alguna funcioén
que desempefian, que se pueden considerar normales, pero que afectan el buen servicio que se le

puede dar al cliente.
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Por lo tanto, se genera la siguiente pregunta: ;Cudl es el resultado del andlisis de los
procesos de facturacion, alisto y despacho de mercaderia de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.,

en el primer semestre 20207

Objetivos de la Investigaciéon

Objetivo general

Analizar el grado de eficiencia de los procesos de facturacion, alisto y despacho de

mercaderia de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. en el primer semestre del 2020.

Objetivos especificos

Evaluar el proceso de facturacion de la empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Identificar posibles mejoras en los procedimientos que se utilizan cuando se alista

mercaderia en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., para su entrega al cliente.

Determinar cudn eficiente es Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., en cuanto al tiempo de

entrega de la mercaderia al cliente.

Justificacion de la Investigacion

Existen multiples industrias y actividades econdémicas a nivel mundial en las que las
compafifas pueden desarrollarse. Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se desenvuelve en la
industria del comercio de mercaderia proveniente de varias partes del mundo, y su objetivo es el
mismo de muchos competidores: generar la mayor cantidad de ventas posible. Esto se puede lograr
con un sinnimero de estrategias y decisiones acertadas que se puedan tomar, pero un aspecto de
gran relevancia y trascendencia para lograr la mayor cantidad de ventas posibles es la afinidad que

tenga un cliente con la compaiiia.
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Por esta razén, Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. debe echar mano de diferentes
herramientas que garanticen una eficiencia en los procesos internos, con el objetivo de que las
tareas se ejecuten de forma mads 4gil y esto sea una ventaja competitiva que se pueda aprovechar
para tener la preferencia de los clientes. El presente estudio pretende identificar todos los elementos
y factores que actian en ese panorama de la efectiva administraciéon de recursos y herramientas

propias de la empresa.

Tomando en cuenta las consideraciones anteriores, puede existir una necesidad de
implementar mejoras a fin de crecer y tomar ventaja de herramientas y recursos que se tengan, asi
como de los que se puedan ir adquiriendo. En este sentido, es muy ttil que las gerencias y las
personas que toman las decisiones importantes en la compaiiia realicen reuniones y sesiones
periddicas de trabajo, para que se presenten ideas y se lleguen a acuerdos que beneficien a la

organizacion redisefiando los procesos internos.

Esta investigacion pretende tener un impacto directo real en cada drea por estudiar de
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. Se presenta informacion relevante que serd de gran ayuda
para realizar valoraciones y determinar cudl es el mejor camino por tomar en los procesos internos
de facturacion, alisto de mercaderia y despacho de mercaderia, siempre enfocado en obtener la

satisfaccion total de los clientes.

Teniendo en cuenta las afirmaciones anteriores, se estudiaron detalladamente las tareas que
realiza cada drea o departamento, con el fin de dar a conocer posibles alternativas que ayuden a
mejorar los procesos actuales o, en su defecto, a fortalecerlos para que sigan aportando esa
diferenciacion que se necesita en el mercado ferretero. Hay diversos factores que contribuyen al

fortalecimiento de procesos, los cuales son investigados en el presente estudio.

Por lo anterior, es necesario siempre buscar la mejora continua en los procesos. Segun
Proafio, Gisbert y Pérez (2017), “el plan de mejora continua es una herramienta muy util para las
empresas que desean mejorar sus servicios, productos o procesos lo que les va a permitir

permanecer en el mercado, crecer y ser competitivos” (p. 55).
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Esta investigacion se llevo a cabo gracias a que existen y se dan las condiciones necesarias
para poder pensar en una reestructuracion tanto de las dreas involucradas, como de los procesos
pertenecientes a esos departamentos. Existe una posibilidad real de poner en marcha una
reingenieria de procesos que permita alcanzar la meta y el objetivo de ofrecerle al cliente de
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., un mejor servicio y una efectiva entrega de mercaderia, para

lograr durante todo el proceso la satisfaccion del cliente por un servicio de calidad.

Antecedentes de la Investigacion

Desde hace muchos afios, diversas empresas confunden eficiencia con lograr los objetivos
trazados; sin embargo, deben enfocarse en alcanzar las metas establecidas maximizando los
recursos internos y externos que estén disponibles. Es asi como diferentes compafiias se han
preocupado por ser verdaderamente eficientes, viendo reflejado ese esfuerzo en la satisfaccion de

los clientes y en la ganancia para la organizacion.

Carrion, Mendoza y Vera (2017) mencionan en su articulo “Importancia de la auditoria
interna para el perfeccionamiento de los niveles eficiencia y calidad en las empresas”, de la revista
cientifica Dominio de las Ciencias, en Espafia, que la auditoria interna es primordial para que se
cumplan todos los planes previamente establecidos y se logren los resultados esperados. Esto quiere
decir que, si se cuentan con rigurosos controles en los procedimientos efectuados por cada
departamento de la compaiiia, serd mds posible alcanzar los objetivos. Este trabajo concluye que
una auditoria interna brinda informacién de gran utilidad para establecer las prioridades de una
compafiia, trabajar en ellas para ser mds eficientes y seguir la linea que desean las gerencias para
cumplir los objetivos estratégicos. Adicionalmente, con una auditoria interna que funcione
fluidamente, serd mds sencillo responder a lo que el mercado demanda con mayor facilidad y

transparencia.

Parra (2017), en su tesis Propuesta de estrategias Kaizen para aumentar la productividad
del personal en la empresa de Servicios Postales del Perti filial Chiclayo, de la Universidad Sefior
de Sipdn en Pert, tiene como objetivo implementar estrategias Kaizen para lograr una mayor

productividad de los colaboradores de la empresa estudiada. El enfoque utilizado en esta
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investigacion fue el deductivo-estadistico, ya que hubo una observacion de distintos fendmenos y
se manejaron datos cuantitativos para obtener resultados de una muestra. Siempre se  buscan
distintas formas de sacar el mayor rendimiento del personal de una compaiiia, con el propdsito de
que la empresa mejore sus indicadores de rendimiento. Por supuesto también debe haber
motivacion en los colaboradores, ya que de esa forma serdn mds productivos y por si solos sacaran

mejores resultados en las tareas que tengan asignadas.

La investigacion de Parra (2017) concluye que, para mejorar la productividad del personal,
se debe tener un buen programa de capacitaciones, asi como controles y mediciones del desempefio
individual de cada colaborador. De esta forma, la organizacion obtendra resultados positivos y los
verd reflejados en un crecimiento de los indicadores de eficiencia, y se podrd evidenciar que la
retroalimentacion es trascendental para que cualquier persona crezca y tenga un mayor rendimiento

laboral.

En la investigacién que realizaron Vasco y Montufar (2018), “Estrategias de
administracién del tiempo en las secretarias de las empresas de servicios”, para la revista
Observatorio de la Economia Latinoamericana, en Ecuador, los autores buscan elaborar estrategias
para administrar el tiempo de manera correcta. Estas estrategias permiten identificar cudles tareas
se realizan eficientemente y cudles no, a fin de determinar en cudles dreas se necesita realizar un
redisefio de funciones. Adicionalmente, en este estudio se menciona la importancia de priorizar
las tareas por realizar, y se explica que no se debe considerar unicamente el tiempo que se dedica
a desempefiar alguna funcidn, sino también la calidad que se logre en ese periodo que se desarrolla
la tarea. Para llevar a cabo esa priorizacion de tareas, se plantea un modelo para mejorar la

administracion del tiempo y su uso correcto en el momento de efectuar las diferentes tareas.

Vasco y Montufar (2018) determinan que hay una necesidad por mejorar la eficiencia y la
productividad de las secretarias; sin embargo, con las estrategias propuestas, se podran desarrollar
nuevos procedimientos que mejorardn la optimizacion del tiempo y los clientes se verdn
beneficiados con el servicio que se les brinde, en tanto que paralelamente se cumplen objetivos

estratégicos y las metas empresariales.
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Sanchez (2016), en su articulo “Anaélisis de manejo de inventarios y herramientas de control
en empresas pequeiias y medianas en Costa Rica”, de la Universidad Latina de Costa Rica, pretende
determinar précticas que ayuden considerablemente a la gestion y manejo de inventarios. De esa
forma, se estableceran distintos procedimientos que propiciardn orden y eficiencia en el control del
inventario. Este estudio afirma que las empresas van a lograr tener una importante y considerable
mejora en cuanto a la eficiencia operativa y las utilidades, puesto que se generaran menos costos
de operacién. El autor hace énfasis en que las empresas deben tener un sistema de inventarios
robusto que cuente con suficiente informacion que permita tomar decisiones de manera mas agil y

precisa.

Arce, Chacon y Espaia (2017), en su articulo “El outsourcing como estrategia de eficiencia:
Tres estudios de Caso en Costa Rica” de la revista Respaldo, de la Universidad Nacional en Costa
Rica, tienen como objetivo determinar si el outsourcing tiene relevancia en la administracion de
una compaiiia. El articulo profundiza y se encamina a que la eficiencia que una organizacion pueda
tener con un cambio sustancial en la forma de manejar los diferentes procesos puede generar
elementos positivos. Los autores concluyen que el outsourcing efectivamente genera ventajas en
la eficiencia de una compafiia, especialmente en sus procesos, ya que reduce costos, se genera
menos gasto, hay mds liquidez, se produce un mayor rendimiento y se nota una eficiencia
operacional. Se debe tener en cuenta que debe existir ayuda y cooperacién entre las dos empresas,

para que los beneficios se den de forma mas fécil y con mayor fluidez (p. 87).

Arce (2017) en su proyecto “Validacion de la guia de manejo eficiente de materiales de
construccion”, del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, tiene como objetivo principal establecer y
validar una guia para manejar eficientemente los materiales que se utilizan en una construccion.
Muchas veces los usuarios desperdician dinero y material por la falta de planificacién que pueda
haber en un proceso constructivo, por lo que la idea es educar a todas las personas que forman parte

de este sector para evitar que esos desperdicios sean recurrentes.

La investigacion arroja resultados positivos con la implementacion de la gufa. Se logra tener
en el drea de trabajo mds orden y limpieza, con lo cual se reduce el desperdicio y se maximiza el

uso de los productos y los materiales. Para lograr lo anterior, se necesitan programas de
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capacitaciones constantes a los trabajadores, asi como compromiso y control de los encargados de

una construccion.

Proyecciones de la Investigacion

Explicar el actual proceso de facturacion de la empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados en
el primer semestre del afio 2020. Se expondré la eficiencia del proceso de facturacion y se medira
el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la rapidez con que se les atiende. Esa medicion
permitird establecer pardmetros sobre los cuales se trabajard, para asegurar que en la organizacion
se cumplan estandares siempre que se vaya a facturar mercaderia a los distintos clientes que deseen

efectuar una compra en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Identificar los procedimientos que se utilizan cuando se alista mercaderia en Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A. Se determinard si los pasos que se realizan para alistar pedidos son los
mads adecuados y los que generan una mayor eficiencia para la compaiia, ya que las empresas
buscan un desempefio operativo positivo para no incurrir en costos de operacion innecesarios que
lo que hacen es disminuir la rentabilidad. También se podrd definir si los tiempos de alisto se

ajustan a las necesidades de los clientes.

Determinar el tiempo de entrega al cliente de la mercaderia de Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A. Los clientes desean y esperan un pronto despacho de los productos que solicitan,
por lo tanto, con esta investigacion se logrard determinar si los tiempos de respuesta de Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A. con respecto a la entrega de mercaderia, son los que los clientes estdn

dispuestos a esperar para poder tener los productos a disposicién de sus clientes finales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se detallan conceptos claves en la investigacion, con el objetivo de
que le den contexto al estudio y aporten valor. Estas definiciones estdn sustentadas
bibliograficamente por expertos en los temas tratados. La informacion presentada en el marco
tedrico también fue recopilada en la compafiia Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., que es la

empresa en estudio, de la cual se comparten datos como la historia y los valores, entre otros.

Administracion

La administracién es trascendental cuando se desean alcanzar metas y objetivos en una
organizacion, ya que mediante ella es que se dirige el funcionamiento de la compafifa. Koontz,
Weihrich y Cannice (2012) definen la administracion como el “proceso mediante el cual se disefia
y mantiene un ambiente en el que individuos, que trabajan en grupos, cumplen metas especificas

de manera eficaz” (p. 4).

Los siguientes son algunos aspectos relevantes que posee la administracion:

* Serealizan funciones de planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar.
* Se aplica a cualquier tipo de compaiiia.

* Esinherente a todos los gerentes.

* Lameta es crear valor agregado a la empresa.

* El principal objetivo de la administracion es la productividad.

Los gerentes administran organizaciones de cualquier tipo que persiguen metas u objetivos
distintos; sin embargo, siempre buscardn el mayor beneficio econémico o una mayor eficiencia
seglin sea la naturaleza de su funcionamiento. Una organizacién es “un grupo de personas que

trabajan en conjunto para crear valor agregado” (Koontz et al., 2012, p. 4).
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Funciones de la administracion

Planear.

Para lograr los objetivos y las metas trazadas por la junta directiva, una empresa debe definir
estrategias en diversos dmbitos. Estas estrategias tienen que estar enfocadas en solventar
debilidades y aprovechar las oportunidades de mejora a fin de fortalecer la compaifiia. Koontz, et
al. (2012) sehalan que “planear incluye elegir misiones y objetivos, y las acciones para lograrlos;

requiere decidir, es decir, elegir proyectos de acciones futuras entre alternativas” (p. 30).

Los planes poseen diversas clasificaciones, a saber:

e Misiones o propositos.
e Objetivos o metas.

» Estrategias.

e Politicas.

* Procedimientos.

* Reglas.

*  Programas.

* Presupuestos (Koontz et al., 2012, p. 108).

Organizar.

Cualquier administrador o gerente necesita organizar de forma estratégica todas las tareas

y responsabilidades que deben realizar las diferentes dreas. El éxito que se pueda llegar a alcanzar

depende de la correcta y eficiente ejecucion de funciones por parte de todos los colaboradores en
el rol que desempeiian. Organizar se define como

la parte de la administracién que supone el establecimiento de una estructura

intencional de funciones que las personas desempefien en una organizacion; es

intencional en el sentido de asegurarse que todas las tareas necesarias para lograr las
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metas se asignen, en el mejor de los casos, a las personas mds aptas para realizarlas

(Koontz et al., 2012, pp. 30-31).

Integrar el personal.

En una organizacion, se debe velar por que todos los departamentos estén funcionando de
manera adecuada y fluida siempre. Para ello, es necesario que se cuente con la cantidad idonea de
colaboradores y que todos cumplan con el perfil que el puesto demanda. Ademads, hay que tener en
cuenta que ninguna persona debe ser indispensable; debe haber varios trabajadores que tengan el
conocimiento para desempefiar mds de una tarea especifica, de tal forma que se garantice la
continuidad de la operacion en caso de que alguien no se pueda presentar a laborar. La integracion

de personal es definida de la siguiente forma:

Integrar el personal es cubrir y mantener cubiertos los puestos de la estructura
organizacional. Esto se logra al identificar los requisitos de fuerza de trabajo;
inventariar a las personas disponibles y reclutar, seleccionar, colocar, promover,
evaluar y planear sus carreras; compensar y capacitar o, de otra forma, desarrollar
candidatos u ocupantes actuales de puestos para que las tareas puedan cumplirse con

efectividad y eficiencia (Koontz et al., 2012, p. 31).

Dirigir.

Segun Koontz et al. (2012), “dirigir es influir en las personas para que contribuyan a las
metas organizacional y de grupo; asi mismo, tiene que ver sobre todo con el aspecto interpersonal
de administrar” (p. 31). Un buen lider es el que tiene la capacidad de dirigir una compaiiia de
manera oportuna y debe tener la facilidad de que todo el personal se identifique y se motive a lograr

las metas que se hayan establecido previamente.

El gerente de una empresa debe asegurarse de que los colaboradores tengan su maximo

rendimiento y de esa forma contribuyan a alcanzar los objetivos de la compaiiia. A su vez, es
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importante que conozca al equipo de trabajo con el que cuenta, ya que cada persona es diferente y

es probable que lo que funciona con algunos no sirva para todos.
Controlar.

Es de suma importancia conocer los resultados de los controles que se aplican en una
empresa. Hay que definir indicadores de rendimiento para los procesos que se desarrollan en la
organizacion, y monitorear si esos indicadores arrojan resultados positivos o negativos. Si son
negativos, se deben replantear los procedimientos y generar planes de accion que permitan corregir
lo que no se estd haciendo bien. Con esto, lo que se busca es tener un control total y evaluacién de
todos los procesos, para buscar alcanzar los objetivos tanto individuales como grupales. Como
definicidn, “controlar es medir y corregir el desempefio individual y organizacional para asegurar

que los hechos se conformen a los planes” (Koontz et al., 2012, p. 31).

Figura 1: Tiempo dedicado al desempefio de funciones administrativas

Pl
2 Ll
& Adminis-
_,(,{’7 tradores de
g alto nivel
-]
&

o

Planeacion Organizacidn Direccion Control

2
{53? Administradores de

o@ nivel intermedio

=

Supervisores de primera linea

Nota: Koontz et al., 2012, p. 5

En la figura 1, se muestra el tiempo que los gerentes, administradores y supervisores deben

dedicar a las funciones de la administracion, y se detalla de la siguiente forma:
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* Gerentes: se centran en planear y organizar las estrategias que se llevardn a cabo en el
futuro.

* Administradores: estdn en un punto intermedio, y deben distribuir su tiempo para atender
todas las funciones, especialmente dirigir la organizacion.

» Supervisores: la principal funcién es dirigir a los colaboradores con el objetivo de que estos

ejecuten los procedimientos establecidos de buena manera.

Las dos funciones que en todo momento van de la mano son la planeacién y el control.
Siempre se necesita planear de la mejor manera posible, para tener un parametro de hacia qué
direccién van los colaboradores a quienes se les desea aplicar los filtros de control, tal como se

muestra en la figura 2.

Figura 2: Relacion entre planeacion y control
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Habilidades gerenciales

En la administracion existen cuatro tipos de habilidades que deben poseer los gerentes,
administradores y supervisores. Estas habilidades sin duda alguna serdn de gran utilidad para llevar

la direccién de los procesos que tienen a cargo. Son las siguientes:

e Habilidades técnicas
¢ Habilidades humanas
* Habilidades conceptuales

¢ Habilidades de disefio

Estas habilidades se detallan en la figura 3 y la importancia de cada una de ellas va a
depender en gran medida de los niveles de la jerarquia que se tenga en la organizacion. Esto es

explicado por Koontz et al. (2012) de la siguiente forma:

Las habilidades técnicas son de maxima importancia para los supervisores; por su
parte, las habilidades humanas son ttiles en las interacciones frecuentes con
subordinados; a su vez, las habilidades conceptuales y de disefio casi nunca son
decisivas para estos ultimos. Las habilidades técnicas son menos necesarias en los
mandos medios, las humanas son ain esenciales y las conceptuales son mas
importantes. En la alta gerencia las habilidades conceptuales, de disefio y humanas
son especialmente valiosas, mientras que las técnicas son relativamente poco

necesarias (p. 6).



Figura 3: Habilidades en los diferentes niveles jerarquicos
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Para que una compaiiia logre tener el éxito deseado, el gerente debe procurar que las

operaciones de la empresa sean productivas. De esta manera, le estard agregando valor a la

organizacion. Koontz et al. (2012) define la productividad como “el cociente produccion -insumos

dentro de un periodo, considerando la calidad” (p. 14). Adicionalmente, estos autores presentan la

siguiente formula:

Productividad = Produccion (dentro de un periodo, considerando la calidad)

recursos

Segun la férmula anterior, la productividad puede mejorarse si se realizan ciertas acciones,

tales como:

* Incrementar la produccién utilizando la misma cantidad de recursos.

* Disminuir la cantidad de recursos manteniendo la misma produccidn.

» Producir mds y utilizar menos recursos.
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Efectividad

La efectividad es lograr el(los) objetivo(s) trazado(s); es llegar a la meta propuesta desde
un inicio. Que una empresa sea efectiva no es suficiente, ya que puede llegar a conseguir lo que
busca, pero utilizando més recursos de la cuenta; los gerentes y administradores deben procurar
minimizar los recursos que se utilizan para cumplir cualquier objetivo. Si esto no sucede, los costos

serdn mas altos y por ende el producto no serd competitivo.

Eficiencia

La eficiencia es la consecucion de objetivos utilizando la menor cantidad posible de
recursos, pero al mismo tiempo, el gerente o administrador debe velar por que ademads de utilizar
los recursos estrictamente necesarios, se llegue a la meta de forma completa y satisfactoria,
abarcando y atrayendo a la mayor cantidad posible de clientes. Dicho lo anterior, se puede decir

que, si una compafiia posee efectividad y eficiencia, es eficaz.

Empresa

Segun Lépez, Mata, Becerra y Cabrera (2018), “la empresa constituye el eslabon bésico de
la economia, ahi se desarrolla el proceso de produccion de los bienes y la prestacion de los servicios
que demanda la sociedad” (p. 14). Las empresas se dedican a suplir las necesidades de los
consumidores, a cambio de recibir un beneficio financiero. Toda persona depende de entidades que

le brinden productos o servicios para desarrollarse en su diario vivir.

En la sociedad actual, constantemente se puede notar la creacion o surgimiento de nuevas
empresas, esto genera una gran competencia en el mercado, por lo que estas entidades deben
mantenerse en una continua innovacién si desean obtener ganancias, ser productivas y ganar
popularidad o renombre. No importa si una empresa es grande o pequeia, mientras brinde un
excelente servicio y calidad en sus productos rdpidamente ganard clientela fiel y alcanzard sus

objetivos.
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Todas las empresas estan conformadas por los siguientes elementos, los cuales también se

explican en la figura 4:

* Entradas o insumo (inputs): el sistema importa los recursos e insumos necesarios para su
operacion y consolidacion.

* Proceso u operacion: nicleo del sistema en el que las entradas son transformadas en salidas
o resultados (bienes o servicios); por lo general estd compuesto de subsistemas (dreas o
partes) especializados en el proceso de cada tipo de recurso o insumo importado por el
sistema.

» Salidas o resultados (outputs): constituyen el resultado de la operacion del sistema, que
exporta de nuevo al ambiente (bienes y servicios).

* Retroalimentacion (feedback): significa la accidn que ejercen las salidas sobre las entradas
para mantener el equilibrio en el funcionamiento del sistema, y que constituye una accion
de retorno. La retroalimentacion es positiva cuando la salida (por ser mayor) estimula y
amplia la entrada, incrementando la operacion del sistema o —en caso contrario— cuando
las salidas (por ser menores) inhiben o reducen la entrada, y deprimen la operacion del

sistema (Lopez et al., 2018, p. 15).

Figura 4: Elementos esenciales de la empresa

Entradas Procese Salidas
) U operacion 0
insumos resultados
Amblents > ) Amblente
{Conversion 0
transformaciin)
(mportacitn) (Exportaciin)
Retroalimentacion

Nota: Loépez et al., 2018, p.15



32

Eficiencia Operativa

Cualquier organizacion busca lograr el mayor rendimiento posible con la menor cantidad
de recursos disponibles. Esto permite que se reduzcan los costos operativos y que se produzca un
mayor beneficio econdmico para la empresa. Para Acevedo (2019), la eficiencia se puede definir

de la siguiente manera:

Es la utilizacion de los recursos que conforman una sociedad para satisfacer las
necesidades y deseos de los individuos que la conforman o, es la utilizacion de la
cantidad minima de recursos que se necesitan para la producciéon con el fin de

obtener ganancias (p. 118).

Evaluacion de la eficiencia operativa

Es l16gico que cualquier empresa desee ser eficiente en sus procesos. Para tener certeza de
que lo esté logrando, necesita evaluar constantemente la forma en que cada drea se desempefia y
analizar los resultados de ese estudio. De esta forma tendra la oportunidad de buscar opciones para

mejorar la productividad y obtener una mayor rentabilidad.

Medicion de resultados.

La pregunta que se genera es: ;Como se puede medir si la compaiiia estd siendo eficiente?
Hay varias maneras de efectuar dicha medicion; dos ejemplos son el muestreo del trabajo y la
utilizacion de software. Cabe resaltar que tener un continuo control de todos los procesos que se

ejecutan en la empresa permite analizar de forma mas sencilla el nivel de eficiencia.

Muestreo del trabajo.

El muestreo del trabajo consiste basicamente en documentar o registrar el tiempo que le
tomé a un colaborador ejecutar una tarea en especifico, para posteriormente tomarlo como

referencia para evaluar o analizar el grado de eficiencia del proceso. “Con base en una muestra
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estadistica se ‘infiere’ el tiempo de ejecuciéon de un proceso o de una actividad. Por lo tanto, su
fundamentacion estadistica lo hace aplicable a casi todo tipo de proceso, sea éste [sic] operativo o

administrativo” (Gémez y Brito, 2020, p. 60).

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se podria realizar el muestreo del trabajo, para
evaluar el desempefio en los procesos de facturacidn, alisto y despacho de mercaderia. De hecho,
es bueno que el muestreo se realice, ya que segin Goémez y Brito (2020), su uso es “recomendable
especialmente para actividades relacionadas con el servicio. Su uso en los trabajos de tipo operativo

es perfectamente viable, siempre que se considere la base estadistica requerida” (p. 60).

También es importante contar con una base estadistica que respalde los muestreos
realizados, ya que esta permitird establecer la cantidad de muestras que se necesitan, asi como
determinar cudndo se requiere esta medicion. Los muestreos siempre deben ser aleatorios, para
garantizar que se reduzca el margen de error y que la base estadistica sea de mayor confianza para

el andlisis que se quiere realizar.

Utilizacion de tecnologia.

