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SINOPSIS

El presente estudio se desarrolla en un Centro de Distribucion de una empresa
chocolatera (Chocolates St. Moritz), ubicada en el area metropolitana de Caracas, el
objetivo fue proponer un sistema de indicadores de gestion para la Gerencia de Logistica
del Centro de Distribucion, donde se trabajo bajo un tipo de investigacion no
experimental, modalidad proyecto factible, nivel descriptivo. La unidad de analisis
estuvo constituida por los procesos que se realizan en el Centro de Distribucién de
Chocolates St. Moritz, donde se utilizaron técnicas de recoleccion de datos como la
observacion directa y entrevistas no estructuradas que permitieron la descripcion de los
procesos, en los cuales se investigan las causas de varios problemas presentados, entre
los que destacaron los altos niveles de devoluciones, asi como la percepcion general de
la ausencia de controles.

Los resultados obtenidos tienen por principio la eliminacién de las causas de los
problemas observados en el Centro de Distribucion, mediante la propuesta de acciones
correctivas controladas por indicadores de gestién para sus procesos medulares, asi
como también la implementacion de mejoras operativas para el control de las
devoluciones.

Para el disefio de estas propuestas se emplearon diversas herramientas de
Ingenieria Industrial, tales como diagramas causa-efecto y flujograma de procesos.

Palabras Clave: Logistica, Indicadores de Gestion, Centro de Distribucion,
Aseguramiento de la Calidad, Control de la Calidad, Logistica Inversa.
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INTRODUCCION

Chocolates St. Moritz es una empresa venezolana con 21 afios dedicada a la

fabricacion y comercializacion de chocolate en sus diferentes variedades.

Toda empresa adquiere un compromiso con sus clientes desde el momento en
que éstos formulan sus pedidos. En Chocolates St. Moritz, este compromiso involucra
tanto la calidad de sus productos, como la distribucion de los mismos. En el Centro de
Distribucion se desarrollan los procesos de carga al sistema de pedidos hechos por los
clientes, generacion de las facturas y notas de crédito, almacenamiento de los productos
terminados, armado de los pedidos y la distribucion de estos Gltimos, pero no poseen una

forma de medir su desempefio a lo largo del ciclo de pedido.

Es por esto, que este estudio tuvo como objetivo determinar las bases para un
sistema de indicadores de gestion, que permita evaluar el desempefio de los procesos o
procedimientos de la Gerencia de Logistica en el Centro de Distribucion. Esta
herramienta es muy Util para las empresas, ya que les permite llevar a cabo una

evaluacion gerencial y alcanzar los objetivos y metas establecidos por la organizacion.

El presente documento, se ha estructurado en cinco capitulos, tal como se sefialan

a continuacion:

Capitulo I, EI Problema; referido al contexto donde se desarrollé el estudio, el
planteamiento del problema, objetivo general y objetivos especificos, alcance y

limitaciones del estudio.

Capitulo I, Marco Metodoldgico; contiene los aspectos metodoldgicos,
metodologia empleada, disefio de la investigacion, unidad de andlisis y técnica de

recoleccion de datos.



Capitulo 111, Marco Tedrico; contiene los antecedentes del estudio; las bases

teoricas que apoyan el estudio y las referencias de la empresa.

Capitulo IV, Andlisis del Estudio; contiene un analisis de los problemas
encontrados en el Centro de Distribucion, de acuerdo a los procesos realizados en el

mismo.

Capitulo V, Soluciones Propuestas; contiene el desarrollo de la metodologia,
presentando el analisis de la informacién documentada, dando respuesta al problema

formulado y a los objetivos del estudio.

Capitulo VI, Conclusiones y Recomendaciones; contiene las conclusiones
finales del estudio realizado, asi como las recomendaciones para el Centro de

Distribucién.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1 CONTEXTO

Chocolates St. Moritz es una empresa venezolana con 21 afios de experiencia,
dedicada a la fabricacion de chocolate en sus diferentes variedades (leche, blanco y
bitter u oscuro). Hasta ahora se ha  caracterizado por la comercializacion,
fundamentalmente, de sus bombones entre los que dispone de méas de 50 variedades, asi
como también por la diversidad de sus figuras de chocolate comercializadas
especialmente a través de sus propios canales de distribucion como las Tiendas o
Chocolaterias St. Moritz ubicadas en centros comerciales en la Gran Caracas y de las

que existen 10 actualmente.

Esta empresa comenz6 en el afio 1989 con una pequefia fabrica de menos de 600
mts2 de terreno y ahora dispone de mas de 3.000 mts2 cuadrados, los cuales se
distribuyen en dos almacenes, una fébrica y areas administrativas. Su capacidad de
produccion se ha triplicado en los ultimos 2 afios hasta llegar a procesar en la actualidad
3.000 Kilos diarios (capacidad instalada) y la participacion en el mercado de chocolates

lograda hasta la fecha supera el 2% a nivel nacional (Market Share).

Han incursionado con fuerza en los mercados Masivo e Industrial, enfatizando la
distribucion propia con camiones refrigerados que llevan los productos desde la fabrica
hasta las puertas de sus clientes y han alcanzado una gran variedad de canales de
comercializacion como autoservicios, cadenas de farmacias, puntos de conveniencia,
cantinas y kioscos, panaderias, entre otros, tanto de manera directa con su propia
estructura de ventas- asi como a través de sus aliados comerciales o distribuidores

encargados de los canales pequefios.

Desde el afio 2004 estan presentes con su marca en la Isla de Margarita, Oriente



Norte, todo el Occidente del pais, y han ido reforzando su presencia en Caracas, donde

se encuentran su centro de distribucion y fabrica.

Durante el afio 2005 fortalecieron sus ventas expandiéndose en todo el Oriente y
en el afio 2006 llegaron también hasta los Llanos centrales del pais. Su estructura de
ventas esta conformada por 16 representantes de ventas que hacen la labor de Pre Venta,
supervisados por 3 Gerentes, dos para la Provincia y uno para Caracas. Los
Representantes de ventas, a su vez, supervisan un equipo de promotores que hacen la
labor de merchandising en los puntos de ventas que son atendidos directamente. Hoy en
dia esos puntos suman alrededor de 3.000 a nivel nacional y otros 1.000 de manera

indirecta a través de distribuidores que comercializan.

En Chocolates St. Moritz siguen trabajando e innovando basados en principios
como la calidad, principalmente de sus ingredientes, entre los que destaca el cacao de

Barlovento como materia prima basica.
1.1.1 Mision

“Fabricar y distribuir chocolate de alta calidad que satisfaga plenamente a
nuestros consumidores y clientes, optimizando la rentabilidad del negocio de
nuestros accionistas, contando para ello con el respaldo y compromiso de
nuestros proveedores asi como la identificacion con las metas de nuestra
organizacion por parte del equipo laboral en un ambiente dinamico, y de alta

motivacion al logro.”
1.1.2 Vision
“Consolidar la imagen de Chocolates St. Moritz como una marca venezolana de

prestigio; respaldo fundamental del chocolate que colocamos con esfuerzo, ética

y responsabilidad en manos de nuestros consumidores y clientes.”



1.2 CENTRO DE DISTRIBUCION DE CHOCOLATES ST. MORITZ

Dentro del Centro de Distribucion de Chocolates St. Moritz se manejan todas las
operaciones necesarias para la entrega de los productos, desde la recepcion de los
productos terminados que provienen de la fabrica, hasta el despacho y distribucion de
los mismos a los clientes, abarcando gran parte del territorio nacional. La planta de
produccién se encuentra ubicada en el area metropolitana de Caracas, especificamente
en la Zona Industrial de Palo Verde, mientras que el Centro de Distribucién se encuentra

dentro del mismo complejo industrial a unos escasos metros de la fabrica.

1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El personal del Centro de Distribucion de Chocolates St. Moritz est4 organizado
en una estructura jerarquica piramidal encabezada por un Gerente de Logistica, tres Jefes
de Departamento, dos Coordinadores y tres Asistentes que tienen como responsabilidad
la toma de decisiones y la administracion del centro de distribuciéon. La base de la
piramide estd conformada por el personal operativo, que consta de un total de 33
personas entre choferes, ayudantes y personal de limpieza.

Los departamentos que conforman la Gerencia de Logistica del Centro de

Distribucion son: Facturacion, Almacén y Despachos.
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Figura 1: Organigrama del Centro de Distribucion de Chocolates St. Moritz
Fuente: Chocolates St. Moritz (2011)

1.3.1 Mision de la Gerencia de Logistica

“Asegurar la recepcion y control de inventarios de productos terminados en el
centro de distribucion, asi como garantizar su entrega en los plazos de tiempo
establecidos por el cliente bajo los mas exigentes parametros de calidad a fin de

superar las expectativas del consumidor final.”

1.3.2 Vision de la Gerencia de Logistica

“Ser el auditor y el ente integrador de los procesos internos de la empresa,
monitoreando todas y cada una de las acciones relacionadas con el suministro de
los productos terminados tanto interna como externamente, a fin de entregar
productos de calidad que excedan las expectativas de los clientes y consumidores

finales.”



1.4 DEFINICION DEL PROBLEMA

La empresa Chocolates St. Moritz, con el fin de mejorar y mantener la calidad de
los procesos logisticos de su Centro de Distribucion, esta determinando las debilidades

que pudieran afectar la eficacia y eficiencia de los mismos.

Un problema persistente en el Centro de Distribucion son las frecuentes
devoluciones de pedidos, cuyas causas pueden estar asociadas a la falta de controles

apropiados en las etapas previas al despacho de los mismos.

El Centro de Distribucion no cuenta con procedimientos documentados ni
descripciones de cargo que especifiquen las funciones y responsabilidades de los
trabajadores. La falta de estandarizacion, organizacion, distribucion y control del trabajo
presentes en el Centro de Distribucion, pudiera traer como consecuencia la aparicion
frecuentes fallas operativas, desperdicio de recursos e insatisfaccion de los clientes,

ocasionando pérdidas econdémicas que afecten la rentabilidad de la empresa.
1.5 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de indicadores de gestion para los procesos involucrados en
la Gerencia de Logistica de un Centro de Distribucion de una empresa chocolatera en el
area metropolitana de Caracas.
1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Caracterizar los procesos de la Gerencia de Logistica.

v’ Determinar las causas de los problemas presentes en los procesos de la Gerencia

de Logistica.



v' Establecer acciones correctivas para asegurar la calidad en los procesos de la
Gerencia de Logistica.

v" Formular los indicadores de gestion adecuados para controlar la calidad en los

procesos de la Gerencia de Logistica.
1.7 ALCANCE

El presente Trabajo Especial de Grado (TEG) tuvo como alcance principal
detectar oportunidades de mejora en los procesos involucrados en los departamentos de
la Gerencia de Logistica, para luego formular una serie de indicadores de gestion
operativos, especificamente los correspondientes a los procesos claves de Centro de

Distribucion.
La implementacidn queda sujeta a consideracion de la Gerencia de Logistica.
1.8 LIMITACIONES

La consecucién de los objetivos de este estudio dependera de que tan eficiente
sea la comunicacion entre los departamentos de la Gerencia de Logistica y los demas
departamentos de la organizacion, asi como de la resistencia al cambio por parte del
personal a la hora de tener nuevas responsabilidades y realizar nuevas actividades una
vez que estas sean definidas.

También se puede mencionar la ausencia de datos confiables (histéricos) que

permitan conocer la situacion de la empresa actualmente.



CAPITULO II. MARCO METODOLOGICO

La base primordial de cualquier tipo de investigacion es su metodologia. A
continuacion se explica la elaboracion del presente Trabajo Especial de Grado, el cual

contempla: tipo de investigacion que se realizard y el disefio de la misma.

1.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se enmarca en la modalidad de proyecto factible ya que
ésta consiste en un proceso de investigacién, desarrollo y elaboracién de una propuesta

que satisfaga una necesidad especifica, basada en los resultados provenientes del mismo.

Un proyecto factible:

“Consiste en la elaboracion de una propuesta de un modelo operativo
viable, o una solucion posible a un problema de tipo préactico, para
satisfacer necesidades de una institucion o grupo social. La propuesta debe
tener apoyo, bien sea por una investigacion de campo 0 por una
investigacion de tipo documental, y puede referirse a la formulacion de

politicas, programas, tecnologia, métodos o procesos.”™

Adicionalmente, el presente estudio se baso en una investigacion de campo, ya
que es necesario obtener datos e informacion mediante observacion directa de las
actividades y operaciones involucradas, para posibilitar la descripcion de los procesos

de la Gerencia de Logistica.

Considerando que esta investigacion es de tipo descriptivo, es necesario que

contenga la descripcién, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza, la

1(Instructivo de Trabajo Especial de Grado de la Escuela de Ingenieria Industrial, 2003)



composicion y los procesos de los fendmenos a estudiar. También es necesario registrar
el comportamiento de dichos procesos, asi como los elementos que lo constituyen, con el

fin de analizar e interpretar las causas de los problemas presentes.
11.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Este estudio se basd en un disefio de campo, pues se realizara el analisis de
problemas reales con el proposito de describirlos. Los datos de interés seran recogidos
directamente de la realidad. En este sentido se trata de una investigacién a partir de datos

primarios.

De acuerdo a la manipulacion de variables, este estudio es de tipo no
experimental, ya que las variables que intervienen en la investigacion no son objeto de

manipulacion o modificacion.
11.3 POBLACION Y MUESTRA

Para el presente estudio, fue importante definir la poblacion a considerar y la

muestra que se va a utilizar para su elaboracion.

Se denomina poblacién a “conjunto de unidades o items que comparten algunas
notas o peculiaridades que se desean estudiar. Esta informacion puede darse en medias 0

datos porcentuales.”

Para la realizacion de este estudio, se trabajo sobre los siguientes conjuntos
poblacionales:
v Areas fisicas de trabajo
v Departamentos

v" Procedimientos

2Hernémdez, Benjamin, Técnicas Estadisticas de Investigacidn Social, Madrid, 2001
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v Documentos

v Registros

v’ Personal operario
existentes en la Gerencia de Logistica del Centro de Distribucion de Chocolates St.
Moritz,

11.3.1 Muestra

Se denomina muestra a “una parte, mas o menos grande, pero representativa de
un conjunto o poblacién, cuyas caracteristicas deben reproducirse lo mas aproximado
posible.”

Las muestras que se escogieron fueron tomadas de cada conjunto poblacional.

POBLACION MUESTRA JUSTIFICACION
Conjunto de Procesos Por tratarse de poblaciones de
tamafo reducido, se considero
Conjunto de Documentos que las muestras a estudiar
Conjunto de Personal Todos I_os elemento_s de cada | abarquen todg la extensién de
Operario conjunto poblacional. cada poblacion contemplada,

para asi garantizar que la
consecucion de los resultados

Conjunto de sean lo mas confiable posible
Procedimientos

Tabla 1: Determinacién de las muestras no probabilisticas de cada poblacién determinada

Conjunto de Registros

Fuente: Elaboracion Propia (2011)

I1.4 RECOLECCION DE DATOS

Es necesario seleccionar las técnicas e instrumentos para obtener la informacion

necesaria que permita verificar o responder las interrogantes formuladas.

3 Hernandez, Benjamin, Técnicas Estadisticas de Investigacion Social, Madrid, 2001
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11.4.1 Observacién Directa

Con el fin de desarrollar un sistema de indicadores de gestion para los procesos
involucrados en la Gerencia de logistica, se realizard& a primera instancia una
observacion directa del Centro de Distribucion, con el objetivo de analizar la situacion
actual que vive la Gerencia a investigar. A su vez, se analizaran los departamentos que la

conforman, y los procesos involucrados en cada uno.

Esta observacion directa facilitara la toma de los datos esenciales de todos los

procesos involucrados en el Centro de Distribucion.

11.4.2 Entrevistas No Estructuradas

Se efectuaron una serie de entrevistas al personal del Centro de Distribucion, sin
ningan guidn especifico, es decir, no se trabajard bajo un sistema estructurado de
entrevistas, para que de esta manera el entrevistado tenga mayor disposicion al momento

de facilitar la informacion.

Estas entrevistas fueron utilizadas con el fin de conocer las actividades que se

realizan, asi como para conocer la finalidad y método de las mismas.
11.5 ANALISIS DE DATOS

Los datos obtenidos fueron sometidos a operaciones de clasificacién, registro y
tabulacién. Se usaron Diagramas de flujo y Diagramas causa-efecto con el fin de

organizar, relacionar y clasificar los datos recopilados.

Este analisis tuvo como finalidad estructurar dicha informacién para disefiar un

sistema de indicadores de gestion para el Centro de Distribucion.
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Capitulo 11

11.5 ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO ESPECIAL DE GRADO
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Figura 2: Estructura Desagregada del Estudio
Fuente: Elaboracion Propia (2011)

™
\
s} ‘

13



Rz
Qp
CAPITULO I11l. MARCO TEORICO

I1I.LLANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Los antecedentes de este estudio lo constituyen una serie de trabajos especiales
de grado que contribuyeron en el desarrollo del estudio, asi como varias referencias
bibliogréaficas que sirvieron de base en la conformacion de las bases tedricas.

El primero de ellos desarrollado por Francisco Diaz (Universidad José Maria
Vargas, 2007), titulado “Sistema de control de gestion para la evaluacion del
desempefio del departamento de operaciones. Caso: Corporacion Archivos Maviles
Archimévil, C.A”, estudio enfocado en establecer las bases para la implantacion de un
sistema de control de gestién para evaluar el desempefio en el Departamento de

Operaciones de la empresa Archimdvil, C.A.

El segundo trabajo fue realizado por José Bencomo (Universidad Catdlica
Andrés Bello, 2004), titulado “Desarrollo de Propuestas de Mejoras en los Centros
de Distribucion de una Empresa Multinacional Fabricante de Cerveza, a través del
Anélisis de su Proceso Logistice”, estudio enfocado a analizar el procesos logistico
desarrollado por Brahma en sus centros de distribucion directa en todo el pais.

El tercer trabajo fue realizado por Jennifer Ximenez y Yarnil Taioli (Universidad
Catdlica Andrés Bello, 1.998), titulado “Disefio de un sistema de indicadores de
gestién y de gerencia de procesos que permita evaluar el desempefio y calidad de
gestion de la empresa”. Su objetivo general fue disefiar un sistema de indicadores de
gestion y de gerencia de procesos para la compafiia Honeywell Venezuela S.A. que le

permitieron evaluar las acciones del negocio y las operaciones de la empresa.
En general, los aportes de estos estudios fueron utilizados para la formacion del
Marco Teorico con respecto a la metodologia y uso de los indicadores de gestion, los

factores necesarios para el establecimiento de un indicador de gestion y la importancia
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de los indicadores de gestion.
I11.2 GESTION DE LOS PROCESOS LOGISTICOS

La logistica (Bencomo, 2004) es percibida como un area de oportunidades para
las organizaciones. Segun el CEL (Centro Espafiol de Logistica), ésta se entiende como
una herramienta de obtencion de competitividad que realiza actividades de valor

agregado que redunda en el incremento de la rentabilidad de la empresa.

El presidente de CEL Alejandro Gutiérrez Velazquez (2010) dice que el objeto y
la metodologia de la gestion logistica es mover de manera eficiente los recursos y los

materiales.
111.3 FLUJOGRAMA

Es una herramienta utilizada para describir graficamente la secuencia de un
proceso desde su inicio hasta su final. La finalidad de estos diagramas es visualizar
globalmente el proceso, planear y coordinar responsabilidades en diferentes areas,
identificar etapas claves o potencialmente problematicas y localizar actividades de

control o puntos de medicion (Niebel, 2009).

La simbologia utilizada para representar cada actividad que se lleva a cabo en

dichos procesos son:

SIMBOLO DESCRIPCION

Inicioy el fin del proceso.

Operacion

Decisiones pendientes

H Manipulacién de documentos

Figura 3: Simbologia de Flujograma de Procesos.
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Fuente: Elaboracion Propia
111.4 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

El Diagrama Causa-Efecto se define “como una herramienta que se utiliza para
representar graficamente la posible relacion que existe entre un efecto y todas sus

. . 4
posibles causas que lo influyen™".

Segun Gutiérrez (2005) las principales causas se subdividen en seis categorias
principales: humanas, de las maquinas, de los métodos, de los materiales, del medio

ambiente y de las mediciones:

» Mano de Obra: se refiere a la capacidad, habilidad, entrenamiento y/o
conocimiento de los trabajadores.

» Métodos: se refiere a la definicion de las operaciones utilizadas.

» Maquinaria: se refiere a las maquinas o herramientas utilizadas en las
operaciones, asi como el mantenimiento de las mismas.

» Material: se refiere a la influencia de los distintos tipos de materiales.

> Mediciones: se refiere a las caracteristicas que pueden ser medidas
operacionalmente.

» Medio Ambiente: se refiere a los patrones o ciclos en los procesos que

dependen de las condiciones del medio ambiente.

Viano de Obra

Medio Ambiente

» EFECTO

[Equipos y Maquinarias

Figura 4: Diagrama Causa-Efecto

*Hitoshi Kume: Herramientas Estadisticas Basicas para el Mejoramiento de la Calidad, 1.985
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Fuente: Elaboracion Propia
El Diagrama Causa-Efecto se elabora para elevar el nivel de comprension de un
problema. Proporciona una descripcion de las causas probables del mismo y su

interrelacion, lo cual facilita su andlisis y discusion.
111.5 MISION

Segln Heizer y Render (2010) se define como mision de la organizacién a su
razon de ser, lo que aportard a la sociedad. Una mision proporciona limite y enfoque

para una organizacion y el concepto en torno al cual se cohesiona la empresa.
111.6 ESTRATEGIA

Segun Kaplan y Norton (2004) la estrategia de una organizacion describe de qué

forma intenta crear valor para sus accionistas y clientes.

Cuando se ha establecido la misién, entonces puede definirse la estrategia y su
implementacién. Segun Heizer y Render (2010) la estrategia es un plan de accion de la
organizacion para alcanzar su mision. Cada area funcional tiene su estrategia para
cumplir su misién y ayudar a la organizacion a alcanzar su mision global. Las estrategias
sacan provecho de las oportunidades y de las fortalezas, neutralizan las amenazas y

evitan las debilidades.
111.7 PROCESO

ISO 9000:2005 define proceso como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interacttan, los cuales transforman los elementos de entradas en

resultados.

Kaplan y Norton (2004) recomiendan a las empresas focalizarse en los pocos
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procesos internos claves y criticos para la mejora de la productividad, ya que los

procesos internos eficaces y alineados determinan como se crea y se sostiene el valor.
111.8 CALIDAD

Definido por el Diccionario de la Real Academia Espafiola como “la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual,

mejor o peor que los restantes de su especie”.

No obstante, segin la Norma ISO 9000:2005 la define como el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, generalmente

implicita u obligatoria.
111.9 CONTROL DE LA CALIDAD

Segun Miranda Gonzalez (2007) se define control de calidad como un proceso

mediante el cual:

» Se evalua el comportamiento real. La medida de la calidad es la condicion previa
necesaria para la mejora de la calidad.

» Se compara el comportamiento real con los objetivos.

» Se actla sobre las diferencias significativas entre el comportamiento real y los
objetivos para asegurar los resultados que satisfacen las especificaciones y

estandares fijados.
111.10 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Miranda Gonzalez (2007) define también el aseguramiento de la calidad como un

sistema que pone el énfasis en los productos, desde su disefio hasta el momento de su

envio al cliente y, concentra sus esfuerzos en la definicion de los procesos y actividades
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que permitan la obtencidn de productos conforme a sus especificaciones.

Se trata de un planteamiento empresarial de caracter preventivo que tiene como
finalidad comprobar que se realicen todas las actividades satisfactoriamente de modo
que el producto resultante sea adecuado, sobrepasando al departamento de calidad e

involucrando a toda la organizacion.
111.11 ACCIONES CORRECTIVAS

Una accidn correctiva es un conjunto de actividades emprendidas para eliminar la
causa de algo que no ha salido bien. ISO 9000:2005 define Accion Correctiva como:
“Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién

no deseable”.

Segun Riveros Silva (2007) el cumplimiento de los objetivos organizacionales,
debe ser objeto del seguimiento y evaluacion permanente por parte de la entidad para
lograr la satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas del cliente para asi poder
determinar si los atributos de calidad que son la base del disefio, requieren acciones tanto
correctivas como preventivas y de mejoramiento. La mejor forma de evaluar y verificar
los resultados y la gestion de una organizacion tanto a nivel general como a nivel de sus

diferentes procesos y negocios, es por medio de indicadores.
111.12 INDICADORES DE GESTION

Es de gran importancia medir el desempefio de una empresa ya sea en calidad,
productividad, costos, entre otros, lo cual permitira planificar con mayor certeza y
confiabilidad, ademéas de lograr discernir con mayor precision las oportunidades de
mejora de un proceso dado y analizar y explicar cdmo han sucedido los hechos. Para
medir este desempefio de la empresa es necesario el uso de indicadores de gestién
(Ximenez y Taioli, 1.998).
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Los indicadores son simples razones entre dos variables asociadas a un mismo
sistema, donde cada una de estas variables mide de manera separada un determinado
comportamiento del mismo, pero que resulta de interés la relacion entre si de dichas
variables. Los indicadores al igual que sus variables pueden ser cuantitativos o

cualitativos.

Partiendo de la definicion anterior podemos definir un Indicador de Gestion
como la expresion cuantitativa del comportamiento de una variable dentro de una
empresa, gerencia o departamento, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de
referencia, podra estar sefialando alguna desviacion sobre la cual se tomaran acciones

preventivas o correctivas segln sea el caso.’

La medicion de los indicadores de gestion debe efectuarse de forma periddica,
para retro alimentar oportunamente el proceso de planificacion y por lo tanto, se puedan

realizar ajustes o modificaciones de ser necesario.

Segin Diaz (2007) la ventaja competitiva de las organizaciones esta en la

creacion de activos intangibles que permitan que una organizacion pueda:

v Desarrollar relaciones con los clientes, manteniendo la lealtad y permitiendo
ofrecer servicios a clientes de segmentos y areas de mercado nuevos.

v" Introducir productos y servicios innovadores, deseados por los segmentos de
clientes seleccionados como objetivo.

v Producir segun las especificaciones, unos productos y servicios de alta calidad,
con un coste bajo y con cortos plazos de tiempo de espera.

v" Movilizar las habilidades y la motivacion de los empleados para la mejora
continua en sus capacidades de procesos, calidad y tiempo de respuesta.

v Aplicar la tecnologia, bases de datos y sistemas de informacion de forma

> Rodriguez: Indicadores de Calidad y Productividad de la Empresa
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adecuada.

Durante la implementacion de la estrategia, es conveniente conocer de forma
exacta el avance de la misma en la organizacion. Por ello se requiere, ademas de las
estrategias, de un conjunto de mecanismos que suministren los datos y valores
necesarios para que los gerentes mejoren o cambien alguna estrategia inicial. Esos

mecanismos no son otros que indicadores de gestion o de desempefio.
111.12.1 Modelo en Cascada de los Indicadores de Gestion
Dillewijn (2003) sefiala que los indicadores se definen en tres niveles a lo largo

del proceso de manufactura y servicio desde la recepcidn de la materia prima hasta el

producto final y la satisfaccion del cliente.

Nivel Fstraténicn

Nivel Operativo
A Procesos medulares

B Operaciones Tacticas

Funciones de apoyo

Figura 5: Modelo Cascado de los indicadores de gestion
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Fuente: Jasper van Dillewijn. Indicadores de Control de Gestion (2003)

Nivel Estratégico: se plantean indicadores de la gestion estratégica, tales como,
mision, vision, valores, politicos y objetivos estratégicos.

Nivel Operativo: se plantean indicadores de gestion operativa que puede ser
tacticos 6 medulares.

Funciones de apoyo: se plantean indicadores de apoyo tanto administrativos

como sistemas de gestion del recurso humano, vigilancia, entre otros.

111.12.2 Importancia de los Indicadores de Gestion

La alta gerencia toma las decisiones en base a hechos y datos. De alli surge la

necesidad de contar con herramientas que permitan informar para evaluar y controlar la

gestion. La importancia de los indicadores de gestion se puede resumir en los siguientes
puntos (Diaz, 2007):

v

Fijan el nivel de efectividad necesario con respecto al logro de los objetivos y
resultados, constituyendo esto la base para la evaluacion de la gestion.
Especifican las pruebas necesarias para comprobar si los objetivos y resultados
fueron alcanzados.

Constituyen el eslabon entre los conceptos usados en la formulacién de objetivos/
resultados y el nivel de observacion / medicion.

Permiten relacionar los datos a fin de encontrar un significado apropiado.

Poseen significacion propia y se convierten en informacion que puede ser
utilizada para la toma de decisiones.

Dirigen y controlan actividades especificas (control funcional) como también la
gestion global de la empresa (control integral).

Permiten una mejor utilizacion de los recursos y el logro de los objetivos

propuestos.
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111.13 LOGISTICA INVERSA

111.13.1 Concepto

La Logistica Inversa segin Rogers y Tibben-Lembke (1998) se define como el
proceso de planificacion, implantacion y control de la eficiencia de la rentabilidad de las
materias primas, productos en proceso, productos terminados e informacion pertinente
del punto de utilizacion hasta el punto de origen con el fin de repetir, generar valor o
disponer de los mismos de la mejor manera.

111.13.2 Procesos en la Logistica Inversa

Segln Antan Callaba (2004) los procesos de Logistica Inversa se enfocan en 4

objetivos claves:
» Reduccion de insumos virgenes
» Reciclado
» Sustitucion de materiales
» Gestidn de residuos

111.13.3 Etapas de la Logistica Inversa

Las etapas de la Logistica Inversa son las siguientes:
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Capitulo 111

Distribucion del

Pradiirtn

Eleccion de la disposicion del
producto

Reutilizacion Destruccion

Producto/E

Reciclaje

Reparacién Puesta a

Recuperacion

Reutilizacion

Reconfiguracién del
LOGISTICA INVERSA producto

[

Figura 6: Etapas de la Logistica Inversa
Fuente: Free-Logistic. (2011). Recuperado el 30 de Marzo del 2011 de http://www.free-

logistics.com/index.php/es/Fichas-Tecnicas/Generalidades/Logistica-Inversa.html

Cuando se habla de la disposicién del producto una vez realizado el Proceso de
Distribucion, se hace referencia a como la empresa maneja las devoluciones de dichos
productos. Las fuentes de estos retornos pueden deberse a algunas cuestiones, las cuales

pueden ser caracterizadas en la siguiente matriz:
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Figura 7: Fuentes de las devoluciones

Fuente: Reverse Logistic Executive Council (1.998)

111.14 FILOSOFIA ‘JUST IN TIME’

La filosofia Just in Time (JIT) segun Krajewski y Ritzman (2.000) consiste en
eliminar el desperdicio mediante la reduccion de inventario innecesario y la supresion de

los retrasos en las operaciones.

El sistema JIT consiste en la organizacion de los recursos, los flujos de
informacion y las reglas de decision que permitan a una organizacién aprovechar los
beneficios de la filosofia JIT.

Mediante el sistema JIT se intenta reducir la ineficiencia y el tiempo
improductivo de los procesos con el fin de mejorarlos continuamente. La participacion
del empleado es un factor fundamental para las operaciones JIT.

111.15 REFERENCIAS DE LA EMPRESA

1. ALMACEN #90 (Producto Terminado)




&

Se le da ingreso a este almacén a la mercancia recibida del Departamento de
Produccion y a la mercancia devuelta por los clientes que se considera apta para la

venta.

2. ALMACEN #4 ( Devoluciones)
A este almacén ingresa la mercancia devuelta que se encuentra dafiada, vencida o
de temporada al igual que la mercancia rota, deteriorada o descontinuada del

almacén #90.

3. ALMACEN #5 (Observacion)

A este almacén ingresa la mercancia proveniente del almacén #4 que es
considerada para re proceso una vez inspeccionada por el personal de Control de
Calidad.

4. ALMACEN #80

Corresponde al almacén de Produccion.

5. ORDEN DE COMPRA

Formato generado por el cliente segun sus necesidades en Stock. Esta orden es
impresa al momento de la llegada del RRVV y puede ser modificada por el cliente
segun su criterio. También puede ser enviada a la empresa via electronica a través
del sistema C.E.N (Centro Electrénico de negocios) o el sistema TRADE PLACE.

6. FORMATO DE TOMA DE PEDIDO

Formato que posee el vendedor al momento de realizar la toma del pedido. En
esta se indica la descripcion de todos los productos existentes en la empresa, sus
diferentes presentaciones y una columna que debe ser llenada por el vendedor
indicando el producto y la cantidad que desea el cliente. Este formato es enviado por

el RRVV al centro de distribucion para asi proceder a armar el pedido.
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7. PEDIDO DEL CLIENTE
Hoja con la cual se arman los pedidos en el almacén. En ésta se ve reflejado el

nombre del cliente, la descripcion de los productos solicitados por el mismo,

indicando la cantidad y el precio, al igual que el RRVV asociado a dicho pedido.

8. FACTURAS ENTREGADAS
Son aquellas facturas de los pedidos no pudieron ser entregados por falta de

tiempo.

9. FACTURAS NO ENTREGADAS
Son las facturas de los pedidos que fueron entregadas sin ningun tipo de

inconvenientes.

10. FACTURAS CON OBSERVACIONES

Son las facturas de los pedidos que fueron entregados pero en el reverso de la
misma, reflejan alguna observacién indicando el motivo de la devolucion bien sea
parcial o total. En algunos casos los clientes poseen un formato propio donde anotan
las observaciones ("NOTAS DE DEVOLUCION Y RECLAMO"). En este caso el

formato debe venir anexo a la factura.

11. HOJA DE RELACION DIARIA DE DESPACHO

Esta hoja es una guia que le indica al chofer el recorrido que debe realizar. En
ella se ve reflejado el nombre del cliente, el monto de la factura y la cantidad de
bultos que posee el pedido. El chofer también indica los pedidos que fueron o no

fueron despachados.

12. FORMATO DE RENDICION DE CUENTAS
En este formato se reflejan las devoluciones traidas por los choferes una vez
terminado el Proceso de Distribucién. En ella se indican el nombre del chofer, los

motivos de la devolucidn y, la cantidad de faltantes en caso de que existan.
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13. NOTAS DE CREDITO
Documento de valor fiscal que avala el retorno de mercancia del almacén que se
determine. Dicha nota, tiene repercusion contable y afecta el estado de cuenta y los

inventarios de la empresa.

14. RECIBO DE PRODUCCION

Hoja que se recibe por parte del personal de Produccion una vez que se inicia la
descarga del camiéon de Producto Terminado. En esta se indica la cantidad de
producto a ingresar al almacén y se utiliza para validar que lo reflejado en la misma,

coincida con la mercancia fisica recibida.

15. HOJA DE CONTEO DE INVENTARIO DIARIO

Hoja utilizada por el personal del Departamento de Almacén para llevar el conteo
de las existencias resguardadas en el Almacén de producto Terminado, la cual
especifica: Nombre del producto, cantidades contadas en un primer conteo,

cantidades contadas en un segundo conteo.
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CAPITULO IV. ANALISIS DEL ESTUDIO

La base del centro de distribucion son los procesos, donde las distintas
actividades de los procedimientos se llevan a cabo de manera consecutiva y sobre los
cuales se debe mantener la coordinacion para manejar de manera efectiva las tareas

logisticas.

En este capitulo se describen todos los procedimientos de los procesos que se
llevan a cabo actualmente en el centro de distribucion de Chocolates St. Moritz. Esto

incluye los procesos de Facturacion, Almacén, Despacho y Distribucion.

FACTURACION FACTURACION FACTURAC"JN
(CEFQB de (Generacién DESPACHO Bg DISTRIBUCION g (Geﬁ:{:;:l;i: de
Pedido) de factura) Hen o

Figura 8: Ciclo del Pedido
Fuente: Elaboracion Propia

1V.1 PROCESOS INVOLUCRADOS EN EL CICLO DEL PEDIDO
1V.1.1 Facturacion

Este es uno de los departamentos mas importantes dentro del ciclo de pedido, ya
que es responsable de muchas de las actividades donde se manejan documentos de valor
fiscal (facturas) que, como la empresa bien describe, son equivalentes al “dinero” que

debe ingresar a caja, ya que no se maneja efectivo para el cobro de las mismas.
La Facturacion se realiza en su totalidad a través del Sistema Administrativo.

Una de las ventajas que posee este sistema es que permite que el proceso de facturacion
se lleve a cabo de manera eficiente y eficaz minimizando la posibilidad de cometer
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errores. Sin embargo, fue implantado a mediados del afio 2011 y aln se encuentra en
fase de prueba por lo tanto el personal esta en aprendizaje del uso del mismo, lo cual

podria generar errores durante la creacion de los documentos.

El Departamento de Facturacion interviene en tres etapas durante el ciclo de
pedido:

A . URA ION
FACTURACION 1 ‘ : FACTURACION 2 L‘ 3
(Carga de Pedido) L / (Generacién de factura) / rj Generaciénde
otas de Crédito)

Figura 9: Procedimientos del Departamento Facturacion

Fuente: Elaboracion Propia
IV.1.1.1 Descripcién de Cargo

Este departamento esta conformado por un Jefe de Facturacion y una Asistente

de Logistica. Las funciones se describen a continuacion:

o Jefe de Facturacion: se encarga de generar las facturas para los clientes y

generar las notas de crédito.
e Asistente de Logistica: Carga los pedidos en el sistema administrativo.
1V.1.1.2. Procedimiento de Carga de Pedido

La solicitud de los pedidos de los clientes pueden llegar al Centro de Distribucion
tanto electronica como manualmente. Los pedidos que llegan electronicamente
pertenecen en su mayoria a clientes agrupados en cadenas comerciales. Esta orden es
enviada por los clientes a través de paginas web como el C.E.N. (Centro Electrénico de
Negocio) o “Trade Place” y son recibidas por el Asistente de Logistica en el Centro de

Distribucidon. Otra forma de recibir la solicitud es a través del “Formato de Toma de
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Pedido” que es enviado por el RRVV (Representante de Ventas) a través de un servicio

de transporte expreso de documentos (Courier).

En este procedimiento, la entrada y salida de los documentos ocurre de la

siguiente manera:

CARGA DE
/ PEDIDO /

Figura 10: Documentos en la Carga de Pedidos.
Fuente: Elaboracion Propia

La carga de pedido es realizado por el Asistente de Logistica y es necesario que

se realice la carga del mismo al sistema a través del siguiente procedimiento:

1. Recibe del vendedor o cliente los Formatos de Toma de Pedidos y/o 6rdenes de
compra.

2. Se procede a la carga de pedido ingresando al sistema administrativo.

3. Entra al mddulo de venta y hace clic en la opcion Orden de Venta para
seleccionar el cliente. Si se trata de una cadena, se ingresa a la opcion de
logistica para buscar la sucursal y a su vez se ingresa el namero de orden de
compra.