Sin duda, en las empresas, el uso de la tecnologia es un elemento clave para tener un
desarrollo que permita que las organizaciones sean mds competitivas y eficientes. Seguin Solérzano
(2018), “el adelanto de la tecnologia es uno de los factores claves para optimar la productividad
empresarial en todas sus dreas” (p. 79). Es muy comun que las compaiias utilicen distintos

softwares para medir la productividad y eficiencia de los procesos que desarrollan.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. es posible implementar sistemas de informacién
que ayuden a evaluar el desempefio de los departamentos involucrados en facturacién, alisto y
despacho de mercaderia, pero especialmente en alisto, que es donde se podria presentar el mayor
atraso debido a la cantidad de procedimientos que este proceso posee. El objetivo es ejecutar la

mayor cantidad de tareas de una manera rdpida y sencilla.
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No hay que olvidar que el que se deseen implementar tecnologias en una compaiiia requiere
una fuerte inversién econdmica, y es ahi donde las empresas deben analizar si la incorporacién de
sistemas de informacion puede llegar a ser rentable en algin momento, evaluando todos los

beneficios y perjuicios que se puedan presentar.

El uso de la tecnologia en las organizaciones trae consigo varias ventajas, entre las cuales

destacan las siguientes:

* Agiliza los procesos. Los colaboradores del drea de alisto son mds productivos, porque sus
tareas requieren menos tiempo. Hay que tomar en cuenta que esto puede implicar la
contratacion de menos personal.

e Se crean nuevos puestos de trabajo para los que se exige mayor cualificacién, lo que
impulsa a los empleados a prepararse para esos puestos, que la mayoria de las veces estan
mejor remunerados.

* El uso de la tecnologia potencia la creatividad y la innovacién, propiciando que las
empresas que estan iniciando con la implementacion de la tecnologia se vuelvan cada vez
mas tecnoldgicas.

* Seabren y utilizan nuevos canales de comunicacién que hacen mads flexibles las relaciones

entre los colaboradores y las gerencias.

Existen diversas tecnologias para la medicion de resultados y para la ejecucion de los
procesos en si. Por lo tanto, las compaiifas deben realizar un andlisis exhaustivo que les permita
identificar y determinar cudles herramientas son las més adecuadas para la operacion de la empresa
seglin sus necesidades. De esa escogencia va a depender mucho el éxito que se tenga y la

productividad que se pueda alcanzar.

Encuestas.

La encuesta es uno de los medios utilizados por las empresas para tener una base de datos

con la que se pueda contar, e informacién que permita tomar decisiones segun las necesidades que

se tengan. Segin Font y Pasadas (2016), “ante todo, la encuesta es una técnica que sirve para
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obtener informacién de manera sistemdtica acerca de una poblacién determinada, a partir de las
respuestas que proporciona una pequefia parte de los individuos que forman parte de dicha

poblacién” (p. 14).

Las encuestas son muy utilizadas por las compaifiias para atender de una mejor manera las
necesidades de los clientes. Son una forma de conocer qué es lo que el cliente estd esperando del
producto o servicio que brinde la empresa. Con la informacién recabada, se toman medidas a nivel
interno en diferentes dreas, con planes de accién correctivos, para procurar un cambio de

percepcion y la satisfaccién de los consumidores.

Encuesta telefonica.

La encuesta telefonica es utilizada por las organizaciones en busca de una retroalimentacion
con respecto a un servicio o bien. Usualmente se aplica para investigar y posteriormente analizar
los datos recopilados que brindaron los clientes. Este tipo de encuesta permite obtener los datos en
un menor tiempo, ya que no se realiza una visita presencial que en ocasiones es dificil de coordinar
y efectuar. La mayoria de los clientes prefieren este tipo de encuesta, ya que suelen ser rapidas,
puntuales y concisas; ademads, no interfieren con su privacidad y comodidad. Siempre de la mano
con este tema, Diaz (2016) sefala que ‘“en relacion a los factores sociales, hay que destacar la

menor invasion de la privacidad que supone contestar una encuesta por teléfono” (p. 37).

Para esta investigacion, se realizaron encuestas por medio de llamadas telefénicas a
distintos clientes elegidos al azar. Por ser un cuestionario corto, sencillo y de su interés, se esperaba
que estos clientes se mostraran anuentes a colaborar y brindar sus respuestas. Con la recoleccion

de la informacion, se logré obtener los datos necesarios para el presente estudio.

Encuesta presencial.

Diaz (2016) define la encuesta presencial como “una interaccion entre dos personas en la
que una de estas (entrevistador) pregunta utilizando un cuestionario y la otra (entrevistado)

responde estas preguntas” (p. 36). Al darse esta interaccion cara a cara, el entrevistador tiene la
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oportunidad de percibir si el entrevistado muestra un interés real con respecto al cuestionario

planteado.

Con las encuestas presenciales, hay mayor probabilidad de que la persona entrevistada
profundice en sus respuestas, ya que se presta para un didlogo mas dinamico donde el entrevistado
puede ampliar e incluso justificar con argumentos el porqué de su opinion. Esto le permite al
entrevistador tener un panorama mds amplio y realizar un mejor andlisis basado en informacién

real.

La Comunicacion

La comunicacion institucional

La comunicacion institucional se define como:

El tipo de comunicacién realizada de modo organizado por una empresa o sus
representantes y dirigida a las personas y grupos del entorno social en el desarrolla
su actividad. Tiene como objetivo establecer relaciones de calidad entre la empresa
y los puiblicos con quienes se relaciona, adquiriendo una notoriedad social e imagen

publica adecuada a sus fines y actividades (Izquierdo, 2019, p. 21).
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Figura 5: Elementos de la comunicacion institucional

Receptor

Feedback

Nota: Izquierdo, 2019, p.21

En cualquier relaciéon de compraventa, es muy importante la comunicacion que haya entre
todas las partes involucradas a fin de lograr un negocio exitoso. Como se puede observar en la
figura 5, la comunicacion debe seguir un flujo ininterrumpido, para completar el proceso
satisfactoriamente. Si no se presenta alguno de los elementos de la comunicacidn institucional, se

pueden generar inconvenientes y malentendidos que no permitan completar la tarea.

No importa la situacion que pueda llegar a presentarse, la comunicacion con el cliente deber
ser asertiva en cualquier momento. Es importante escuchar y prestar atencion a los deseos y
necesidades del cliente, para resolverle sus inquietudes y necesidades de una manera amable, y
procurando que haya fluidez en ese proceso de comunicacion, para que el servicio que se le brinda
sea totalmente satisfactorio. Segin la afirmacién anterior, hay varios aspectos que contribuyen a

esa buena comunicacién y ese excelente servicio al cliente, entre los cuales se pueden mencionar:
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* Conocer los conceptos bdsicos de servicio al cliente.

* Tener bien establecidos los procedimientos por realizar en todo momento.
» Realizar siempre trabajo en equipo.

* Volverse experto del puesto de trabajo.

e Conocer los derechos del cliente.

* Tener claros los protocolos de atencion telefonica.

* Manejar las emociones en todo momento.

» Saber controlar y resolver distintas situaciones dificiles que puedan presentar los clientes.

La comunicacion interna

Un elemento muy importante en el funcionamiento diario de una empresa es la
comunicacién asertiva que pueda existir entre todos los departamentos involucrados en los
procesos de la compaiifa. La comunicacidén interna se puede definir como un

conjunto de actividades de comunicacién desarrolladas por una organizacion,
orientadas a la creacién y mantenimiento de unas buenas relaciones con y entre sus
miembros, mediante el uso de diferentes técnicas e instrumentos de comunicacién
que los mantengan informados, integrados y motivados, contribuyendo, a su vez, al

logro de los objetivos organizacionales (Cuenca y Verazzi, 2018, p.17).

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., para poder satisfacer las necesidades de todos los
clientes, varios departamentos deben interactuar de forma estrecha. Por lo tanto, es trascendental
que todos los colaboradores involucrados en los procesos de facturacion, alisto y despacho estén
integrados e informados sobre los procedimientos que hay que seguir para que al final las ventas

sean exitosas y los clientes prefieran la compaiia cuando necesiten adquirir mas productos.

Canales de comunicacion

Un canal de comunicaciéon es el medio por el cual dos o mds individuos tienen la

oportunidad de interactuar e intercambiar informacion. Raffino (2019) indica que un canal de
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comunicacion es “‘el medio fisico a través del cual se lleva a cabo un acto comunicativo, es decir,

que sirve para el intercambio de informacion entre un emisor y uno o varios receptores’ (parr.1).

Tipos de canales de comunicacion.

Existen muchos canales de comunicacion. Es muy importante que en todas las empresas
haya una comunicacion asertiva tanto entre colaboradores como con los clientes. Sin canales de
comunicacion efectivos, se dificulta la transmision de informacién entre las personas, lo que puede

provocar conflictos o malentendidos. Los principales canales de comunicacion son:

* Personales: aquellos en los que se da la comunicacién directamente con un receptor,
generalmente de uno a uno, aunque bien podria ser de uno a varios. Por ejemplo, al
hablar con alguien cara a cara, nuestro receptor nos escucha directamente, pero bien
podrian ser dos los receptores en la misma situacion.

* Masivos: aquellos que permiten a un mismo emisor llegar a una multitud de
receptores al mismo tiempo, ya sea de modo directo o en diferido, como son los
medios de comunicacién masiva: radio, television, prensa escrita, etc. (Raffino,

2019, parrs. 6-7).

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., a nivel externo, el canal de comunicacién
principal que tienen los vendedores con los clientes es personal, ya que realizan visitas presenciales
y se comunican cara a cara; esta es una de las formas mads efectivas de comunicacién, ya que
permite un didlogo mds fluido y a su vez un incremento en las ventas. Ademads, otras formas de
interactuar con los clientes son por medio del teléfono, WhatsApp, correo electrénico y redes

sociales.

A nivel interno, se utilizan con mds frecuencia ambos canales: el canal personal se usa
cuando los colaboradores interactuan entre si para el cumplimiento de sus tareas diarias; y el canal
masivo, para comunicados enviados por correo electrénico, que son de interés para todos los
colaboradores en general. Adicionalmente, otras formas de comunicacion dentro de la empresa son

teléfono, chat interno y radiofrecuencia.
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Procesos Internos

Venta

El primer y principal objetivo de una compafiia es vender; es decir, satisfacer las
necesidades de los clientes, ofreciendo productos o servicios a cambio de una retribucion
econdmica. La venta se puede definir como la accion de vender; y existen varios medios por los

cuales se puede efectuar, tales como:

e Personal o cara a cara
e Teléfono

¢ Redes sociales

¢ Correo electrénico

* Por catdlogo

Segtn Guajardo y Andrade (2014), las “ventas representan la suma de dinero recibida o que
se puede esperar recibir por las mercaderias vendidas” (parr. 8). Para poder ejecutar una venta de
manera efectiva, el vendedor tiene la mision de convencer al cliente por medio de informacién y
caracteristicas relevantes de los productos o servicios ofrecidos. Adicional a esto, se pueden ofrecer
condiciones especiales para los clientes como descuentos y promociones, con el fin de persuadir al

potencial comprador para que se genere el negocio.

Rentabilidad.

Lo que cualquier empresa busca con las ventas es generar rentabilidad. Se puede decir que
la rentabilidad es la diferencia positiva entre la cantidad de dinero recibida por la empresa gracias
a una venta concluida y la cantidad de dinero que se utiliz6 para adquirir el producto que se vendio.

La busqueda de la rentabilidad inicia en las dreas de compras e importaciones, ya que se debe
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asegurar que los productos que se desean incluir en el mix de ventas brinden un alto margen de
ganancia. Esto se logra con un andlisis exhaustivo de los articulos; hay que tomar en cuenta el
origen, las unidades minimas de compra al proveedor, la posible rotacion en el mercado y los costos

de nacionalizacion, entre otros.

Guajardo y Andrade (2014) indican que “los indicadores de rentabilidad tratan de evaluar
el monto de utilidades obtenidas con respecto a la inversion que las origind, considerando en su
calculo el capital contable” (p. 159). La rentabilidad busca darle valor a la inversion realizada por
la compafiia. Esta inversion se debe realizar sobre bienes que realmente generen ganancia, ya que
el hecho de tener una gran cantidad de productos en el inventario no quiere decir que todos sean

rentables.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se maneja un amplio catdlogo de productos. Antes
de ser importados y dispuestos para la venta, estos articulos son analizados por el drea de compras
justamente para lograr determinar si ademads de ser mds opciones para el consumidor, generardn un

margen de ganancia acorde con lo pretendido por la gerencia general.

Cadena de suministro

Es el conjunto de departamentos que trabajan de la mano para que la operacién de una
empresa se lleve a cabo de la mejor manera, tal como se puede observar en la figura 6. Dentro de
la cadena se encuentran dreas como logistica, planeacidn, importaciones, exportaciones, servicio
al cliente y costos, entre otros. Aunque todos estos eslabones de la cadena realicen funciones muy
diferentes, es necesario que trabajen unidos para que un cliente reciba el producto que solicita. La

cadena de suministro también puede ser definida como:

Un conjunto de procesos que abarcan desde la planificacion del suministro inicial
para elaborar o transformar un producto hasta la entrega de este, gestionando los
materiales e informaciones a lo largo de todo este flujo. Por lo tanto, abarca los pasos
y funciones necesarios para el transporte desde el proveedor, la posterior descarga,

el almacenaje, la produccion, la retirada y el almacenaje de producto acabado, la
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manipulacion, la carga, el transporte y la entrega al destinatario, asi como todos los

procesos administrativos necesarios (Pefia y Herndndez, 2018, p. 105)

Figura 6: Cadena de suministro

La Cadena de
Suministro

ONMONCO

A = ==

Proveedor Distribuidor Empresa

Cliente

Nota: Transgesa (2015) https://www.transgesa.com/blog/cadena-de-suministro-y-logistica/

Segtin se muestra en la figura 7, en toda empresa una de las dreas mds sensibles e

importantes es la logistica, ya que un vendedor puede realizar una venta muy significativa, pero si

ese pedido no es tratado adecuadamente, se podria poner en riesgo la negociacion con el cliente,

porque el consumidor tiene una expectativa de un servicio completo y con una alta calidad por

parte de la compaiifa. Si algin departamento comete un error o genera un atraso, el cliente tendra

una mala percepcion de la organizacién sin importarle en qué punto del proceso surgio la falla. La

logistica es definida de la siguiente forma:

La parte del proceso de Gestion de la Cadena de Suministros encargada de
planificar, implementar y controlar de forma eficiente y efectiva el almacenaje y

flujo directo e inverso de los bienes, servicio y toda la informacidn relacionada con
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éstos, entre el punto de origen y el punto de consumo, con el propésito de cumplir

con las expectativas del consumidor (Iglesias, 2017, p. 9).

Figura 7: Flujo de la mercancia
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Nota: Iglesias, 2017, p.10

Facturacion

La facturacion es el proceso mediante el cual la empresa registra en su sistema un pedido
realizado por su cliente, para posteriormente enviarlo al almacén donde los distintos articulos son
preparados para despacharlos mas adelante. Mediante el sistema de facturacion se puede dar un
seguimiento interno a los materiales que conforman el pedido. Lo anterior se refleja en la definicién
de Soldrzano (2018), donde indica que “el departamento de ventas recibe el pedido, que, tras las

comprobaciones necesarias, se emite al almacén para su preparacion” (p. 89).

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., primero, se reciben las 6rdenes de compra
enviadas por los clientes, las cuales se ingresa y facturan en el sistema. Posterior a esto, el equipo
de facturacion se encarga de enviar los pedidos al drea de bodega para su respectivo alisto. Es
importante mencionar que siempre se debe realizar un estricto seguimiento a todos los

requerimientos para asegurar que se brinde el mejor nivel de servicio posible.
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Alisto de mercaderia

El alisto de mercaderia “es el proceso a través del cual las mercancias son recogidas,
preparadas y dispuestas para su envio al cliente” (Solérzano, 2018, p.74). El drea de bodega
planifica la forma y el orden en el que alistard los pedidos provenientes del sistema de facturacion.
Durante este proceso se deben tomar en cuenta las ubicaciones donde estin almacenados los

productos, con el fin de realizar una preparacion mads eficiente.

Iglesias (2017) propone que el alisto es el “conjunto de tareas y manipulaciones destinadas
a extraer y acondicionar exactamente aquellas cantidades de productos que satisfacen las
necesidades de los clientes del almacén manifestadas a través de sus pedidos” (p.71). La
verificacion que se realiza a la mercaderia en la etapa de alisto es primordial, ya que no se trata
unicamente de extraer y despachar producto del almacén, sino que se debe asegurar que los

materiales se encuentren en Optimas condiciones para entregar a los clientes.

Figura 8: Proceso de alisto

Optimizaci6n de trayectos

m - Estanterfa EO1 Estanterfa E02
ez N N

mayor salida Mercancfa apilada

Estanterfa E03 Estanterfa E04

Estanterfa E05 Estanterfa E06

Nota:http://reader.digitalbooks.pro/content/preview/books/28073/book/OEBPS/Text/9788415670360 _

Zona de

Zonade
embalaje

Chl.html



45

En la figura 8 se puede observar un ejemplo de la distribucion de un almacén que opera de
una manera estandarizada, utilizando de forma eficiente las ubicaciones y espacios. Con este orden,
se les facilita a todos los alistadores realizar el picking de mercaderia en un menor tiempo, lo que

permite que se pueda trabajar mayor cantidad de pedidos.

Existen diversas maneras de realizar la preparacién de pedidos. En la tabla 1 se detallan

opciones que pueden combinarse para obtener mejores resultados a la hora de realizar este proceso:

Tabla 1: Preparacion de pedidos

1. Pedido al operario: el operario esta fijo y la mercancia viene a él (almacenes
automatizados)

2. Operario al pedido: el operario busca y recoge los materiales para hacer los
Segun la forma pedidos.

de
desplazamiento

3. Mixto: una parte le llega al operario y otras partes han de ser recogidas por
este.

4. Automatizado: el pedido es preparado por sistemas automaticos integramente.

1. Preparacion con ayuda del papel (listas de extraccidon de productos o picking).

2. Extraccidn por dispositivos luminosos (pick to light y put to light) en la
preparacion de pedidos siguiendo las instrucciones que aparecen en indicadores
tipo led o pantallas.

3. Extraccion de unidades por voz (pick to voice) para la preparacion de pedidos,
siguiendo las indicaciones que se reciben a través de auriculares.

Segun la
herramienta
utilizada para
saber qué hay
gue preparar

4. Extraccién de unidades por visidn (pick to vision) en la preparacion de pedidos a
partir de lo indicado en las gafas inteligentes (smart glasses).

5. Preparacion automatica de pedidos (automatic picking) a través de sistemas
automatizados y robotizados.

1. Elementos de manutencidn: carretillas, apiladores, transpaletas y
recogepedidos.

2. Transelevadores y sistemas de extraccién automaticos.

Segun los medios
utilizados para

manipular el
material 4. Vehiculos de guiado automatico, mediante sistemas de filoguiado, ferroguiado,

optoguiado o laser.

3. Cintas transportadoras o clasificadoras.

5. Sistemas dindmicos de caida por gravedad.
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6. Manipulacién manual de las unidades de producto o de carga.

1. Playas de almacén: grandes espacios vacios en los que poder clasificar y
preparar pedidos.

2. Células: ubicaciones individuales a las que llegan mercancias a un operario.
Lugar donde se

preparan

3.Cadenas de pedido y cintas transportadoras, en las que varios operarios
completan pedidos.

4. Zonas de salida en almacenes automatizados o con rodillos de los que recoger
la mercancia.

Nota: Hernandez, 2017, p.41

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. el departamento de bodega recibe los pedidos
provenientes del drea de facturacion, mediante boletas de alisto que se imprimen automdticamente
cada vez que se genera una nueva solicitud. Con esta boleta, el coordinador de alisto asigna a los
alistadores para que la procesen segtn ruta y prioridad de entrega. Una vez lista la mercaderia, se

procede a empacar y paletizar los productos para el posterior despacho.

Almacén.

Un almacén o bodega, segun Flamarique (2017), se define en el Diccionario de Logistica
como el “edificio, espacio o recinto especial proyectado, estructurado y planificado para recibir,
almacenar, custodiar, proteger, controlar, manipular, reacondicionar, y expedir productos, ya sean

materias primas, productos semielaborados o terminados” (p. 9).

Las empresas que cuentan con un almacén propio en sus instalaciones tienen la ventaja de
no depender de otra entidad para la gestion de sus productos, y esto puede verse como un beneficio;
sin embargo, también tiene sus desventajas, ya que el tener un almacén propio demanda que la
edificaciéon cumpla con ciertos estdndares y normas de seguridad, que requieren inversiones
sumamente altas, por lo que las empresas optan por contratarle el servicio de almacenaje a un

proveedor externo.

Existen muchos tipos de almacenes, los cuales se diferencian segun el tipo de producto que

alberguen. A continuacion, se detallan algunos de ellos que sirven para almacenar:
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* Materias primas: son almacenes adaptados a las necesidades y caracteristicas de los
productos base que se utilizardn para producir otros articulos diferentes. Por ejemplo,
almacenes de productos quimicos para fabricar cosméticos, o de arena para fabricar
cemento. Son empleados por las empresas productoras o fabricantes.

* Productos semielaborados: se trata de almacenes preparados para guardar aquellos
articulos que atin no han finalizado su recorrido en el proceso de produccién y que, por lo
tanto, no se consideran un producto acabado. Por ejemplo, las partes de un mueble que no
conforman el producto final hasta que no se ensamblan. Son habituales en empresas
fabricantes con procesos largos de produccion.

* Materiales consumibles: son almacenes para productos auxiliares del producto final o para
materiales de uso diario. Por ejemplo, los materiales de embalaje o de oficina, o los
recambios para las maquinas. Todas las empresas y organizaciones tienen algin almacén
de este tipo.

* Productos finales o acabados: son almacenes destinados a productos preparados para su
entrega al cliente. Por ejemplo, los almacenes de productos congelados o de productos de
ferreteria, o las campas de vehiculos. Son utilizados por las empresas productoras, los
distribuidores, los operadores logisticos y los comercios, entre otros.

* Archivos: son espacios destinados a guardar la documentacion generada, recibida y
enviada. En ellos se archivan, por ejemplo, las facturas de compra y venta, los albaranes,
las ndéminas, los contratos, la documentacion técnica y los historiales clinicos o judiciales.

Todas las empresas y organizaciones tienen como minimo un archivo (Flamarique, 2017,

p. 13).

Inventarios.

Waller y Esper (2017) sugieren que el inventario es la “propiedad personal tangible que se
mantiene para la venta en el curso ordinario de negocios, que estd en proceso de produccion para
la venta, o bien, que se utiliza para consumirse en la produccion actual” (p. 2). Esto quiere decir
que todo el producto que se almacena en la bodega de una empresa para venderlo a sus clientes o

distribuidores se considera inventario.
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Para cualquier compafifa es vital tener un control y manejo eficiente de sus inventarios, con
el fin de que todos los productos almacenados en bodega para la venta estén alineados, de tal forma
que las cantidades fisicas coincidan de manera precisa con las existencias reportadas en el sistema.
Una de las tareas primordiales para mantener un inventario sano es realizar conteos frecuentes de
mercaderia, donde se verifique la exactitud y el estado fisico de los productos. De esta forma no

existirdn inconvenientes en el momento de alistar un pedido.

Otra definicién para inventario, segin Waller y Esper (2017), es que este “es un activo,
pues representa la propiedad que es probable que se convierta en utilidades, ya que la meta final
del inventario es facilitar las ventas de una organizacién” (p.2). Si el inventario es debidamente
tratado por una empresa, generard ganancias. Por el contrario, si en la bodega existen faltantes o
hay material dafiado, la totalidad de producto reportado en el sistema no estard apto para la venta,

lo que le causard pérdidas a la empresa.

Despacho de mercaderia

Segtn Solérzano (2018), “la carga y descarga son procesos puntuales fisicos de la actividad
entrega-recepcion de mercancias que consisten en trasladar las mercancias desde el vehiculo, que
las ha transportado, hasta el punto donde son recibidas” (p. 81). El transportista tiene la
responsabilidad de verificar en conjunto con el cliente que el material que se estd entregando

coincida con la orden de compra y la factura emitida por la empresa vendedora.

Es muy importante que la compaiia cuente con un excelente servicio de transporte —ya
sea propio o externo—, ya que quien entrega la mercaderia tiene un contacto cara a cara con el
cliente y esto influye en la percepcion que pueda tener el cliente de la empresa. En este sentido
Iglesias (2017) afirma que

el servicio de transporte contribuye en gran medida a la eficacia de todas las demés
actividades de la logistica de una empresa, pues ademds es uno de los generadores
de contacto entre los diferentes eslabones de la cadena de suministro (p. 75).

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., se cuenta con un servicio de transporte interno,

el cual entrega toda la mercaderia solicitada por los clientes en todo el territorio nacional. El
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personal de transportes debe cumplir con un procedimiento detallado establecido por la jefatura de
transportes, para garantizar que las entregas se realicen de una manera estindar, siempre

cumpliendo con los lineamientos determinados que permitan una atencion de calidad.

Es importante que cada etapa del proceso de distribucion se lleve a cabo con fluidez y
eficiencia, lo que permitird que la entrega de mercaderia esperada por el cliente sea efectuada en
tiempo y forma. El transporte es el dltimo eslabon de la cadena de suministros antes de que el
cliente reciba los productos; sin embargo, no es el menos importante, ya que, si existe un
inconveniente en esta etapa, para el cliente el servicio en general de la empresa no serd el mas

adecuado, y la organizacion se puede ver afectada al perder credibilidad.

Procedimientos operativos

Un procedimiento es un listado de una serie de pasos que se tienen que seguir para realizar
determinada funcién. Cuando se crea un procedimiento detallado, este permite que a cualquier
persona le resulte sencillo poder desempeifiar una actividad de manera que cumpla con los
estandares previamente establecidos. Lo anterior es explicado por Gémez (1997), citado por
Nehedam (2015), al sefialar que el “manual de procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa o de dos o mas de ellas” (p. 36).

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. existen multiples procedimientos para los procesos
de facturacion, alisto y despacho de mercaderia, los cuales son muy importantes para poder tener
un control de los procesos. Estos deben ser estrictamente acatados, a fin de no afectar o alterar los
indicadores internos de servicio y calidad. En los manuales de organizacién y procedimientos se
encuentran estos lineamientos, y son de utilidad tanto para las gerencias como para los

colaboradores. Las ventajas para las gerencias son:

* Permiten a las jefaturas de los distintos departamentos tomar decisiones acertadas sin la
necesidad de consultar siempre a la Direccion.