4. Carga los items uno por uno manualmente segun lo reflejado en el Formato de
Toma de Pedido u Orden de Compra.

5. Si al cargar un producto el sistema arroja un mensaje reportando una falla de
inventario (inventario negativo) inmediatamente se envia una alerta a produccion
indicando la falta de producto en el almacén # 90

6. Hace clic en “Continuar”.

7. Al finalizar la carga de los productos, hace clic en “Crear”, de esta manera se
genera la hoja “Pedido del Cliente”.

8. Imprime la hoja y entregarla al Coordinador de almacén.
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1V.1.1.3 Procedimiento de Generacién de Facturas

Las Facturas son documentos de valor fiscal que avalan la salida de la mercancia

del almacén de Producto Terminado.

En este procedimiento, la entrada y salida de documentos ocurre de la siguiente

manera:

Figura 11: Documentos en la Generacion de Facturas.

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se indican los pasos a seguir para la generaciéon de facturas a

través del sistema administrativo realizado por el Jefe de Facturacion:

1. Recibe del Coordinador de Almacén la hoja “Pedido del Cliente” de los pedidos
previamente armados y revisados.

2. Procede a ingresar al médulo de ventas en el sistema administrativo

3. Ingresa el nimero de pedido en la ventana “Orden de Venta” y chequea que el
monto y el vendedor estén correctos.

4. Copia el pedido a “Factura de Deudores”, donde revisa que los productos a
facturar coinciden con los productos que realmente fueron armados. En caso de
que aparezcan productos que fueron pedidos, pero no existian en almacén, se
eliminan de la lista. De lo contrario, si hay productos que fueron pedidos y no
aparecen en la lista, se agregan. Coloca el nimero de bultos a facturar.

5. En el momento de crear la factura, el sistema selecciona el lote al cual pertenece
el producto. Automaticamente selecciona el primer lote por defecto.

6. Crea la factura
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7. Imprime la factura y se la entrega al Jefe de Despacho para que se programe el
envio de la misma.

8. Entrega las facturas al Jefe de Despacho
1V.1.1.4 Procedimiento de Generacion de Nota de Crédito

Los resultados de este procedimiento estan relacionados con las pérdidas
generadas a la empresa por los distintos motivos de devolucion de mercancia por parte

de los clientes.

En este procedimiento, la entrada y salida de documentos ocurren de la siguiente

manera:
J

G EN’E%@ION
NOTAS DE
\—/ CREDITO

Figura 12: Documentos en la Generacién de Notas de Crédito

Fuente: Elaboracion Propia

Los documentos que soportan la generacion de las Notas de Crédito pueden ser

enviados a la empresa de la siguiente forma:

v Factura enviada por la Empresa (posee en su reverso un espacio para realizar
observaciones de la recepcion de la mercancia)
v' Formato propio que posee el cliente (NOTA DE DEVOLUCION).

v Formato: Nota de Devolucion y Reclamos.

A continuacion se indican los pasos a seguir para la generacion de facturas a

través del sistema administrativo:
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10.
11.

IV.1.1.4.1 Procedimiento de Nota de Crédito por Medio de Factura

Recibe la factura con observaciones del Jefe de Despacho

Ingresa al sistema administrativo

Anota el R.1.F para buscar el cliente a quien se le generara la Nota de Crédito
Hace clic en “Copiar de Facturas”. Aparecerd en pantalla todas las facturas
aplicadas a ese cliente.

Selecciona la factura a la cual se le aplicara la Nota de Credito

Aparece una pantalla, donde se pregunta si se quieren arrastrar todos los
productos reflejados en dicha factura.

Hace clic en “Configurar” para seleccionar solo los productos a los que se le
generara la Nota de Crédito, es decir, los productos que salen reflejados en la
parte inversa de la factura.

Hace clic en “Finalizar” para arrastrar dichos productos e ingresar a “Best
Practice Venezuela” para colocar el tipo de transaccion. De todas las opciones
existentes, para las Notas de Crédito, siempre se debe hacer clic a “Ajuste”
Selecciona el almacén al que sera dirigida la mercancia. Las Notas de Crédito se
generan por Motivo de Devolucion, es decir, si en una misma factura existen
devoluciones por distintos motivos, se debe generar una Nota de Crédito para
cada uno, ya que el sistema solo permite registrar un motivo de devolucién por
NC

Hace clic en “Crear”, e inmediatamente se selecciona el ler lote por defecto.
Coloca el niumero de Nota de Crédito generado en el reverso de la factura

afectada y archivar.

IV.1.1.4.2 Procedimiento de Nota de Crédito por Medio de Nota de

Devolucion

Recibe las Notas de Devolucion del Jefe de Despacho

Ingresa al sistema administrativo
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3. Anota el R.1.F para buscar el cliente a quien se le generara la Nota de Crédito

4. Carga manualmente los productos a los que se le generaré la Nota de Crédito.

5. Hace clic en “Finalizar” para arrastrar dichos productos, e ingresar a “Best
Practice Venezuela” para colocar el tipo de transacciéon. De todas las opciones
existentes, para las Notas de Credito, siempre se debe hacer clic a “Ajuste”

6. Selecciona el almacén al que seré dirigida la mercancia. Las Notas de Crédito se
generan por Motivo de Devolucion, es decir, si en una misma factura existen
devoluciones por distintos motivos, se debe generar una Nota de Crédito para
cada uno, ya que el sistema solo permite registrar un motivo de devolucion por
Nota de Crédito.

7. Hace clic en “Crear”, para escoger el lote. Si dicho producto no posee un lote
asignado, el mismo debe ser credo. Normalmente se asigna de acuerdo al dia ,
mes y afio de recepcion del producto al almacén.

8. Imprime la Nota de Crédito.

9. Coloca el niumero de Nota de Crédito generado en el reverso de la Nota de

Devolucion afectada y archivar.

La duplicacion de pedidos es un caso que suele ocurrir con frecuencia. Cuando el
representante de Ventas visita al cliente, realiza el llenado del “Formato de Toma de
Pedido”. En el caso de las cadenas comerciales, recibe la Orden de Compra por parte
del cliente y la envia al Centro de Distribucién. Hay clientes que a su vez envian dicha
Orden por via electronica, y por ser enviada de manera mas rapida al centro de
distribucion, la misma es primero cargada al sistema. En el momento en que recibe la
orden de compra fisica, si el Asistente de Logistica no compara dicha Orden con lo
cargado en sistema anteriormente, puede ocurrir una confusion y se procede a cargar el
pedido nuevamente, duplicando el mismo. Esto ocasiona el duplicado de las facturas y
pedidos, trayendo como consecuencia que el cliente reciba mercancia que no solicité lo

cual se traduce en devolucion.
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1V.1.2 Almacén

En el departamento de almacén los procedimientos comienzan desde el momento
de la recepcion de mercancia de producto terminado que es enviado por la Gerencia de
Produccidn, hasta la salida del pedido armado listo para ser despachado. Se llevan a

cabo en el siguiente orden:

RECEPCION DE

MERCANCIADE CONTEO DE ARMADO DE
PRODUCCION = = PEDIDOS

Figura 13: Procedimientos del Departamento de Almacén

Fuente: Elaboracion Propia

Las condiciones en las que se encuentra almacén de producto terminado se
consideran aptas ya que mantiene una temperatura constante adecuada para el
almacenamiento del chocolate (entre 18°C y 23 °C). Esta temperatura es medida a
través de un termémetro digital® y se mantiene a través de 2 aires acondicionados de
60.000 BTU cada uno (Ver Anexo 38). Los aires acondicionados son revisados por el

personal de mantenimiento una vez al mes para verificar su buen funcionamiento.

Los bultos de productos se encuentran almacenados en paletas que son
trasladadas por medio de transpaletas (Ver Anexo 39) y separados por linea a lo largo del

almacén de acuerdo a la linea de comercializacion:

> Industrial

» Impulso

También se observé que no existe identificacion visible de la ubicacion de

productos dentro del almacén.

®Fuente: Chocolates St. Moritz.
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IV.1.2.1 Descripcion de Cargos

Este departamento estad conformado por dos Coordinadores de Almaceén y seis

Almacenistas. Las funciones se describen a continuacion:

> Coordinador de Almacén:

Se encarga de:

1.

Realiza el conteo diario de inventario. Los productos a contar
dependen de lo establecido en el calendario de conteo.

Chequea que el numero de productos armados durante el picking
corresponda a lo que se encuentra reflejado en la hoja de Pedido del
Cliente y a su vez supervisar que los almacenistas estén realizando su
trabajo correctamente.

Recibe la mercancia que llega de produccién y comparar lo que llega
fisicamente con lo que se ve reflejado en la hoja “Recibo de
Produccién” y archivar la misma.

Descarga la informacion al sistema haciendo el traspaso de los
productos del almacén #80 ( produccion) al almacén #90 ( Producto
terminado)

Da reingreso al almacén de producto terminado los productos

devueltos que se encuentran aptos para la venta.

>  Almacenista:

Se encarga de:

1.

Realiza el armado de pedido correctamente segun lo solicitado por el
cliente en la hoja “Pedido del Cliente”.

Notifica al Coordinador de almacén cuando no exista algin producto
que esta siendo solicitado por un cliente.

Organiza la mercancia que llega de produccion dentro del almacén de

producto terminado.
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1IV.1.2.2 PROCEDIMIENTOS
1V.1.2.2.1 Procedimiento de Recepcidn de Produccion

En este procedimiento, la entrada y salida de documentos ocurre de la siguiente

manera:

RECEPCION DE
MERCANCIA DE

PRODUCCION

Figura 14: Documentos en el procedimiento de Recepcion de Mercancia de Produccion.
Fuente: Elaboracion Propia

Debido a que el Centro de Distribucién de Chocolates St. Moritz no se encuentra
ubicado en la misma sede de la fabrica, se deben enviar diariamente los productos
terminados de una instalacién a otra. EI Departamento de Almacén de Producto
Terminado ubicado en el Centro de Distribucion es el encargado de recibir dicha

mercancia y almacenarla mientras se programa el armado de pedidos.

En el procedimiento de Recepcion de Produccion los actores que intervienen son
el Coordinador de Almacén, el Almacenista y el Chofer. Este procedimiento inicia con la
Ilegada del camion proveniente de Produccion cargado con los productos terminados. El
Coordinador de Almacén junto con el Almacenista descarga la mercancia y validan que
la cantidad de productos enviados sea la misma que se refleja en la hoja “Nota de
Entrega” emitida por Produccion. Este procedimiento culmina en el momento que los
productos son colocados en el lugar correspondiente dentro del Almacén de Producto

Terminado. (Ver Anexo 16: Flujograma: Procedimiento de Recepcion de Produccidn)
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1VV.1.2.2.2 Procedimiento de Conteo de Inventario

Es importante la realizacion diaria de este procedimiento ya que este, no solo
permite llevar un control de las existencias de productos sino que también permite
detectar faltantes dentro del almacén. Para los productos de alta rotacién, este
procedimiento se realiza diariamente, mientras que para todos los productos del almacén
este procedimiento se realiza quincenalmente.

En este procedimiento, la entrada y salida de documentos ocurre de la siguiente

manera:

Figura 15: Documentos en el Conteo de Inventario.
Fuente: Elaboracion Propia

Este procedimiento es realizado por el Coordinador de Almaceén al inicio de la

jornada laboral:

1. Cuenta los productos que aparecen en la hoja “Conteo de Inventario Diario” (F-
GL-AP-005) y llenar la misma en la columna “Conteo 1”.

2. Compara las cantidades anotadas en la hoja “Conteo de Inventario Diario” (F-
GL-AP-005) con lo reflejado en el inventario que se encuentra en sistema
utilizando el archivo “Control de inventario™.

3. En caso de que haya cantidades que no coincidan (items con diferencias en rojo),
realiza el conteo de esos productos de nuevo y anotar el nuevo valor en la
columna “Conteo 2”.

4. Vacia el archivo control de inventario para ver las diferencias.

5. En caso de que aun existan diferencias, justifica las mismas para la realizacion

del ajuste.
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1VV.1.2.2.3 Procedimiento de Armado de Pedidos

En este procedimiento, la entrada y salida de documentos ocurre de la siguiente

manera:

Figura 16: Documentos en el Armado de Pedido.
Fuente: Elaboracion Propia

El armado de pedido es la actividad principal que se realiza en el Almacén del
Centro de Distribucion, ya que los pedidos ordenados por los clientes estan compuestos

por los diversos productos almacenados en dicho Centro de Distribucion.

En el Procedimiento de Armado de Pedido intervienen tanto el Coordinador de
Almacén como el Almacenista. Este procedimiento inicia con la recepcion de las hojas
“Pedido de Cliente” y “Formato Toma de Pedidos” enviados por el Asistente de
Logistica. La hoja “Pedido de Cliente” es entregada al Almacenista y refleja los
productos a los que se deberd hacer el “Picking”, las cantidades de los productos
reflejados, el nombre del cliente y la direccién a la que sera entregado el pedido. Los
Coordinadores de Almacén revisan los bultos armados por los Almacenistas para
verificar su correcto armado y proceden a sellarlo. Los pedidos armados y sellados son
colocados en una zona del Almacén de Producto Terminado llamado zona de Pre-

Despacho. (Ver Anexo 17: Flujograma: Procedimiento de Armado de Pedido).
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IV.1.2.3 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO DE ALMACEN
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Figura 17: Diagrama Causa-Efecto del Departamento de Almacén.

Fuente: Elaboracion Propia
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En ocasiones el almacén de producto terminado no cuenta con la cantidad
suficiente de mercancia para completar los pedidos de los clientes, por lo que el pedido
se arma solo con lo existente en STOCK. Esta situacion se debe a que el Departamento
de Produccion no surte la mercancia necesaria a tiempo para lograr el armado completo
de los pedidos generando el envio de pedidos incompletos lo cual puede ocasionar
devoluciones por insatisfaccion del cliente. Esto se debe a que el Departamento de

Produccion envia lo que se produce, sin tomar en cuenta las necesidades de almaceén.
IV.1.3 Despacho y Distribucion

Este departamento se encarga de hacer llegar los pedidos completos y en buen
estado a los clientes. Cuenta con una flota propia de 10 camiones para distribuir la
mercancia a nivel nacional. Las rutas para la distribucion de mercancia esté elaborada de
tal manera que se puedan cubrir todos los destinos de despacho y entregar la mercancia

en un tiempo considerado segun el siguiente cronograma:

Region Wentas

Ruta 1
[ sernanal)

Despacho
sermanal

Semana

Ruta 2
[Quincenal)

Despacho
Quincenal

Sermana

Caracas

Este

Lunes @
“Wiernes

1,2,5,4

Caracas

Creste

Lunes a
“iernes

1,2,3,4

CAPITAL

Caracas

Los Teques -
San Antonio

Lunes a
Wiernes

1,234

Caracas

Guarenas -
Guatire

Miércoles

1,234

“argas

Lunes

2,4

Caracas

walles del Tuy

Lunes

1,2,3,4

El Junguito

Miércoles

2.4

Oeccidente

Zulia

Lunes

1,2,5,4

Falcdn

Lunes

2.4

Dcodente

Lara - Yaracuy

Lunes

1,2,5,4

Bannas -
Portuguesa

Lunes

Andina

Tachira

Lunes

1,234

MErida -
Trujill o

Lunes

FProvincia

Express

Aragua

Midgrcoles

1,2,3,4

Express

Carabobo

Midgrcoles

1,2,3,4

Costa Falcdn

Miércoles

Oriente

Anzodtegui -
Sucre

Lunes

1,2,3,4

Mueva
Esparta

Lunes

Oriente

MMoragas -
Bolivar

Lunes

1,2,5,4

Fuente:

Figura 18: Cuadro de Cronograma de Distribucion (Mensual)

Departamento de Despacho del Centro de Distribucion de Chocolates St.

Moritz
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1V.1.3.1 Descripcion de Cargo

Este departamento estad conformado por un Jefe de Despacho y dos Asistentes de
Despacho. Las funciones se describen a continuacion:
= Jefe de Despacho:
Se encarga de:
1. Supervisar que el proceso de Despacho se lleve a cabo en toda su totalidad.
2.Crear la hoja “Relacion Diaria de Despacho” al igual que todos los
permisos que debe poseer el chofer para poder transitar con la mercancia.
3.Re-programar los pedidos que no fueron entregados en despachos
anteriores.

4. Evaluar el desempefio de los choferes de la empresa.

= 2 Asistentes de Despacho:
Se encarga de:

1. Organizar los pedidos armados por region en el almacén de despacho.

2. Verificar con la hoja “Relacion Diaria de Despacho” que los bultos
cargados en el camién coincidan con los bultos pedidos y con las zonas
correspondientes.

3. Trasladar los pedidos armados, desde el area de Pre-Despacho hasta el

almacén de despacho.

En este procedimiento, la entrada y salida de documentos ocurre de la siguiente

manera.
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DESPACHO

Figura 19: Documentos en Despacho

Fuente: Elaboracion Propia

DISTRIBUCION | /

Figura 20: Documentos en Distribucién

Fuente: Elaboracién Propia

IV.1.3.2 PROCEDIMIENTOS
1V.1.3.2.1 Procedimiento de Despacho

En el procedimiento de despacho los actores que intervienen son el Jefe de
Facturacion, el Asistente de Despacho y el Chofer. Este procedimiento se inicia en el
momento que el Asistente de Despacho clasifica los pedidos armados por los
Almacenistas en las paletas correspondientes para luego trasladarlas al Almacén de
Despacho, hasta que se autorice la carga de los pedidos en los camiones de distribucién.
En este procedimiento se crea la hoja “Relacion Diaria de Despacho” por parte del Jefe
de Despacho la cual indica la ruta, los clientes y la cantidad de bultos que trasportara el
chofer, y de esta manera poder realizar el proceso de distribucion. (Ver anexo 18:
Flujograma: Procedimiento de Despacho de Mercancia).
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10.

11.
12.
13.

1V.1.3.2.2 Procedimiento de Distribucién

Este procedimiento es realizado por el Chofer con apoyo del Ayudante de Chofer:

Revisa la hoja “Relacion Diaria de Despacho” y realiza la entrega de acuerdo a la
ruta preestablecida en la planificacion de despachos.

Vferifica en la Factura (F-VT-001) el campo “Direccién de Despachos”.

Se asegura de que esta dentro del horario establecido por el cliente para aceptar
la entrega. De no ser asi, regresa la mercancia al centro de Distribucién.

Anuncia su llegada e indica que representa a Chocolates St. Moritz y tiene un
pedido que debe entregar en esa direccion.

Entrega la Factura (F-VT-001) al cliente y éste debe autorizar la descarga de los
productos

Verifica la condicidén de pago: si la factura es de contado, se asegura que el
cliente dispone del pago (cheque o depdsito).

Una vez que el cliente acepta recibir el pedido (o autoriza su entrada al area de
recepcion, en el caso de las cadenas), espera que el cliente le asigne un espacio
para recibir el pedido y descargue la cantidad de bultos especificados para ese
cliente en la hoja “Relacion Diaria de Despacho”

Realiza la descarga cuidando en todo momento la integridad de los productos.
Traslada las cajas desde el camidn hasta el area de recepcion del cliente.

Verifica que los bultos se encuentran identificados con el nombre del cliente y la
numeracion correspondiente a la cantidad de bultos totales del pedido.

Revisa junto con el cliente el estado del embalaje de los pedidos.

Entrega la Factura (F-VT-001) al cliente para proceder con la revision del pedido.
Abre las cajas con el fin de corroborar que el contenido de las mismas,
corresponda con lo especificado en la factura. Si las cantidades no concuerdan
(por exceso o por defecto) o si los productos se encuentran en mal estado, se
coloca dicha informacion en el reverso de la Factura o en el formato “Nota de

Devolucion™ en caso de que lo posea.
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14. Si el pedido no tiene objecion por parte del cliente, solicita la firma y sello de la

factura en sefial de aceptacion. Informa al cliente que una vez firmada y sellada

la factura no tendra derecho a reclamos posteriores.

15. Verifica la condicion de pago que se indica en el extremo superior derecho de la

factura:

Si la factura indica 001 dias, es una factura de CONTADO. Solicite el
cheque o deposito al cliente y verifique que el monto escrito (en niumeros
y letras) es exactamente igual al reflejado en la factura. Si observa alguna
diferencia siga los pasos contemplados en el Procedimiento para la
Entrega de Pedidos — Clientes Criticos (P-GL-D-005). Recuerde que por
ningln motivo se acepta dinero en efectivo. NOTA: Si la factura es de
contado, recuerde que el cliente tiene derecho a exigir su 3% de
descuento por pronto pago.

Si la factura indica 007 dias, 015 dias, 021 dias 6 030 dias, es una factura
a CREDITO. Debe recibir la factura original (copia blanca) y entregar al
cliente la copia azul. Cuando se trate de clientes especiales
(contribuyentes especiales y cadenas) conservaran la factura original

(copia blanca).

Durante el procedimiento de distribucion la empresa ha detectado que se

producen grandes cantidades de faltantes, los cuales pueden estar contribuyendo a las

devoluciones por pedidos incompletos. Debido a esto, el Gerente de Logistica ha

decidido como accion inmediata, aplicar penalizaciones monetarias tanto a los Choferes

(cuando el faltante se produce luego de que se registra en la factura la devolucion por

parte del cliente ya que se observo en varias oportunidades la ausencia de llegada de la

mercancia devuelta al centro de distribucion), como al personal de Almacén (cuando el

cliente reporta el faltante una vez recibido el pedido).

Al igual que en el almacén de producto terminado, no se cuenta con una

identificacion visual tanto para colocar los pedidos ordenados por ruta como para
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identificar el cliente al cual va dirigido. Esto dificulta la ubicacion de los mismos al
momento del despacho.
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IV.3.3 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO DESPACHO Y DISTRIBUCION
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efecto del Departamento de Despacho y Distribucion

Figura 21: Diagrama causa

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO V. SOLUCIONES PROPUESTAS

Basandose en las observaciones realizadas durante la estadia en la empresa, se
pudieron notar una serie de eventos que ocurrian dentro de cada departamento para los

cuales, en algunos casos, se realizaron una serie de propuestas.
V.1 Departamento de Almacén

Luego de realizar el Diagrama Causa — Efecto para poder detectar los problemas
existentes en este departamento, se observé que el problema principal es la alta
frecuencia de errores en el armado de pedidos y un cuello de botella en la revision de los

pedidos ya armados.

Para agilizar la revision de los pedidos se propuso la incorporacién de un tercer

Coordinador de Almacén. En la siguiente tabla se pueden apreciar los siguientes valores:

REVISION DE PEDIDOS ARMADOS
1 Coordinador 3 Coordinadores
TOTAL PEDIDOS
REVISADOS DIARIOS
8 56 336

Pedidos / hora Pedidos /dia

Tabla 2: Velocidad de revision de pedidos armados con 3 Coordinadores de Almacén

Fuente: Elaboracion propia

Para ocupar este puesto se propone ascender a uno de los almacenistas ya
existentes dentro del almacén. Este almacenista debera ser que el que posea mayor
experiencia en la empresa ya que este estara mas familiarizado con las actividades que
desarrolla un Coordinador de Almacén. Esto conllevard a que la empresa realice un
aumento de sueldo asi como otros aspectos salariales sobre el Almacenista ascendido.
Tomar esta decision generaria un costo menor que el de contratar otro empleado, aunado

a la ventaja de asignarle esta responsabilidad a alguien con la experiencia y confianza
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requerida. De esta manera la empresa no se vera en la necesidad de incorporar un

almacenista nuevo lo cual significaria un gasto para la empresa.

Algo muy comdn y que se ha vuelto un gran problema para la empresa es la
aparicion de faltantes de productos y bultos incompletos que llegan a los clientes. Para
esto se propuso hacer modificaciones en la manera en la que se estaba realizando el
armado de pedido para descartar que fuese en ese procedimiento donde se estaban
generando los errores. En la propuesta se planteé armar los pedidos agrupando a los
almacenistas de dos en dos para que uno realice el picking mientras el otro valida que la
cantidad seleccionada coincide con lo pedido por el cliente. Esto generaria un nuevo

punto de control.

ACTIVIDAD

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Recibe la hoja “Pedido de Ventas” junto con el Formato de
Toma de pedido y la Orden de compra en el caso de las
cadenas.

Coordinador de
Almacén

Entrega la hoja “Pedido de Ventas™ junto con el Formato de
Toma de pedido y la Orden de compra (en caso de que
exista) a los almacenistas.

Coordinador de
Almacén

Realizan el armado del pedido por pasillos. Un almacenista

le indica al otro el producto que contiene el pedido mientras
éste lo arma. Simultaneamente se valida en la hoja “Pedido

del cliente” que el pedido esta siendo armado
correctamente. Colocar un check al lado del nombre del
producto en la hoja " una vez realizado el picking del
mismo. En caso de que no exista suficiente producto para
completar el pedido, se anota la cantidad de producto que
hay y se le notifica al Coordinador de almacén. En caso de
que no haya producto en STOCK se coloca un NO al lado
del producto.

Almacenista Ay B

Traslada el pedido armado sin sellar a la mesa de chequeo
que se encuentra dentro del almacén.

Almacenista A

Vacia los bultos y realiza el conteo nuevamente anotando la
cantidad contada del lado izquierdo de la columna “Cant.
Ped.” en la hoja “Pedido de Venta” colocando un check si

la cantidad contada coincide con la anotada por el
almacenista. Existen dos motivos por la cual el numero
contado no coincida con lo reflejado en la hoja:
* Error de picking.

* No hay suficientes productos en STOCK para completar
el pedido.

Coordinador de
Almacén
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ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
En caso de que el error sea de picking, se le notifica al
Almacenista encargado de realizar el armado para que
proceda a completar el bulto. Si no hay suficientes
productos en STOCK se notifica a Produccion para que
envie los productos faltantes al almacén de Productos .
. . . Coordinador de
6 Terminados y asi poder completar el pedido. En caso de )
- o Almaceén
que el despacho del pedido sea muy préximo y no da
tiempo de recibir los productos faltantes de produccion, se
le notifica al Jefe de Facturacion para que modifique la
factura y la emita al Jefe de Despacho solo por la cantidad
que existe en STOCK.
7 Arma los bultos nuevamente. Coordmad,or de
Almacén
Sella el bulto, colocando una calcomania de “Fragil” en .
~ Coordinador de
8 caso de que el bulto posea productos que puedan dafiarse .
Almaceén
durante su traslado,
9 Anota la cantidad de bultos del pedido en la hoja "Pedido Coordinador de
del cliente". Almaceén
10 Traslada el pedido al area de Pre-Despacho. Coordinador de

Almacén

Tabla 3: Propuesta de Armado de Pedido

Fuente: Elaboracion Propia

V.2 INDICADORES DE GESTION

Para conocer el desempefio de los procesos del Centro de Distribucion, es
necesario contar con una serie de indicadores que permita conocer la gestion o
administracion de los mismos. Estos indicadores deben estar situados en posiciones

estratégicas que muestren a mediano y largo plazo un buen sistema de informacion que

permita comprobar las etapas del proceso logistico.

Para formular los indicadores adecuados para la gestion del Centro de

Distribucion, se tomaron en cuenta una serie de acciones correctivas establecidas para

cada departamento a raiz de los diagramas causa-efecto.

Del diagrama causa-efecto que involucra el producto o empaque dafiado se

formulo la siguiente accion correctiva:
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v ACCION CORRECTIVA 1: Concientizacién

sobre la manipulacién de la

mercancia.

PASOS RESPONSABLES | INDICADORES MOTIVO FORMULA

Realizarinducciones ., Identificar la cantidad . .
o Devolucién por 11= (Cantidad de Facturas con Devoluciones con
periodicas por parte de ) de productos devueltos i ) . )
embalaje o ) ) Empaque 6 Embalaje Dafiado)/(Cantidad de
cada Jefe de N por motivo de embalaje ]
Jefe, empaque dafiado Facturas con Devoluciones)*100

Departamento a sus
subordinados sobre el
correcto manejo de la

mercancia, para asegurar
su correcta manipulacion
en los diferentes procesos
del Centro de Distribucion

Coordinador,
Supervisor de
cada
Departamento

0 empaque dafiado

Devolucién por
producto dafiado

Identificar la cantidad
de productos devueltos
por motivo de producto

dafiado

12=(Cantidad de Facturas con Devoluciones por
Producto Dafiado)/(Cantidad de Facturas con
Devoluciones)*100

Colocar pantallas de
informacion en dreas
claves donde se manipula

Coordinador de
Almacén

Devolucién por
producto vencido

Identificar la cantidad
de productos devueltos
por motivo de producto

vencido

13=(Cantidad de Facturas con Devoluciones por
Producto Vencido)/(Cantidad de Facturas con
Devoluciones)*100

Tabla 4: Pasos para la accion correctiva 1
Fuente: Elaboracion Propia

v ACCION CORRECTIVA 2: Modificacion de la metodologia de armado de

pedido.

PASOS RESPONSABLE INDICADORES MOTIVO FORMULA DE CADA INDICADOR
Crear una metodologia Gere'ntg de % de Eficiencia del Conocer el desempeno l4= (Cantidad de Bultos Errados por
estandarizada para la Logistica, de cada almacenista en

elaboracién del armado de

pedido

Almacén

Coordinador de

Almacenista -
Armado de Pedido

el proceso de armado de|
pedido

dia)//Total de Bultos Armados por
dia)*100

Adiestrar a los
Almacenistas sobre la
manera correcta de
realizar el armado de
pedido

Almacén

Coordinador de

Devolucion por
cantidad de productos|

Identificar la cantidad de
productos devueltos por
motivo de cantidad

15= (Cantiadd de facturas con
devoluciones por Error de
Armado)/(Cantidad de Facturas con
devoluciones)*100

identificar con pantalas
perfectamentes

identificables los diferentes
prodcutos almacenados en

el almacén

Almacén

Oordinador de

Devolucion porque el
cliente no hizo el
pedido

Identificar la cantidad de

productos devueltso por

motivo de que el cliente
no hizo el pedido

16= (Cantidad de Facturas con
Devoluciones por Prodcuto No
querido por el Cliente)/(Cantidad de
Facturas con Devoluciones)*100

Tabla 5: Pasos para la accion correctiva 2
Fuente: Elaboracion Propia
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v ACCION CORRECTIVA 3: Modificacion en la planificacion de carga de pedido.

PASOS

RESPONSABLE

INDICADORES

MOTIVO

FORMULA DE CADA INDICADOR

Realizar mediciones de
tiempo para las operaciones
de carga y descarga de la
mercancia

Gerente de Logistica,
apoyado por personal
contratado para la
elaboracion del
estudio

Tiempo de Carga

Conocer el tiempo estimado
en que un camién de la flota
carga los bultos a distribuir

I7= Tiempo promedio en que son
cargados los camiones de la ruta

Planificar con un dia de
anterioridad los camiones
que realizaran el proceso de
distribucion identificando las
rutas mas largas y cantidad
de bultos por camién

Jefe de Despacho

Puntualidad del
Chofer

Conocer cuantas veces al

mes el chofer cumplié el

horario de llegada para la
carga de mercancia

18=(Cantidad de dias con llegada
puntual)/(Cantidad de dias
programado para distribucion)*100

De acuerdo al plan de
distribucion, disefiar un
horario de llegada de los

camiones al Centro de

Distribucion basandose en la
filosofia JIT, tomando en
cuanta la ruta de los
camiones

Jefe de Despacho

Tiempo de Descarga

Conocer el tiempo estimado
en gue un camién de la flota
descarga la mercancia que
llega al Centro de
Distribucion

19= Tiempo Promedio en que son
descargados los camiones de la
ruta

Tabla 6: Pasos para la accion correctiva 3
Fuente: Elaboracién Propia

V.3 AREA DE LOGISTICA INVERSA

Como se observo en los diagramas causa-efecto de los departamentos en el

capitulo anterior, se estaban generando grandes pérdidas de productos y alrededor de

50.000 Bsf. confirmado cuando se realizo la suma de todas las notas de crédito

producidas en el mes de septiembre y octubre debido a la gran cantidad de devoluciones.

Es por esto que el Gerente de Logistica solicito la asignacion de un area fisica dentro del

almacén que se denomino “Area de Logistica Inversa”.

Para justificar la creacién de dicho departamento se procedié a realizar los

siguientes analisis:

53



Capitulo V

V.3.1 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO LOGISTICA INVERSA
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Figura 22: Diagrama causa-efecto para el Departamento de Logistica Inversa

Fuente: Elaboracion propia
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Podemos observar en las diferentes ramas del diagrama causa-efecto los motivos

por el cual se puede afirmar que el Centro de Distribucion mantiene un control ineficaz

al momento de tratar las devoluciones.

Se considera de suma importancia el analisis de los productos devueltos por parte
del personal de Control Calidad para verificar si entre ellos existen productos que
pudiesen ser reprocesados y de alguna manera sacar provecho de los mismos (ya que

estos generan Notas de Crédito), en vez de ser catalogados como desechos.

Devoluciones que generan Notas de Crédito
Motivos Destino Actual Destino Propuesto
Error de Picking Almacén Almacén
Producto Dafiado Desecho Reproceso
Producto Vencido Desecho Desecho
Empaque dafiado Desecho Reproceso
Embalaje Dafiado Almacén Almacén

Tabla 7: Devoluciones que generan Notas de Crédito

Fuente: Elaboracion Propia

El estudio para la integracion de esta nueva area se inicio con la definicion del
personal que se encargara unica y exclusivamente de realizar las actividades
relacionadas con la recepcion y manejo de las devoluciones. Se propuso introducir 2
empleados. Uno que se denominard “Asistente de Logistica Inversa”, quien trabajara
directamente bajo las dérdenes del Jefe de Facturacién y a su vez trabajard con el
Supervisor de Calidad de la planta quien asistira periddicamente al Centro de
Distribucion para clasificar y separar los productos que pueden ser reprocesados de los
dafados. A su vez se encargara de la supervision del los procedimientos de recepcion,
conteo y traslado de los productos devueltos, ademas del manejo de las Notas de
Devolucion o Facturas con Observaciones. El otro cargo se denominara “Ayudante de
Logistica Inversa” quien se encargara de la recepcion y conteo de los productos

devueltos, asi como de su traslado al Almacén que corresponda. Los nombres
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establecidos para los 2 puestos de trabajo fueron establecidos por la empresa y las
descripciones y los procedimientos fueron producto del trabajo.

-

GERENTEDE

LOGISTICA

¥

JEFEDE JEFEDE

DESPACHO FACTURACION

RERERIERE ASISTENTE DE

LOGISTICA
INVERSA

.é

LOGISTICA

AYUDANTEDE

CHOFERES Y
AYUDANTE

LOGISTICA
INVERSA

Figura 23: Organigrama propuesto.

Fuente: Elaboracién Propia

V.3.1 DESCRIPCIONES DE CARGO

JEFEDE

ALMACEN

COORDINADORES

ALMACENISTAS

El departamento estard conformado por un Asistente de Logistica Inversa y un

Ayudante de Logistica Inversa. Sus funciones se presentan a continuacion:

» Asistente de Logistica Inversa: se encarga de:

¢Qué hace? ¢Para qué lo hace?

. . Garantizar que el proceso de devoluciones se
Supervisar el proceso de recepcidn, conteo y .
realice de manera adecuada y mantener un
traslado de productos devueltos. .
control de las Devoluciones

Manipulacion de los documentos e informes

devoluciones fidedigna.

. - Garantizar que la informacion recopilada sea
que se intervienen durante el proceso de

Registrar en sistema las Facturas entregadas Control de Facturas entregadas

Archivar la hoja “Rendicion de Cuenta Registrar las causas de las devoluciones para
( Devoluciones) llevar un historial de las mismas.

, ., Evitar confusiones entre la mercancia de
Mantener el orden en el area de devolucién P
despacho y la mercancia devuelta.

Tabla 8: Descripcion de cargo de Asistente de Logistica Inversa

Fuente: Elaboracion Propia
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» Ayudante de Logistica Inversa: se encarga de:

¢ Qué hace? ¢Para qué lo hace?

Rendir cuentas al Asistente de Mantener el control de la mercancia devuelta
Devoluciones al Centro de Distribucién,

Garantiza que la mercancia devuelta esté

Contar los pedidos devueltos completa.

Garantizar que la mercancia que esta
reingresando al almacén cumple con las
condiciones de calidad para ser reenviada.

Garantizar que los productos vencidos y los

Verificar las normas de calidad de los
productos devueltos.

Separar los tipo de devoluciones que fuer,on devugltos_ por ruta estér_1 sepellrados
entre si, para asi evitar la contaminacion de
l0os mismos.
Asegurar que todas las devoluciones sean Mantener el area d,e devolucion despejada,
enviadas a su respectivo almacén el para gue _Ia mercancia qevuelta no se’a(_:umule
mismo dia. y disminuya el espacio para las proximas

devoluciones.

Tabla 9: Descripcién de cargo de Ayudante de Logistica Inversa.
Fuente: elaboracion Propia

IV.1.4 PROCEDIMIENTOS

El procedimiento propuesto para la recepcion y manejo de las devoluciones que
arriban al Centro de Distribucion es el siguiente:

ACTIVIDAD | RESPONSABLES DESCRIPCION

1 Chofer Anuncia la entrada al andén de carga / descarga, con devoluciones
(ruta o producto vencido)

5 Chofer Ordena las facturas de pedidos de af:uerdo al siguiente c_riterio: no
entregados, entregados con observaciones y entregados sin novedad.
Entrega las facturas junto con la hoja "Relacion Diaria de Despacho”
(F-GL-D-00X) al Asistente de Logistica Inversa, para que éste
compare las facturas recibidas con lo reflejado en dicha hoja.
Colocando un check en “SI”, si fueron entregadas sin novedad o si
fueron entregadas con observaciones y colocando un check en
“NO” si no fueron entregadas. Se debe verificar si la factura trae
adjunta una "NOTA DE DEVOLUCION Y RECLAMO" (algunas
cadenas poseen un formato propio para realizar reclamos o
devoluciones'), o una observacion en el reverso de la factura (VT-F-
001) donde el cliente debe colocar una nota del motivo de la
devolucion.