* Se canaliza el proceso de mando.
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e Simplifica la coordinacién entre los departamentos de la compafiia, ya que hay un
procedimiento para cada componente del sistema total.

* Se promueve el control interno, ya que define claramente las funciones y los puntos de
control.

* Se facilita la revisién de normas.

* Facilita la capacitacion de nuevos colaboradores.

Por razones obvias, las personas que ejecutan los procedimientos de determinados procesos
son las que conocen cudles son los pasos exactos que hay que seguir en todo momento. Por esta
razon es que son las encargadas de elaborar los procedimientos. En Mayoreo Ferreteria y Acabados
S. A., los encargados de cada proceso se reunen con la encargada de control interno para redactar

todos los procedimientos que se deben aplicar en las distintas reas.

El principal objetivo de un manual de procedimientos es determinar claramente las
responsabilidades y la forma en como se deben realizar las diferentes tareas para poder cumplir

con esas obligaciones. Sin embargo, también hay mas objetivos referentes a los manuales:

* Tener bien trazado el camino por seguir para el buen funcionamiento de todas las dreas.

* Ayudar a cumplir las metas establecidas por los diferentes departamentos.

* Lograr que se eviten al mdximo los errores.

* Lograr excelencia en las funciones por realizar.

e Capacitar a los colaboradores que inician en un nuevo proceso.

* Ser una fuente de consulta en cualquier momento, de la forma correcta de ejecutar alguna

tarea.

Los manuales de procedimientos son muy importantes para todo el personal de una
compafiia, ya que en cualquier momento pueden consultar las instrucciones necesarias para
diferentes funciones —incluso de otros departamentos—, con el fin de comprender e integrarse
mas a la dindmica de la empresa. Se utiliza mucho para capacitar a los nuevos colaboradores.

Es l6gico que estos manuales de procedimientos se revisen antes de ser oficializados, puesto

que las gerencias deben dar su visto bueno y verificar que la informacion colocada en los manuales
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sea correcta y veraz. Esto ayudard a que la guia de procedimientos sea facil de entender para
cualquier persona; se busca que sea informaciéon concisa y simple, que logre explicar

completamente las tareas por realizar.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., primero, las jefaturas con sus subalternos redactan
un borrador con los procedimientos. Posteriormente, las jefaturas lo revisan y pulen con las
gerencias de drea y luego con la encargada de control interno. Finalmente, se presenta a Recursos

Humanos y a la Gerencia General para la aprobacién final.

Cada cierto tiempo se deben revisar los procedimientos de los manuales, ya que pueden
existir cambios en las formas de realizar alguna tarea o funcién. Las personas constantemente
sugieren cambios en las maneras de trabajar, y si las sugerencias ayudan a mejorar los procesos y
a que el departamento sea mads eficiente, entonces con la debida aprobacién es necesario plasmar
el(los) cambio(s) en el manual de procedimientos. En Mayoreo Ferreteria y Acabados S.A. se

utiliza el documento que se muestra en la figura 9.

Figura 9: Aprobaciéon Manual de Procedimientos de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Firmas de aprobacidn

Carenite Tenmral Dermnbe ventas de Allladas

Nota: Mayoreo Ferreteria y Acabados S.A. (2018). Archivo Control Interno
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Control interno

El control interno en una compaifiia es sumamente importante, ya que permite regular todos
los procesos que se realizan en la empresa, asi como los procedimientos que se utilizan para ejecutar

las distintas tareas en los diferentes departamentos:

En auditoria, el término control interno comprende la organizacion, politicas y
procedimientos adoptados por los directores y gerentes de las entidades, para
administrar las operaciones y promover el cumplimiento de las responsabilidades

asignadas para el logro de los resultados deseados (Meléndez, 2016, p. 20).

Por lo tanto, un elemento fundamental en la consecucién de objetivos en una organizacion
es sin duda alguna un efectivo control interno, que permita establecer los pardmetros por seguir
para procurar obtener el mejor resultado posible que se acerque a lo que desean los gerentes. Ese
control debe realizarse no solamente a través de los auditores, sino que todas las personas que
laboran para alguna organizacién deben velar por que todos los procesos se ejecuten segtn estd

establecido.

La premisa del control interno es sin duda garantizar que toda operacion que se realice en
una compaiiia sea efectuada segun lo establecido previamente por gerencias y junta directiva. Para
esto es fundamental conocer y aplicar los fundamentos cientificos y técnicos del control interno.
De esta forma se busca generar eficiencia y rentabilidad, protegiendo las formas correctas de

ejecutar todas las tareas que se realizan en una organizacion.

A continuacion, se presentan varios beneficios que otorga el uso del control interno:

* Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones y calidad en los servicios
que debe brindar cada empresa.

* Proteger y conservar los recursos contra cualquier pérdida, despilfarro, uso indebido,
sustraccion, irregularidad o acto ilegal.

e Cumplir las leyes, reglamentos y normas establecidas.
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* Favorecer una cultura de integridad, transparencia y responsabilidad en la funcién
empresarial, verificando el correcto desempefio de los colaboradores.

* Orientar la formulacién de normas especificas para el funcionamiento de los procesos.

* Permitir la evaluacién de la efectividad, eficiencia y economia de las operaciones, a través

de la auditoria interna o externa, reforzando el proceso de responsabilidad institucional.

Supervision o monitoreo.

Una vez que las gerencias y jefaturas establecen los procedimientos que se deben utilizar
en cada uno de los procesos de una compaiia, no solo basta con que los colaboradores apliquen los
procedimientos, sino que se debe controlar que en todo momento los ejecuten de manera correcta.
Todos los miembros de la empresa deben velar por el cumplimiento de las directrices establecidas.
Segin Meléndez (2016), “la supervision se ejerce en diferentes niveles, por diferentes funcionarios

y empleados y en formas directa e indirecta” (p. 38).

Los controles que se apliquen deben tener las siguientes caracteristicas:

* Comprensibles.

* Adaptables a la forma de la organizacion.

« Utiles para registrar las desviaciones y las evidencias de forma rapida.
* Apropiados.

* Flexibles.

*  Econémicos.

» Propiciadores de realizar acciones correctivas.
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Figura 10: Proceso del control interno

ADMINISTRACION EFICAZ
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!
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— Vigila y analiza
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!

== | Detectar oportunidades
de mejorar

Nota: Pereira, 2019, p.27

Para que una empresa funcione de manera eficaz, se deben considerar varios elementos,

entre los que se pueden destacar el vigilar y analizar, que se refiere a dar un seguimiento a las

diferentes tareas que se desarrollan; el andlisis de cumplimiento, que evalda si las funciones que se

estdn monitoreando se estdn cumpliendo a cabalidad; y, por dltimo, detectar oportunidades de

mejorar, que se enfoca en “proponer e implementar las medidas correctivas para un logro exitoso

con administracion eficaz” (Pereira, 2019, p. 30). Esto se puede evidenciar en la figura 10.

Cliente

Servicio al Cliente

El cliente es la figura méds importante para cualquier empresa, ya que todos los esfuerzos y

servicios que se brindan tienen la finalidad de cubrir sus necesidades. Es quien le brinda la razén

de ser a una organizacion. Por este motivo, las compaiiias constantemente estidn en busca de
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mejoras continuas e innovacion para poder ofrecerles a sus clientes un servicio de alta calidad y

obtener su credibilidad y fidelidad.

Arenal (2019a) indica que “un cliente es alguien cuyas necesidades y deseos deben ser
satisfechos por el negocio que la empresa administra” (p. 30); por lo tanto, se puede afirmar que
toda persona que adquiere un bien o servicio es un cliente. De sus clientes, la empresa puede
obtener una retroalimentacion muy valiosa para mejorar los servicios y productos que se ofrecen,

asi como identificar las principales dreas de oportunidad.

Algunos de los elementos inherentes a los clientes, segin Arenal (2019a), son:

* Son las personas mds importantes para cualquier organizacion.

* Un cliente no depende de usted, usted es quien depende del cliente.

e Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es su finalidad.

* No le estd haciendo ningun favor al servirle, sino que esa es su obligacion.

* Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos.

* Merecen el trato mds amable y cortés.

* Representan el fluido vital de la organizacidn, sin ellos la organizacién no tendria

razén de ser (p. 30).

Tipos de cliente.

Cliente interno.

En todas las empresas se requiere que las distintas dreas cumplan con sus funciones
especificas; sin embargo, también necesitan de otros departamentos para poder lograr los objetivos
trazados por la compaiiia. Este trabajo conjunto implica que, si un colaborador necesita de otros

compafieros de trabajo para desarrollar su labor, este se convertird en un cliente interno.

Segun Martinez (2016) “el cliente interno es el personal de la empresa que participa en la

produccién de bienes y servicios que ofrece la organizacién a sus empleados, e indirectamente
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cuando interviene en dicha produccién dirigida a los clientes externos o consumidores” (p. 16).
Otra definicioén de cliente interno es la que presenta Escudero (2015), quien explica que “son
aquellas personas dentro de la empresa que, por su ubicacién en el puesto de trabajo, sea operativo,
administrativo o ejecutivo, reciben de otros algin producto o servicio, que deben utilizar para
algunas de sus labores” (p. 8). Debido a que en la empresa los distintos departamentos son clientes

internos, es importante la cohesion entre los equipos de trabajo y una buena comunicacion.

En los procesos de facturacion, alisto y despacho en la empresa Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A. se presenta un claro ejemplo de clientes internos, puesto que cada drea requiere del
servicio de las otras para poder satisfacer las necesidades de todos los clientes externos. Es
importante el compromiso y la solidaridad que exista entre los empleados de una compaiiia, ya que

la sinergia que exista se verd reflejada en la fluidez en los procesos.

Cliente externo.

El cliente externo es el que no labora para la empresa que ofrece los bienes y servicios que
requiere, y esta necesidad hace que busque satisfacerla por medio del proveedor. Esto genera una
ganancia econdmica para la empresa vendedora, y al mismo tiempo el cliente estard conforme al
adquirir los productos o servicios deseados. Lo anterior se evidencia en la definicion de Carrasco
(2018), donde indica que el cliente es la persona que mediante un “proceso de intercambio recibe

un producto o un servicio que satisfaga sus necesidades” (p.14).

A diferencia de los clientes internos (que son colaboradores de la compaiiia), los clientes
externos requieren un mayor grado de atencion, ya que, como se menciond anteriormente, son la
razon de existir de toda organizacién y tienen un papel importante en la percepcion que hay en el
mercado con respecto a la empresa. Segin Escudero (2015) “son todas las personas que no

pertenecen a la empresa y que van a comprar o solicitar un servicio o producto” (p. 8).

Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. posee una amplia cartera de clientes externos, a lo
largo y ancho de todo el territorio nacional. Estos clientes son atendidos por agentes de ventas que

brindan una atencién personalizada, para suplir la necesidad del cliente mediante la venta y
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culminar con la entrega del producto o material, dando seguimiento al proceso completo para

garantizar que se brinde un servicio de calidad.

Servicio al cliente

Uno de los elementos trascendentales en el crecimiento de una compaiiia es el servicio al
cliente. La relacién que exista entre ambas partes es fundamental para fortalecer y estrechar lazos
que le permitan a la empresa satisfacer las necesidades de un cliente de manera oportuna. Todo
proceso de la organizacién que tenga que ver con el cliente debe ser llevado cuidadosamente.
“Todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente”

(Paz, 2005, p.1).

En el sector ferretero y de la construccion, existe una intensa competencia para atraer
clientes y acaparar la mayor porcién posible del mercado. Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
posee un gran posicionamiento, pero debe reinventarse e innovar cada vez mds para proteger la
fidelidad de sus clientes. La calidad del servicio al cliente que se brinda es un factor determinante
en la escogencia que realicen los clientes a la hora de consumir los productos que comercializa la

compaiiia.

Actualmente, las compafiias mds influyentes consideran que le brindan un excelente
servicio a sus clientes, que es eficaz y agradable, e indican que para lograr esto se debe cumplir

con lo siguiente:

. Recepcion del cliente: la sonrisa y la comunicaciéon no verbal positiva es
fundamental en esta primera etapa de la venta.

. Escucha: el personal de atencidn al cliente debe escuchar de forma activa al cliente,
para descubrir los motivos de compra, sus deseos y necesidades.

. Informacién: se debe procesar toda la informacion recibida, con el objetivo de

plantear soluciones y alternativas positivas y creativas.
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. Asesoramiento y venta: en una empresa todos venden; es la premisa que se debe
conocer, ya que la venta se produce en cuanto un cliente entra o llama a nuestra

organizacion. (Mateos, 2019, p. 18).

Los agentes o colaboradores que se desempefian en el drea de servicio al cliente deben

trabajar constantemente en la bisqueda de mejoras para tener a sus clientes felices, y esto comienza

desde los pensamientos hacia sus clientes, ya que muchas veces la mente nos hace tomar actitudes

incorrectas hacia personas o situaciones, lo cual puede afectar la relacion cliente-empleado. Para

tener un control de sus pensamientos respecto al &mbito laboral, lo recomendado es que un agente

de servicio al cliente pueda:

No generalizar: no todas las situaciones son iguales, por lo que, si se generaliza, se tiende
a pensar automdticamente que todas las percepciones recibidas son correctas y no es asi.
Por ejemplo, si se piensa siempre que un cliente no escucha cuando se trata de explicar
algo, la predisposicion para con ese cliente va a estar condicionada por ese pensamiento,
cuando puede ser que las dos primeras veces no ha atendido simplemente porque estaba
cansado.

Evitar las calificaciones negativas: las calificaciones negativas también tienden a
generalizarse.

Evitar interpretaciones erroneas: no se debe tratar de leer el pensamiento o interpretar
pensamientos o sentimientos de la otra persona, ya que no siempre se acierta y se pueden
crear situaciones incomodas. Por ejemplo, en el caso anterior, ante el cansancio o falta de
atencion del cliente, se le deberia preguntar algo como: ‘parece que no me estoy expresando
bien, ;estd usted entendiendo lo que le trato de decir?’

No adivinar actuaciones de los demads: cada persona es distinta a la otra y, por tanto, actiia
de manera diferente ante un mismo comentario o acontecimiento. Pretender que todo el
mundo actde de la manera que lo harfamos nosotros llevaria a malentendidos y
frustraciones.

No exagerar: ante los imprevistos es importante no exagerar las consecuencias, ya que estas
pueden generar nerviosismo en ambas partes y complicar aun mds la situacion. Por ejemplo,

si un cliente llega por la noche a un hotel y dice que tiene una reserva para esa noche, pero
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no aparece en el sistema, no se debe exagerar la situacién y alarmar al cliente de manera
que pueda llegar a pensar que con el cansancio que tiene y lo tarde que es, se va a tener que
ir a buscar un hotel que tenga alguna habitacion libre. Lo que se deberia hacer es decirle al
cliente que se estd buscando la reserva, que en el sistema no aparece, pero que es posible
que esté traspapelada, ya que probablemente sea ese el caso y al final se habria alarmado el

cliente para nada (Mateos, 2019, p.120).

En toda empresa deben existir normas para atender de la mejor manera a los clientes y

brindarles el mejor servicio posible. Las principales pautas se presentan en la figura 11.

Figura 11: Pautas de comportamiento con los clientes

Pautas de
comportamiento

Respeto y Disposicion Implicacion en Servicio al Vocabulario
amabilidad previa la respuesta cliente adecuado

Nota: Mateos, 2019, p.12

Quejas

En las empresas también existen las politicas respecto a quejas de clientes, quienes durante
o después de la entrega de material, presentan alguna insatisfaccion sobre el producto o servicios
recibidos. Segun Arenal (2018) “una queja es un REGALO, es una oportunidad para mejorar y
conocer la opinién del cliente sobre nuestro servicio, porque puede haber clientes insatisfechos que
no se quejan, y solo conocemos su malestar cuando se van” (p. 7). Si el cliente brinda una

retroalimentacion abierta acerca de lo que le ha causado inconformidad, se puede tomar de manera
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positiva para brindarle, en futuras ocasiones, un servicio con una calidad superior, y a la vez

aplicarlo para otros clientes, de manera que no se reciban més quejas sobre un mismo tema.

Si se presta la debida atencion a las quejas de los clientes, estas le brindan a la empresa

muchos datos importantes que puede utilizar a su favor, tales como:

Permiten conocer la percepcion que el cliente tiene de nuestros servicios.

Sirven de guia para mejorar, pues se utilizan para corregir defectos o errores que se repiten
sistemdticamente sin que la empresa se entere.

Son una oportunidad para afianzar la relacién con el cliente, ya que se sentird atendido,
escuchado, y como una parte valiosa que aporta informacién de mejora a la empresa.

Facilitan informacidn acerca de las necesidades y expectativas de los clientes (Arenal, 2018,

p. 7).

Es importante mencionar que cuando un cliente decide presentar una queja, lo hace

esperando que le brinden la mejor solucién posible, y siente que la persona que les atiende en ese

momento es la que representa a la empresa y quien le debe brindar una respuesta positiva. Por esto,

es recomendable que, aunque internamente se deba revisar con varias personas, sea un mismo

funcionario el que le dé el seguimiento de cerca y los avances al cliente, para que de esta forma él

no sienta que lo envian de un departamento a otro sin solventar su problema. Preferiblemente, la

persona que atiende la queja del cliente debe abarcar los siguientes puntos:

Mantener la calma y escuchar al cliente: se debe escuchar al cliente activamente mientras
expone todas sus quejas, sin interrumpir, mostrando una actitud serena y comportdndose de
forma racional. En ningin caso se debe discutir ni intentar rebatir las opiniones de los
clientes, aunque las consideremos erréneas.

Mostrar interés e investigar sus causas: es preciso manifestar preocupacién por el problema
del cliente, pues cuanta mds informacién tengamos sobre su queja, mejor nos podremos

enfrentar a la situacion, logrando asi dar la solucion esperada al cliente.



61

* Facilitar las vias de reclamacion (interna) y tratar de solucionar el problema: registrar la
queja y dirigirse con el reclamante a la persona que pueda ayudarle. Es indispensable
ofrecerle al cliente una solucién rdpida y eficaz a su problema.

* Pedir disculpas: resulta muy importante disculparse en nombre de la empresa por las
molestias producidas. Al mismo tiempo se dardn las explicaciones pertinentes sobre los
motivos que han generado el problema.

* Despedida y agradecimiento: con este comportamiento se pretende llevar al cliente ante una
nueva actitud. Resulta efectivo que el cliente vea que su queja no ha sido considerada por
nosotros como un ataque, sino como una ocasion para brindarle soluciones.

* Gestion de la queja o reclamacion: la queja o reclamacion debe ser registrada en un informe,
tanto si ha sido resuelta en el momento como si no. En el primero de los casos, serd
archivada; y, en el segundo, serd remitida al departamento o persona encargada de realizar

el seguimiento (Mateos, 2019, p. 136).

Reclamaciones

Las reclamaciones pueden ser definidas como quejas realizadas de manera escrita por un
consumidor que solicita una solucioén a su problema, ya sea que se le acepte una devolucién de
mercaderia y se genere una nota de crédito o que se realice un cambio de material. En las empresas
existen procedimientos para el manejo de las reclamaciones, tales como investigaciones con el drea

de calidad para determinar si estas proceden o no, y si se puede compensar al cliente al respecto.

Segun la definicién de Arenal (2019b) “una reclamacion es la exposicién de un conflicto
surgido en relacion con el Acto de Consumo que le permiti6 la adquisicion, utilizacién o disfrute
de los bienes, productos, servicios, actividades o funciones, solicitando por ello, una solucién y/o
compensacion” (p. 146). Debido a que las reclamaciones son por escrito, se les debe prestar un
especial cuidado y tratarlas de una manera adecuada a fin de darle una oportuna solucioén al cliente,

para que de esta manera quede documentada una buena gestion de la reclamacion.
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Cuando un cliente decide presentar una reclamacion a la empresa que le vende un bien o
servicio, es de suma importancia que se le dé seguimiento y le puedan ofrecer una solucién lo antes

posible. Las siguientes son actitudes que deben tomarse cuando se presenta una reclamacion:

* Conservar siempre la compostura y prestar atencidn en la exposicion del problema por parte
del consumidor.

* No minimizar la queja.

» Utilizar la escucha activa.

* No desviarse hacia otros asuntos y centrarse en el problema.

* No discutir nunca con el cliente, aunque este no lleve la razén. El personal siempre deberd
mantenerse cortés y educado.

*  Mostrarse comprensivo.

* Respetar la opinién del cliente.

* Informar al cliente del proceso que se va a seguir para la resolucion del problema.

* Demostrar interés por lo que expone el cliente.

* Intentar que el cliente se sienta cémodo.

* Acompaiiar al cliente hasta la persona que le puede ayudar con el problema (Mateos, 2019,

p. 118).

Sistema de reclamaciones.

En toda empresa debe existir un procedimiento o método por medio del cual los clientes
tengan la oportunidad y el derecho de colocar una reclamacién, ya que ninguna organizacion esté
exenta de cometer errores o de que algin producto esté dafiado desde fébrica, etc. Sin embargo, es
importante que ese sistema sea lo mds sencillo posible, para que no le resulte tedioso al cliente

colocar la reclamacion y asi evitar un doble disgusto.

Ese proceso de reclamaciones debe presentar varias caracteristicas:

* Disponer de una unidad administrativa adecuada y responsable de la gestién y manejo de

las quejas y reclamaciones.
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* Contar con un adecuado procedimiento.

* Conocimiento por parte de los clientes de los medios en donde pueden dar a conocer sus
inquietudes.

* Fécil acceso al sistema.

» Disponer de personal cualificado.

* La disponibilidad de diferentes sistemas para la presentacion de quejas/reclamaciones.

(Martin, Giner y Marcos, 2006, pp.57-58)

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. existe una direccién de correo electronico
administrada por varios colaboradores a la cual el cliente puede dirigir su reclamacion, indicando
cudl es el inconveniente presentado. Inmediatamente las personas encargadas ingresan el caso en
un sistema de informacién y se realiza el seguimiento oportuno hasta que se le dé una resolucién

al cliente y se pueda cerrar el caso.

Referente Institucional

Historia de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Como parte de su historia, Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. (MFA, s. f.) relata lo
siguiente:

Compromiso, Responsabilidad, Liderazgo e Innovacién son algunos de los
valores que representan a Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., el cual el 1 de mayo
del ano 2013 da un paso muy importante dentro de la compafiia, desarrollando la
empresa a través de un grupo de inversionistas que con vision de futuro han
consolidado su posicién y estdn en las mejores condiciones para fortalecer la
continuidad y la relaciéon comercial tanto con los diferentes proveedores como con sus

distribuidores autorizados.

Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. nace de la evolucion de Abonos Agro y su

origen data de 1943 como una fébrica de abono orgénico para uso agricola. Y no es
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hasta en el afio 1946 cuando inicia sus operaciones en el campo de los materiales para

construccion, importando principalmente de Europa.

Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. tiene una ubicacién estratégica con uno de
los centros de distribucion més grandes de Costa Rica, mds de 17800 metros cuadrados
son parte del centro de almacenaje y distribucidn con el que se cuenta, desde el cual se
provee cada uno de los productos que se tienen, llegando a mas de 550 distribuidores

autorizados a nivel nacional.

El equipo logistico es uno de los factores que hacen de la marca el mejor aliado
de nuestros distribuidores logrando que los productos lleguen en un tiempo 6ptimo a

cada uno de los clientes.

Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. es una empresa mayorista de soluciones
integrales que se esfuerza por ser el proveedor preferido por los diferentes
distribuidores, entregando las mejores opciones, por lo cual se ofrecen los productos
mads relevantes de las mejores marcas para la construccion, ferreteria, maderas, hogar,
detalles y acabados entre algunas otros, se cuenta con mds de 18000 lineas de productos
permanentes, esto convierte a la empresa en una las marcas mdas influyentes y

relevantes dentro del segmento ferretero costarricense.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se generan mds de 370 empleos y sin
duda alguna para la empresa este es el capital mds importante, actualmente se
demuestra a través de la estabilidad laboral, uno de los principales factores que hacen
sentirse a gusto a los colaboradores con los que se cuenta para la operacién en Costa

Rica.

Médico de empresa, asociacion solidarista, estudios subsidiados, asi como los
diferentes programas de responsabilidad social que se tienen provocan el bienestar no

solo de los colaboradores directos, sino también de sus familias.
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Definitivamente Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. es el resultado de
directivos, inversionistas y un equipo de colaboradores que trabajan continuamente
para seguir siendo los lideres en el canal mayorista ferretero, reinventdndose para estar

en sintonia y a la vanguardia con las necesidades del mercado.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se trabaja en equipo para crecer con los

diferentes proveedores y distribuidores.

Mision

Con respecto a la Mision de la empresa, Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. (MFA, s. f.)

indica lo siguiente:

“Somos un equipo de expertos en comercializacion mayorista, altamente
identificados con la empresa, que mediante la mejora continua maximizamos
nuestra eficiencia, competitividad, para garantizar asi los mejores resultados de los

clientes, proveedores y socios”.

Vision

MFA (s. f.) tiene como Visién:

“Seremos la mejor comercializadora de ferreteria, materiales de construccién y

acabados que ofrecerd al comercio ferretero un portafolio estable de productos de

alta rentabilidad y rotacién que le permitird el éxito de sus negocios”.

Valores

Los valores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. (MFA, s.f.) son:
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Pasion.

“Disfrutamos con alegria y entusiasmo los esfuerzos conjuntos e individuales que
realizamos para alcanzar los objetivos propuestos. Sabemos y ensefiamos que la
pasion y la actitud positiva nos permite lograr nuestras metas con mayor impacto y

asertividad”.

Compromiso.

“Mantenemos un sentido de compromiso permanente con el cumplimiento de las
metas propuestas, sabiendo que nuestro involucramiento y buen criterio permiten
que la empresa alcance los resultados en un ambiente de excelencia en todo lo que

hacemos”.