3 Chofer
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ACTIVIDAD | RESPONSABLES DESCRIPCION
Descarga los pedidos del camién tomando en cuenta el criterio de
4 Chofer orden antes descrito (previamente la mercancia vencida deberia estar
separada de los pedidos devueltos)
Separa las devoluciones de ruta o de productos vencidos,
entendiendo por ruta las devoluciones por:
Cantidades de productos o referencias erradas, tanto en
facturas como en fisico
5 A}/u_dan_te de Pedido no hecho por el cliente
Logistica inversa . ~
Embalaje o empaque dafiado
Hora de recepcion (restriccion de horario)
Error en documentacion
Factura de crédito prdxima a vencer
Cuenta los productos por unidades, empaques, 0 bultos (segun sea
5 Ayudante de necesario) y valida que la cantidad de productos devueltos coincida
Logistica inversa con lo que se ve reflejado en la factura o en la “NOTA DE
DEVOLUCION Y RECLAMO"
Cuando la devolucidn sea total y el motivo sea por “Restriccion de
Horario”, se realiza una inspeccion visual de los bultos para
Ayudante de . . - .
7 . asegurar que la mercancia est4 en condiciones para ser reenviada, de
Logistica inversa . . . . .
no ser asi, se le comunica al Coordinador de Almacén para que éste
gestione la sustitucién del producto dafiado.
Coloca en el reverso de la factura con observaciones o “NOTA DE
DEVOLUCION Y RECLAMOQ", el cédigo del producto devuelto, la
. cantidad devuelta y el nimero o nombre del almacén al cual sera
Asistente de . . -
8 L. trasladada la mercancia una vez culminado el proceso de devolucion.
Logistica inversa L CHOO) . .
El almacén “#90” corresponde al almacén de producto terminado, el
“#5” corresponde al almacén de Observacion donde se encuentran
los productos que seran reprocesados,
Llena y firma el formato "Rendicion de Cuentas (Devoluciones)”
(ver Instructivo de Llenado) donde se indica el motivo de la
9 Asistente de devolucion. Si la cantidad de faltantes no coincide con lo reflejado
Logistica inversa | en la"NOTA DE DEVOLUCION Y RECLAMOQ", o en el reverso
de la factura, se indica en el formato para que posteriormente les
sean facturados al chofer.
Traslada las devoluciones Totales por “Restriccion de Horario” al
Ayudante de . .
10 T &rea de despacho y el resto de los productos devueltos al Almacén
Logistica inversa i ) .
#4” que corresponde al almacén de devoluciones.
Asistente de Entrega las facturas de los pedidos no entregados por “Restriccion
11 e de Horario” al Jefe de Despacho para que éste reprograme el envio
Logistica inversa .
de los mismos.
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ACTIVIDAD

RESPONSABLES

DESCRIPCION

12

Ayudante de
Logistica inversa
Y
Coordinador de
Almacén

Si la mercancia fue devuelta porque el cliente no quiso recibir o por
algun error en la documentacion, el producto pasa directo al almacén
“90”, por lo tanto se realiza la conciliacion entre el Dpto. de
Devoluciones y el Dpto. de Almacén para verificar que los productos
a ingresar al almacén coinciden con lo reflejado en la factura con
observacion o en la"NOTA DE DEVOLUCION Y RECLAMO" y
se da ingreso a la misma. Los productos que fueron devueltos por
faltantes generados por produccién también pasan directo al almacén
“90”. En este caso, se le emite una Nota de Crédito a dicho almacén
y se realiza un formato de pedido para hacer una salida directa del
producto y de esta manera no afectar el inventario. Cuando el
faltante es generado por el Departamento de Almacén, se realiza la
Nota de Crédito pero esta vez, se reingresa por sistema la mercancia
al almacén #90, ya que la misma fisicamente no sali6 del mismo.

13

Asistente de
Logistica inversa

El resto de los productos devueltos permanecen en el almacén “4”
hasta que el personal de control de calidad determine si el producto
puede ser reprocesado o no, es decir, si cumple 0 no con las normas

de calidad.

Los productos que puedan ser reprocesados son trasladados al
almacén “#5” por lo tanto, en sistema, se realiza una transferencia de
mercancia del almacén “#4” al almacén “#5”. Los productos que no

sean considerados para re proceso, son desechados a través de una
salida directa de almacén.

Asistente de

Una vez revisada la mercancia por el personal de Control de
Calidad, el Asistente de Logistica Inversa procede a crear la hoja

Facturacién

14 Logistica inversa | “Relacién de Producto para Reprocesar”, para hacer entrega de la
misma al personal del Departamento de Produccion.
15 Supervisor de Valida la mercancia con lo reflejado en la hoja “Relacion de
Calidad Producto para Reprocesar” y firma la misma.
16 A,SIS_tenFe de Conserva una copia de dicha y la archiva.
Logistica inversa
Entrega el formato “Rendicion de Cuentas (Devoluciones)”, "NOTA
DE DEVOLUCION Y RECLAMO" y/o facturas con observaciones
17 Asistente de al Jefe de Facturacion para que éste genere las notas de crédito
Logistica inversa | respectivas. En caso de que exista una "NOTA DE DEVOLUCION
Y RECLAMO" y la mercancia no pudo ser recuperada por el chofer
al momento de entregar el pedido, se informa al Asistente de
Logistica para que éste le notifique al RRVV del suceso.
Separa las Notas de Crédito que corresponden a los vendedores, de
18 Jefe de las que corresponden a administracion y las entrega a la
Facturacion recepcionista con su respectiva relacion previamente revisada y
sellada para que sean enviadas por valija.
19 Recepcionista Separa las notas de crédito por RRVV
20 Jefe de Verifica que las Notas de Créditos generadas sean enviadas a

RRVV.
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ACTIVIDAD | RESPONSABLES DESCRIPCION
Jefe de Entrega la hoja “Rendicion de Cuentas (Devoluciones)” al Asistente
21 L de Logistica Inversa para que éste la archive en una carpeta y de ésta
Facturacion .
manera llevar un control mensual de las mismas.
29 Asistente de Registra en sistemas las facturas entregadas y las devoluciones en el
Logistica inversa archivo “Control de Devoluciones”

Tabla 10: Procedimiento de Logistica Inversa.

Fuente: Elaboracién Propia

Para validar la implementacion de esta nueva area de trabajo, se hizo entrega de

esta informacion a la Gerencia de Logistica, quien se encargd de evaluar

exhaustivamente la misma para luego dar la aprobacion.

Para el diagrama causa-efecto formulado para el area de logistica inversa se
desarrollo la siguiente accion correctiva:

v ACCION CORRECTIVA 4: Creacion de un area que gestione las devoluciones

que arriban al centro de distribucion.

devoluciones que llegan al
Centro de Distribucion

Logistica Inversa

industrial que se
generan por las

PASOS RESPONSABLE INDICADORES MOTIVO FORMULA DE CADA INDICADOR
Identificar la
. tidad de faltant .
" . Devolucidn por can |da ed actan es 110= (Cantidad de Faltantes de Producto
\dentificar los motivos de las Ayudante de | Producto Industrial € progucto Industrial)/(Faltantes Totales)*100

Disefiar formatos y/o
formularios que permita
registrar lainformacion

correspondiente ala

devolucion ocurrida

Devolucién por
Producto Impulso

Identificarla
cantidad de faltantes
de producto impulso

que se generan por
las devoluciones y no

111= (Cantidad de Faltantes de Producto
Impulso)/(Faltantes Totales)*100

Gerente de Logisticd

% de Devoluciones
que se Destinaa
Reproceso

Identificar que
cantidad de los
productos que son
devueltos por
empaque o producto

112= (Cantidad de productos destinados a
reproceso)/(Cantidad de productos devuelto por
empaque dafiado y producto dafiado)*100

Designar un supervisor que
se encargue del control,
manejo y documentacion de
las devoluciones que arriban
al Centro de Distribucion

Devolucidn por
Restriccion de
Horario del Cliente

Identificar la
cantidad de
productos devueltos

113=(Cantidad de Facturas con Devoluciones por
Restriccion de Horario)/(Cantidad de Facturas con
Devoluciones)*100

Gerente de
Logistica, Gerente
General

Devolucién por
Factura de Crédito
Proxima a Vencer

Identificar la
cantidad de
productos devueltos

114= (Cantidad de Facturas con Devoluciones por
Restriccion de Horario)/(Cantidad de Facturas con
Devoluciones)*100

Revisar las devoluciones que
arriban al Centro de
Distribucion para poder
determinar el destino de la
misma

Devoluciones por
Error de
Documentacion

cantidad de
productos devueltos
por motivo de error

115= (Cantidad de Facturas con Devoluciones por
Error en Documentacién)/(Cantidad de Facturas
con Devoluciones)*100

Asistente de
Logistica Inversa

Devoluciones por
Representante de
Ventas

de devoluciones que
afectan al
Representante de

116= (Cantidad de Facturas con Devoluciones por
RRVV)/(Cantidad de Facturas con
Devoluciones)*100

Tabla 11:

Pasos para la accién correctiva 3

Fuente: Elaboracion Propia

60




V.3 CUADRO DE DECISION

En este cuadro se debera colocar el resultado del indice del indicador, la meta a la
cual la Gerencia de Logistica planea llegar, y que decisién debe tomar si el indice se

encuentra por encima de la meta 6 si se encuentra por debajo.

Debido a que la Gerencia de Logistica no cuenta con registros estadisticos de
ninguno de sus procesos en el Centro de Distribucion, se propone establecer los pasos

para configurar el cuadro de decisidn para cada indicador:

Para la elaboracion de la informacion del cuadro de decisién la Gerencia de

Logistica debera realizar los siguientes pasos:

» Puesta en marcha de los indicadores de gestion.
La Gerencia de Logistica debera informar a los empleados de cada departamento
del Centro de Distribucion sobre el sistema de gestion que se ird a implementar, asi
como sus calculos y los formatos que deberan usar para dar el seguimiento de los

mMismos.

» Establecer un tiempo para la generacion de estadisticas de los indicadores.
El Gerente de Logistica junto con el Gerente General del Centro de Distribucion
debera establecer un tiempo en el que los indicadores estén en funcionamiento y lleven

una estadistica de los procesos involucrados.

» Establecer la informacion.
Una vez culminado el tiempo asignado para la generacién de informacién de los
indicadores, el Gerente de Logistica junto con el Gerente General deberan evaluar cada
indicador y establecer la meta de cada uno. Para la formulacién de la meta, los gerentes

deberan decidir en qué rango se deberan tomar acciones y en cual no.

El formulario propuesto para el cuadro de decision de los indicadores de gestion

del Centro de Distribucion es el siguiente:
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Codigo Indicador Rango~ de Valores — Acciones en caso de Mal Desempefio
Buen Desempefio| Mal Desempefio
I-1 Devolucion por embalaje 6 empaque dafiado 0%-5% > 5%
I-2 Devolucion por producto dafiado 0%-5% > 5%
I-3 Devolucion por producto vencido 0%-5% > 5%
I-4 Eficacia de Almacenista-Armado de Pedido 95% - 100% < 95%
I-5 Devolucion por cantidad de producto errado 0%-5% > 5%
I-6 Devolucion porque el cliente no hizo el pedido 0%-5% > 5%
I-7 Tiempo de Carga <20 min > 20 min
I-8 Puntualidad del Chofer 95% - 100% < 95%
1-9 Tiempo de Descarga <20 min > 20 min
1-10 Devoluciones por producto Industrial 0%-5% > 5%
I-11 Devoluciones por producto Impulso 0%-5% > 5%
I-12 Devolucion porque se destina a reproceso 0%-10 % > 10 %
I-13 Devolucion por restriccion de horario del cliente 0%-5% > 5%
I-14 Devolucion por factura de crédito proxima a vencer 0%-5% > 5%
I-15 Devolucion por error en documentacion 0%-5% > 5%
I-16 Devoluciones por RRVV 0% - 10% > 10%

Tabla 12: Pasos para la acci6n correctiva 3

Fuente: Elaboracion Propia

seguir los siguientes lineamientos:

Para la finalizacion de este cuadro de decision la Gerencia de Logistica debe

1. Validar los rangos de valores propuestos para los indices de cada indicador

2.

Indicar que en cada caso de que los indices de cada indicador estén dentro del

rango considerado como “Buen Desempefio” la accion a tomar siempre sera

continuar el proceso.

3. Cada area debera establecer las acciones apropiadas en caso de que el indice del

orientacion de las acciones a tomar son las siguientes:

indicador se encuentre en el rango de “Mal Desempefio”, segun sea el caso. La

s Continuar el proceso, analizar causas, realizar correctivos.

+¢+ Detener el proceso, analizar causas, realizar correctivos.
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4.

Se propone el uso del diagrama causa-efecto para el anélisis de aquellos
resultados que queden dentro del rango de “Mal Desempeiio”, segun el siguiente

formato:

Mano de Obra

Medio Ambiente

» indice

nstgciones

Figura 24: Diagrama causa-efecto para el anélisis de Mal Desempefio

Fuente: Elaboracién propia

A través de los resultados obtenidos con el diagrama causa efecto, proceder a

disefiar las acciones correctivas orientadas a la eliminacion de las causas de las raices

detectadas.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

V1.1 CONCLUSIONES

El Trabajo Especial de Grado permitio formular el sistema de indicadores de
gestion para los departamentos que integran la Gerencia de Logistica en el Centro de
Distribucion de la compafiia Chocolates St. Moritz, asi como la creacion de los
procedimientos y formularios para la nueva area de Logistica Inversa. De este Trabajo

Especial de Grado se obtuvieron las siguientes conclusiones:

» Se documentaron los procesos Yy procedimientos de los diferentes
departamentos de la Gerencia de Logistica en el Centro de Distribucion para
dejar registro escrito como soporte para el personal actual y futuro de la

empresa.

» Se documentaron todos los documentos y formularios que intervienen en cada
uno de los procedimientos involucrados en el Centro de Distribucion, asi
como el recorrido de cada documento en los diferentes departamentos y/o

areas de la Gerencia de Logistica.

» Por medio de diagramas causa-efecto y participacion tanto de los Gerentes
como del personal del Centro de Distribucion, se desarrollé la creacién de una
nueva area de trabajo, la cual estara encargada de gestionar todos los
productos devueltos que arriben al Centro de Distribucion.

> Se desarrollaron los procedimientos involucrados en el Area de Logistica
Inversa que permitird una mejor gestion a los productos devueltos al Centro

de Distribucion.

» Se cre6 el formulario “Rendicion de Cuentas’ que permite el control la
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informacion de todos las devoluciones que arriban al Centro de Distribucion
tomando en cuenta tipo de devolucion, cliente, nombre del chofer, la cantidad
de bultos 60 unidades devueltas, si hubo faltantes durante el proceso de

devolucién y la fecha en que ocurrid.

> Se crearon las descripciones de los 2 cargos del Area de Logistica
mencionando las responsabilidades, actividades y las relaciones tanto internas

como externas que tendra cada empleado.

» Con ayuda de los resultados de los analisis previos, se formularon 4 acciones
correctivas que permitieron la formulacién de 16 indicadores, que fueron
utilizados para crear un sistema de indicadores de gestion, basados en un
conjunto de acciones correctivas, para el aseguramiento de la calidad de los
procesos medulares de la empresa.

» Se disefié un cuadro de decision para los indicadores de gestion formulados, el
cual indica las acciones que debe tomar la Gerencia de Logistica una vez
calculado el indice del indicador. Se estableci6 un rango de ‘“Buen
Desempefio” y otro de “Mal Desempeno”, lo que le indica a la Gerencia de
Logistica que tan eficiente y/o eficaz se estan realizando los procedimientos

de las diferentes areas y departamentos del Centro de Distribucion.

En general podemos concluir, que el estudio, si es realizado como un proceso
constante, servird como una herramienta que permita mejorar el desempefio del Centro
de Distribucion, al permitir la identificacion de los puntos criticos de los procesos
involucrados en la Gerencia de Logistica teniendo la oportunidad de aplicar medidas

correctivas de manera oportuna.

V1.2 RECOMENDACIONES

Para el desarrollo e implementacion de la metodologia propuesta en el presente
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Trabajo Especial de Grado se sugieren las siguientes recomendaciones:

» Adiestrar al personal involucrado en los procesos del Centro de Distribucién
antes de poner en marcha la implantacion del sistema de gestion de indicadores,
con el fin de evitar que el proceso de establecimiento de las bases del sistema se
vea afectado.

» Se recomienda realizar reuniones frecuentemente para verificar los indices de los
indicadores de gestion, y asi poder realizar las correcciones necesarias en el

tiempo adecuado.

» Se recomienda desarrollar un nuevo departamento que se encargue de prestar
servicio de atencion al cliente, con la finalidad de crear un canal de
comunicacion entre el Departamento de Almaceén, la Gerencia de Produccion vy el
cliente, consultando la opinién de este Gltimo con respecto a los servicios y
productos de la empresa para asi generar una retroalimentacion que beneficiara a

ambas partes.

» Mejorar los canales de comunicacion entre el Departamento de Almacén y la
Gerencia de Produccion, ya que por la falta de ésta, el Departamento de Almacén
desconoce cuando seran abastecidos y qué cantidad y tipo de productos les seran

enviadas.

» Se recomienda desarrollar un procedimiento normalizado de los pasos que debera
ejecutar el Almacenista para realizar el Picking del pedido y asi poder mejorar

tanto la eficacia como la eficiencia en los armados de pedidos.

» Se recomienda llevar el control del tiempo del ciclo del pedido, para evaluar el

desempefio de los procesos de despacho y distribucién.

» Colocar pantallas visibles a lo largo del almacén de despacho para agrupar los

pedidos por regiones al igual que identificar los clientes a los que van dirigidos
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dichos pedidos. Esto, a demas de ayudar a mantener el orden, permite ubicar

facilmente la mercancia en el momento de ser despachada.

No armar pedidos que no sean proximos a despachar, ya que estos son colocados
en el almacén de despacho restando espacio para colocar los pedidos que deben

ser despachados proximamente.

Se recomienda que el procedimiento de “Conteo de Inventario” sea supervisado
por una persona del personal administrativo al menos una vez por semana, para

verificar que el conteo se esta realizando correctamente.

En vista de que el producto manejado dentro del Centro de Distribucion es de
facil comercializacion se recomienda asignar un responsable (externo al
departamento) que supervise cada uno de los procedimientos que se llevan a
cabo dentro del Departamento de Almacén para de esta manera evitar robos en el

almacén.

Durante el armado de pedido, realizar la revisién de los bultos que seran
despachados completos (bultos que una vez recibidos por produccion, no seran
alterados durante el armado de pedido), para asegurar que no existen faltantes o
sobrantes producidos por el personal de produccion y asi evitar devoluciones. En
caso de detectar anomalias en las cantidades, se debera informar a la gerencia,

para realizar ajustes en el inventario.
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Anexo 1: Flujograma: Ciclo de Pedido

FACTURACION

CICLO DEL PEDIDO
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Anexo 2: Flujograma de Informacion: Formato de Toma de Pedido
FORMATO TOMA DE PEDIDO

FORMATO TOMA DE PEDIDO

Ventas

Q__

Facturacion
(@

Almacén
w

Facturacion
(&)e

: Emision del Formato Toma de Pedido por parte de RRVV
NOTA: Enviado por MRW al Centro de Distribucidn.
:Recepcién del Formato Toma de Pedido por parte de la Asistente de Logistica y lo carga al Sistema.

:Coordinador de Almacén recibe el Formato Toma de Pedido.

: El Almacenista recibe el Formato para realizar el Picking.

INFORMACION

ONORORONG

: Jefe de Facturacion recibe el Formato Toma de Pedido y lo archiva.
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Anexo 3: Formato de Toma de Pedidos

'FORMATO DE TOMA DE PEDIDOS

DIRECCION. ADMIMSTRACION. CALLE LA INDUSTRIA, EDIF. ALEXANDRA, PISO 4, URB, PALO VERDE. CARACAS. VENTAS Y

EDIF. ORAL. PB, URB. PALO VERDE. CARACAS.

Anexos

'NUMERO

51855

TELEFONOSFAX ADMINISTRACION (58212)2$1032372810894/251995 VENTAS Y DESPACHO: $T82818128/2618911_EMAIL GERENC! HOCOLATESSTMORITZ COM ADMINISTRACK ATESSTMORITZ COM WY CHOCOUATESSTMORITZ COM
CHOCOLATES St. MORITZ, CA VT-F-002
RIF: J-30153474-3 / Nit: 0066318606
Sistema Integrado de Gestion
Formato Vigente al 01-03-2010

Cliente: Lugar de Entrega:
Rif:
Fecha de Entrega:
Zona: Ne de OC:
Fecha: Facturas S| N° NO
Contado Crédito Factura C
Otros Anexo i6n n®
D PRODUCTO PRESENTACION | EMPAQUE |  CANTIDAD D PRODUCTO PRESENTACION | EMPAQUE | CANTIDAD
2961 | FLAQUITO ® 12 X 30g DISPLAY 207 | CHOCOLATE BLANCO 1Kg TABLETA
2962 | FLAQUITO ® 4X30g ESTUCHE 436 | CHOCOLATE LECHE 1Kg TABLETA
2963 | FLAQUITO ® 2X30g BLISTER 437 | CHOCOLATE BITTER 1Kg TABLETA
2965 | MINI FLAQUITO ® 150g BOLSA 2790 | CHOCOLATE BITTER 1/2 Kg 12 Kg TABLETA
2852 | MINI FLAQUITO @ 2009 ENVASE 2791 | CHOCOLATE LECHE 1/2 Kg 12 Kg TABLETA
2966 | MINI FLAQUITO ® 40X 10g DISPLAY 2792 | CHOCOLATE BLANCO 172 Kg 12 Kg TABLETA
1541 | CHOCO ZOO 10X15g DISPLAY 333 | COBERTURA BLANCA 1Kg TABLETA
2908 | CHOCO 20O 12X15g RISTRA 334 | COBERTURA BITTER 1Kg TABLETA
2909 | CHOCO 20O 6X159 BOLSA 335 | COBERTURA LECHE 1Kg TABLETA
2746 | ALMENDRA 859 BOLSA 210 | GRANULADO CHOCOLATE 1Kg BOLSA
2903 | ALMENDRA BITTER 859 BOLSA 1000 | GRANULADO 172 Kg 112 Kg BOLSA
2747 | AVELLANAS 859 BOLSA 2880 | GOTAS DE CHOCOLATE BITTER STM3500 | 1 Kg CAJA 5 Kg
2748 | MANI 859 BOLSA 2881 | GOTAS DE CHOCOLATE LECHE STM3500 | 1 Kg CAJA5 Kg
2749 | CAFE 859 BOLSA 2889 | GOTAS DE CHOCOLATE BITTER STM7000 | 1Kg CAJA 5 Kg
, 2750 |F. MIXTOS 859 BOLSA 2892 | GOTAS DE CHOCOLATE LECHE STM7000 | 1 Kg CAJA 5 Kg
2751 | NARANJA 859 BOLSA 2783 | DISCOS DE CHOCOLATE LECHE STM800 | 1Kg CAJA S Kg
2752 [PASAS 859 BOLSA 2784 | GOTAS DE CHOCOLATE BITTER STM800 | 1Kg CAJA 5 Kg
2867 |AVELLANAS S/AZUCAR 50g BOLSA 985 | ALATAZA X 1009 100g DISPLAY
2868 | ALMENDRAS S/ AZUCAR 509 BOLSA
2886 | F MIXTOS S/ AZUCAR 50g BOLSA LINEA TRADICIONAL
2901 | MANI S/AZUCAR 50g BOLSA ) PRODUCTO c A"""L
2902 | ALMENDRAS BITTER S/AZUCAR 50g BOLSA
2833 | S/AZUCAR BITTER 9X30g DISPLAY
2834 | S/AZUCAR BITTER 3X30g BOLSA
2732 | S/AZUCAR LECHE 9X30g DISPLAY
2745 | S/ AZUCAR LECHE 3Xx30g BOLSA
2830 |4 BOMB REGULAR 60g ESTUCHE
2831 |4 TRUFFAS 80g ESTUCHE
2863 |4 BOMB TEMPORADA 60g ESTUCHE
2 69 |4 BOMB S/AZUCAR 60g ESTUCHE
2862 |4 BOMB CHERRY 60g ESTUCHE
2871 | 14 BOMB DREAMS 190g ESTUCHE
2872 |14 BOMB CACAO 190g ESTUCHE
2873 |14 BOMB FEELINGS 180g ESTUCHE
2874 |14 BOMB PASSIONS 190g ESTUCHE
2916 |8 BOMBONES 1159 ESTUCHE
199 | ALMENDRA 1Kg BOLSA
198 | AVELLANAS 1Kg BOLSA
201 | MANI 1Kg BOLSA
200 | CAFE 1Kg BOLSA
328 |F. MIXTOS 1Kg BOLSA
455 | NARANJA 1Kg BOLSA
202 | PASAS 1Kg BOLSA
OBSERVACIONES OBSERVACIONES
FIRMA DEL VENDEDOR FIRMA DEL CLIENTE ~
VERSION: 1RA ELABORADO POR: Y. ESPINOZA REVISADO POR: M. ZERPA| APROBADO POR: C. SUAREZ

ESTE DOCUMENTO VA SIN TACHADURA NI ENMENDADURA. CUALQUIER OBSERVACION SOLO UTILICE EL ESPACIO DEFINIDO PARA ELLO.

73



Anexo 4: Flujograma de informacién: Hoja Pedido de Cliente

PEDIDO DE CLIENTE

ANEexXos

PEDIDO DE CLIENTE

Facturacion

Almacén
w

©

Facturacion

@ : Asistente de Logistica Imprime la hoja Pedido de Cliente con la Informacién del Formato Toma de Pedido.

e : Coordinador de Almacén recibe la Hoja Pedido de Cliente para el Armado de Pedido.

: El Almacenista recibe la hoja Pedido de Cliente para realizar el Picking.

INFORMACION

@ : Jefe de Facturacidn carga la hoja Pedido de Cliente al Sistema para la emision de la Factura.

@ : Coordinador de Almacén verifica que los bultos armados coincidan con lo reflejado en la hoja Pedido de Cliente.
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Anexos

Chocolates St Morit=, C. A
RIF: J-30153474-3

Fara DU CEMAMIA 21 - DESFACHD Fecha 210272011
Hors 02:04
AN, _G;_E'\ITRE %ALLES 1Y 2 CASA NRO 16—49
ggg_‘_:ag LOE ADEOE ACARIGUA B BIE: LzoE3sezze
%ﬁ?ﬂ" S

Fedido de ciiente 2838

MOomerc /T

= Articuio Dezcripcién Unidsd Cant Frecio Totai

1 (1083 ACETATC 04 BOMBONEE RO ACETATD 2 17.89 38.98
Z 243 LOE0 MARIA FIGURAE PLAMAES UupiDaAD 1 17.82 17.98
Ed 241 LOGES LUIE FIGURAS PLANAES URIDAD 1 17.9% 17.88
4 835 LOGEC JOEE FIGURAES PLANAS UNIDAD 1 17.99 17.98
s 2320 LO@EQ AMA FIGURAS PLANAS UnNIDAD i 17.93 i7.33
= 237 LOGBO SABRIELA FIQURAS FLANAS UniSCan 1 17.898 17.98
Fescha de entrega 24022011

Empleado del departamentc de BAROCONE OSCAR

|.>ent

Condicionas de pago: 21 Dias
Sup-Tots YEB 125.93
impuesto YEB 18.41
Totsi VEEB 141.04
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ANEexXos

Anexo 6: Flujograma de Informacion: Factura

FACTURA

FACTURA
c
©
g QD—
2
3
'8
o
S v
g 2
4]
fa

Distribucion
(Chofer)

~
_/

‘

c
he] v
3 (a)
5 N
I3]
[
L
2 v
c
O
@ : Emision de factura por parte del Jefe de Facturacion.
b @ : Enviada a Jefe de Despacho para que programe su envio junto con el pedido.
]
2 @ : Original y Copia recibida por el Chofer asignado para la entrega del pedido.
=
@
(@] . .
L : Original entregada al cliente.
Z

: Copia azul entregada al Jefe de Facturacidn para su radicacion.
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l Anexos

Anexo 7: Factura

wo.ceconrro: 00-006 3822

m Chocolates St. Moritz, c.a. www.chocolatesstmoritz.com

Rif: }30153474-3 / Nit: 0066318605 Direccién Fiscal: 10, Calle Lo Indusria, Edif, Alexondra. Local 28. Zona Ind. Palo Verde. Caracas. Venezuek, TF: [0212) 251.08.94
Sistema Integrado de Gesfién 251.68.34 /251 .03. 23/Fax 251.39.95 / Ventas: (0212) 251.89.11 / 251.85.76 / 251.51.35 / 251.68.85
Sucursal Porlamar: Urbanizacién Industrial El Piache. Av. El Piache, galpones11y 12, Porlamar, Edo. Nva. Esparto. VI£-001

Formato vigente desde el 01/02/2010
FACTURA Nro.: 140780

Cllante:  CADENA DE TIENDAS VEMEZOLANAS S.4
" ey
RIF +302321581 Teletono 212-2022866 PRGNS (R /DR/R01 4
Condicion de Pago 30'Dles
Contacto: 0
x Forma de Pago Chegue
Direccion: AV, DIEGO CIENEROS EDIF. STEMO FISO 1AL 4 URB. LOS Fecha Vcto: 21/03/2014
i
1071 _CARACAS N AR
VENEZWELA 1t Vendagor JA.TACES VIVAS MO o
o/c 384810 Pedido de cliente :: 2775

Ob=zervaciones: Basado en Padidos de clisnte 2775.

DESCRIFCION | cant. | Pvs | unitamio JiTAmic | MONTO ]
Eggh‘!EC-HEFA CON BOMBONES SIN AZUCAR ESTUCHE 24 22.32 5.62 374 &
EOMBCNERA DE CEREZA -CHERRY- EETUCHE €09 24 22.22 15.€2 374.88
' 4000 GRANULADC LLUVIA DE CHOCOLATE BOLSA DE S00g 40 2143 15.00 S00.00
CHOCOLATE BLANCO TABLETA DE S00g 20 40.18 28.13 £62.60
2863 BOMEBONERA DE TEMPORADA ESTUCHE 800 24 22.32 1562 374 .88
\
ABASTO BICENTENARIO MELIA PUERTO LA CRUZ BUB-TOTAL VES 2.227.24
Direccion de Despacha: DESCUENTO
gg’ 3 PEUEEPRTT(_D QAVFLL F" JERTC LA CRUZ CADA MELLA
Z
VENEZUELA, VALOR NETO VEB 2.287.24
IVA 12% VEB E74.47
Numero de Buitos: & TOTAL FACTURA VvEB 2.551,71
NOTA: El saldo no pagsdo gespu—s de |m tacha de vendmients devangsrs IMtersxes de mora & |s tass vigente a=
mercago y 8 partir de ia fecna de facturacion. El original d='la tactura no &3 va8lido como comprobante de pago s.‘n el
respectivo recibo de cobro
Favor emitir chegue & nombre de: CHOCOLATEE ET. MORITZ. C.A4
FORMA LIBRE

ESTE DOCUMENTO VA SIN TACHADURA NI ENMENDADURA. CUALQUIER OBSERVACION SOLO UTILICE EL DORSO DEL MISMO.
MPRESORA TECNICA DE VENEZUELA, C.A, Tolf- 261-7061065 - T61047 - Fax: 12617982677 - UF, U0, fatorzad g Proddec o SEVATRNOOI de Fesh 10912005, FORMA LIBRE. 20000 Frnas P é Corl: Mdrmimﬂrmmumnlmﬁu
COPIA - ARCHIVO - SIN DERECHO A CREDITO FISCAL
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Anexo 8: Flujograma de Informacion: Hoja Nota de Entrega

NOTADE ENTREGA

Anexos

NOTA DE ENTREGA

Produccion

c
‘Q ) 4
Q
£
<
° : Nota de Entrega enviada junto con la mercancia desde
Z Produccion.
0
O
<§( @ : Recibida por el Coordinador de Almacén.
x
8 : Descarga la Informacion al Sistema y archiva la Nota de
4 Entrega.
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Anexo 9: Hoja Nota de Entrega

e
T——

° FECHA :22/01/2011
° HORA: 03:45 PM

NOTA DE ENTREGA

-y oo

Ve
ne -
/0

ANEexXos

PRODUCTO / BULTOS Kg - Unid
PEDIDO ESPECIAL ACETATO 6 BOMBONES ./ 80
COBERTURA BITTER 1KG 30 300 KG
MARSHMELLOWS v 10 SO

Av

° OBSERVACIONES: (\ - . [\/
TN
~  rjodn

Q&M
- ENTREGADO POR: 7
wyfi el f

Anexo 10: Flujograma de Informacién: Hoja Relacion Diaria de Despacho
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RELACION DIARIA DE DESPACHO

Anexos

HOJA RELACION DIARIA DE DESPACHO

Despacho
f

Distribucién
(®

Despacho
i

INFORMACION

® ® & 6

: Archiva la Hoja RDD.

: Hoja RDD emitida por el Jefe de Despacho una vez que tiene las facturas a despachar.

: Recibida por el Chofer asignado para el despacho de los pedidos reflejados en la Hoja RDD.

: Recibida por el Jefe de Despacho una vez finalizado la Ruta de Despacho.
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ANexos

: Hoja Relacion Diaria de Despacho

Anexo 11
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Anexo 12:Flujograma: Procedimiento de Carga de Pedido

CARGA DE PEDIDOS FAC.PRD.01.00

ASISTENTE DE LOGISTICA Informacion

INICIO

e El sistema utilizado para la carga de
pedidos es SAP.

A
Recibe del vendedor o
cliente, los Formatos de
Toma de Pedidos y/o
ordenes de compra

Carga el pedido
procesando al
sistema

A
Entra al médulo
de venta, y hace
clic en la opcién
Orden de Venta

N

Carga los items uno por uno
manualmente segun lo
reflejado en el Formato de
Toma de Pedido u Orden de
Compra.

Hay falla de
Inventario

NO

v

Hace clic en
“Continuar”

Se envia una alerta a
produccion indicando la falta
de producto en el almacén #
90

Hace clic en “Crear

N

Imprime la hoja
‘Pedido de Cliente’

—1

Entrega la hoja
‘Pedido de Cliente’
al Coordinador de

Almacén

FIN
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Anexo 13: Flujograma: Procedimiento Generacion de Facturas

GENERACION DE FACTURAS

FAC.PRD.02.00

JEFE DE FACTURACION

Informacion

INICIO

Recibe Ta hoja 'Pedido de
Cliente’ de los pedidos
previamente armados y

revisados

Ingresa al médulo
de ventas en el
sistema

!

Ingresa el numero
de pedido en la
ventana “Orden de
Venta”

!

Chequea que el
monto y el
vendedor estén
correctos

!

Copia el pedido a
“Factura de
Deudores

Revisa que los productos
a facturar coinciden con
los productos que
realmente fueron armados

Productos

armados igual
aproductos e
ista

Si

Se agregan a la
lista

A

Se eliminan de la
lista

Coloca el numero
de bultos a

facturar

v

Crea e imprime la
factura

|

Entrega la factura

Despacho

al Jefe de Despacho de
Mercancia

Procedimiento Despacho de
Mercancia: DES.PRD.01.00
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Anexo 14: Flujograma: Procedimiento de Generacion de Notas de Crédito

GENERACION DE NOTAS DE CREDITO

FAC.PRD.03.00

JEFE DE FACTURACION

Informacion

NO

Procedimiento de
Notas de Crédito

Recibe la factura con
observaciones 6 Notas
de Devoluciones

Ingresa al sistema

I

Anota el R.I.F para
buscar el cliente a
quien se le generara
la Nota de Crédito

Recibe una Nota
de Devolucién

Hace click en
“Copiar de
Facturas”

Cargar manualmente
los productos a los
que se le generara la
Nota de Crédito

I

Selecciona la
factura a la cual
se le aplicara la
Nota de Crédito

Hace click en “Finalizar”
para arrastrar dichos
productos, e ingresar a
“Best Practice Venezuela”

para colocar el tipo de
transaccién

Hace click en “Configurar”

para seleccionar solo los

productos a los que se le
generara la Nota de Credito

Seleccionar el
almacén al que

sera dirigida la
mercancia

l

Hace click en “Crear”,

e inmediatamente se

selecciona el ler lote
por defecto

v

Colocar el nimero
generado en el
reverso

Envia las Notas de

Crédit

El sistema utilizado para la generacion
de Notas Crédito es SAP.

Para generar una Nota de Crédito es
necesario que el Jefe de Facturacion
reciba una Factura con Observaciones o
una Nota de Devolucién por parte del
Cliente.
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Anexo 15: Flujograma: Procedimiento de Control de Inventario
CONTROL DE INVENTARIO

ALM.PRD.01.00

Coordinador de Almacén

Almacenista Jefe de Facturacion

INICIO

Y
Cuenta los productos
que aparecen en la
hoja “Conteo de
Inventario Diario”

v

. La cantidad
Compara las cantidades anotadas en

. i contada lo anota
la hoja “Conteo de Inventario Diario” 1«

" N . N en la columna
con el inventario reflejado en Sistema “ »

Conteo 1

Realiza el conteo de
as cantidades los productos que no
ant NO——p{ 0% Productos q
coinciden coincidan junto con
el almacenista

4
Anota el nuevo valor en
la hoja “Conteo de
Inventario Diario” en la
columna “Conteo 2"

4
SI Vacia el archivo
"Control de
Inventario” para
ver las diferencias

Existe una
diferencia

Sl
f S tifi | Jef
Registra en e notifica al Jefe
Sistema la

o/ Realiza el andlisis
de Facturacion "\ de diferencias
informacién del
inventario

Y
Archiva la hoja

“Conteo de Inventario
Diario"
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Anexo 16:Flujograma: Procedimiento de Recepcidn de Produccion

RECEPCION DE PRODUCCION

ALM.PRD.04.00

Chofer

Coordinador de
Almacén A

Coordinador de
Almacén B

Almacenista A

Almacenista B

Anuncia la entrada al
andén de Carga/
Descarga con los

productos de
Produccion.

:llucga’la hoja
“Recibo de
Produccion” al
Coordinador de
Almacén A

Cuenta los bultos

Descarga y coloca
los bultos de

A,

del camién

>
manera ordenada
en las paletas

A
Compara la cantidad de
productos recibidos en
fisico con lo reflejado en
la hoja "Recibo de
Produccion”

A
Coloca la hora en que
llego el camién al andén
de Carga/Descarga y la
hora en que finaliz6 la
descarga de los
productos del camién

Firma la hoja
"Recibo de
Produccion”.

Descarga la
informacién de la hoja
“Recibo de
Produccion” al sistema

l

Archiva la hoja
"Recibo de
Produccion”

Traslada las
paletas al almacén

N

Colocan los productos
en el lugar
correspondiente en el
Almacén

FIN
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Anexo 17: Flujograma: Procedimiento de Armado de Pedido

ARMADO DE PEDIDO

ALM.PRD.03.00

Coordinador de Almacén

Almacenista

Jefe de Facturacion

INICIO

Recibe la hoja “Pedido
del Cliente” junto con el
Formato de Toma de
pedido

Entrega la hoja “Pedido
del Cliente” junto con el

Realiza el armado

Formato de Toma de
pedido al Almacenista

Vacia los bultos y
realiza el conteo

del pedido

Traslada el pedido
armado sin sellar

la cantidad contada

).

Las cantidades
coinciden

nuevamente anotando |

Verificar si el error se

debe por mal Picking

NO—» 6 porque no hay

suficientes productos
en STOCK

El error se debe
porque no hay
suficientes

Se notifica al Jefe
de Facturacion.