Disciplina.

“Todos los dias planificamos y realizamos nuestro trabajo con perseverancia,
excelencia en los detalles y puntualidad. Entendemos que la vigilancia a las normas
y el buen cuido de los recursos y bienes de la empresa son clave para garantizar los

resultados a corto y largo plazo”.

Proactividad.
“Buscamos, promovemos y desarrollamos iniciativas de impacto, que fortalezcan y
mejoren de manera permanente los resultados para la empresa, sus colaboradores y

socios. Somos llamados a ser nimero uno en nuestras operaciones, a la altura de las

mejores organizaciones de la region”.

Unidad.
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“Reconocemos que el éxito de nuestro trabajo se fundamenta en la confianza, la cual
se cultiva por medio de la lealtad, 1a empatia, el respeto y el apoyo mutuo. De nuestra
unidad obtenemos un equipo profesional sélido y efectivo, referente para las

empresas del Grupo”.

Datos generales Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

En la tabla 2 se presentan los datos generales de la empresa en estudio, que se consideran

de interés.

Tabla 2: Datos generales de la empresa

Rubro Datos

Especializacion de
servicios

Ubicacion San José, Uruca
Extension 5000 m?
Red ferretera en todo el
Alcance

pais

Venta de productos
ferreteros, de acabados y
construccion

Poblacion econdmica
activa

266 colaboradores

Poblacion ejecutiva

51 colaboradores

Poblacion de facturacion

14 colaboradores

Poblacioén logistica

154 colaboradores
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Poblacion comercial 47 colaboradores

Estable, colaboradores

Clima laboral satisfechos y motivados

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de la presente investigacion, 2020.

Analisis FODA de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

En este apartado se presenta el andlisis FODA realizado para la empresa en estudio, donde

se detallan las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Fortalezas.

La empresa se caracteriza por tener una excelente relacién comercial con sus proveedores,
que le permite recibir un trato de calidad; asi mismo, gracias a la buena gestion de cobranza, el
porcentaje de recuperacion de cuentas por cobrar es alto. La compaiiia tiene una red de distribucion
a lo largo y ancho de todo el pafis, lo cual le permite contar con una amplia cartera de clientes. Otra
fortaleza es la ubicacion de sus instalaciones, que se encuentran en La Uruca, lugar céntrico y de

f4cil acceso para todos los clientes.

Oportunidades.

Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. tiene la oportunidad de desarrollar nuevos canales de
venta, por ejemplo, por medio de una pagina web que cuente con el catdlogo de todos los productos
y donde los clientes tengan la opcidn de realizar sus pedidos. Adicional a esto, actualmente hay
una importante demanda de productos ferreteros y de acabados, por lo que puede atacar ese
mercado; ademds, con el fin de obtener mds volumen de ventas, puede negociar alianzas
estratégicas con grandes distribuidores en Costa Rica. Por otra parte, existe la posibilidad de
adquirir una bodega cercana, con el objetivo de aumentar la capacidad de almacenaje e introducir

mads variedad de productos.
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Debilidades.

Entre las debilidades de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., se encuentran la escasa
gestion de mercadeo, ya que no hay ideas innovadoras para atraer a potenciales clientes; las
instalaciones de la empresa son antiguas y casi no se les ha realizado mantenimiento estético; el
parqueo es muy reducido y pocos clientes pueden acceder a él, por lo que deben estacionar sus

vehiculos en la via publica; y las dreas de descarga de producto son de dificil acceso.

Amenazas.

Algunas de las amenazas que enfrenta la empresa son que actualmente, en el sector
ferretero, las distintas empresas estdn implementando agresivas estrategias de mercadeo para atraer
clientes; y la competencia constantemente implementa el uso de nuevas herramientas tecnolégicas
que brindan facilidades a los consumidores. Ademads, se puede dar un aumento en los costos
operativos debido al mal manejo de los procesos logisticos, ya que no se optimizan los recursos
disponibles. Por otra parte, también estin los constantes cambios fiscales, que, al no ser
implementados oportunamente en el sistema de la empresa, pueden generar errores y atrasos en la

facturacion, asi como acarrear problemas con el Ministerio de Hacienda.

Categorias de articulos Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se distribuyen multiples articulos que se clasifican
en distintas categorias segun la naturaleza de los productos. Las siguientes son las cinco categorias

de materiales que se comercializan en la compaiiia:

e Ferreteria
e Acabados
e Eléctrico
e  MDC (materiales de construccion)

e Jluminacion



70

Departamentos Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. estd dividido en los siguientes departamentos que

contribuyen a la operacion de la compaiiia:

* Facturacién

* Servicio al Cliente
* (Crédito y Cobro

* Ventas

* Mercadeo

e Compras

* Importaciones

* Contabilidad

* Tecnologia de Informacion (TI)
e Recursos Humanos
e Transportes

* Bodega

* Inventarios

e Recibo de Mercaderia
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Organigrama Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

En la figura 12 se presenta el organigrama de la empresa.

Figura 12: Organigrama Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Gerencia General

. Gerencia Gerencia Gerencia .
Gerencia Ventas _ . . Gerencia RRHH
Mercadeo Logistica Financiera

== Jefe Ventas == Jefe Contabilidad

Jefe Facturacion Jefe Crédito y

= Jefe Compras Cobro

y SAC

Jefe
Importaciones

== Jefe Bodega

= Jefe Transportes

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de la presente investigacion, 2020

Marcas mas reconocidas de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se procura trabajar marcas que cumplan con la

calidad que el mercado ferretero y de construccion exige, con el objetivo de que el cliente tenga la
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tranquilidad de que los articulos que adquiere son de total confianza. Se maneja un aproximado de

170 marcas en todos los segmentos. En la tabla 3 se detallan las principales.

Tabla 3: Marcas reconocidas de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

shicino

A hrand of O bingramed’ e
Opera en el campo del equipo de bajo voltaje Lider mundial en la fabricacién de cables de
enfocado en el mercado residencial y comercial. media y baja tensidn, para uso residencial o
Bticino propone soluciones para la distribucién industrial, que cuentan con los mejores
de energia, para la comunicacién y para el estdndares de calidad y certificaciones a nivel
control de la luz y la seguridad. mundial.

HERRAMIENTAS

E-T-N BOGLT

Powering Business Wonldwade 9 .
iQué buen trabajao!

Posee un equilibrio entre calidad y confort,
brindando mayor beneficio durante el uso. Son
herramientas semiprofesionales, que puede
utilizar el constructor, maestro de obras, albanil,
carpintero y jardineros, entre otros; pero también
puede ser usada por el jefe de hogar o la mujer
que necesitan remodelar.

La compaiiia es lider mundial en tecnologia de
productos eléctricos, sistemas y servicios para la
calidad de la energia, distribucién y control,
transmision de energia, iluminacién y productos
de cableado, para lograr un mayor rendimiento,
y seguridad.




Marca lider en herramientas de corte en
azulejos, pisos cerdmicos y porcelanatos que
brindan cortes exactos durante su uso en la
construccion y uso profesional. Entre los
principales productos estin cortadoras, llanetas,
brocas, espdtulas, etc.

VIrOo
“-—H=_..

Marca lider en la produccién de sistemas de
seguridad. Entre los principales productos
ofrecemos candados y cerraduras para diferentes
usos. Tecnologfa italiana que garantiza la
seguridad que cualquiera necesita.

>

CUPRUM

Empresa lider a nivel mundial, productor de
escaleras de aluminio y fibra de vidrio
(dieléctricas), con altos estandares de calidad
que cumplen las normas OSHA, ANSIy CSA a
nivel mundial.

V27774

Marca lider a nivel mundial especializada en la
fabricacidn de herramientas de sujecién
profesionales para la construccidn, carpinteria y
soldadura, entre otros.

KLEIN

Proporciona soluciones profesionales en
sistemas de guias para puertas, paneles de
vidrio, madera y metal, a fin de crear espacios
mads amplios. Entre los principales productos
hay rieles y herrajes de alta calidad.

Ofrece soluciones en discos de alto rendimiento
y productividad para desbaste y corte de metal,
concreto, block y azulejo, entre otros.
Tecnologia alemana con los mds altos estdndares
de calidad que proporcionan duracién en los
discos.
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Hirmaro UND an soldadura
LA ORI AR

O
qu

Especialistas en soldadura para la unién de alto

rendimiento para la fabricacion de portones y
estructuras de metal, en todo tipo de trabajos,
desde los mds simples hasta los mas complejos.

experiencia: una combinacién de especializacion
y longevidad que hace de Campbell Hausfeld la

frece compresores de aire y las herramientas
e necesita para cualquier tarea, desde trabajos
simples hasta mds complejos, ya que el aire
comprimido es nuestro enfoque comercial.
Nuestro compromiso de ayudarlo a hacer su
trabajo estd respaldado por 180 afios de

eleccion en la que puede creer.

STANLEY.

Por casi 200 afios ha construido un legado
produciendo las herramientas manuales méas
conocidas del mundo, con materiales de alta
calidad, entre las principales herramientas llaves
corofijas, martillos, niveles, entre otros.

Marca lider en innovacién de herramientas
eléctricas, que mejoran la productibilidad y
proporcionan la potencia correcta durante el uso.
Son herramientas de uso industrial y de alto
desempefio; entre los principales productos
ofrecemos taladros y esmeriladoras, entre otros.

Soldadura - Punto Rojo

Especialistas en soldadura para la unién de alto
rendimiento en la fabricacién de portones y
estructuras de metal, en todo tipo de trabajos.

T :i.'\-;-,-"ll [J =] =

Especialista en la fabricacion de herramientas
manuales y de jardin, para utilizar en la
construccion y el hogar. Entre las principales
herramientas tenemos carretillos, palas,
martillos, llaves y mucho mas.




Empresa lider en la fabricacion de abrasivos,
adhesivos, seguridad personal, lijas, disco de
lijas, anteojos y guantes, entre otros, para ser
utilizados en el sector mueblero, automotriz o el
hogar.

arauco

TRUPAN

Tablero de fibra de densidad media, ideal para
ser usado en la industria del mueble y en la
construccion; disponible en una amplia variedad
de espesores. Puede ser moldurado, perforado,
ensamblado, atornillado o entarugado. Es fécil
de pintar, barnizar, laquear o enchapar. Gracias a
su superficie suave y homogénea brinda
excelentes terminaciones.

melamina

VESTO

Posee un laminado melaminico de alta calidad
con proteccion de cobre antimicrobiano que
inactiva bacterias, hongos, virus y moho.
Disponible en sustrato MDP estdndar y RH, con
una amplia gama de disefios y texturas
innovadoras para sus proyectos mobiliarios e
interiorismo.

ﬁ'Plyce

o Auiricats en Fitrocement

Nuestra compaiiia se ha dedicado por mds de
cinco décadas a desarrollar y perfeccionar la
tecnologia de fibrocemento de la cual somos
pioneros, incorporando constantemente la
innovacion en el desarrollo de productos que se
caracterizan por ofrecer valores diferenciadores.
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VENTURELLI

Lideres en disefio, elaboracién y la

comercializacién de productos
remanufacturados de madera de pino radiata,
siempre con tecnologia de punta en todo el
proceso de manufactura de molduras Finger
Joint y demds productos.

N\
A\
Lamitech

Lider de laminados decorativos de alta presion
(plasticos laminados) y materiales decorativos
para mobiliario y arquitectura con la mejor
calidad y versatilidad. Cualidad posformable,
ideal para aplicaciones que requieran curvas
como sobres o cubiertas de cocina y bafio sin
uniones a la vista.
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aaiver e o e

Ha sido pionera en la fabricacién de tableros de
madera aglomerada y MDF en la peninsula
ibérica. Nuestra amplia gama de productos
comprende tableros de madera, aglomerado,
superPan, MDF, recubiertos con melamina,
recubiertos con chapa de madera, rechapado,

suelos laminados, componentes para muebles y

muchos més.

&

CLIMATEC

Perfecta solucidn de proteccién y aislamiento

y confort en la disminucién de temperatura.

termorreflectivo. Brinda bienestar, tranquilidad




MADECO

Contamos con una amplia variedad de productos
derivados de la madera con los mas altos
estandares de calidad. Todos nuestros productos
son provenientes de plantaciones forestales
manejadas y certificadas. Ofrecemos productos
para la industria mueblera, construccién y
acabados.

BRETT
MARTIN

Es un proveedor mundial especializado en
productos plasticos para los sectores de
construccién, montaje, impresion y visualizacién
en todo el mundo. La cartera de productos de la
empresa incluye una amplia gama de ldminas de
plastico, sistema de claraboyas de disefio propio
y sistemas de instalaciones sanitarias y cafierias.

Nota: Mayoreo Ferreteria y Acabados S.A. (2018) https://www.mfamayoreo.com
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion tiene como fin analizar los procesos y procedimientos internos que se
utilizan en los departamentos de facturacion, alisto y despacho de mercaderia, utilizando un
enfoque cuantitativo. Mediante entrevistas, informacién del sistema y diferentes mediciones, se
estudiaron todos los elementos relacionados a los departamentos anteriormente mencionados de
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. con el propdsito de recolectar datos que ayudaran a

determinar el grado de eficiencia.

Segtin Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo “es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos™ (p. 4). Para
efectos de este proyecto, el enfoque cuantitativo ayudard a realizar las pruebas necesarias para
determinar ciertos comportamientos sobre los cuales se puedan generar hipétesis y preguntas de

investigacion.

La linea de esta investigacion busca sacar provecho de toda la informacién que se pueda
obtener sobre los procesos involucrados en este estudio, de modo que se generen estadisticas para
tener una base sobre la cual trabajar, ya que el enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la mediciéon numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer

pautas de comportamiento y probar teorias” (Herndndez et al., 2014, p. 4).

Disefio de la Investigacion

El disefio de una investigacion estd definido por Herndndez et al. (2014) como el “plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacién que se requiere en una investigacion y
responder al planteamiento” (p. 128). El disefio de investigacion que se utiliz6 y desarroll6 en el

presente estudio es el disefio experimental.
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El experimento es una “situacion de control en la cual se manipulan, de manera intencional,
una o mas variables independientes (causas) para analizar las consecuencias de tal manipulacién
sobre una o mds variables dependientes (efectos)” (Herndndez et al., 2014, p. 130). Por lo tanto, lo
que se busca es realizar experimentos que permitan estudiar distintos elementos indispensables

para la investigacion.

Utilizando este disefio experimental, se buscé la informaciéon numérica de todos los
procesos; se identificaron los patrones con mejores resultados; se analizaron datos histdricos,
promedios, efectividades y rendimientos; y se elaboraron propuestas para que todo se estandarice

y se realice como la gerencia desea.

Fuentes de Informacion de la Investigacion

Fuentes de informacion

Segun Raffino (2019), las fuentes de informacién son “el soporte en el cual encontramos
informacion y el cual podemos referir a terceros para que, a su vez, la recuperen para si mismos”
(parr. 1). Por lo tanto, las fuentes de informacién ayudan a evacuar consultas o dudas que puedan

existir para tener la respuesta a un planteamiento determinado.

Es trascendental tener un orden y cuidado a la hora de recolectar los datos que se van a
estudiar, ya que para obtener mejores resultados es necesario trabajar bajo un plan estructurado.
Para Herndndez et al. (2014), “recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de

procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico” (p. 198).

Fuentes primarias.

Hernandez et al. (2014) indican que las fuentes primarias “proporcionan datos de primera
mano, pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes”
(p. 61). Estan estrictamente ligadas a lo que se estd estudiando o explicando, y brindan informacién

precisa y actualizada que se utiliza para darle forma a la investigacion.
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Las fuentes primarias utilizadas para el presente estudio y que dieron soporte a la
investigacion son libros y tesis que se relacionan estrechamente con el tema que se estd estudiando.
Uno de los libros més consultados es Metodologia de la Investigacion, de Hernandez, et al., 2014,

sexta edicion.

Fuentes secundarias.

Las fuentes secundarias son las que no estdn relacionadas directamente con el hecho, evento
o estudio que sobre el cual se desea investigar. “Se basan en las primarias y les dan algun tipo de
tratamiento, ya sea sintético, analitico, interpretativo o evaluativo, para proponer a su vez nuevas

formas de informacion” (Raffino, 2019, pérr.6).

Para esta investigacion, las fuentes secundarias empleadas son los reportes histéricos que
brinda el sistema informdtico. Estos reportes comprenden informacion valiosa que se puede
analizar para cumplir con las expectativas del estudio. Ademds, se realizaron entrevistas con
algunos colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. que conocen los procedimientos
que se utilizan en los diferentes procesos, lo que ayudard a darle profundidad al proyecto. Por
ultimo, se aplicaron entrevistas a algunos clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., lo cual
es de suma importancia, ya que la retroalimentacion de los clientes siempre es positiva e impulsa

a una mejora continua que permita satisfacer sus necesidades.

Muestra

Segtin Hernédndez et al. (2014), la muestra es un “subgrupo del universo o poblacién del
cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta” (p. 173). La muestra ayudara a
obtener resultados lo mds precisos posibles para poder sacar una o mds conclusiones sobre la

investigacion que se estd llevando a cabo. A este respecto, estos autores indican lo siguiente:

Para el proceso cuantitativo, la muestra es un subgrupo de la poblacion de interés
sobre el cual se recolectardn datos, y que tiene que definirse y delimitarse de

antemano con precision, ademds de que debe ser representativo de la poblacién. El
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investigador pretende que los resultados encontrados en la muestra se generalicen o

extrapolen a la poblacién (en el sentido de la validez externa que se comentd al

hablar de experimentos) (p.173).

Las muestras seleccionadas para esta investigacion son jefatura de facturacion, jefatura de

bodega, jefatura de transportes, alistador de mercaderia, gerencia de logistica, gerencia de ventas

y analista de datos de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., ya que estdn familiarizados con los

procesos internos de la compaiifa (figura 13).

Otras muestras estdn constituidas por cinco clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S.

A., ya que pueden brindar retroalimentacion sobre distintos procesos que se desarrollan en la

empresa (figura 14).

Figura 13: Muestra colaboradores

1 2 3
Nim. de
entrevistado [ Doénde? Razén
Entrevistado #1 Mayoreo Ferreteria Jefatura
y Acabados S. A. Facturacion

Entrevistado #2 hﬁazgzr;(;i)esrrsetila Jefatura Bodega

. Mayoreo Ferreteria Jefatura
Entrevistado #3 y Acabados S. A. Transportes

. Mayoreo Ferreteria .
Entrevistado #4 y Acabados S. A. Alistador

. Mayoreo Ferreteria Gerencia
Entrevistado #5 y Acabados S. A. Logistica

Entrevistado # 6

Mayoreo Ferreteria
y Acabados S. A.

Gerencia Ventas

Entrevistado # 7

Mayoreo Ferreteria
y Acabados S. A.

Analista Datos

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de la presente investigacion, 2020.



82

Figura 14: Muestra clientes

1 2 3
Num. de
entrevistado (Donde? Razén
Entrevistado # 1 El Lagar Cliente
Entrevistado # 2 Almacén Agro Cliente
Logos
Entrevistado # 3 Maderas Pe}nlagua y Cliente
Solis
Entrevistado # 4 El Colono Cliente
Entrevistado # 5 Ferreteria Técnica Cliente

FETESA

Nota: Elaboracién propia con datos obtenidos de la presente investigacién, 2020

Calculo de la muestra.

Para esta investigacion, la muestra no se definié de manera probabilistica, ya que, segun la
naturaleza del estudio y la empresa, las personas entrevistadas fueron elegidas intencionalmente.
Al utilizar este método de seleccion de muestra, las personas escogidas para participar en el estudio
deben conocer completamente los procedimientos que se utilizan en los procesos de facturacion,
alisto y despacho de mercaderia. Martinez (2019) indica que “la muestra dirigida estd constituida
por una parte de la poblacidn, que el investigador considera representativa del universo” (p. 663).
Lo anterior se puede complementar con el hecho de que “si la caracteristica es homogénea, la

representatividad de la muestra puede ser satisfactoria” (Martinez, 2019, p. 663).
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Variables de Estudio

Las variables de estudio le dan sentido a la investigacion. Pretenden explicar cudles son los
temas claves por desarrollar y tratar en el estudio, para llegar a conclusiones mds precisas y

funcionales.

Proceso de facturacion

Conceptual.

El proceso de facturacion es un ciclo en el cual intervienen dos actores principales, los
cuales son el comprador y le proveedor. El comprador genera una orden de compra donde
especifica sus requerimientos y la envia al proveedor, quien se encarga de procesarla con el fin de

cerrar la venta y generar una factura.

Operacional.

En esta investigacion se busca evaluar el proceso de facturaciéon de la empresa Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A., con el propésito de medir la eficiencia con la que se desarrollan los
procedimientos que conllevan una facturacion, y asi garantizar el mejor desempeflo en este
departamento. De esta forma, se busca brindar un servicio de mayor calidad al cliente de la

compaiiia.

Instrumental.

Para determinar la eficiencia del proceso de facturacion, se utilizé el cuestionario como
instrumento para recolectar informacién importante, la cual posteriormente se tabuld y los
resultados obtenidos se evaluaron y analizaron, con el fin de obtener posibles mejoras en dicho
proceso. El cuestionario fue aplicado por medio de una entrevista personal a varios colaboradores

de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. y una entrevista virtual a algunos clientes de la compaiiia.
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Procedimientos

Conceptual.

Un procedimiento es una secuencia de datos preestablecidos que se utilizan para ejecutar
una tarea eficazmente. Cuando un procedimiento se sigue de manera correcta, se ve reflejado en
buenos resultados, lo cual ayuda a la organizacién a cumplir mas facil y ordenadamente los
objetivos planteados. En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. existen multiples procesos que
requieren una serie de procedimientos para llevar a cabo de forma mds ordenada las tareas que se
necesitan ejecutar, con el fin de que exista mayor eficiencia cuando se factura, alista o despacha

mercaderia.

Operacional.

El presente estudio trata principalmente sobre explorar los procedimientos dentro de la
empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. que puedan presentar dreas de mejora. Se estudiaron
detenidamente cada uno de los pasos realizados actualmente en los diferentes departamentos, a fin

de puntualizar donde implementar planes de accidn correctivos.

Instrumental.

Se cred un cuestionario que incluye preguntas especificas sobre la eficiencia de los procesos
internos de la empresa. Este cuestionario se aplicd a personas expertas en cada drea que se estd
estudiando, para asi garantizar que la recopilacioén de datos sea mds exacta y que la informacién
obtenida sea de mayor utilidad. Ademds, se entrevistaron clientes, con el fin de evaluar su

percepcion sobre el servicio que se les brinda.
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Tiempo de entrega

Conceptual.

Cuando un cliente realiza una solicitud de pedido, se inicia un ciclo que se denomina
‘tiempo de entrega’. En este se distribuyen distintas funciones o fases requeridas por la compaiiia

para lograr cumplir a cabalidad y en el menor tiempo posible con servicio requerido por el cliente.

Operacional.

Para los clientes es de suma importancia el pronto y eficiente tiempo de respuesta, por lo
tanto, en esta investigacion se trata de medir los tiempos de entrega actuales y determinar si estdn
acorde a las tareas que se necesitan realizar para llevar a cabo de una manera 6ptima la entrega de

la mercaderia.

Instrumental.

Para efectos de esta variable, se utilizé un cuestionario, el cual es un instrumento de sencilla
aplicacion con el que se logran conseguir datos y respuestas que permiten un fécil andlisis de los
resultados, a fin de llegar a conclusiones mds certeras. Ademads, el cuestionario que se utilizd posee

preguntas cerradas, lo que facilita y guia las respuestas que se desean obtener.

Instrumentos Utilizados en la Investigacion

Cuestionario

El cuestionario es uno de los instrumentos mas utilizados para recolectar datos. Es una serie
de preguntas que abarcan elementos propios del tema que se va a investigar. Segiin Hernandez et
al. (2014), el cuestionario es un “conjunto de preguntas respecto de una o mds variables que se van

amedir” (p. 217).
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El presente estudio, al tener un enfoque cuantitativo, debe contener un cuestionario
conformado por preguntas cerradas, que permitan guiar las respuestas de las personas entrevistadas
y de esa forma lograr cuantificar todas las respuestas para un posterior anélisis de las variables de
estudio. La formulacién de estas preguntas se hizo de tal manera que todos los colaboradores y

clientes entrevistados pudieran responder sin problema alguno.

Entrevista

Una entrevista es una conversacion entre dos o mds personas, donde debe existir un
entrevistador, el cual realiza distintas preguntas sobre un tema especifico a la o las personas con
las que se encuentra; y el o los entrevistados, que responden a las preguntas efectuadas por el
entrevistador, con el fin de obtener informacién que nutra lo que se estd estudiando. Para esta
investigacion, las entrevistas para los colaboradores de la empresa fueron llevadas a cabo de forma
personal e individual; y las entrevistas para los clientes se realizaron de forma virtual e individual.

Como instrumento se utiliz6 un cuestionario, el cual se determina de la siguiente forma:

Casi siempre las entrevistas son individuales, aunque podrian aplicarse a un grupo
pequeiio (si esta fuera la unidad de anélisis). Es decir, el cuestionario lo responden
entre todos sus miembros o parte de ellos (por ejemplo, cuestionarios para parejas o

una familia, o un drea de una empresa). (Hernandez et al., 2014, p. 235).

En el cuestionario de la presente investigacién se utilizaron preguntas cerradas, con
opciones claras de respuesta que sean faciles de responder y de recordar para los colaboradores y
los clientes entrevistados, ya que la entrevista serd oral en tiempo real. Dado lo anterior, Herndndez
et al. (2014) indican que “si la pregunta se va a presentar oralmente, no debe contener mas de cinco

opciones de respuesta, ya que por encima de este limite se suelen olvidar las primeras” (p. 235).
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Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos

Son muy importantes el cuidado y el orden que se tengan a la hora de recolectar los datos,
ya que estos son la base de la informacién que se utilizard para intentar responder la pregunta de
investigacion. En este estudio, se entrevistd individual y personalmente a colaboradores de
distintos departamentos de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., asi como de forma individual y
telefénicamente a los clientes, con el fin de obtener informacion util para trabajar en la

investigacion.

Hernandez et al. (2014) sugieren que “recolectar los datos implica elaborar un plan
detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propédsito especifico™ (p.
198). Por lo tanto, es trascendental una planificada elaboracién de la estrategia para la recoleccion

de datos, con el fin de que se obtenga la informacién lo mds precisa posible.

Para esta investigacion, se opt6 por utilizar un cuestionario como instrumento de medicién
para recolectar los datos que se necesitan para llevar a cabo el estudio. El instrumento de medicion
es el “recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que

tiene en mente” (Herndndez et al., 2014, p. 199).
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se detalla el andlisis de los datos obtenidos gracias a las respuestas de varios
colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. y algunos clientes de la empresa, quienes
fueron entrevistados individualmente, con el fin de que aportaran informacion de vital importancia
para el presente estudio. Se aplicé un cuestionario de doce preguntas para los colaboradores y ocho
preguntas para los clientes, con el propdsito de llegar a conclusiones claras acerca de la

problematica existente en los procesos de facturacion, alisto y despacho de mercaderia.

Hernandez et. al (2014) indican que ‘“‘en la seccién de resultados el investigador se limita
a describir sus hallazgos. Una manera util de hacerlo es mediante tablas, cuadros, graficas, dibujos,
diagramas, mapas y figuras generadas por el andlisis” (p. 344). Dado lo anterior, es muy importante
la recoleccion ordenada de datos, que permita trabajar con mayor facilidad y claridad la

informacidn que se analizard posteriormente.

Cuadro 1:Cantidad de pedidos facturados diariamente

Cantidad de pedidos Valor absoluto Valor relativo
300 a 400 pedidos 0 0%
401 a 500 pedidos 0 0%
501 a 600 pedidos 5 71%
Mas de 600 pedidos 2 29 %
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

La recepcién de pedidos en cualquier compaiiia es sumamente importante y se debe tratar
con mucha delicadeza de la mejor manera posible, ya que eso significa una venta que a su vez
dejard ganancias econdmicas, que es lo que finalmente busca toda empresa. Cabe mencionar que
todo personal relacionado a ventas debe realizar la debida gestion para que la mayor cantidad

posible de clientes generen y envien sus pedidos.

Se entiende que una vez recibida la orden de compra por parte del cliente hay que realizar

varios procesos, como el ingreso del pedido al sistema, la aprobacién del descuento, la aprobacion
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de crédito, etc.; sin embargo, esas gestiones deben trabajarse de la manera mds rdpida posible,
porque el proceso no queda ahi, sino que hay que enviar el pedido a bodega para su alisto.
Solérzano (2018) indica que “el departamento de ventas recibe el pedido, que, tras las

comprobaciones necesarias, se emite al almacén para su preparacion” (p. 89).

De acuerdo con el cuadro 1, el 71 % de los colaboradores entrevistados afirman que
diariamente se factura un aproximado de 501 a 600 pedidos en Mayoreo Ferreteria y Acabados S.
A. Ademais, el restante 29 % asegura que la facturacion por dia supera los 600 pedidos. Se consultd
a la Gerencia de Ventas sobre la meta diaria de pedidos por facturar, e indicé que se tiene un
objetivo de 750 pedidos diarios. Lo anterior evidencia que casi nunca se llega a la meta de
facturacién en cuanto a 6rdenes de compra recibidas. Algunas razones para esta situacién pueden
ser una mala gestion de ventas; y lentitud en los procesos, que a su vez provoca insatisfaccion al

cliente, entre otras.

De las personas entrevistadas, ninguna afirmé que se facturen menos de 500 pedidos
diarios, por lo que se puede observar que los colaboradores de diferentes departamentos tienen
amplio conocimiento del volumen de pedidos que se generan en la compaiiia. Esto quiere decir que
aun en épocas dificiles, no hay una baja importante en la cantidad de pedidos recibidos, y mds bien
usualmente el promedio se mantiene muy estable. Se deberia realizar un plan que impulse ain mas

las ventas y se logren generar mas pedidos.

Cuadro 2: Agilidad en el proceso de facturacion

Proceso de facturacion Valor absoluto Valor relativo
Lento 0 0%
Regular 5 71 %
Répido 2 29%
Muy rapido 0 0%
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Como se puede observar en el cuadro 2, la percepcion que se tiene con respecto a la agilidad

en el Departamento de Facturacion estd concentrada entre una ejecucion regular y rdpida. E1 71 %
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de los colaboradores participantes indica que la rapidez con la que se generan y envian los pedidos
a bodega para su alisto es regular, ya que muchas veces existen inconvenientes que generan atrasos

e impiden que el proceso completo se lleve a cabo de manera normal.

El hecho de que casi tres cuartas partes de las personas entrevistadas indiquen que la
agilidad de facturacion es regular, deber ser algo preocupante para las gerencias, ya que sin duda
alguna los clientes con mucha més razén van a percibir esa lentitud, lo que posiblemente genere
molestias y se vaya perdiendo la fidelidad que pueda existir con Mayoreo Ferreteria y Acabados S.

A.

Las personas mencionaron que algunos de estos factores pueden ser atrasos en los pagos de
los clientes, lo cual genera pedidos retenidos por crédito. Asi mismo, manifiestan que en varias
ocasiones hay pedidos que no pueden ser generados debido a que existen articulos con error en el

precio, por lo tanto, se debe esperar a que los encargados realicen la respectiva correccion.

Dado lo anterior, se puede observar que no hay una éptima gestion de cobro, la cual debe
ser analizada desde diferentes puntos de vista. Se pueden revisar los plazos de crédito, el monto
tope de crédito de cada cliente segtin cada caso especifico y los sistemas que se disponen para que
los clientes realicen los pagos, entre otros, con el fin de darle mayor fluidez al pedido.
Adicionalmente, no se cuenta con un adecuado mantenimiento de precios; constantemente se
producen atrasos en los pedidos debido a esta situacion y no hay un departamento de inteligencia

comercial que actualice y revise frecuentemente que los precios sean los correctos.

Se debe realizar todo lo que esté al alcance de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. para
disminuir este tipo de inconvenientes que afectan negativamente a la empresa. El cliente
simplemente va a comprar lo que necesita donde obtenga mejores condiciones en todo sentido, y
es ahi donde tenemos que cumplir de la mejor manera posible. “Un cliente es alguien cuyas
necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio que la empresa administra” (Arenal,

2019a, p. 30).
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Cuadro 3: Cumplimiento en el proceso de facturacion

Cumplimiento facturacién | Valor absoluto Val?r
relativo

Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 4 57 9%

Casi siempre 3 43 %
Siempre 0 0%

Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

De la informacién que muestra el cuadro 3 se desprende un dato que puede ser preocupante
para el Depto. de Facturacion: ningin colaborador entrevistado indic6é que esa drea cumpla siempre
con el tiempo que tiene para generar los pedidos que ingresan; por el contrario, mds de la mitad

afirmaron que a veces se logran facturar 6rdenes de compra a tiempo.

Seguidamente, el 43 % afirm6 que los pedidos se generan casi siempre a tiempo. El hecho
de que tantas 6rdenes de compra se facturen fuera de tiempo puede provocar atrasos en todos los
procesos posteriores a la facturacion, lo que va a provocar una posible entrega tardia a los clientes

de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

El resultado de la encuesta anterior evidencia que se estdn presentando fallas en el proceso
de facturaciéon y no se estd siendo tan eficiente como se espera. Se deben depurar los
procedimientos que estén provocando los atrasos para que se pueda cumplir con la hora en que los

pedidos deben ser enviados a bodega para su respectivo alisto.

Si Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. logra ser més eficiente en la facturacion de los
pedidos recibidos, eso traerd beneficios a los demds departamentos incluidos en el proceso de venta,

asi como al cliente que recibird un mejor servicio. La eficiencia se define como:

La utilizacién de los recursos que conforman una sociedad para satisfacer las

necesidades y deseos de los individuos que la conforman o, es la utilizacién de la
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cantidad minima de recursos que se necesitan para la produccién con el fin de

obtener ganancias (Acevedo, 2019, p.118).

Por tal razén, es fundamental obtener los mejores resultados con la menor cantidad posible
de recursos. De esa forma es como se maximizan las ganancias. La empresa debe buscar corregir
errores y procedimientos que lo que hacen es atrasar todo el proceso, a fin de ser eficiente y cumplir

siempre las expectativas de los clientes.

Cuadro 4: Errores en el Departamento de Facturacion

Errores Valor absoluto Val?r
relativo
Nunca 0 0%
Casi nunca 1 14 %
A veces 6 86 %
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

De vez en cuando se producen errores en el momento de facturar un pedido. Esto se puede
ver reflejado en el cuadro 4, donde el 86 % de colaboradores entrevistados respondieron que a
veces se presentan esos inconvenientes. Solamente una persona asegurd que este departamento casi

nunca comete errores.

Los participantes mencionaron algunos de los errores mas comunes que se pueden llegar a
cometer, entre los cuales se encuentran: digitar erroneamente la cuenta de un cliente o un cédigo
diferente al que el cliente solicitd, digitar precios y cantidades diferentes a lo acordado, aplicar
descuentos incorrectos y duplicar pedidos. Estos errores se pueden dar por varios factores, entre
ellos la falta de capacitacion para estar refrescando los conocimientos de los facturadores y reforzar

las buenas précticas.
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Segun las respuestas de las personas entrevistadas, hay mucha variedad en los tipos de
errores que el Dpto. de Facturacién comete, lo que indica que tampoco se estd revisando ni tomando
en cuenta el manual de procedimientos del departamento donde se especifican los pasos por seguir
en cualquier facturaciéon. Es muy importante tener presente este manual, ya que de esa forma se

tendrd certeza que los facturadores estan generando pedidos de la manera correcta.

Se debe recordar que a los colaboradores de nuevo ingreso se les debe brindar ese manual
de procedimientos para que sirva de guia en el nuevo aprendizaje. También cada encargado de drea
(en este caso del Departamento de Facturacion) tiene la responsabilidad de recordarle al personal
la utilizacién del manual de procedimientos. Gémez (1997), citado por Nehedam (2015), indica la
importancia de los manuales de procedimientos: “el manual de procedimientos es el documento
que contiene la descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones

de una unidad administrativa o de dos o més de ellas” (p. 36).

Un aspecto que se puede estar presentando en Facturacion es que nadie estd controlando si
el personal realiza sus tareas basdndose en el manual de procedimientos establecido. Es
responsabilidad del jefe de Facturaciéon y de la encargada de control interno el velar por el
cumplimiento del manual por parte de los facturadores, y el que se tomen medidas correctivas en
caso de ser necesario. Al haber tantos errores, es probable que nadie le esté dando seguimiento a la

forma correcta de ejecutar los pasos que conlleva una facturacion.

Cuadro 5: Tiempo promedio de alisto (cuando el cliente retira)

Tiempo de alisto Valor absoluto Valor relativo
De 5 a 10 minutos 0 0%
De 11 a 15 minutos 2 29%
De 16 a 20 minutos 4 57 %
Mas de 20 minutos 1 14 %
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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Grifico 1: Tiempo promedio de alisto (cuando el cliente retira)

Tiempo promedio de alisto

De 5 a 10 minutos De 11 a 15 minutos De 16 a 20 minutos Mds de 20 minutos

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Actualmente, la mayoria de los alistadores tarda entre 16 y 20 minutos para preparar un
pedido (cuadro 5). Lo anterior es respaldado por un 57 % de los colaboradores a quienes se les
aplico la encuesta. También hay 2 personas que indican que un pedido se puede alistar en 11 a 15
minutos; y por dltimo una persona afirma que se necesitan mds de 20 minutos para terminar el

proceso de alisto.

Seguin una consulta adicional realizada al analista de datos, la cantidad de lineas promedio
por pedido es de 25 lineas, y para un pedido de ese volumen el tiempo aproximado de alisto es de
17 minutos, por lo que se deduce que el tiempo estimado de alisto por producto es de 0.66 minutos.
La informacién anterior muestra que el drea de alisto de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. tiene

un buen tiempo de respuesta con respecto a los pedidos que los clientes llegan a retirar a la empresa.

Es importante tener efectividad en el momento de alistar la mercaderia, eso permitira evitar
retrabajo, notas de crédito y molestias de los clientes, entre otros. El cliente siempre espera que se
le atienda répido, y si la compaiiia mantiene ese tiempo de alisto en esa modalidad de que el cliente
retira, el cliente se mantendrd satisfecho, se afianzard la relacién comercial y se atraerd a

potenciales clientes.
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El analista de datos suele realizar trabajo de campo en la bodega para recopilar informacién
relevante con respecto a la labor realizada por todos los colaboradores de bodega, incluidos los
alistadores. Es ahi donde tiene la posibilidad de evaluar el tiempo que toma preparar un pedido.
“Con base en una muestra estadistica se “infiere” el tiempo de ejecucién de un proceso o de una
actividad. Por lo tanto, su fundamentacion estadistica lo hace aplicable a casi todo tipo de proceso,

sea éste [sic] operativo o administrativo” (Gémez y Brito, 2020, p. 60).

Cuadro 6: Problemas en el area de alisto

Problemas Valor absoluto Valor relativo
Pocos alistadores 5 71%
Personal no capacitado 1 14 %
Producto mal etiquetado 0 0%
Desorden en la bodega 1 14 %
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Grafico 2: Problemas en el area de alisto

Problemas en area de alisto

Pocos alistadores Personal no Producto mal Desorden en la
capacitado etiquetado bodega

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Segtn el cuadro 6, se nota la claridad que tienen los colaboradores entrevistados con

respecto al principal inconveniente que presenta el drea de alisto. El 71 % afirma que la cantidad
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de alistadores es el factor al que debe ponerse mas atencion para mejorar la eficiencia en el proceso.
Otra persona indica que el personal no estd capacitado como deberia; y, por dltimo, otro

colaborador opina que el principal inconveniente es el desorden que hay en la bodega.

El criterio que utilizan los colaboradores entrevistados para decidirse mayoritariamente por
la falta de personal en el drea de alisto es el hecho de que muchas veces el volumen de pedidos
sobrepasa la capacidad de respuesta que tienen los alistadores, y usualmente se dejan pedidos que
ingresaron cierto dia para alistar al dia siguiente. Esto no es conveniente, ya que representa un dia
perdido para el cliente, que perfectamente puede recibir su requerimiento un dia antes de cuando

realmente se le entrego.

Un adecuado equilibrio en la cantidad de personal para funciones especificas es muy
importante, ya que se busca maximizar resultados con la menor cantidad de recursos posible. Por
lo tanto, es trascendental evaluar y analizar la situacion, con el fin de encontrar ese equilibrio que

sea rentable para la compafifa.

Aparte de la aparente falta de personal para el alisto de la mercaderia, se deben reestructurar
algunas dreas en lo que respecta a esta tarea. Es importante que se ordene la bodega de una manera
inteligente, que permita un menor tiempo de alisto; debe haber una revisién exhaustiva de la bodega
en temas de etiquetado, orden, limpieza y estado de los articulos, etc. Sin duda alguna las buenas
practicas antes mencionadas serdn fundamentales y contribuirdn en gran medida a un alisto de

mercaderia mas eficiente.

Iglesias (2017) afirma que el alisto de un pedido es el “conjunto de tareas y manipulaciones
destinadas a extraer y acondicionar exactamente aquellas cantidades de productos que satisfacen
las necesidades de los clientes del almacén manifestadas a través de sus pedidos” (p. 71). Por esta
razon, el proceso de alisto no se puede tomar a la ligera y hay que prestarle atencién y considerar
multiples variables, ya que el cliente no solamente espera que se le entregue pronto el pedido, sino

que se debe entregar correcto y en buen estado.
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Cuadro 7: Cantidad idonea de alistadores

Alistadores Valor absoluto Valor relativo
De5a8 0 0%
De9al2 0 0%
De13a16 5 71%
Mas de 16 2 29%
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Cinco de las siete personas entrevistadas, aseguran que el nimero de alistadores que debe
haber en el drea de bodega es entre 13 y 16, tal como se puede observar en el cuadro 7. En segundo
lugar, solamente dos personas indican que los alistadores deben ser mds de 16. Actualmente son

10 los colaboradores que desempefan esta funcion de alisto de mercaderia.

Todos los colaboradores a quienes se les aplicé la entrevista coinciden en que el volumen
de pedidos es muy alto para la cantidad actual de alistadores, por lo que consideran que es muy
importante aumentar el personal en el drea de alisto. De esta forma, los pedidos se distribuirian de

una mejor manera, seglin su opinion.

Segtin la opinién de las personas entrevistadas, la cantidad de alistadores debe ser,
aproximadamente, de 16 colaboradores, para salir adelante con la demanda diaria de pedidos que
ingresan a bodega. Tomando en cuenta que el promedio de 6rdenes de compra que se alistan al dia
es de 550 y que en este momento laboran en bodega 10 alistadores, cada uno deberia preparar 55
pedidos diarios. Lo anterior se traduce en 15 horas laborales diarias (segun el promedio de 17
minutos por pedido) que necesitaria un alistador para terminar completamente su trabajo. Esto
evidencia que, actualmente, los colaboradores del drea de alisto presentan exceso de trabajo, lo cual
ademds de afectarles a ellos de varias maneras tales como fatiga, presion, estrés, jornadas
extendidas de vez en cuando o agotamiento mental, también afecta a Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A., pues no se puede cumplir con el alisto de la totalidad de pedidos diarios; y
aumentan los tiempos de espera de los clientes, quienes sufren los atrasos provocados por la falta

de personal.
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El hecho de que los clientes esperen mds debido a la saturacién de pedidos en Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A. provoca que tengan una mala percepcion del servicio, y segin Solano
(2017) “el servicio al cliente pretende desarrollar una relacion con el cliente, basada en la calidad
del servicio, buscando siempre superar las expectativas” (pérr. 5). Por lo tanto, para cuidar esa
relacion con el cliente, se debe valorar el aumento en la cantidad de alistadores para poder brindar

un mejor servicio.

Cuadro 8: Errores en el Departamento de Bodega

Errores Valor absoluto r;lI:!c?\:o
Nunca 0 0%
Casi nunca 1 14%
A veces 4 57 %
Casi siempre 1 14 %
Siempre 1 14%
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Grafico 3: Errores en el Departamento de Bodega

Errores departamento de bodega

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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En los diferentes procesos de una compaiiia, Siempre se busca que exista la menor cantidad
posible de errores. Segtn la informacién del cuadro 8, un 57 % de colaboradores entrevistados
afirman que ocasionalmente hay fallas en el momento de alistar la mercaderia para los clientes. Las
personas que se entrevistaron indican que son cuatro los errores mds comunes en el drea de alisto:
1) producto acomodado en una ubicacién errénea (lo que induce al alisto de un producto que no es
el solicitado), 2) alisto de un producto muy similar al solicitado (no es exactamente el que el cliente
desea), 3) se alistan cantidades diferentes a las requeridas y 4) se alista material para un cliente,

cuando en realidad era para otro cliente diferente.

Como se puede notar, en el drea de alisto también se suelen presentar bastantes errores a la
hora de preparar los pedidos que serdn entregados a los diferentes clientes de Mayoreo Ferreteria
y Acabados S. A. La principal razén puede ser la falta de capacitacion de los colaboradores que
desempeian esta funcion. En esta drea, el personal presenta una alta rotacion, lo que evita la
estabilidad de empleados en sus puestos de trabajo y provoca que constantemente estén ingresando

personas nuevas a suplir los puestos vacantes.

Adicionalmente, debido al volumen de pedidos que los alistadores deben finalizar a tiempo
y con el fin de lograr la meta de pedidos alistados, suelen realizar pricticas que no son correctas y
que por supuesto no estdn en los manuales de procedimientos. Por ejemplo, un solo alistador
prepara dos pedidos del mismo cliente o de diferentes clientes. Otra situacién es que dos

colaboradores de esta drea alistan un pedido para sacarlo mas rdpido y se presentan confusiones.

Esta de mas decir que toda esta serie de errores desembocan en que los clientes presenten
reclamaciones por el mal alisto de los productos que solicitaron en sus érdenes de compra, y por
supuesto se les debe solucionar si el error fue originado en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
Arenal (2019b) indica que “una reclamacion es la exposicion de un conflicto surgido en relacién
con el Acto de Consumo que le permitié la adquisicion, utilizacion o disfrute de los bienes,
productos, servicios, actividades o funciones, solicitando por ello, una solucién y/o compensacion”

(p. 146).
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Cuadro 9: Tiempo estimado de entrega de un pedido

Tiempo entrega Valor absoluto Valor relativo
1 dia 0 0%
2 dias 4 57 %
3 dias 3 43 %
M3s de 3 dias 0 0%
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

En el momento en que un cliente realiza un pedido, espera que este le sea entregado al dia
siguiente; esas son las exigencias del mercado actual. Sin embargo, se puede notar en el cuadro 9,
que ningun colaborador entrevistado afirmé que Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. entrega los
pedidos al dia siguiente de haberlos recibido. El 57 % indica que se entregan 2 dias después, y el

43 % asegura que pasan 3 dias para que un cliente reciba la mercaderia.

Las respuestas de los colaboradores evidencian que actualmente no existe en la empresa la
opcidn de realizar entregas inmediatas que incluyan envio de material. En este punto es importante
verificar si esto es porque la empresa segun sus politicas no tiene habilitada esa modalidad de hacer
llegar los pedidos al dia siguiente, o si es porque los actuales funcionarios poseen mucha saturacién
de trabajo, lo cual no les permite sacar las entregas pendientes al dia. Si es por politica interna de
la organizacion, este no deberia representar mayor inconveniente, pero si a los clientes en acuerdos
comerciales en algin momento se les brind6 esa opcién, entonces si se estd incumpliendo con lo

prometido y podria causar disgustos.

Durante todo el proceso de alisto del pedido se deben cumplir los tiempos estdndar para que

el flujo no se vea afectado. Silvera (2019) comenta que:

El cargue de los camiones debe manejar unos tiempos estipulados de acuerdo con
una planeacion previamente establecida por la gestion logistica de la empresa, ya
que los costos logisticos tienen gran incidencia en todas las operaciones que se

ejecuten en los diferentes centros de distribucién (p. 27).
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Si un transportista llega a la compaiiia para retirar un pedido que posteriormente debe ser
entregado a un cliente, y el pedido ain no estd listo, puede ocasionarse un gasto por flete en falso,
de ahi la importancia de que se mantenga una buena comunicacién entre logistica y transportes, ya
que si todo estd debidamente coordinado, los camiones llegardn justo en los momentos que ya la
mercaderia esté dispuesta para salir y podran realizar la ruta sin problemas, logrando cumplir a

tiempo con las entregas solicitadas por los clientes.

Cuadro 10: Posibles mejoras para una pronta entrega

Mejoras Valor absoluto Valor relativo
Mayor ca.ntldad de 0 0%
camiones
Reacomodo de rutas 6 86 %
M3 Id
as personal de 1 14%
transportes
Agilizar el proces.o de 0 0%
carga de los camiones
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

La gran mayoria de personas entrevistadas coincide en que el Departamento de Transportes
debe realizar un reacomodo de rutas (cuadro 10). Consideran que haciendo un ajuste en el
cronograma de entregas se puede tener un mejor servicio para los clientes de todo el pais. Esto se
evidencia con los datos del cuadro 10, en el cual se detalla que seis personas piensan en la
reestructuracion de rutas como una solucion que mejoraria la entrega de pedidos, y solamente un

entrevistado considera que se deben contratar mds choferes.

La empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. puede realizar el acomodo de rutas, pero
también es importante que se valore si la cantidad actual de alistadores estd acorde a una ruta que
sea mds rapida o eficaz, ya que, si hay mds disponibilidad del transporte para entregar los pedidos,
pero estos no se logran preparar a tiempo, se generaria un atraso y no se daria la mejora deseada
con el reacomodo de rutas. La meta principal es que el proceso se logre de una manera mds agil y

eficaz, para brindar un excelente servicio a los clientes.
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Otro aspecto por tomar en cuenta respecto al reacomodo de una ruta de entrega es que no
siempre se logra realizar, ya que existen clientes que son de zonas rurales o muy alejadas, para los
que se debe pagar un flete completo en un camidén exclusivo, aunque no se ocupe la capacidad total
del camién, porque no hay otros clientes que se puedan consolidar y enviar juntos. Si la empresa
considera que el pedido es por un monto que justifique y cubra el costo del flete, se puede enviar;
en otros casos, lo que solicitan es que el cliente no realice pedidos con tanta frecuencia, para que

cuando envien una orden de compra sea por un monto razonable.

La consolidaciéon de entregas es muy importante para las compaifiias en la busqueda de

eficiencia porque:

Las necesidades o costes de inventario en destino pueden gestionarse ahora
visitando mds o menos destinos con el mismo vehiculo y es intuitivo que en una
situacién no exista motivo por el que deba interesar enviar vehiculos no llenos,
excepto en caso de logistica de emergencias; pero, aun en este caso, los vehiculos

visitan tantos destinos como capacidad tienen (Robusté, 2005, p.57)

Segtn el otro 20 % de colaboradores que respondi6 la encuesta, una accion que ayudaria a
mejorar tiempos de entrega seria contratar mds personal de transportes; no obstante, si la empresa
lo analiza detalladamente y llegan a la conclusion de que reacomodar rutas es suficiente, no habria
necesidad de contratar mds transportistas, ya que esto implicaria un gasto extra para la logistica de
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. y el ideal ademds de brindar un servicio de calidad, es

mantener los indicadores y la rentabilidad saludables.
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Cuadro 11: Problemas derivados de una entrega tardia

Problemas Valor absoluto Valor relativo
Atrasos para cumplir con ) 29 %
el resto de la ruta
Riesgo de devolucion de 4
pedidos 57 %
Gasto adicional en otros 0 0%
fletes
Ocasiona re,trtabajo enla 1 14 9%
logistica
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Grafico 4: Problemas derivados de una entrega tardia

Problemas por entrega tardia

Atrasos en ruta Riesgo de devoluciéon  Gasto adicional en Retrabajo logistico
fletes

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

El mayor temor para cualquier empresa como Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. es
perder ventas, y mds si ya estdn hechas. Se puede observar en el cuadro 11, que més de la mitad de
los colaboradores entrevistados afirma que el mayor problema de entregar tardiamente los pedidos

es el riesgo de la devolucidn, ya que en muchas ocasiones ha ocurrido.
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Ademads, existen otros inconvenientes de entregar tarde los pedidos. El 29 % de las personas
a las cuales se entrevist6 sefiala que cuando se entrega tarde un pedido, el chofer se atrasa para
poder cumplir con el resto de la ruta. El 14 % restante afirma que un inconveniente que no se puede
dejar pasar es el retrabajo que hay cuando se debe reprogramar un pedido que no se despaché ni

entrego a tiempo.