Se le notifica al

alamesa de
chequeo

Acomoda el

encargado de
realizar el armado.

pedido

Modifica la factura con

las cantidades con las

que se armé en nuevo
pedido

Emite la factura

Sella el bulto

El bulto posee
productos que puedan
danarse durante ¢

Coloca en el bulto
Sl—— una calcomania
de ‘Fragil’

Anota la cantidad
de bultos del
pedido en la hoja
"Pedido de Cliene"

raslada el pedido al
ea de Pre-Despacho

al Jefe
de Despacho
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Anexo 18: Flujograma: Procedimiento de Despacho de Mercancia

DESPACHO DE MERCANCIA DES.PRD.01.00
ASISTENTE DE L
JEFE DE DESPACHO DESPACHO CHOFER Informacion

Despacho de

Mercancia e Enla hoja ‘Relacion Diaria de
Despacho’ se ve reflejado los
clientes al cual el camién
i asignado va a despachar los
pedidos
Clasifica por regién los
pedidos armados en el e Los traslados realizados de un
area de Pre Despacho . 5
Almacén a otro son realizados
i a través de una ‘zorrita’
Coloca los
pedidos en las
paletas -
Documentos utilizados durante
i este proceso:
Recibe las facturas Traslada los Anuncia su 1) Relacion Diaria de Despacho
que se deben entregar | pedidos armados llegada al andén
por parte del Jefe de al area de de Carga/
Facturacion despacho Descarga
e  Procedimiento Distribucion de
Pedido:
Crea la hoja DES.PRD.02.00

“Relacién Diaria
de Despacho”

Traslada los pedidos
desde el area de
despacho al andén de |

Carga/Descarga

A
Valida que los bultos
cargados coinciden con lo
reflejado en la hoja *
Relacion Diaria de

Carga la mercancia
en el camién junto
con el ayudante de

Despacho’ chofer
- — Entrega la copia de la hoja — -
Recibe la original de “R’gelaciénpDiaria de ) Firma la hoja

“Relacion Diaria
de Despacho”

la hoja “Relacion

D ho” y las f: |
Diaria de Despacho” espacho” y las facturas al |4

chofer

Distribucién
g del Pedido

Anexo 19: Flujograma: Procedimiento de Distribucion del Pedido
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DISTRIBUCION DEL PEDIDO

DES.PRD.02.00

CHOFER AYUDANTE DE CHOFER CLIENTE Informacion
Distribucion Documentos utilizados
del Pedido durante este proceso:
1) Relacion Diaria de
Despacho
Revisa la hoja Relacion
Diaria de Despacho y realiza 2) Factura
la entrega de acuerdo a la
ruta preestablecida
e Ladescarga de los
i productos se tiene que
Verifica en la realizar con cuidado para
factura el campo mantener la integridad del
“Direccion de mismo.
Despacho”

e Eltraslado de los
productos se debe
realizar utilizando una

e Torari Anuncia al Cliente que carretilla.
orario de
egada esté dentrd representa a C_hocolates
del establecido por S St. Moritz y tiene un
el cliente pedido que dﬁ_ebe e_r)tregar
en esa direccién
NO
Entrega la factura Autoriza la
Regresar al al cliente » descarga de los
Centro de productos
Distribucién

v

Verificar el tipo de

Asigna el espacio

pago del Cliente

Verifica que los
bultos se encuentren

para descargar el
pedido

de bultos indicada

identificados y con el |
nombre del cliente

Entrega la factura
al Cliente

Descarga la cantidad

en la hoja ‘Relacién |
Diaria de Despacho’

Revisa el
» contenido de cada

bulto del pedido
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DISTRIBUCION DEL PEDIDO

DES.PRD.02.00

CHOFER

CLIENTE

Informacion

El Cliente est

conforme

| pago es de
contado

Sl
v

A, Procedimiento
N > >
de Devolucion
Firmay sella la
3 factura en sefial
' de aceptacion
NO

Solicita el cheque
6 deposito al
cliente

Verifica que el monto
escrito sea
exactamente igual al
reflejado en la factura

A 4

Entregar factura
original al cliente y
recibir la copia de la
factura

Regresa al Centro
de Distribucién

Documentos utilizados durante este
proceso:

1) Factura

2) Cheque 6 planilla de deposito (si
el pago es de contado)

e El chofer nunca puede recibir
un pago en efectivo.

e Silafactura es de contado, el
cliente tiene derecho a un
descuento de 3% por pronto

pago.

e Proceso de Devolucién:
DES.PRD.03.00
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Anexo 20: Flujograma: Procedimiento de Devolucion

PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION

DES.PRD.03.00

Recibe la factura
con la Nota de
Devolucién

Regresa al Centro
de Distribucién

Carga los
productos

Firma y sella la en
el dorso de la
factura

Indica en la factura el
motivo y la descripcién
de los productos que se

devueltos en el
camién

devuelve

CHOFER AYUDANTE DE CHOFER CLIENTE Informacion
Proceso de
Devolucién Documentos utilizados durante este

proceso:
1) Factura
2) Nota de Devolucién

Los tipos de devoluciones se pueden
deber a:

Producto vencido

El cliente no hizo el pedido
Empaque 6 embalaje dafiado
Factura de crédito préxima a vencer
Error en documentacion

El cliente no quiso recibir el pedido
Cantidad de producto errado
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Anexo 22: Flujograma: Procedimiento de Devolucion Total por Restriccion de Horario

DEVOLUCION TOTAL POR RESTRICCION DE HORARIO

LIN.PRD.02.00

AYUDANTE DE LOGISTICA
INVERSA

COORDINADOR DE
ALMACEN

Informacion

Devolucién
Total por
Restriccion
de Horario

4

Realiza una
inspeccion visual
de los bultos

Puede ser Notifica al
reenviada NO—» Coordinador de
uevamente Almacén

Reacomoda el

Sl

v

Traslada las
devoluciones al |«

pedido

Area de Despacho

4

Reprogramacion
de Envio

Proceso Reprogramacion de
Envio: DES.PRD.04.00
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Anexo 24: Flujograma: Procedimiento Reprogramacién de Envio

REPROGRAMACION DE ENVIO DES.PRD.04.00

ASISTENTE DE LOGISTICA

JEFE DE DESPACHO Informacion
INVERSA
Reprogramacion Documentos utilizados durante este proceso:
de Envio
1) Relacién Diaria de Despacho

Y
Entrega de la hoja
“Relacion Diaria de

Despacho” al Jefe de

Despacho

Reprograma el
envio de los pedidos
"I que no pudieron ser
entregados

Registra la hoja
“Relacion Diaria
de Despacho”
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Anexo 25: Formato Rendicion de Cuenta

Fa-Hm

’mm RENDICION DE CUENTAS
CHOFER: FEou:
1ORA BRCD:
RUTA:
1oRA -
DEVOLUCIDN MOTIVO DE DEVOLUOON -
N=DOCUMENTD NOMBRE DEL CLIENTE UNIDADES | BULTDS FALTANTES | REDESPACHD | CODIGD RRVY
Paran | TomL A PLYENIO
MOTNOS ~ CE-Canliiul de Provicin errara ffachra o fim) P afad e
DEVOLLCKINDE  NHP: Cienie i hi el HRAC: Horari R Ch rehi

RUTA: FD: Embsdaje o empane dafiadn

FO Fachra tle mréslitn prisin a wncer

OBSERVACIONES:

NOMEBRE Y FIRMA DE AYUDANTE DE LOGISTICA INVERSA:

NOMBRE Y IRMA DE ASISTENTE DE LOGISTICA INVERSA:

96

NOMBRE Y FIRMA DEL CHOFER:
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Anexos
Anexo 26: Conteo Diario de Inventario
Mes| Fecha | Cddigo Descripcion Clase| Sistema | Fisico | Diferencias | Motivo Observaciones Costo [ Bs /Ajuste
L] e | 106 ACETATO O3 TRUFFAS Al 105
U] e | %0 ACETATO 04 BOVBONES Al m 17
L] e | 0 ACETATO 04 BONBONES "AZLL" Al 51
L] e | 15 ACETATO (9 TRUFFAS Alom il
I ALWENDRA BLANCA - ALWENDRA Al W %
L6 | W ALVENDRA LECHE - ALVENDRA Al W 5
L] e | 90 BOMBONES SURTIDOS KG A58 45 REVISAR
L] e | 0 BOTELLA CHAVPAGNE PEQUENAD Al 4
T CABALLITO DE MAR COMBINADO NARANOA Al 1B
T CAMISA Al 1
I CARACOL BLANCO WA Al |
NEEE CARACOL LECHE HAM| Al oW Fii REVISAR
L] e | 30 CARRO CORVETTE Al b
L] ke | 8 CEREZABITTER A 65 SoBRANTE BRI
L] 06k | 25 CEREZALECHE A 130 O REVISAR
L] 06k | 2% CHOCOLATE BITTER SIN AZUCAR 9 X 30 R A W ORI REVISAR
I CHOCOLATE BLANCO 1 X 500 GR A 0 S0BRANTE TR
L opee | 4% CHOCOLATE DE LECHE 1KG A 1 RO REVISAR
L] o6k | 21 CHOCOLATE DE LECHE 1 X500 R A Fij O | REVISAR
L] 06k | 2648 CHOCOLATE DE LECHE SIN AZUCAR 1KG A 0
L] 06k | 0 CHOCOLATE LECHE SIN AZUCAR 8 X 30 R A 0 O REVISAR
L] 06k | 6% CHUPETAROSA 3D A i UL REVISAR
IR CHUPETERO 20 CHUPETAS A 4 S0BRANTE JETR
L opee | COBERTURABITTER 1KG A 7 S0BRANTE TR
L] ke | 3% COBERTURA DE LECHE 1K A 0
L] ke | 45 COFRE CESTANEDIANA RELLENA A 1 O | REVISAR
I COFRE CESTAPEQUERA RELLENA A
IIEIE CONCHAS DE NARANJAKG Al 0 0
L oee | 1 CUPULA BLANCO TROZOS AVELLANA Al o
I CUPULA LECHE TROZOS AVELLANA Al W 0
U oee | W DIAVANTE LECHE TRUFFA WHISKY Al 1 REVISAR
L] e | 0 ESTUCHE BOMBONES CACAO 1 130 6R Al m 0
IR ESTUCHE BOMBONES PASSIONS 1) 106R | A | 0 0
U] o | 14 FARAON LECHE TRUFFARON Ao 5%
TEEIED FLAQUITO 12X 0GR AL s | g
L] ke | 26 FLAQUITO 2 3 GR Alom |
L] ke | 202 FLAQUITO 4X 30 6R Al 9%
L] oene | 00 GOTAS DE CHOCOLATE BITTER 3500 X K6 Al g | g
L] oene | 20 GOTAS DE CHOCOLATE BITTER 1000 X KG Al o | s
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Anexo 27: Formato de % Conformidad — Logistica Inversa

l

CHOCOLATES ST. MORITZ
GERENCIA DE LOGISTICA
Area de Logistica Imversa

% de Conformidad - Logistica Inversa

FECHA:

NOMBRE AUDITOR:

ORSRVAGKIES

1 H ayudante de Logistica Inversa separa los productos develtos dependiendo del tipo de
evokucion?

H Ayudante de Logistica Inversa cuenta los productos devueltos por unidades, empaques 6
bultos?

3 |Valida la canfidad de productos devuelto conlo reflejado en la factura 6 Nota de Devolucion?

H Asistente de Logistica Inversa coloca en el reverso de la factura 6 Nota de Devolucion el
vidigo del producto devueto, la cantidad y el nombre del almacén?

5 |El Asisterte de Logistica Inversa lena y firma el formato Rendicion de Cuenta'?

El Ayudante de Logistica Inversa trasiada los prodcutos devueltos d almacén
comespondiente?

7 Hl Asisterte de Logistica Inversa enirega las facturas de los pedidos no entregados por
restriccion de horario a Jefe de Despacho?

8 |E1 Asisterte de Logistica Inversa crea la hoja Relacion de Froducto para Reprocesar?

9 |H Asisterte de Logistica Inversa archiva la hoja Relacion de Prodeuto para Reprocesar?

Hl Asistente de Logistica Inversa enirega el formato Rendicion de Cuentas, Notas de
Devolueion yio facturas con observationes d jefe de Facturacion?

11 |El Asistente de Logistica Inversa regisira en sisiema las facturas entregadas?

% dConformiddad - Logklia ivessa = Carliad de 'St
"

PLANES DE ACCION
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Anexo 28: Formato de % Conformidad — Almacén

l

CHOCOLATES ST. MORITZ
GERENCIA DE LOGISTICA
Area de Logistica Imversa

% de Conformidad - Almacén

FECHA:

NOMBRE AUDITOR:

RECEPCION DE PRODUCCIGN

OHSERVACNNES

1 _|H Coondinador de Almacén cuenta la mercancia que lega de Produccion?

2 |Hl aimacenista coloca los bultos provenientes de produccion de manera ondenada?

3|l Coordinador de Almacén fima y archiva la hoja Nota de Entrega 7

E Almacenista colocalos productos provenientes de produccion en el lugar

commespondiente?

|EI Coordinador de Almacén vatia la hoja Control de Inventario Diario en sistema?

El Coordinador de Aimacén recibe la hoja Pedido de Cliente?

El Coordinador de Almacén entrega ka hoja Pedido de Cliente a los Aimacenistas?

Hl Almacenista traslada el pedido amado la mesa de chequeo 7

H Coordinador de Almacén realiza el conteo del pedido armado por el Almacernista
nuevamente?

El Coordinador de Almacén anota la cantidad de bultos del pedido en ka hoja Pedido del
Chiente ?

El Coordinador de Almacén trasiada el pedido al drea de pre-despacho ?

“%oCorfamidad - Almacin = Carlithd de ST

Anexo 29: Formato % de Conformidad — Condiciones del Almacén

PLANES DE ACCION
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CHOCOLATES ST. MORITZ
GERENGA DE LOGISTICA
Departamento de Almacén

% de Conformidad - Condiciones del Almacén

FECHA:

NONBRE AUDITOR:

08 SERVACHIMES

H ayudante de Logistica Inversa separa los productos develios dependiendn deld tipo de
devolucion?

Emmmdmmkhmﬂn(ﬁeﬁﬂn
L ?

Existen damamcaciones en pisos y paredes? Las existenies se encuentran perfectamente
shles?

Posee un sisterna de ventiiacion ap ala va legal vinenite?

Los psos estan disefiados para d comecto transito de transpaletas?

1
2
3
[+ _|Cuenia con Ruminacon par ka operacion dauma y noctuma?
5
6
7

H estado de puartas y permite la wdad en el almacén?

DR SEVALNMES

Cuenta con bafios Empios y operalivos?

Las paredes y los techos estan en éplimas condiciones de mantenimiento?

Cuenta con sistermas de mfomacion, con nommas minemas en el manejo de ka operacibn {no
[furmar, accesp restingdo, etc)?

3

-2

10 |Cuenta con un sisterma de vo { guifos, escobas,
1

12

Cuenta con recips para d mangjo de

Cuenia con un sisterna de fumigacion y conimol de plagas {oedres e insectos )?

Se obsarva la presencia de plagas en las areas?

H SE BN con su camet a lavista?

H personal cumple con las nomas de: higiene exagqdas para | - 30n de 7

Las aeas Irpias y nies, durante y s de la operacion?

DR SEVACNMES

DR SEVACNMES

Recibe los pedidos cargados en sisterra, en d fonmalo impreso para la realizacion del

OE

Hp i buena manipulacion y o de los poducios?
Los producios se encueniran en su tolalidad palefizados?

% dConfmiied - Caslidedde'SS

PLANES DE ACCION

Anexo 30: Formato % de Conformidad — Despacho y Distribucién
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CHOCOLATES ST. MORITZ
GERENCIA DE LOGISTICA

Departamento de Despache y Dis tribucion

% de Conformidad - Despacho y Distribucion

FECHA:

NOMBRE AUDITOR:

DESPACHO | L] OBSERVACKNES

1_|El Jefe de Despacho clasifica por regiin los pedidos amados?

2 |ElAsisterte de Despacho traslada los pedidos armados al almacén de despacho?

, |V Asisterte de Despacho ke ertregala hoja Refacicn Diia de Despacho al chofer pam que
la fime ?

-

|1 Jefee de Despacho dmacena ka hoja Relaxién Diaria de Despacho?

5|l choferrevisa la hoja Relacion Diaria de Despacho?

§ |El chofer entrega Ia factura al chenie?

7 |El chofer verifica ka condicion de pago?

H chofer descarga la cantidad de bullos especificados para ese cente en la hoja Relacion
| |Diaria de Despacho?

9 |H chofer realiza la descarga de los bullos cuidando la integridad de los mismo?

10_|El chofer trastada las cajas desde el camion hasta o area de recepeion del clienie 7

11| chofer revisa junito con e clienie el estado del embalaje de cadabulto?

12 |H chofer solicitala frma y sello en la factura?

13 (E chofer le indica al chiente que fiene un 3% de descuento 5i el pago es de contado ?

14 |l chofer recibe la c opia de la factura de parte del chente?

% dCorformidad - Almacn = Carlidad de 'St
11

PLANES DE ACCION

Anexo 31: Formato de %Conformidad — Equipamiento de Flota
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CHOCGLATES ST. MORITZ
GERENCIA DE LOGISTICA

Departamento dé Despacho y Dis wibueion

% de Conformidad - Equipamiento de Flota

FECHA:

NOMBRE AUDITOR:

CHOFER:

9 L] OHSERVACNNES

E camidn posee cawcho de repuesto?

El camién posee triangulo de seguridad?

El camién posee heramientzs mecénicas (gato, Bave en cruz, impia bomer) ?

Los cauchos poseen el ibaje adecuado?

El aire acondicionado funciona comectamente?

o |en ||| -

El camidn posee un nivel de aceile de motor adecuado?

% dC ichd - Almacin = Carficad de 'SP

PLANES DE ACCION

Anexo 32: Formato %Conformidad — Documentacién de Flota
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CHOCOLATES ST. MORITZ
GERENCIA DE LOGISTICA
Departamento ce Despacho y Dis tribucion

% de Conformidad - Documentacion de Flota

FECHA:

NOMBRE AUDITOR:

CHOFER:

1 |Posee la hja Relacion Diaa de Despacho?

2 |Posee kas farturas que se refleja en la hoja Relacion Diaria de Despacho?

H chofer posee sus documentos en regha (cerfificadomédico, licencia, camet de
-

L6 placas ideniificadoras del vehiculo 5 encueniran en buen estado de conservaciony de
visbildad?