Cuando se genera un atraso en la entrega para un cliente, no solo le afecta a ese cliente en
especial, sino que, en muchas ocasiones, si el camion llevaba varias cargas consolidadas para
ahorrar en monto de transporte, se pueden ver afectados los otros clientes que tenian cita. Es posible
que el drea de logistica genere una ruta por correcta, tomando en cuenta los tiempos estdndar de
entrega, pero si se presenta algtin inconveniente, la ruta puede fallar en su totalidad. Segtiin Robusté
(2005), “no hay manera de saber si una ruta de reparto estéd bien disefiada hasta que se da el mismo

problema a dos personas distintas y se comparan las soluciones obtenidas” (p. 69).

Por lo anterior, en algunas empresas, al crear la ruta, los departamentos logisticos solicitan
mas tiempo de espera, aunque su capacidad les permita entregar mds rdpido, a fin de anticiparse a
posibles imprevistos fuera de su control que puedan surgir durante la ruta. Aun asi, surgen
imprevistos y se dan circunstancias de fuerza mayor, como fallas mecdnicas de la unidad de
transporte, cierre de vias o carreteras por accidentes o manifestaciones, entre otras, que van a
ocasionar que no se logre cumplir con las entregas en tiempo, y esto a su vez trae consigo los

problemas mencionados por los colaboradores.

Cuadro 12: Tiempo de respuesta ante un inconveniente

Tiempo respuesta Valor absoluto Valor relativo
El mismo dia 0 0%
Al dia siguiente 2 29%
2 dias 4 57 %
Mads de 2 dias 1 14 %
Total 7 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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Gréfico 5: Tiempo de respuesta ante un inconveniente

Tiempo respuesta ante
inconvenientes

El mismo dia Al dia siguiente 2 dias Mas de 2 dias

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Un cliente nunca desea ni estard conforme con los errores y atrasos que puedan existir con
algin pedido que haya realizado; no obstante, si se producen, espera que se le solucionen los
inconvenientes en el menor tiempo posible, ya que seguramente tiene compromisos con el cliente

final y tendra que darle una razén sobre el producto que desea adquirir.

En el cuadro 12 se muestra que el 57 % de las personas entrevistadas afirman que Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A. demora dos dias para solucionarle al cliente si ocurre algun problema
con la entrega del producto. Otro 29 % asegura que pasa un dia para que se le brinde una solucion;
y, por ultimo, el 14 % indica que el cliente debe esperar mds de 2 dias para recibir el producto sin

problemas.

Los clientes generalmente les manifiestan la molestia o insatisfaccion a las compafiias por
medio de una queja, ya sea en el momento de la entrega al transportista, o por medio de una llamada
a su representante de ventas o servicio al cliente. Segtin lo que indica Arenal (2018), “una queja es
un REGALO, es una oportunidad para mejorar y conocer la opinién del cliente sobre nuestro
servicio, porque puede haber clientes insatisfechos que no se quejan, y solo conocemos su malestar

cuando se van.” (p. 7).
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Por esta razon, a las quejas de los clientes se les debe dar una gran importancia, ya que
dependiendo del tiempo de solucién que se les brinde, crecera el grado de credibilidad y fidelidad
hacia la compaiia. Entre menor sea el lapso de respuesta, mds eficiente y seria serd la percepcion
de servicio que tenga el cliente sobre la empresa que le estd vendiendo el producto o servicio. El
cliente siempre va a querer que se le solucione de inmediato, pero existen situaciones que deben
ser analizadas antes de poder dar un veredicto; en estos casos, lo ideal es que se les mantenga

informados del proceso para que no sientan que su queja fue ignorada.

Cuadro 13: Pedidos semanales a Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. por cliente

Pedidos semanales Valor absoluto Valc.ar
relativo
Diariamente 1 20%
Tres veces por semana 3 60 %
Dos veces por semana 1 20 %
Una vez a la semana 0 0%
Otra frecuencia 0 0%
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Grafico 6: Pedidos semanales a Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. por cliente

Pedidos semanales por cliente

20%

Diariamente Tres veces por Dosveces por Unavezala Otrafrecuencia
semana semana semana

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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El cuadro 13 muestra que tres de los cinco clientes entrevistados realiza tres pedidos por
semana a Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.; otro cliente indica que solicita diferentes productos

todos los dias; y, por tltimo, hay un cliente que envia sus 6rdenes de compra dos veces a la semana.

El hecho de que més de la mitad de los clientes entrevistados realicen como minimo tres
pedidos a la semana es algo positivo para Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., ya que se busca
que exista un volumen de pedidos alto que permita llegar a la meta de ventas establecida. Sin
embargo, en necesario analizar si el hecho de que exista tanta frecuencia de compra podria afectar
los indicadores de transporte o gastos logisticos, ya que el tener que preparar pedidos, y colocarlos
en ruta varias veces a la semana para un mismo cliente, en vez de consolidar, puede resultar

negativo para la compafiia.

Cuando se realiza un despacho de mercaderia para un determinado cliente, anteriormente
los distintos departamentos antes deben coordinar y preparar ese pedido, para que posteriormente
pueda ser incluido en una ruta de entrega. Segun Soldrzano (2018), “la carga y descarga son
procesos puntuales fisicos de la actividad entrega-recepcion de mercancias que consisten en
trasladar las mercancias desde el vehiculo, que las ha transportado, hasta el punto donde son
recibidas” (p.81). Todo esto tiene costos logisticos que deben ser controlados para que la empresa

no pierda margen de utilidad.

Si se trata de pedidos que los clientes solicitan para que se preparen y luego ellos los van a
retirar, no impacta de manera negativa y mds bien permite una buena rotacion del producto, pero
si es la compaiiia la que debe cubrir el flete para entregar esos materiales, no resulta del todo
rentable, a menos de que sean volimenes de mercaderia muy grandes que cubran y sobrepasen el
costo del flete; sin embargo, al ser compras tan frecuentes, la posibilidad de que sean por cantidades
elevadas es muy poca. En la entrevista que se les realizé a clientes de Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A, se evidencia que la mayoria de ellos realiza compras hasta tres veces por semana,

por lo que es importante analizar si esto estd afectando a la compaiiia en sus indicadores.
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Cuadro 14: Retroalimentacion de estatus de pedidos

Retroalimentacion Valor absoluto Val?r
relativo

Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%

A veces 3 60 %

Casi nunca 2 40 %
Nunca 0 0%

Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Cuando un proveedor les brinda a sus clientes el estatus de sus pedidos, estd agregando
valor a los servicios que ofrece. Esto también les genera una sensacion de acompafiamiento en el
proceso de compra y de que el vendedor no se ha olvidado de sus pedidos. Ademds, es importante
que los clientes estén enterados de todo lo relacionado a sus requerimientos, con el fin de que haya

una comunicacion asertiva en todo momento.

De acuerdo con el cuadro 14, el 60 % de clientes entrevistados sefiala que algunas veces,
algtn colaborador de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. le brinda un estatus de sus pedidos. No
muy lejos, el 40 % asegura que no recibe ningln tipo de retroalimentacién por parte de algin
colaborador. Ningun cliente entrevistado dijo que casi siempre o que siempre existe una
comunicacién por parte de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. para actualizar el estatus de algtin

pedido.

El cliente siempre va a tener una expectativa alta sobre el servicio que desea recibir, es
trabajo de cada compaiiia innovar constantemente y buscar estrategias para lograr satisfacerlo; por
ejemplo, si un cliente que es nuevo no recibe ademds de su producto, un acompafiamiento de
calidad es poco probable que elija nuevamente adquirir un producto con esa compafiia y, ademas

de eso, es factible que brinde malas referencias a otros clientes o colegas de su mismo gremio.

Por lo anterior, es importante generar una buena relacién con los clientes desde el primer

dia, y mantenerlos informados durante todo su proceso compra:
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Desarrollar una relacion con el cliente no es sencillo, por eso la empresa moderna
invierte en muchas ocasiones mayores recursos en mantener clientes antiguos més
que en conseguir nuevos clientes, la razén es sencilla, los clientes antiguos
representan confort para la empresa, proporcionan un flujo constante de ingresos y
existe mayor probabilidad de que estos refieran a nuevos clientes, existen varias
estrategias conocidas para garantizar que dichos clientes continden adquiriendo un
producto o servicio de la organizacion, en el caso del servicio al cliente se tiene la

posventa (Solano, 2017, parr. 8).

Segtn Mateos (2019), “una de las mejores formas de analizar los niveles de satisfaccion del
cliente es la realizacion de cuestionarios, en los que se solicita su opinién acerca de diferentes
actitudes, circunstancias y conocimientos del personal de atencién y venta” (p. 24). En la encuesta
realizada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., queda evidenciado que la empresa
tiene una gran drea de oportunidad respecto a la retroalimentacion que le brindan a sus clientes, ya
cuando estos mencionan que casi nunca o nunca reciben un estatus de sus pedidos, demuestran que

no estan satisfechos con la actual comunicacién que se maneja.

Cuadro 15: Percepcion de gestion de los pedidos

Gestidon de pedidos Valor absoluto Valor relativo
Muy agil 1 20%
Agil 2 40 %
Poco agil 2 40 %
Nada agil 0 0%
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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Grifico 7: Percepcion de gestion de los pedidos

Percepcion de gestion de pedidos

Muy agil Agil Poco agil Nada &gil

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Como se puede notar en el cuadro 15, solamente un 20 % de clientes a los cuales se les
aplico la entrevista considera que Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. es muy agil a la hora de
gestionar los pedidos de mercaderia. Un 40 % piensa que la gestion es 4gil y otro 40 % afirma que
es poco dgil. Este ultimo numero se podria considerar alarmante, ya que casi la mitad de las

personas entrevistadas tiene una percepcion de que el servicio por parte de la compaifiia no es bueno.

Contar con la retroalimentacion de los clientes brinda la oportunidad de analizar donde y
como se estd fallando durante el proceso de toda la cadena de suministro. El hecho de que el 40 %
de los clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. entrevistados diga que la gestion de pedidos
es poco 4gil indica que hay descontento y que la empresa tiene una valiosa drea de oportunidad, al

buscar opciones de mejora continua y poder agilizar sus entregas.

Es importante que los clientes cuenten con un espacio para comunicar el rendimiento que
perciben que una empresa les estd brindando, esto se puede determinar como el valor que el cliente

considera que ha logrado cuando adquiere un producto y posee las siguientes caracteristicas:
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* Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

* Se basa en los resultados y en las percepciones que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

* Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyan en el cliente.

* Depende del estado de d&nimo del cliente y de sus razonamientos.

e Dada su complejidad, puede ser determinado tras una exhaustiva investigacién que

comienza y termina en el cliente (Mateos, 2019, p. 55).

El principal objetivo de la empresa debe ser mantener a sus clientes satisfechos en cuanto a
calidad de productos y en el buen servicio que se les brinde; cuando un cliente estd satisfecho
mantendrd su fidelidad hacia la empresa que le vende, pero, si por el contrario no se encuentra
conforme, es probable que en cuanto tenga oportunidad cambie de marca o de proveedor por uno
que si le ofrezca mayor agilidad y buen trato. De ahi la importancia de que la compafiia tome

acciones de mejora que garanticen la lealtad y permanencia de sus clientes actuales.

Cuadro 16: Tiempo promedio de espera de un alisto de mercaderia (cuando el cliente

retira)
Tiempo promedio Valor absoluto Val?r
relativo

De 5 a 10 minutos 0 0%
De 11 a 15 minutos 1 20%
De 16 a 20 minutos 3 60 %
M3ds de 20 minutos 1 20%

Otro promedio 0 0%
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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Grafico 8: Tiempo promedio de espera de un alisto de mercaderia (cuando el cliente retira)

Tiempo promedio de alisto

De 5 a 10 minutos De 11a15 De 16 a 20 Mas de 20 Otro promedio
minutos minutos minutos

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Muchas veces los clientes requieren retirar el pedido que solicitan, en las instalaciones de
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., ya que son urgencias y no pueden esperar a que les sea
entregado en su local. Por esa razon, se debe alistar el pedido urgentemente para entregarlo al
cliente cuando se encuentre en la empresa. Es importante que el proceso sea expedito por dos
principales razones: 1) para no atrasar al cliente, y 2) para evitar aglomeraciones y que se acumulen
los pedidos sin entregar de los clientes que ya estdn en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

esperando.

Mis de la mitad de las personas entrevistadas aseguran que deben esperar entre 16 y 20
minutos para que un alistador procese su pedido. Un 20 % sefiala que espera entre 11 y 15 minutos

y otro 20 % indica que su pedido se suele alistar en mas de 20 minutos (cuadro 16).

Es una ventaja que la empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. le pueda brindar a sus
clientes la opcion de realizar una entrega inmediata si la van a retirar a sus instalaciones, porque si

la empresa genera la programacién de ruta un dia antes, es probable que no pueda despachar
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materiales de forma expedita por tema de disponibilidad de camiones; sin embargo, si el cliente

recoge, hasta se ahorra el valor del flete que hubiese requerido esa entrega.

La mayoria de los clientes que fueron entrevistados opinan que el tiempo de alisto de un
pedido bajo estas condiciones de retiro inmediato puede tardar en ser entregado entre 16 y 20
minutos, lo cual puede parecer 4gil o no segun la urgencia de lo que soliciten, pero también debe
tomarse en cuenta que para el alisto de un material se deben seguir los procedimientos que tenga
la compaiiia y estos pueden tomar algunos minutos. Segin Solérzano (2018), el alisto de
mercaderia “es el proceso a través del cual las mercancias son recogidas, preparadas y dispuestas

para su envio al cliente” (p. 74).

Es importante que la compaiia le haga saber a sus clientes cudl es el proceso que implica
la preparacion de un pedido, ya que los clientes —por desconocimiento— podrian exigir que se les
entregue en un menor tiempo; no obstante, si conocen cudles son los pasos antes de recibir la
mercaderia que estédn solicitando, esto podria cambiar su percepcion, ya que entenderian que no se
trata solamente de tomar el producto de un estante y entregarlo, sino que es un proceso que conlleva

orden y trazabilidad dentro del sistema.

Cuadro 17: Problemas en area de alisto (cuando el cliente retira)

Problemas Valor absoluto Val?r
relativo
Entrega de producto erréneo 1 20%
Demora en el alisto 3 60%
Producto mal etiquetado 1 20%
Material vencido 0 0%
Otra respuesta 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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Grafico 9: Problemas en area de alisto (cuando el cliente retira)

Problemas en area de alisto
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

La mayoria de las veces, los transportistas de los clientes cuentan con poco tiempo, debido
a que tienen una ruta que hacer y un tiempo para cumplirla, por lo que su principal necesidad es

que el alisto de un pedido se realice de manera expedita.

Segun el cuadro 17, la mayoria de los clientes entrevistados considera que el principal
inconveniente que encuentran cuando un colaborador de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. les
alista un pedido es el tiempo que se tarda en realizar esa tarea. Un 20 % piensa que la falla mds
recurrente es la entrega de un producto erréneo, y otro 20 % afirma que el producto mal etiquetado

es el inconveniente que se debe corregir.

Es normal que se presenten errores humanos durante un alisto de pedido, lo que no debe
verse como normal es cuando estos errores se presentan con mucha frecuencia, ya que esto da una
alerta de que algo estd fallando dentro de la cadena de suministros. Segin la encuesta que se realizé
a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., este tipo de errores humanos (entrega de
productos erréneos o productos mal etiquetados) si se dan, pero no tan seguido o no son

considerados por ellos como el principal problema cuando van a retirar un pedido urgente.
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Segtn la encuesta, el mayor problema que el drea de alisto les genera a los clientes que
recogen su producto es la demora en la preparacion del pedido. El cliente siempre va a exigir un
servicio expedito y de calidad, pero como se mencionaba en la pregunta anterior, no siempre serd
posible cumplir con una entrega inmediata, ya que el alisto es un proceso que debe cumplir con
pasos establecidos por la compaifiia. Por esto, lo mas importante es que el cliente esté informado
de los tiempos de alisto y que al contar con esa informacién, pueda prever y gestionar sus
solicitudes con mds tiempo, por ejemplo, realizando el pedido por adelantado antes de enviar su
servicio de transporte, o comunicarse con la empresa para consultar su disponibilidad en ese

momento para cubrir una urgencia.

La principal clave en estos casos es la comunicacion externa operativa, que segin Tarodo
(2015), “es aquella comunicacion que se establece en el dia a dia de la empresa. Es aquella que se
realiza con clientes, proveedores, competidores, administracion” (p. 41). Un cliente bien informado
y con el debido conocimiento sobre los procesos de la compaififa que le brinda el servicio
dificilmente la calificaria como ineficiente, mds bien se veria en la tarea de ajustarse para poder

recibir la asistencia que requiere.

Es comprensible que a los clientes les surjan urgencias que no pueden ser anticipadas, para
esto también es bueno que la empresa tenga dentro de su manual de procedimientos posibles
escenarios de como tratar esas premuras en caso de darse, para poder brindarles un apoyo a los
clientes cuando sea posible. No obstante, siempre se deben respetar los lineamientos de la empresa
y el procedimiento por seguir, aunque se le dé al cliente esa oportunidad de cubrir su necesidad

inmediata, pero instdndolo a que no se convierta en algo recurrente.

Cuadro 18: Tiempo estimado de entrega de un pedido

Tiempo entrega Valor absoluto Valor relativo
1dia 0 0%
2 dias 3 60 %
3 dias 2 40 %
Mas de 3 dias 0 0%
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
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Como se puede observar en el cuadro 18, el 60 % de las personas a las cuales se les aplicé la
entrevista asegura que la entrega de un pedido que realizaron previamente se produce en un lapso
de dos dias. El otro 40 % sefala que reciben el pedido tres dias después de haber colocado la orden

de compra.

Actualmente, los tiempos de respuesta que tengan las empresas son cruciales, ya que, si la
competencia ofrece mejores condiciones y actia de forma mds agil, se corre el riesgo de perder
clientes actuales o incluso potenciales. Es importante que la empresa pueda brindar a sus clientes
un tiempo estimado de cudnto pueden tardar en condiciones normales, en realizar el alisto y
despacho de un pedido, y que en la medida de lo posible se apegue a estos tiempos para no perder

credibilidad.

Iglesias (2017) indica que:

La preparacion de pedidos y expedicion a clientes es la operacién que tiene mayor
incidencia en el trabajo diario de los equipos comerciales de la empresa, pues de
manera habitual en muchas compaiiias son ellos quienes la inician, con la recogida

del pedido en el cliente (p.71).

Para el cliente, el tiempo de espera para recibir un pedido en sus instalaciones comienza a
correr a partir del momento en el que tiene el contacto con el departamento comercial y le hace

saber su necesidad por medio de una orden de compra.

Cuando el vendedor o representante comercial recibe esta solicitud del cliente, es
importante que la haga llegar a la compafia con la mayor brevedad posible, para que comience el
proceso interno, ya sea que incluya verificacién de crédito y demds. Si desde un inicio existe un
atraso en esta comunicacion, el pedido se atrasard en todo aspecto, ya que el drea da facturacién no
puede iniciar el proceso sin tener conocimiento de la necesidad. Es importante que se lleve un
control para que se trabajen los pedidos segtin el orden en que van ingresando como nuevos, ya

que de lo contrario podria rezagarse alguno y generar un atraso en la entrega.
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Cuadro 19: Nivel de satisfaccion con los tiempos de entrega

Nivel de satisfaccion Valor absoluto Valor relativo
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 1 20%
Poco satisfecho 4 80 %
Nada satisfecho 0 0%
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Segun el cuadro 19, solamente el 20 % de los clientes entrevistados dice estar satisfecho
con el tiempo de entrega de mercaderia de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. Por el contrario,
el 80 % indica que se encuentra poco satisfecho con los dias que pasan hasta que reciben un pedido

previamente solicitado.

Un porcentaje tan elevado de clientes que no estdn satisfechos con los tiempos de entrega
de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. debe ser sin duda preocupante en estos tiempos de tanta
competencia, donde cualquier error puede ser garrafal para la compaiiia. Por esto, es importante
que se realice un andlisis a profundidad dentro de la compaiiia que permita determinar la principal
causa de que los pedidos se estén entregando en tiempos superiores a los que el cliente considera

aceptables.

Existen variables que pueden afectar el flujo de un pedido y generar atrasos en la entrega
de este, tales como personal poco capacitado o con poco conocimiento sobre el alisto de pedidos;
errores de sistema que no permitan generar la factura; o incluso puede ser que el pedido sea
preparado a tiempo, pero por falta de unidades de transporte o de choferes, se tenga que esperar a
que alguno esté disponible para poder realizar el envio. Para el cliente, es indiferente cudl parte de
la cadena de suministro estd fallando, ya que ellos solo esperan recibir el servicio en el menor
tiempo posible. Para la compaiiia si es sumamente valioso encontrar donde se estd fallando y asi

poder tomar acciones al respecto.
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Si la empresa no estd cumpliendo a cabalidad con las expectativas del cliente respecto a
tiempos de entrega, es importante que busque compensar esas debilidades y mejorar sus tiempos

de entrega. Segtn Iglesias (2017):

El servicio de transporte contribuye en gran medida a la eficacia de todas las demds
actividades de la logistica de una empresa, pues ademds es uno de los generadores

de contacto entre los diferentes eslabones de la cadena de suministro (p. 75).
Si se determina que donde estd la falla es en transportes, se vuelve una necesidad
indispensable reforzar esa debilidad para que todos los esfuerzos que la empresa realiza no se vean

opacados.

Cuadro 20: Tiempo de respuesta ante un inconveniente

Tiempo respuesta Valor absoluto Valor relativo
El mismo dia 0 0%
Al dia siguiente 1 20%
2 dias 4 80 %
Mas de 2 dias 0 0%
Total 5 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

Como se muestra en el cuadro 20, cuando se presenta algtin inconveniente en la entrega de
un pedido, ningtn cliente considera que Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. provee una solucién
el mismo dia que se presento el problema. Ademds, solamente un 20 % piensa que la solucién se
da al dia siguiente; y, por ultimo, la gran mayoria (80 %) afirma que transcurren dos dias para que

la empresa les resuelva satisfactoriamente.

Si se analiza esta percepcion que los clientes estdn sefialando y se toma en cuenta que
siempre van a desear una respuesta inmediata, se puede notar que existe una potencial drea de
oportunidad, ya que, cuando surge un inconveniente, la expectativa del cliente siempre serd que le

brinden la mejor y mds rdpida solucion posible, asi como el debido acompafiamiento hasta resolver.
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Si al cliente no se le informan las acciones que se estdn tomando, para €l, esto simplemente quiere

decir que estdn haciendo de lado su necesidad.

Una de las formas mads utilizadas en las empresas para solucionar un inconveniente es:

La priorizacién y personalizacién de los casos, en primera instancia consta de
evaluar el nivel de necesidad que tiene un cliente con respecto a los demds,
categorizando y dando solucién segtin el nivel, al mismo tiempo, se personaliza la
atencion, se busca asesoramiento de parte de un superior o de los compaiieros del

area (Solano, 2017, parr. 21).

Lo importante es que el inconveniente reportado por el cliente no se deje de lado, y en todo
momento se le informe del progreso en la resolucién. Aunque no se cuente atin con una respuesta
que resuelva el problema, si el cliente ve que la empresa se estd preocupando y estd buscando
alternativas, en la mayoria de los casos se mantendrd tranquilo, a menos que el inconveniente sea
muy grave y, por ejemplo, le afecte una linea de produccion. En estos casos, la compaififa debe

buscar por todos los medios posibles la manera de solucionar el problema lo més dgilmente posible:

Uno de los aspectos fundamentales de insatisfaccion es el tiempo de respuesta o
espera. El consumidor valora de modo distinto el tiempo en que tarda en ser
atendido dependiendo de la fase del proceso de consumo en el que se encuentre. La
ansiedad hace que el tiempo transcurra lentamente. Debemos de informar sobre las
causas de la espera y del tiempo que tendrdn que esperar, asi conseguimos disminuir

la tension y reducir la incertidumbre del cliente (Escudero, 2017, p. 231).

Interpretacion de datos

Tomando en cuenta las respuestas de las personas entrevistadas (colaboradores de Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A. y clientes), se puede notar que la compaiiia en estudio tiene varias

deficiencias que se pueden corregir con las estrategias correctas y las que resulten mas adecuadas
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segun sea cada caso. Existen puntos en los que se debe trabajar para brindarles un servicio de mayor

calidad y excelencia a todos los clientes que buscan soluciones reales a sus necesidades.

Diariamente ingresa una cantidad interesante de pedidos a Mayoreo Ferreteria y Acabados
S. A.; sin embargo, existe una percepcién de que no son gestionados de la mejor manera, ya que el
proceso de facturacion de esas 6rdenes de compra es regular y no se realiza de una forma 4gil que
beneficie al proceso de alisto, pero en especial que beneficie al cliente que al final de cuentas es al
que se le debe atender de la manera mds rdpida posible para poder cumplir sus expectativas.
Actualmente, segun la gerencia de la empresa, la meta es facturar 750 pedidos por dia, pero no se

estd logrando cumplir; se estan facturando un aproximado de 600 pedidos diarios.

Dentro de la empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se consulté a los colaboradores
y ellos expresaron que no sienten una confianza total en los facturadores, ya que frecuentemente
cometen errores al momento de facturar. Esto puede generar que no exista la unién que se necesita
en un equipo de trabajo, ya que puede haber fricciones, desacuerdos o diferencias provocadas por
estos desaciertos, volviendo el proceso mds extenso y tedioso al tener que resolver algunos
inconvenientes que se pudieron haber evitado. Con esta informaciéon se demuestra que,
actualmente, el proceso de facturacion presenta dreas de oportunidad que deben ser atendidas para

mejorar los tiempos de respuesta a los clientes.

Con respecto al proceso de alisto de mercaderia, segun lo investigado, se determiné que el
tiempo promedio de preparacion de un pedido de 25 lineas es de 17 minutos. Los colaboradores
brindaron sus respuestas de cudnto consideran que sea este tiempo estimado y se acercan a la
realidad, lo cual muestra que conocen este procedimiento. Segin la informacién brindada por el
analista de datos de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., se puede deducir que actualmente el
tiempo de alisto es adecuado para el ritmo de pedidos que ingresan a la compafifa. Sin embargo,
los clientes aun asi se estdn viendo afectados, ya que deben esperar tiempos mayores para que se

les pueda satisfacer sus necesidades y las de sus clientes finales.

Aunque la compaifiia cuenta con un proceso de alisto aparentemente eficiente, se demuestra

por medio de las estadisticas brindadas por el analista de datos, que falta mayor cantidad de
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personal en el drea de alisto, ya que los actuales encargados, para poder cumplir con la demanda
diaria de pedidos, tendrian que laborar aproximadamente 15 horas. La mayoria de los
colaboradores que fueron entrevistados afirmaron que el principal problema en el drea de alisto es
la poca cantidad de alistadores. Mayoreo Ferreteria y Acabados debe realizar un andlisis mas
exhaustivo respecto al tema, que le permita evaluar e identificar como se pueden lograr mejores
resultados en el alisto de mercaderia. Lo que se busca es que la empresa opere con eficiencia y no

se pueden tomar decisiones a la ligera sin antes contemplar todo el panorama.

En el drea de alisto también se presentan errores frecuentemente, que se dan por falta de
cuidado o desconcentracion, y también puede ser derivado del exceso de trabajo con el que
actualmente se enfrentan los alistadores. Se debe trabajar para reducir la cantidad de
equivocaciones presentadas en el departamento, ya que, si se presenten muy a menudo, el cliente
puede molestarse y simplemente cambiar de proveedor. Se debe cuidar la fidelidad de un cliente

por medio de un excelente servicio que le brinde seguridad y satisfaccion.

Por otra parte, se tienen las entregas de mercaderia, que es un tema muy delicado e
importante. Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. no puede darse el lujo de no entregar o entregar
tardiamente el material que los clientes solicitan. Existen uno o varios factores que provocan que
en ocasiones se entregue en un determinado tiempo, y otras en un periodo de dias distinto. Se deben
analizar detenidamente esos factores para corregir y tratar de estandarizar las entregas, ya que los

clientes necesitan tener un estimado de tiempo real en que el proveedor puede suplirles.

Actualmente, las rutas para los camiones no estdn distribuidas correctamente. Los clientes
no se muestran conformes con el tiempo de entrega de la mercaderia que solicitan a Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A., y desean reducir la cantidad de dias que transcurren entre una entrega
y otra. La tardanza en las entregas le provoca muchos inconvenientes al cliente, por lo que es
trascendental un andlisis de rutas y cambiar el cronograma, de modo que la mayoria de los clientes
se vean beneficiados. Esto, ademds de causarles problemas a los clientes, también afecta a la

empresa, ya que los costos logisticos repercuten en la operacion y puede bajar su rentabilidad.
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Cuando los pedidos se encuentran en ruta y se presenta un error en alguna entrega a un
cliente, o del todo la entrega no se realiza, se estd tardando mucho en ofrecer una solucién real al
cliente. Hay inconsistencias en los procedimientos internos que no permiten brindar un tiempo de
respuesta Optimo ante una necesidad, y esto se agrava si el error estd en Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A. y no en el cliente. En el momento en que el cliente presenta una queja, se debe
actuar de inmediato en buscar soluciones y brindarle retroalimentacion de lo que se estd haciendo

para resolverle el problema.

Se puede interpretar que los clientes desean un mayor acompafiamiento por parte de la
persona que los atiende en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. El servicio al cliente que se le
brinde a algiin socio comercial es importantisimo en cualquier organizacién. El hecho de estar
informando al cliente sobre el estatus de sus pedidos logra que haya una mejor relacion, se crea
una fidelidad y los canales de comunicacién son mas fluidos. En el caso de brindar el estatus de
los pedidos, esto influye positivamente, y cuando se trata de dar seguimiento a quejas o
reclamaciones es aiin mds importante, ya que cuando el cliente se queja, es porque algo no fue de
su total agrado, por lo tanto denota molestia, y si se le deja solo en el proceso, su molestia se
acrecentard, por esto la empresa debe brindarle el mejor servicio posible al cliente, y hacerle ver

que estan interesados en su problema y en buscarle una pronta y dptima solucion.

Segtn el andlisis generado a raiz del cuestionario efectuado a colaboradores y clientes de
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. en general, los clientes se muestran insatisfechos con el
servicio que les brinda la compafiia, principalmente con respecto a los tiempos, tanto facturando
como alistando y entregando los diferentes productos que solicitan. En la actualidad, un servicio al
cliente excelente antes, durante y después de la compra es el que marca la diferencia, y en la medida
en que se logre el ser expeditos en esos tres procesos claves, la percepcion de los clientes cambiard

por completo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el presente capitulo, se abordardn las conclusiones derivadas del andlisis de los
resultados obtenidos en esta investigacion sobre facturacion, alisto y despacho de mercaderia de

Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. para el primer semestre del 2020.

Con respecto a la cantidad de pedidos facturados diariamente, se puede concluir que hay
problemas en la gestion de ventas, puesto que en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se tiene una
meta establecida de 750 pedidos diarios facturados, y el promedio que se factura actualmente es de

550 érdenes de compra.

Adicionalmente, se puede notar que, pese a tiempos dificiles de pandemia, el promedio de
pedidos que se ingresan diariamente al sistema en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. no ha
disminuido y se ha mantenido estable, lo cual es un alivio para la compaiiia y todos sus
colaboradores, tomando en cuenta que hay varios sectores en diferentes industrias que se han visto

golpeados en Costa Rica.

En Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. existen problemas internos que estan impidiendo
una facturacién més rdpida y agil de los pedidos enviados por los clientes, y esto influye en la poca
fluidez del proceso y en que no se logre la meta de pedidos facturados al dia. Se concluye que no
se estd realizando una evaluacion integral de todos los factores que implican una facturacion, y esto

conlleva que se presenten errores o atrasos.

El hecho de que la facturacion de pedidos presente atrasos, genera situaciones negativas.
Un ejemplo es que los clientes perciben esos problemas internos que se producen en la empresa, y
existe el riesgo de que empiecen a tomar como opcidn a otros proveedores que son competencia

directa de la compaiiia.
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En relacion con el cumplimiento del tiempo para facturar los pedidos, ocasionalmente este
tiempo no se cumple, debido a los inconvenientes mencionados anteriormente, por lo que se puede
notar que no existe eficiencia operativa en la facturacion de las érdenes de compra y esto provoca

que todo el proceso de venta sufra atrasos.

Se puede concluir que no existen constantes controles aplicados sobre este proceso, ni una
supervision adecuada de alguien que procure mejorar la facturaciéon para obtener mayor fluidez y
eficiencia en los pedidos que envian los clientes. Al no tener un adecuado seguimiento de todo este
proceso, los inconvenientes que actualmente se presentan van a seguir afectando hasta que no se

tomen medidas al respecto.

Al haber numerosos errores humanos en el proceso de facturacion, es facil concluir que el
personal de esta drea no estd debidamente capacitado o falta reforzar los procedimientos que se
deben utilizar a la hora de generar una orden de compra enviada por algun cliente. Por 16gica, estos

errores causan molestia en los clientes, poniendo en riesgo su fidelidad.

Adicional a la falta de capacitacion, se puede notar que muchos de esos errores son
provocados por falta de cuidado en el momento de estar generando el pedido. Posiblemente los
colaboradores tengan conocimiento para facturar de manera correcta; sin embargo, por falta de
atencion o por apresurarse a facturar alguna orden de compra, cometen errores que perfectamente

se pueden evitar si se estd concentrado en lo que se estd ejecutando.

No se estd utilizando el manual de procedimientos, o por lo menos no de manera habitual,
ya que, si se hiciera, los errores disminuirian considerablemente sin duda alguna. Se observa que
las fallas de este departamento son perfectamente corregibles si se trabaja duro y se aplican

controles mas estrictos.

Con respecto al alisto de pedidos cuando los clientes los desean retirar en Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A., se considera que este proceso es agil, ya que el tiempo promedio que

se tarda en realizar esa tarea es de 17 minutos por pedido; tomando en cuenta que la gran mayoria
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de 6rdenes de compra que ingresan a la empresa son de 25 lineas aproximadamente, ese tiempo es

muy bueno y se concluye que existe eficiencia en los alistos.

Sobre ese mismo tema, gracias al rdpido alisto de pedidos, no se produce una aglomeracién
de transportistas de diferentes clientes en las instalaciones de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.
esperando por sus requerimientos, sino que, por el contrario, no deben esperar mucho y en poco

tiempo se retiran de la compafiia con los productos que necesitan.

Segtn los andlisis que se han realizado sobre el drea de alisto, es rapido alistar un pedido,
pero el problema es que con la cantidad de alistadores que hay actualmente es muy complicado
salir adelante con el volumen de pedidos que ingresan para ser preparados. Como se pudo observar
anteriormente, es necesario mds personal para poder abarcar la totalidad de 6rdenes de compra por

alistar.

También existen otros inconvenientes en el drea de alisto que provocan disconformidad en
los clientes. Si los productos estdn mal etiquetados y hay desorden en la bodega, se van a presentar
errores en el alisto que posteriormente derivaran en reclamaciones de los clientes al Departamento
de Servicio al Cliente. Son temas que se deben atender para ir saneando la bodega y tener la menor

cantidad de errores posible.

Los alistadores estan presentando cierto desgaste debido a la cantidad de trabajo que tienen
y al alto volumen de alistos que deben preparar. Es por ello por lo que necesitan que se les

distribuya de una mejor manera el trabajo por realizar.

Si la situacion no cambia, perfectamente pueden presentar més problemas fisicos como
estrés, sobrecarga de trabajo, dolores musculares, etc., ya que estdn haciendo un sobreesfuerzo y
aun asi en ciertas ocasiones no se llega a la meta de alistos diarios. Por esta razon, los clientes se
molestan y la verdadera falla no estd en el tiempo que se tarda alistando un pedido, sino mds bien

en el poco personal para salir adelante con todas las érdenes de compra.
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Con respecto a los errores que cometen los alistadores, se puede decir que en su mayoria se
deben a dos razones principales: la falta de capacitacién y el poco cuidado en las labores que
realizan. Al haber tanta rotacion de personal en bodega, constantemente estdn ingresando nuevas
personas y no saben de primera entrada todos los procedimientos que se deben realizar, lo cual
provoca problemas. La falta de atencion y concentracion en las tareas que se estdn ejecutando se
debe a que muchas veces no detallan lo que estdn preparando y el hecho de no ser tan minuciosos
los hace cometer ese tipo de fallas. Posiblemente se distraigan con otros compaiieros y se produzca
un incorrecto alisto de pedido. Todas estas situaciones generan mas reclamaciones de los clientes

por materiales y productos incorrectos.

Segun los estandares del mercado actual, Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se encuentra
lejos de cumplir con las mejores expectativas de los clientes en lo referente a los tiempos de entrega
de los pedidos que se le solicitan. Actualmente, el hecho de tardar mds de un dia en entregar un

pedido se puede considerar como una ineficiencia de la empresa.

El cliente espera inmediatez en las entregas de las 6rdenes de compra que envia a Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A., y si eso no sucede, es posible que cambie de proveedor a alguno que
si le entregue de una manera mas eficiente, ya que en muchas ocasiones se tienen compromisos

con los clientes finales y necesitan dar una pronta solucion.

Hay varias oportunidades de mejora en lo que respecta al despacho de la mercaderia
solicitada por los clientes. Se puede notar que en varias ocasiones no existe una coordinacion entre
el area de alisto y el drea de despacho, ya que muchas veces cuando el camién llega para cargar el
producto, este todavia no estd listo, y se pierde tiempo que se puede estar utilizando para realizar

una entrega de un material que si esté listo.

También se realizan muchos fletes con un costo operativo alto, lo cual debe disminuirse al
maximo. Se envian camiones a hacer entregas lejos, con poca mercaderia, y esto causa que el costo
del flete se incremente y no haya rentabilidad para Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., puesto

que el monto de la venta muchas veces no cubre el costo del envio.
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Se puede notar que el hecho de consolidar pedidos que se despachen en un mismo camién
puede beneficiar a Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. para ahorrar en costos por flete; sin
embargo, también representa un riesgo, ya que, si se da algun atraso en una sola entrega, afectard
al resto de clientes que estaban contemplados en esa misma ruta. Esto produce un efecto dominé
(si se atrasa la entrega con un cliente, los siguientes se verdn afectados), y puede causar que alguno
o varios clientes no sean flexibles con respecto a cambiar la hora de la cita de entrega, y esto puede

generar rechazos de mercaderia y por ende notas de crédito.

Se sabe que los colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. deben conocer
cudles son los procedimientos por ejecutar y cudnto tiempo se tarda en el proceso de la reclamacion;
no obstante, las personas encargadas de esta tarea no informan a los clientes sobre esto, y se pueden

generar molestias en los consumidores.

Mientras los colaboradores de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se mantengan en
comunicacion con el cliente, lo retroalimenten y se pongan en su lugar, se generard una empatia y
un buen servicio al cliente, en beneficio de la empresa, ya que el consumidor estard tranquilo y

dispuesto a esperar porque comprende la situacion.

Al realizar varios pedidos semanales, un cliente generard gastos de transporte innecesarios
ya sea para su representada o para Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. Esto se da por falta de
planificacion en sus compras. Si tuvieran un mayor control de la rotacion de sus inventarios, no

tendrian que realizar pedidos con tanta frecuencia.

Para las empresas no resulta rentable que los clientes realicen pedidos varias veces por
semana, ya que esto afecta el margen de utilidad para quien paga el flete. Si los clientes generan
ordenes de compra con mucha frecuencia, esto implica que estas serdan de pocas cantidades y

montos pequefios, y posiblemente esas ventas no cubran el costo del transporte.

Segun el resultado de la encuesta aplicada a algunos clientes de Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A., se puede concluir que estos no se sienten acompafiados en su proceso de compra,

lo cual resulta en una imagen negativa para la compafiia.
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Para tener un excelente servicio al cliente, es esencial mantener muy buena comunicacién
con el consumidor, quien entre mds informacidén posea sobre el estatus de sus pedidos, mas

satisfecho estard con Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.

La empresa tiene dreas de mejora en la gestion de los pedidos solicitados por los clientes.
El servicio que Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. les brinda no cumplen al 100 % con sus

expectativas, tal como se vio reflejado en la encuesta.

Es muy valioso para Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. que los clientes brinden una
retroalimentacion sobre su percepcion en la gestion de pedidos que la empresa realiza, ya que esto

permite efectuar una autoevaluacion y buscar soluciones que beneficien a los clientes.

El hecho de que un pedido se prepare en menos de veinte minutos demuestra que Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A. tiene alta capacidad de respuesta en el momento de alistar el material

para un cliente que retira el producto en la compaiiia.

Ya que los pedidos que los clientes retiran en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. se
alistan rapidamente, a los clientes les agrada tener esa opcién de recoger los productos que
necesitan, debido a que algunas veces se presentan urgencias y no pueden esperar a que su pedido

se programe en ruta.

Aunque se les brinda la opcion a los clientes de que retiren su mercaderia en las
instalaciones de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., algunos de ellos no estan conformes con el
tiempo que tarda la empresa en preparar sus pedidos, y consideran que esto es un problema, ya que

desean no tener que esperar y que se les entregue inmediatamente en cuanto llegan.

Cuando los clientes retiran directamente, también han percibido que se cometen errores
humanos en la bodega por parte de los colaboradores del drea de alisto, y esto les genera molestia,

pero deben comprender que es un riesgo que existe al apresurar un proceso.
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En la actualidad, el tiempo estdndar para que Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. realice
una entrega a sus clientes es de dos a tres dias; se concluye que le toma ese tiempo debido a la alta
demanda de pedidos que existe actualmente, por lo que no es posible facturar diariamente todo lo

que ingresa.

Otro punto que se deduce es que los tiempos de entrega son de hasta tres dias debido a la
programacion de entrega que se da, o las citas. Hay clientes que solicitan su material con
anticipacion, pero tienen citas fijas de entrega o el transporte solo visita ciertos dias a la semana las
zonas donde estdn ubicados, por esto se percibe que son varios dias, pero en realidad hay clientes

que solicitan asi el servicio.

Los clientes de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. no estdn satisfechos con el tiempo que
tarda la compafifa en suministrarles un pedido; aunque la compafiia tiene un rdpido sistema de
alisto, el exceso de solicitudes no permite que se cubra todo el volumen solicitado, por esto se

generan atrasos a la hora de entregar.

La compaifiia necesita brindar un servicio mds eficiente en cuanto a tiempos de entrega, de
lo contrario puede perder clientes potenciales, si estos reciben un mejor tiempo de respuesta con
otro proveedor. Lo importante es mantener a clientes satisfechos para que no consideren irse a otro

lugar a hacer sus compras; un cliente feliz serd un cliente fiel.

Segun la percepcion de los clientes a quienes se les aplico la entrevista, Mayoreo Ferreteria
y Acabados S. A. posee tiempos de resolucion a inconvenientes que consideran lentos. Esto puede
generar molestias en el cliente, ya que cuando a un consumidor se le presenta un problema con su
pedido, desea que le resuelvan casi inmediatamente, mds si se toma en cuenta que hoy la

competencia estd esperando alguin error para atraer a los clientes insatisfechos.

Adicionalmente, se concluye que a los clientes no se les brinda retroalimentacién de lo que
se estd gestionando internamente para solucionar y subsanar la falla. Aunque la gestiéon sea
correcta, al no tener comunicacion con el cliente para darle un estatus de su reclamacion, este

pensard que no se estd trabajando en él o que el tiempo de resolucion es lento.
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Con base en el planteamiento del problema de investigacion, se determina que, segun el
andlisis realizado, los procesos de facturacion, alisto y despacho de mercaderia de Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A. tienen muchas oportunidades de mejora y que, si se atienden
correctamente, las necesidades de todos los clientes se pueden llegar a satisfacer de una mejor

manera.

Recomendaciones

A continuacién, se presentan recomendaciones para la empresa Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A., derivadas de la investigacion realizada sobre los procesos de facturacidn, alisto y
despacho de mercaderia en la compaiia. Con esta serie de propuestas se pretende brindar

soluciones a las principales dreas que se pueden mejorar.

El personal de ventas debe ser capacitado sobre los procesos internos de Mayoreo Ferreteria
y Acabados S. A., ya que en muchas ocasiones se da que los vendedores, por desconocimiento,
realizan algun ofrecimiento a un cliente que compromete a la empresa y no necesariamente se
pueda cumplir. Un ejemplo es asegurar que un pedido se entregard al dia siguiente sin tomar en
cuenta factores como que el material requiera algtn etiquetado especial, que la cuenta del cliente

presente algun atraso en crédito o que haya mucha saturacién de pedidos en cola.

En la capacitacion para el equipo de ventas, se deben tomar en cuenta a los jefes de cada
departamento involucrado en el proceso de venta (facturacion, alisto y despacho), para que estos
puedan explicar a fondo su rol, en qué consiste y los tiempos que requiere. Dicho lo anterior, el
encargado de cada drea explicard a los vendedores el tiempo que se tarda en ejecutar el proceso
que tienen a cargo, con el fin de que el personal de ventas comprenda y tenga una perspectiva mas
amplia de todo el tiempo que transcurre hasta que un pedido esté listo. Esto permitird que tomen

conciencia y no asuman compromisos poco probables de cumplir.

Se recomienda a las gerencias de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., que impulsen la

comunicacion interna, debido a que se detectd que los diferentes departamentos cumplen con sus
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tareas, pero podrian apoyarse mds entre si con el objetivo de agilizar la operacion. Se pueden
establecer juntas quincenales o mensuales en las que los jefes pongan sobre la mesa sus principales
necesidades, fortalezas e ideas de mejora, de manera que se cree una sinergia entre todas las partes
y que con el aporte de todos lleguen a conclusiones interesantes y planes de accién con los que se

puedan fortalecer las debilidades en los procesos de la compaiiia.

Seria de gran utilidad para la empresa que las jefaturas coordinen con la encargada de
control interno que se implementen auditorias internas a los distintos departamentos de Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A., con el fin de que exista un riguroso control de que los procedimientos
estén siendo ejecutados correcta y oportunamente por parte de todo el personal de la empresa. Estas
auditorias se pueden realizar de manera aleatoria y sin previo aviso, para garantizar que los
resultados sean mds representativos y apegados a la realidad, ya que, al ser sorpresa, no les permite

a los colaboradores prepararse y les exige desempeiar bien sus labores constantemente.

Debido a la gran cantidad de errores que se presentan en el drea de facturacion, una
recomendacion que se le ofrece al jefe de este departamento es que se gestione una capacitacion
general a los facturadores para refrescar conocimientos e innovar en técnicas utilizadas en el
proceso. Posteriormente, seria de gran ayuda para ambas partes (jefe y facturador) que se reunieran
en privado para analizar las debilidades o constantes errores de cada colaborador y se les pueda

brindar retroalimentacién, asi como un acompafiamiento para evitar errores.

En la empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. constantemente se producen
equivocaciones o malas précticas que afectan la operacion en tiempo y costos. Muchos de estos
inconvenientes pueden ser evitados, pero se ha normalizado su frecuencia. Por esto, la
recomendacion para los jefes es que se tomen medidas mas estrictas con los colaboradores que son
reincidentes en estos errores, ya que en ocasiones al ver que sus acciones no tienen consecuencias,
caen en una zona de comodidad y no sienten la necesidad de mejorar. Estas acciones se pueden
realizar por medio de llamadas de atencién y amonestaciones verbales o escritas, segin sean la

gravedad y la repeticion de la falta.
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Una recomendacion para las gerencias de todas las dreas de Mayoreo Ferreteria y Acabados
S. A. es implementar la obligatoriedad del uso del manual de procedimientos, porque actualmente
algunos pasos de los procedimientos han sido modificados o sustituidos por pricticas incorrectas,
que generan atrasos y retrabajos, todo lo cual se podria evitar apegdndose al manual. Esta
implementacion debe llevarse a cabo en fases de manera escalonada. Primero, las gerencias deben
reunirse con los jefes para comunicar la decision del uso obligatorio de los manuales, posterior a
eso se debe enviar un comunicado masivo a todo el personal de la compaiiia informando el acuerdo

al que se llegd entre gerencias y jefaturas, de manera tal que los empleados comiencen a utilizarlos.

Se analizé que el volumen de pedidos actual en Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. es
muy alto para la cantidad de alistadores que hay en la compaiiia, ya que, para poder salir adelante
con el trabajo diario, los alistadores tendrian que laborar quince horas diarias, lo cual no es posible.
Por esto, se le recomienda al jefe del Departamento de Alisto —con base en el andlisis realizado—
que contrate a seis nuevos alistadores, para distribuir de una mejor manera la carga de trabajo y

mejorar la eficiencia en la preparacion de pedidos.

El 4rea de alisto es una de las més propensas a incurrir en errores, debido al gran volumen
de trabajo y a la rapidez con que se debe ejecutar, por esto es importante que el personal se
encuentre debidamente capacitado. La recomendacion en este punto para el encargado del
Departamento de Alisto es que se cerciore de que el personal que tiene bajo su mando reciba
constantemente retroalimentacion sobre su desempefio, y se le brinden instrucciones que le

permitan crecer y seguir desarrollandose dentro de la compafiia.

Se recomienda al jefe de bodega que se realice un cambio sustancial en el almacén con
respecto a organizacion, limpieza, orden y correcta disposicion de productos, para que se maneje
un inventario sano y que cuando se preparen los pedidos diarios no se entorpezca la operacion. Este
mantenimiento a la bodega se puede ir gestionando paulatinamente de manera que no se deba
interrumpir el flujo de pedidos, sino que semanalmente se puede asignar a una persona que se

encargue de realizar determinada tarea y gracias a esto se logre mantener el orden.
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Segun el andlisis realizado en el presente estudio, no hay eficiencia en las entregas de
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. Por lo tanto, la recomendacién para la jefatura de transportes
es planear un nuevo cronograma de rutas que permita que el departamento sea mds eficiente y se
puedan reducir los costos operativos. Para realizar este plan, se debe tomar en cuenta la localizacién
de los clientes a quienes se les hard la entrega de la mercaderia, para trazar la ruta que tendrd el
camién y entregar primero al cliente mds cercano, luego al siguiente mds cercano y asi

sucesivamente, y no en desorden como se hace regularmente.

Muchas veces el camion llega a la bodega a cargar mercaderia y esta no estd lista, lo que
provoca un tiempo ocioso para los transportistas. Por esa razon, se les recomienda a los jefes de
alisto y transportes, que encuentren la forma de cuadrar de una mejor manera los tiempos que cada
proceso conlleva, con el fin de que haya una mayor sincronizacién y que los camiones lleguen a
cargar los productos cuando ya se encuentren listos. Los encargados de estas dreas deben establecer
los canales de comunicacién que crean mds convenientes y dgiles, para poder tener

retroalimentacion de los procesos que cada uno lidera.

Existen oportunidades de mejora en lo referente a las entregas de mercaderia. Una de ellas
es la consolidacion de pedidos, con el objetivo de reducir considerablemente el costo de los fletes.
Por lo tanto, es recomendable que los jefes de transportes y facturacién entren en negociaciones
con los clientes, para incentivar que estos realicen pedidos menos veces a la semana, pero
manteniendo el mismo volumen de compra. Esto evitard que haya que hacerle varias entregas a un
mismo cliente en la misma semana. Los dos encargados pueden tener una reunién con los
compradores de los clientes para hacerles ver los beneficios que puede traer el hecho de consolidar

sus pedidos.

Otra recomendacién para el jefe de transportes es que vele por que en los camiones se
consoliden los pedidos de varios clientes que estan ubicados en la misma zona, para aprovechar la
oportunidad y que solamente se diluya en un camién el costo del flete. Se debe planear y verificar
antes de cargar las unidades, que todo el material de clientes que se encuentren cerca entre si sea

cargado junto, y que no haya productos de clientes que se encuentren en alguna zona mds alejada.
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Con la separacion de pedidos segun ubicacion geografica, el proceso de carga serd mas ordenado

y eficiente.

El hecho de tener comunicacion constante y asertiva con los clientes es un beneficio que
tendran tanto Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. como el cliente, ya que se crea un vinculo y se
fortalecen las relaciones comerciales. Por lo tanto, seria bueno que el jefe de facturacion vele y
controle que los facturadores les brinden a sus clientes el estatus de las 6rdenes de compra que
emitieron a la compafiia; de esa forma, el cliente estard satisfecho con el servicio y no tendra
incertidumbre sobre qué es lo que estd pasando con su requerimiento. Por otra parte, se estrechan
relaciones y se forma fidelidad por parte del cliente hacia la organizacién. El facturador debe
utilizar cualquier medio disponible para comunicarse con los clientes y brindar el estatus del

pedido.

Una recomendacién muy valiosa para los departamentos Comercial, Servicio al Cliente y
Facturacion de Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A., es que se fortalezca la relacion con los
clientes por medio de una buena comunicacion. En ocasiones se ve poco necesario realizar una
llamada al cliente para comunicarle o consultarle algo, pero cuanto mas personalizada se le brinde
la atencién, mds valorado se sentird por la compaiiia y mejor percepcion tendrd de esta. Al entablar
una conversacion frecuente con el cliente, este se va familiarizando con quien lo atiende y va
ganando més confianza, lo que hace que el proceso desde la compra hasta la entrega de su material

se sienta mds agradable.

Otra sugerencia derivaba del fortalecimiento de la relacion con clientes, es el monitorear el
nivel de satisfaccién que estos presentan con respecto a la compafifa. Esta medicion se puede
realizar por medio de una breve encuesta de servicio a todos los clientes, que abarque temas
cruciales que les permitan luego a las gerencias tomar decisiones con respecto a los principales
puntos en que los clientes coincidieron que la empresa les queda debiendo en cuanto al servicio
que les brinda. La encuesta preferiblemente debe realizarse de manera telefénica, ya que en
ocasiones si un documento de este tipo se envia por correo, los clientes no le prestan la debida

atencion y pueden dejarlo de lado, pero si se les realiza una llamada, se presenta la oportunidad de
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explicarles que con esto se busca mejorar el servicio que se les brinda y también escucharlos si

desean profundizar en alguna respuesta o dar alguna recomendacion.

Debido a que se buscard trabajar mds de cerca con los clientes, esto permitird que exista
mayor apertura para plantearles propuestas en busca de una mejora continua. Una de las
recomendaciones para el Departamento de Facturacion es que, en conjunto con el cliente, definan
los distintos escenarios que se dan al solicitar pedidos y en cada caso establezcan los tiempos
estandar de reaccién que requiere Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. Algunos de estos

escenarios son los siguientes:

e Pedidos que el cliente retira con su propio servicio de transporte: para estos casos, la
empresa tiene un servicio de alisto muy rapido, pero es recomendable pedirle al cliente que
solicite su pedido con un minimo de una hora de anticipacién antes de enviar su transporte,
ya que en ocasiones los transportistas llegan con el tiempo justo y el hecho de tener que
esperar 20 minutos les provoca molestias o atrasos en sus rutas. Para que cuando lleguen a
retirar el pedido este se encuentre practicamente listo, lo ideal es que se haya solicitado y

coordinado con anticipacion.

* Pedidos urgentes para el siguiente dia: aunque la compaiiia en este momento, por el alto
volumen de pedidos que ingresan diariamente, no puede cumplir con el envio y entregas
inmediatas a todos sus clientes, puede presentar disponibilidad para cubrir alguna urgencia.
Se le podria indicar al cliente que si envia la orden de compra el dia anterior antes de las
10:00 a. m., se le podria apoyar para entregar al dia siguiente, pero dejando claro que se
haria solo en caso de urgencias, como un apoyo adicional y no que se convierta en algo

frecuente.

Es importante mencionar que los escenarios que se indicaron anteriormente, o similares,
pueden ser ofrecidos a clientes siempre y cuando se cuente con el aval de los encargados de cada

area en la cadena de suministro.
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Se le recomienda al jefe de alisto de mercaderia que se aumente el control en su drea, para
disminuir la cantidad de errores humanos. Esto se podria lograr implementando la doble
verificaciéon de cada pedido; por ejemplo, si un colaborador alista un pedido, antes de darlo por
concluido debe mostrarlo a otro compaiiero para que este haga una revision rapida en la que se
intente detectar si hubo alguna omisién de una linea o si se confundi6 alguna referencia. Esta doble
revision puede generarse entre los mismos alistadores; la idea no es que les quite mucho tiempo,
pero puede ser beneficiosa, ya que al ver algo desde otra perspectiva es donde se presenta la

oportunidad de divisar detalles que la otra persona pudo haber omitido.

Se sugiere que los encargados de facturacion y de transportes revisen si las actuales rutas
que se realizan de manera consolidada son efectivas, en cuanto a cumplir con las expectativas de
los clientes y en costos, ya que es posible que se esté realizando una ruta que abarque clientes que
estan a grandes distancias entre si, en vez de organizarlas de manera tal que las distancias sean

menores entre cada cliente. De esta forma se reducirian notablemente los costos y los tiempos.

Al Departamento de Alisto de Mercaderia de la empresa Mayoreo Ferreteria y Acabados S.
A. se le sugiere que se revise y modifique la programacion de alistos que se realiza actualmente,
porque no necesariamente se deben preparar todos los pedidos segiin el orden en que van
ingresando a sistema, ya que algunos son programados para un dia especifico, y es mds importante
darles prioridad a otros que si tienen disponibilidad de recibir la mercaderia en cuanto se pueda.
Esta revision se puede realizar solicitdndole al analista de datos un listado de todas las 6rdenes que
ingresan, las fechas solicitadas de entrega y los tiempos en que se estdn preparando; de esta forma
es muy probable que se detecten pedidos que podian ser procesados posteriormente, pero que por
el orden en que llegaron se trabajaron antes de lo necesario. Obteniendo esta informacién se puede
generar una programacion y girar la orden a los alistadores de que deben seguir ese cronograma de

alisto.

Se le recomienda al gerente de Ventas que, en conjunto con los vendedores, se abra un
espacio para generar propuestas a los clientes que solicitan material varias veces por semana,
porque no resulta rentable para la empresa entregar con tanta periodicidad, ademds de que estos

pedidos generan mds volumen entre todos los que se solicitan a diario. La idea es que se les plantee
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una propuesta atractiva a los clientes en la que se les haga ver que, si reduce la frecuencia de
compra, hasta se podrian reducir los tiempos de entrega. Este es un plan en el que, para ver los

resultados, se deben involucrar muchos clientes, pero seria muy positivo si se lograra realizar.

Una sugerencia para los encargados de servicio al cliente es que cuando se dan quejas o
reclamaciones, mantengan a los clientes informados durante todo el proceso. Cuando el
consumidor expresa molestia o insatisfaccién con respecto a un producto recibido, es importante
que desde el primer momento se le haga saber que a Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. le
interesa brindarle la mejor solucién posible. Aunque se realice un proceso interno del que el cliente
no se entera para llegar a una resolucion, es necesario que si se le esté llamando o informando por
correo electrénico sobre el avance, y aunque no haya progreso porque se estd a la espera de otras
dreas, es muy bueno darle seguimiento y, por ejemplo, indicarle que atin se estd trabajando de
manera interna para brindarle una solucién, que se espera poder darle una respuesta lo antes posible
y que se le mantendra informado. Con un simple correo que especifique eso, el cliente va a percibir

que el servicio que le estan dando es bueno y estard dispuesto a esperar que le solucionen.

En el almacén o drea de alisto, se detecta que muchas veces hay desorden, producto que
estd mal etiquetado o ubicado, lo que provoca errores y alistos incorrectos si el colaborador que
prepara el pedido no tiene el cuidado de revisar y cerciorarse de que todo esté bien. Es por esto,
que la recomendacion tanto para la Gerencia Logistica como para la Gerencia General es que se
busquen soluciones efectivas con las que se erradiquen esos inconvenientes que aquejan al drea de

alisto y que finalmente perjudican al cliente.

Con el objetivo de solventar esos problemas, es una buena idea implementar un software o
sistema de informacion con el que se logren evitar en su totalidad o al menos significativamente
estos inconvenientes. El sistema debe contar con herramientas utiles, versatiles y efectivas en el
manejo de inventarios. Debe incluir restricciones y permitir que el personal que recibe y guarda la
mercaderia entrante pueda ubicar los productos en la bodega tnicamente donde el sistema lo
indique, de esa forma si se hace la consulta sobre la ubicacion de algin articulo, se garantiza que

estd justo en el lugar referenciado por el software.
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Otra caracteristica que deberia poseer este nuevo sistema tiene que ver con los alistadores.
Se les puede proveer un dispositivo portitil que les indique cudles articulos alistar, donde estdn
ubicados esos productos y las cantidades que se deben preparar. En el momento en que un
colaborador ubica el producto, debe apuntar con el laser del dispositivo al c6digo de barras, y si es
el articulo correcto, entonces el dispositivo debe aceptarlo y permitir que se continde con la
siguiente linea por alistar; si por el contrario el articulo no es el que se debe preparar, entonces el
dispositivo no debe permitir que se siga avanzando con el alisto del pedido. De esta forma se
minimizan los errores en el drea de alisto y, por consiguiente, las reclamaciones de los clientes van

a disminuir en gran medida, gracias al estricto control del sistema.

Se le recomienda también al Departamento de Servicio al Cliente que se establezcan planes
de accion, con los pasos por seguir durante el proceso de resolucion y respuesta a reclamaciones
de los clientes. Debido a que lo mds importante es mantener al cliente informado, se le pueden
adicionar al formulario ya existente de reclamaciones, columnas de seguimiento, en las que segun
la gravedad del problema se brinde un estatus al cliente de una a dos veces por dia. En esos campos
se colocaria fecha, hora de la comunicacion con el cliente, medio por el cual se realizé y persona a
cargo. Con esto se aumenta el control, el consumidor percibe un buen servicio y la jefatura del drea
puede monitorear mas de cerca la gestion que se estd realizando. El contacto con los clientes puede
establecerse —por ejemplo— dos veces al dia, la primera vez via telefénica; y la segunda, via
correo electrénico, en el que se indique que es para reforzar el estatus brindado en la mafiana por

teléfono.

Lo ideal es que las quejas y reclamaciones no tarden mucho en ser resueltas a los clientes,
pero cuando, por ejemplo, son necesarios andlisis de calidad en el producto o investigaciones mas
a fondo para determinar la causa raiz, es probable que no se logre cerrar el caso en un mismo dia,
y de ahi la necesidad de que el cliente sea retroalimentado con frecuencia, para que asi no perciba

que existe un atraso intencional en la solucién de su problema.

A la Gerencia Financiera se le recomienda que revise con todos los encargados de drea los
posibles puntos en los que se puedan reducir costos, porque se percibe que la operacion puede ser

mucho mds eficiente a un menor costo. Esta revision se puede realizar de la siguiente forma:
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Analizando las acciones en el drea de transportes, para que se puedan reducir costos por
medio del aprovechamiento de la capacidad méxima de camiones, con rutas consolidadas
a clientes que se encuentran cerca entre si; y con el apoyo de ventas, en la gestion con los
clientes para que reduzcan su frecuencia de compra, ya que se estaria disminuyendo el
monto en los fletes significativamente, debido a que entre menos entregas existan, menos
envios hay que pagar.

Debido al gran volumen de pedidos que Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. recibe
diariamente, y segin el hallazgo que se hizo en el que se demuestra que la cantidad de
alistadores actuales no es suficiente, la empresa constantemente debe pagar horas extras
para cumplir con compromisos o urgencias de los clientes. Estos gastos adicionales se
pueden evitar con la contratacion de mas alistadores, lo cual permitird que todos trabajen
las jornadas completas en su horario habitual y no se tenga que incurrir en pagos de viéticos;
ademds, con esto se evita la sobrecarga de trabajo.

Proporcionando mayor estabilidad laboral al personal, para evitar que exista tanta rotacion,
la cual se da por el exceso de trabajo, que causa que los alistadores busquen laborar en otras
compafiias. Se recomienda reducir las horas extras laboradas; con esto, la empresa puede
evitar gastos recurrentes por capacitaciones constantes a colaboradores de nuevo ingreso.
Si el mismo personal se mantiene durante largos periodos, gana mds experiencia y se vuelve
especialista en lo que hace, y esto es de provecho para Mayoreo Ferreteria y Acabados S.
A. al contar con un equipo mds sélido.

Asegurdandose de que las personas que trabajan en un mismo departamento tengan el
conocimiento para realizar distintas tareas, con el objetivo de que si en un determinado
momento el equipo estd incompleto —ya sea por la salida de algtin colaborador, una
incapacidad, vacaciones, etc.—, la operacion no sufra atrasos ni se detenga por el hecho
de que esa persona esté ausente. Esto podria suponer un costo importante y pérdida de
dinero, ya que el departamento no funcionaria de manera normal, debido a los atrasos que

se pueden producir.



140

REFERENCIAS

Acevedo, D. (2019). Medicion y control en la gestion y resultados. Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/127096?as_title_name=medicion__de__resultado
s&as_title_name_op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_type_op=in
&prev=as

Arce, E. (2017). Validacion de la Guia de manejo eficiente de materiales de construccion.
Recuperado de https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/9343

Arce, F. Chacon, L. y Espafia, C. (2017). El outsourcing como estrategia de eficiencia: Tres
estudios de caso en Costa Rica. Recuperado de
https://www.revistas.una.ac.cr/index.php/respaldo/article/view/9652

Arenal, C. (2018). Técnicas de informacion y atencion al cliente / consumidor / usuario. UF0037.
Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/44246%as_contributor=arenal__&as_contributor_
op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_type_op=in&prev=as&fs_

Arenal, C. (2019a). Atencion bdsica al cliente. MFI1329. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/105977?

Arenal, C. (2019b). Gestion de quejas y reclamaciones en materia de consumo. MF0245.
Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/122301?as_contributor=arenal&as_contributor_o
p=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_type_op=in&fs_page=2&prev

=as



141

Carrasco, S. (2018). Guia prdctica de atencion al cliente. Recuperado de
https://books.google.com/books?hl=es&Ir=lang_es&id=sqVdDwAAQBAJ&oi=fnd&pg
=PP1&dqg=el+cliente&ots=wZ4TxoZabm&sig=ayBJt74wY w3jzCNH-

9khu_lmw 1 U#v=0onepage&q=el%?20cliente&f=false

Carrién, H., Mendoza, M. y Vera, C. (2017). Importancia de la auditoria interna para el
perfeccionamiento de los niveles eficiencia y calidad en las empresas. Recuperado de

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6325895

Cuenca, J. y Verazzi, L. (2018). Guia fundamental de la comunicacion interna. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/1053907?

Diaz, V. (2016). Manual de trabajo de campo en la encuesta: presencial y telefonica. (2.* ed.).

Recuperado de https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/52087?

Escudero, M. (2015). Servicios de atencion comercial. Espaia: EDITEX.

Flamarique, S. (2017). Gestion de operaciones de almacenaje. Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/43773?as_title_name=procedimientos__operativos
&as_title_name_op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_type_op=in&

fs_page=2&prev=as

Font, J. y Pasadas, S. (2016). Las encuestas de opinion. Espaia: Los Libros de la Catarata.

Gomez, 1. y Brito, J. (2020). Administracion de operaciones. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/1312607?

Guajardo, y Andrade, N. (2014). Contabilidad financiera. México: McGraw-Hill.



142

Herndndez, L. (2017). Técnicas  operativas en  almacén. Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/367057as_title_name=eficiencia__operativa&as_ti
tle_name_op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_type_op=in&prev=a

s&fs_

Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. (5. edic.).

México: McGraw-Hill.

Iglesias, A. (2017). La gestion de la cadena de suministro. Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/119633?as_title_name=cadena__de__suministro&
as_title_name_op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_type_op=in&pr

cev=as

Izquierdo, F. (2019). Atencion al cliente en el proceso comercial. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/1134327?

Koontz, H., Weihrich, H. y Cannice, M. (2012). Administracion. Una perspectiva global y

empresarial. México: McGraw-Hill.

Lépez, G., Mata, L., Becerra, F. y Cabrera, H. (2018). Planificacion de empresas. Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/120837?as_title_name=planificaci%C3%B3n__d
e__empresas&as_title_name_op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title
_type_op=in&prev=as

Martinez, C. (2019). Estadistica y muestreo. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/1259467?



143

Martinez, R. (2016). Servicio al cliente interno: todos somos clientes y todos tenemos clientes.
Recuperado de
https://books.google.com/books?hl=es&Ir=lang_es&id=TSejDwAAQBAJ&oi=fnd&pg=
PA11&dg=libro+el+cliente&ots=pBu6sF6SNY &sig=F7cNSul MyomWL836cHcg3MF

UDS5E#v=0onepage&q=libro%20el%20cliente&f=false

Mateos, M. (2019). Atencion al cliente y calidad en el servicio. COMMOO2PO. Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/124251%as_title_name=servicio__al__cliente&as_t
itle_name_op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_type_op=in&prev=

as

Mayoreo  Ferreteria 'y  Acabados, MFA. (s. f.). Nosotros. Recuperado de

https://mfamayoreo.com/tienda/nosotros

Meléndez, 1. (2016). Control interno. Recuperado de
http://utex.uladech.edu.pe/handle/ULADECH_CATOLICA/6

Nehedam, G. (2015). Manual de Procesos para el Departamento de Exportacion De La
Empresa G Logistics C.R. Costa Rica: Universidad de Costa Rica.

Parra, K. (2017). Propuesta de estrategias Kaizen para aumentar la productividad del personal
en la empresa de Servicios Postales del Peri filial Chiclayo. Recuperado de
http://www.pead.uss.edu.pe/handle/uss/4227

Paz, R. (2005). Servicio al Cliente: La Comunicacion y la Calidad del Servicio en la atencion al
cliente. Espaiia: Ideaspropias Editorial S.L.

Pefia, C. y Herndndez, E. (2018). Cadena de suministro 4.0. Beneficios y retos de las tecnologias

disruptivas. Recuperado de



144

https://books.google.co.cr/books?id=LjB8DWAAQBAI&printsec=frontcover&dq=inauthor:%22
Eva+Hern%C3%Alndez%22&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi29aujwLrrAhXyx1kKHdt2D7EQ6AEw
AnoECAMQAg#v=0nepage&q&f=false

Pereira, C. (2019). Control interno en las empresas. Su aplicacion y efectividad. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/124953?

Pérez, H., Pérez, J., Lopez, L. y Caballero, C. (2013). Comunicacion y atencion al cliente. Espaia:

McGraw-Hill.

Proafio, D., Gisbert, V. y Pérez, E. (2017). Metodologia para elaborar un plan de mejora
continua. Espafia: 3C Empresa.

Raffino, M. (2019). Canal de comunicacion. Recuperado de https://concepto.de/canal-de-
comunicacion/

Robusté, F. (2005). Logistica del transporte. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/61418?

Sanchez, L. (2016). Andlisis de manejo de inventarios y herramientas de control en empresas
pequeias y medianas en Costa Rica. Recuperado de
https://revistas.ulatina.ac.cr/index.php/gaudeamus/article/view/179

Silvera, R. (2019). Costos en la logistica de centros de distribucion. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/1271107?

Solano, E. (2017). ;Cudnta razon  tiene el cliente?  Recuperado de
https://books.google.com/books?hl=es&lr=lang_es&id=WZU6DwAAQBAJ&oi=fnd&p

g=PT5&dq=libro+sobre+clientes&ots=vmJ48HQiLH&sig=atZMO5SACIIfJ6 TqHStfDZU

wuq30#v=onepage&q&f=false



145

Sorl6zano, M. (2018). Gestion de pedidos y stock: UF0929. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/59203?

Tarodo, C. (2014). Comunicacion empresarial y atencion al cliente. Recuperado de
https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/62484?as_title_name=comunicaci%C3%B3n__co
n__clientes&as_title_name_op=unaccent__icontains&as_title_type=BOOK&as_title_ty

pe_op=in&prev=as

Vasco, J. y Montufar, J. (2018). Estrategias de administracion del tiempo en la empresa de
servicios. Recuperado de https://www.eumed.net/rev/oel/2018/07/administracion-
tiempo-empresas.html

Waller, M. y Esper, T. (2017). Administracion de inventarios. Recuperado de

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/380867



146

ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario a colaboradores

Detalles de la entrevista

Nombre

de la empresa: Fecha: Hora:
Nombre del

entrevistador:

Puesto del Tiempo de laborar
entrevistador: para el departamento:

Pregunta 1: ;Cuadl es el promedio aproximado de pedidos que se facturan diariamente en
Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.?

() De 300 a 400 pedidos
() De 401 a 500 pedidos
() De 501 a 600 pedidos
() Mas de 600 pedidos

Pregunta 2: ; Cémo considera usted que es el proceso desde que el Departamento de Facturacion
recibe un pedido en sistema hasta que lo genera?

() Lento

() Regular
() Rapido
() Muy réapido

Justifique su respuesta
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Pregunta 3: ;Con qué frecuencia se cumple el tiempo que tiene el Departamento de Facturacion
para generar un pedido?

() Nunca

() Casi nunca
() A veces

() Casi siempre
() Siempre

Presente un comentario a su respuesta

Pregunta 4: ;Qué tan frecuentemente se presentan errores ocasionados por el Departamento de
Facturacion?

() Nunca

() Casi nunca
() A veces

() Casi siempre
() Siempre

Justifique su respuesta

Pregunta 5: ;Cudl es el tiempo promedio de alisto de un pedido?
() De 5 a 10 minutos
( )De 11 a 15 minutos
() De 16 a 20 minutos
(

) Mas de 20 minutos
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Pregunta 6: ;Cudl considera usted que sea el principal problema que enfrenta el drea de alisto?
() Pocos alistadores

() Personal no capacitado
() Producto mal etiquetado
() Desorden en la bodega

Justifique se respuesta

Pregunta 7: ;Cual considera que debe ser la cantidad de alistadores en la bodega?
( )De5a8

( )De9%al2
( )Del3al6
( )Miasde 16

Justifique su respuesta

Pregunta 8: ;Qué tan frecuentemente se presentan errores ocasionados por el Departamento de
Bodega?

() Nunca

() Casi nunca
() A veces

() Casi siempre
() Siempre

Justifique su respuesta




149

Pregunta 9: ;Cuadl es el tiempo estimado de entrega de un pedido desde que ingresé al sistema?
( )1ldia
( ) 2dias
( ) 3dias
() Mas de 3 dias

Pregunta 10: ;Qué cree usted que se necesita para mejorar el tiempo de entrega de un pedido?

) Mayor cantidad de camiones

(

() Reacomodo de rutas

() Mas personal de transportes
(

) Agilizar el proceso de carga de los camiones

Justifique se respuesta

Pregunta 11: ;Cuadl es el principal inconveniente que genera una entrega tardia de mercaderia?
() Atrasos para cumplir con el resto de la ruta
() Riesgo de devolucion de pedidos

() Gasto adicional en otros fletes

() Retrabajo en la logistica

(Por qué cree que es este el principal inconveniente?

Pregunta 12: En caso de existir un inconveniente en el momento de la entrega ;qué tan rapida es
la solucion que se le brinda al cliente?

() El mismo dia
() Al dia siguiente
( )En2dias

(

) Mas de 2 dias
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Anexo 2: Cuestionario a clientes

Detalles de la entrevista

Nombre

de la empresa: Fecha: Hora:
Nombre del

entrevistador:

Puesto del Tiempo de laborar
entrevistador: para el departamento:

Pregunta 1: ;Con qué frecuencia su representada realiza pedidos a Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A.?

) Diariamente

) Tres veces por semana

(

(

() Dos veces por semana
() Una vez a la semana

(

) Otra frecuencia

Pregunta 2: ;Con qué frecuencia Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. le brinda un estatus de sus
pedidos?

() Siempre

) Casi siempre

(

() A veces
() Casi nunca
(

) Nunca
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Pregunta 3: ;Qué tan 4gil considera que es la gestion de sus pedidos por parte de Mayoreo
Ferreteria y Acabados S. A.?

() Muy éagil
() Agil

() Poco agil
() Nada 4gil

Pregunta 4: ;Cudl es el tiempo promedio que debe esperar para que Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A. aliste un pedido de su representada?

) De 5 a 10 minutos
)De 11 a 15 minutos

(

(

() De 16 a 20 minutos
() Mas de 20 minutos
(

) Otro promedio

Pregunta 5: ;Cuadl es el principal inconveniente que ha experimentado cuando Mayoreo Ferreteria
y Acabados S. A. ha alistado un pedido de su representada?

() Entrega de producto erréneo
() Demora en el alisto

() Producto mal etiquetado
() Material préximo a vencer
(

) Otra respuesta

Pregunta 6: ;Cuadl es el tiempo estimado de entrega de un pedido desde que su representada envia
la orden de compra a Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A.?

( )1ldia
( )2dias
( ) 3dias
(

) Mas de 3 dias
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Pregunta 7: ; Qué tan satisfecho se encuentra con los tiempos de entrega de Mayoreo Ferreteria y
Acabados S. A.?

() Muy satisfecho
() Satisfecho

() Poco satisfecho
() Nada satisfecho

Pregunta 8: En caso de existir un inconveniente en el momento de la entrega ;qué tan rapida es la
solucion que le brinda Mayoreo Ferreteria y Acabados S. A. a su representada?

() El mismo dia
() Al dia siguiente
( )2dias

() Mas de 2 dias