% dCorkarmidad - Almacin = Cariiiad de 'St
1

PLANES DE ACCION

Anexo 33: Productos Disponibles en el Centro de Distribucion
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LINEA DE PRODUCTOS

PRODUCTO

Unidades x Bulto

LINEA IMPULSO

CHOCOZOO - CAJA 10 UNIDADES (9) 90
CHOCOZOO - RISTRA 12 UNIDADES 144
(12X12X15g)
CHOCOZOO - BOLSA 6 UNIDADES 60
(12X6X150)
CHOCOLATE LECHE SIN AZUCAR
C/SPLENDA®
SIN AZUCAR LECHE - BOLSA3 72
UNIDADES (24)
SIN AZUCAR LECHE - CAJA 9 UNIDADES
(12) 108
CHOCOLATE BITTER SIN AZUCAR
C/SPLENDA®
SINAZUCAR BITTER - BOLSA 3 79
UNIDADES (24x3x30g)
SIN AZUCAR BITTER - CAJA 9 UNIDADES 108
(12x9x30g)
FRUTOS SECOS CUBIERTOS CON
CHOCOLATE SINAZUCAR
GRAGEADO DE AVELLANAS SIN AZUCAR 50
509 (15X500)
GRAGEADO DE ALMENDRAS SIN 50
AZUCAR 50g (15X50g)
GRAGEADO FRUTOS MIXTOS SIN 50
AZUCAR 50g (15X50g)
GRAGEADO DE MANI SIN AZUCAR 50g 50
(15X509)
GRAGEADO DE ALMENDRAS BITTER SIN 50
AZUCAR 50g (15X50g)
FLAQUITO ®
FLAQUITO - CAJA 12 UNIDADES X 30g (12) 144
FLAQUITO - DUO 2 X 30g (40) 80
FLAQUITO - ESTUCHE 4 UNIDADES X 30g
96
(24)
MINI FLAQUITO ®
MINI FLAQUITO BOLSA 1509 (12) 12
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MINI FLAQUITO - ENVASE 200g (12 x 200g) 12
MINI FLAQUITO - DISPLAY 40x10g 160
FRUTOS SECOS CUBIERTOS CON

CHOCOLATE

GRAGEADO 85g. ALMENDRA (50) 50
GRAGEADO 85g. AVELLANA (50) 50
GRAGEADO 85g. FRUTOS MIXTOS (50) 50
GRAGEADO 85g. CAFECITO (50) 50
GRAGEADO 85g. MANI (50) 50
GRAGEADO 85g. NARANJA (50) 50
GRAGEADO 85g. PASAS (50) 50

ESTUCHES Y BOMBONERAS
ESTUCHE 4 BOMBONES SURTIDOS (24) 24
ESTUCHE 4 TRUFFAS SURTIDAS (24) 24
ESTUCHE 4 BOMBONES TEMPORADA (24) 24
ESTUCHE 4 BOMBONES CHERRY (24) 24
ESTUCHE 4 BOMBONES SIN AZUCAR (24) 24
ESTUCHE 8 BOMBONES SURTIDOS (24) 24
BOMBONERA "CACAO" 190g 12
BOMBONERA "DREAMS" 190g 12
BOMBONERA "FEELING" 190g 12
BOMBONERA "PASSION" 190g 12

LINEA INDUSTRIAL

REPOSTERIA MASIVA

GRANULADO 1/2 Kg (20x5000) 20
CHOCOLATE BITTER 1/2 Kg (20x500g) 20
CHOCOLATE LECHE 1/2 Kg (20x500g) 20

CHOCOLATE BLANCO 1/2 Kg (20x500g) 20
A LA TAZADISPLAY DE 6x100g (8) 8
LINEA INDUSTRIAL
CHOCOLATE BITTER 1Kg. (10x1kg) 10
CHOCOLATE BLANCO 1Kg. (10x1kg) 10
CHOCOLATE LECHE 1Kg. (10x1Kg) 10
COBERTURA BITTER 1Kg. (10x1kg) 10
COBERTURA BLANCA 1Kg. (10x1kg) 10
COBERTURA LECHE 1Kg. (10x1kg) 10
GRANULADO 1 Kg. (10x1kg) 10
DISCOS DE CHOCOLATE BITTER STM 400 .
(5 Kg)
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GOTAS DE CHOCOLATE BITTER 3500

GOTAS DE CHOCOLATE BITTER 7000

DISCOS DE CHOCOLATE DE LECHE STM
400 (5 Kg)

GOTAS DE CHOCOLATE DE LECHE 3500

GOTAS DE CHOCOLATE DE LECHE 7000

Rl P |-

GRANEL

GRAGEADO ALMENDRA 1 Kg

GRAGEADO ALMENDRABITTER 1 Kg

GRAGEADO AVELLANA1 Kg

GRAGEADO FRUTOS MIXTOS 1 Kg

GRAGEADO CAFECITO 1 Kg

GRAGEADO MANI 1 Kg

GRAGEADO NARANJA1Kg

GRAGEADO PASAS 1 Kg

ALMENDRAS CUBIERTAS CON
CHOCOLATE DE LECHE S/AZUCAR

o1 |jojoljorjorjorjorforjon

AVELLANAS CUBIERTAS CON
CHOCOLATE DE LECHE S/AZUCAR

FRUTOS MIXTOS CUBIERTOS CON
CHOCOLATE S/AZUCAR

MANI CUBIERTO CON CHOCOLATE DE
LECHE S/AZUCAR

ALMENDRAS CUBIERTAS CON
CHOCOLATE BITTER S/IAZUCAR

Anexo 34: Pantallas: Procedimiento de Generacién de Factura
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PANTALLAS DE FACTURAS DE VENTA

% SISTEMA SAP - 192.168.0.15 - Escritorio remoto

archiva Visualizar médulos

O @ E e
Mend principal

Chocolater St Maritz, ©.&
Jonnatthan Espinoza

Editar Datos Irs

Gestion
Finanzas
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Anexo 35: Pantallas: Procedimiento de Orden de Venta
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Anexo 36: Pantallas: Procedimiento de Generacion de Nota de Crédito

PANTALLAS DE NOTAS DE CREDITO
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Log de mensajes da sistema (46) |
28/02/2011
10:43

10:13

112

Nota de crédito de clientes A > »| |Gereral ~ =l
Cliartte 1238313558 Mo Primsio /51041 am
Mombra PENT HOUSE BOLITIQUE, C.A. Status Ablerto
Parsona ds contacto - |GEORGES KOWEFATL - Facha de contabiisacion 26/02/2011 e ———
Namero 0/C Fecha de wencimisnto 26/02/2011 e
Moneds SN ~! lves Facha del documento [26,02/2011 e e =
Mmers de Control FL looedis Mmero Folio I e o
Mum Commprabante
Conterida | Logitica | Finanzss | Best Practices veneauch [ S ——
Clase de articuloser  |Articulo - Trochremen Sin resumen - L“?“DDC”"‘E”T —
#  MNimero ... Descripcion del articulo Cantidad | Precio unitaric % de de,., | Indics.. Total (L) | Almacén | En stock. "
1 0,00 - Mimera Expediente
Factura Importacidn
Hurn Contral
Enlace rumontrol
Facha contabilizaciin Comp
No. Reporte 2
ESTATUS
RUTA
Eds dh wrlen JAIMES VIVAS RICHARD AN Totsl antes del descuenta
Tibar e - Guia despacho
) Anticipo total FeioedlEh
[ Redondso VEE 0,00 Fachs llagads
Impuzsto Hro Bulto:
Ratencién Cantidad Productas
Total del documento WEB 0,00 Mativo Cheque Devuelto -
Comentarios Importe aplicade Mative Devalucion e
Salds pendisrte Deuds Vencida
Cheques Devusltos
Limite de Credita
[Grear ) [ canceler |[ actualiesr Retenciones | Copiarde 4 Cepiar 3 Manta 0,00
Facturas clientes
Anticipo de cisntes
Log de mensajes de sistema (46) |
walues 25/02/2011




frchive Editar  Visuslizar Dstos Ira

Lista de Facturas clientes
Buscar |

* # Clierte
114087 210272011

Fecha

4

Seleccionar | [ Cancelar

Médulos

% SISTEMA SAP - 192.168.0.15 - Escritorio remoto

Herrami

PENT HOUSE BOUTIGLE, C A,

entas

Ventana Ayuda

RSB PMEZSA HEEEEETE

PEERsho £

Camentarios

Basado en Padidas de clients 2845,

Fecha de wencimienta

21/02/011

Hra Cantrall

0063319

Hra Bulta

5

Anexos

Vendedor
JAIMES YIVAS RICH -

Log de menssjes de sistema (6) |

Comentarios

Datos Ira

aArchivo  Editar

Visualizar

Médulos

Herramientas

ROTCEREHEZS® HEEWEEE TE

Ventana Ayuda

28/02/2011

10:13

PERohe 2R a6

Nota de crédito de cl

Cliente
Mombre

238319356

Persona de contacto
Ndmere 0/C
Moneds S > vEB

Mdmera de Cantral FLoessis

PENT HOUSE BOUTIQUE, A,
[GEORGES KOWEFATL 4

Contenide | Logistica | Finangas |

Bast Practices

Clase de articulogser  Articulo

#  Mimere .. Descripeién del articule

1

Arrastrar asistente de documentos

No
Status

Primaria

- 31041
Abierta

280272010
28/0z/2014
28/0z/2011

Fecha de contabilizacién

Fecha de wencimiente
Fecha del dacumenta

Mdimera Folia

Seleccionar articulo para copiar

GUID

Tipo transac

| Al=l v General

Mirmera Contral 2
Sarie Mum Contral

Factura Afectada

iGn

Empleado de ventas

Titular

Comentarios

JAIMES YIVAS RICHARD ANY

[ oo ][ corcer ||

Actuslizar Retenciones |

BRI I

Wisualizar riimero de catsloga SN

Document...
140876
140278
140876
140278
140876
140278
140876
140278
140876
140878

Nimera de ... Descripcion del artizula Caw. Pracio unitario
o 2902 GRAGEADO S/ DE ALMENDRAS BITTER BOLSA S & VEB 120 =
2831 EOMEOMNER A DE 4 TRUFFAS SURTIDAS ESTUCHE & WEB 18,7
> 2883 BOMBOMER A DE TEMPORADS ESTUCHE 60g 5 VEB 16,7
26T EOMEOMNERA DE CEREZA -CHERRY- ESTUCHE &0 & WEB 18,7
~ 201 GRANEL MANI LECHE BOLSA 1Kq 1 VEB 107,1
o9EE ST, MORITZ A LA TAZA DISPLAY & TABLETASR 10 1 WEB 48,2
o230 BOTELLA CHAMPAGNE PEQUENA FIGLIRA 30 5 VEB 341
oz CORAZON C/FOIL PEQUERC FIGURA 30 & WEB 20,7
_ 635 CHUPETAS ROSA 3D 30 VEB 134
408 COFRE CESTA MEDIAMNA RELLEMA FIGURA 30 & WEE 6,3 ¥

»

[ cancelar |

[ <aws ] [ Fnalear ]

cidn Carnp

tos
evuelta

Limite de Credito

[ Copiarde

Bl

Sopers ]

Manto

0084515
FL

0.00

Log de mensajes da sistema (46) |

28/02/2011
0:21

113

- x|
[=IEIET]




% SISTEMA SAP - 192.168.0.15 - Escritorio remoto

grchiva Edtar Wisuslzar Datos Irs Midulos Herramientas Ventana Ayuds

I Nota de crédito de cl

R REHEZ++® HLDEADIE Ve DPBsho 2R ADQ 2

clierte ~1-zez1zase re Primaria - 31041
Hormbre PENT HOUISE BOUTIQUE, C.A Status Bbierto
Persona de contacta - GEGRGES KGWEFATL - Fecha de contabiizacién [28/02/2011
Nimere 0/C Fecha de wencimiznte 28f0zf2011
Moneda local - Facha del documento 28022011
Mérmera de Cantrol FL | ooeds1s Mimero Folio I
Contenida | Logittics | Finanzas | Best Practices Wenesusls
Clsse de anticulofser  Articulo - Tipo de resumen Sin resumen -
# Nimero ... Descripcién dal articula Cantidad | Pracio unitario % dede... Indica.. Total(ML)  Almacén  En stack
1 B3 CHUPETAS ROSA 3D 0 VEB 13,40 0,00 S IvA1Z  VEB 402,00 = 90 ERES
2 201 GRANEL MAMILECHE BOLSA 1Kg 1 VEE 107,15 0,00 © IVA1Z  VEB 107,15 = 90 4
E] 0,00
Eulmdlo & wrles BAIMES VIVAS RICHARD AN Y Total antes del descusnto WEB 509,15
Titular Descuenta
Anticipe tatal
[] Redondeo WEE 0,00
Impuesta VEE 61,10
Ratencién
Tatal del documenta WEE E70,25
Comentarios Basado en Pedidos de cliente Importe splicada WEB 570,25,
2845, Basado en Factras caldo pendierte
clientes 140876,
[Crear ) [ cancelar J [ Actualizar Retenciones ] [ Copiarde ,] \ Copiar 2

Anexos

Al >| b Gereral

GUID

Nimera Control 2
Serie Mum Control
Tipe transac
Factura Afectada
Num Comprobante
Fecha Comprobante
TipeDocumento
Nimero importacién

Nimere Expediente

Factura Impartacién
Num Cantral

Enlace numCantral

Fecha contabilizacién Comp

HNo. Reporte 2

ESTATUS
RUTA

Guia despacho
Fecha salida

Fechs llegads

Nro Bulto:

Cantidad Productos
Motivo Cheque Devuelto
Motivo Devolucion
Deuds Yencida

Chedques Devueltos
Limite de Credito

Monta

-

£a37FF1-FEE-43dd
-3can-

0084515
FL

Registra -

140876

o1 - Errorenfactura
02 - Cliente no hiza el £
3 - Embalsje o empage
04 - Praductes dafiads
05 - Harario de Recepe
3 - Factura de préuim.
o7 - Faltante almacén P
02 - Faltante Produzcié
o - Praducts no codifi
1 - Padido duplicads
1 - Ervor en pre-desp:
12 - Praducte vencide
1 - Cliente no quise re
14 - Erorencargade
15 - Error en despache

Defirir de nueva -

257954

Definiv ds ruevs

Log de menssjes de sistems (47) |

Motivg Devolucion Z8f02/2011
022

Editar Visusizar Dstos Irs MAduos Heramientss Ventana Ayuds

I Nota de crédito de clientes

+J-070300013 Mo Primario ar
Mormbre PANADERTA RITZ 72 C.A. Status
Persona de contacto - Fecha de contabilizacidn
Ndmero 0/C Facha de vencimiento
Moneds local - Facha del documento
Mimerc de Contrel FL _00B4516 Mdmera folio

Contenide | Logitics | Finanzas | Best Practices Wenesusls

DERENEE®E HEHEBEETE DRBE Ba £ HE

31042
Abierto

28/02/2011
28/0z/2011
28/0z/2011

2

Clase de articulojser Articulo - Tipo de resumen Sin resumen -
# Mimero ... Descripcion del articulo Cantidad  Precio unitario % de de... Indica.. Total (ML) Almacén  En stock.
1 2901 GRAGEADD 5fA DE MAMI LECHE BOLSA 50¢ 28 WEE 10,45 000 ©o IWA 1z VEB 261,25 a0 2.212 -

4> | Gereral

GUID

HMimera Control 2
Serie Num Cantrol
Tipo tranzac
Factura Afectsda
Mum Comprobante
Facha Comprabants
TipaDocurmenta
Niimera importacién

Nimero Expediente
[ctura Importacién
m Contral

lace numCantral

lcha contabilizacién Camp

Empleads de ventas MEDRANG FERRER, ANGELO ™ Tietel etien & b VEB 261,25
Titular Dascuento %
(-] Anticipe total
] redondeo WEB 0,00
Impuesto VEE 51,35
Retencién
Tatal del documenta WEB 232,60
Comentarias Basada en Pedidos de cliente Irports splicsde WEB 292,60
2745, Basado en Facturas Saldn pandiente
clientes 140721,
[[crear ] | Cancelar J [ Actuslizsr Reterciones | Copiar de ,] ‘ Copisr 3

Guia despache
Facha salida

Facha llagads

Hro Bulto:

Cantidad Praductos
Mativo Cheque Devuela
Motivo Develucion
Deuda Yencida

Cheques Devuslios
Limite de Credito

Morta

0ffecec-Sded-dbl
-b78s-

0645 16
FL

Registro i
140721

MO PROCESADO
001-0302

Faltante almacén P~

13.102,63

Log de mensajes de sistema (50) |

8 /02/2011

T Document

o1 - Mic

114




archive

IS

Editar Visuslizar Dstos Ira

% SISTEMA SAP - 192.168.0.15 - Escritorio remoto

Médulos  Herramientas

Ventana Ayuda

BEEHFESE HEEEE N T

PEERsho £

Anexos

Nota de crédito de clientes

Cliente 070300013

Mambre

Persona de contacto
Nimero 0/C

Moneds local id

Mdmera de Contral FL_ | [oogdsie

PAMADERLA RITZ 72 C.A,

bS]

Contenida | Logifica | Finangas

| Best Practices venezuela

Clase de articulofser  Articulo

# Nimera .. Descripcién dl articule Cantidad
1 o021 GRAGEADD 5/A DE MANILECHE BOLSA 50¢ E
2

Empleada de ventss

Titular

Carmentarios Basado en Pedidos

ntes 140721,

2745, Basado en Fal

MEDRANS FERRER ANGELS ¥

de cliente
churas

[ crear [ cancelar |

Actualizar Ratenciones |

Mo

Status Abierto

Fecha de contabilizacion 28/02/2011
Fecha de wencimienta  28/02/2011
Fecha del documento  [28/02/2011

Midmera Folio

Nimero lote: Seleccién

Lineas de documentes
# Mimera ... Descripcian del articula Cédigo ... | Cantidsd | Totl nec... Totsl seleccionade Totsl ... | Sentido
102801 . GRAGEADO 5/ADEMAMILEC . 90 = = 1 Entrada -

] »
Lotes disponibles Lotes seleccionadas
Buscar |
# [Lote Cantidad dispenible # Lote Cantidad seleccionada

- 1 11022011 £ -
25

1 » ‘ »
Yisualizar lotes entregades e documento hase hd

O | Cancelar Crear |[ Autossleccion

="'

Primaria ~ 31042

Al ¥

General

GUID

Mimere Contral 2
Serie Murm Contral
Tipo transac
Factura Afectada
Num Comprobants

-
B80fecec-Sdoa-4b0
-b7ga-

O0E4ELE
o

Registra -
140721

Log de menssjes de sistema (50) |

Archivo Editar  Visualizar Datos Ira

§ Mo se puede afiadi fila 1 sin seleccidn complets de niimeras de lote/de serie

%% SISTEMA SAP - 192.168.0.15 - Escritorio remoto

Médulos  Herramientas

28/02/2011

Ventana Ayuda

oL IPEHHES®® HOUEBRABE Ve DPBIGBe 28 4B 2

+5 Inicio CRBE ” #

TEMA SAP - 1

10:32

115

g
Nota de crédito de dlientes EUEIEN 41~ b lGenersl - x|
Cliente | Y o Primario ~ 31043 U
Mombra Status Abierto
Persons de contacto = Fecha de contabilizacion  [28/02/2011 Mimera Contral 2 0645 1E
Nimero 0/C Facha de encimisnto e ——— i
Maneds local Facha del documenta  [26/02/2011 R ErT—
Mimera de Control FLlooeasts Miimero folio
E Factura Afectada
Hurn Comprobante
Contenide | Logitics | Finanzss | Best Practices venssusls (o Gt
o " TipaD t =]
Clase de articulofser Artidlo - Tipo de resumen Sin rasumen - S
5 s o 5 Nimera impartacién
# Wmers ... Descripcién dal articule Cartidad | Pracio uritaric. % de de... Indics.. Totsl (ML)  Almacén  En stock
1 0,00 - Nimero Expediente
Factura Importscién
hum Contral
Enlacs rumContral
Fachs contabilizacisn Comp
Mo Reporte 2
ESTATUS
RUTA
Empleado de ventas ~Hingtin empleado del depart ™ Y
—— B - e
(o] Anticipo total Feioeth
[ Redondes VEB 0,00 Facha llegads
D Hro Bulta:
o Cantidad Productas
Total del documenta WEB 0,00 Molive Cheaus Devusha =]
Comentarios Imparte aplicada Motivo Develucion =]
Saldo pendisrte Deuds Vencids
Cheques Devusltos
Lirike de Credita
Cancelar Copiar de ][ Capiar 2 Mento 0.0
Log de mensajes de sitema (50) |
28/02/2011




ANEexXos

Anexo 37: Layout del Centro de Distribucion

LAYOUT DEL CENTRO DE DISTRIBUCION

opeaipul ojund |9 apsapeISIA &---

|esauap eansiso]
919 919

opeulwial

039Npoud uddew|y

eansigo

sopipad ap ope||as A 091U0D ap ealy

U g 5
S oydedsaqg-a.d
0,8 £
e . '8 's's s, . 3
2
a8 CHI R BB )
a'. opeulwial
B.a'e 01o0npoid :wumE:ﬂ_
_ edie) ap euoz

selafed
(o) sowel1gapajuels3y

seJo[eassy

[euoldIpel] 0319Npoid

OAISE|\ 039NPOId

[eLISNPU| 0}aNPOId

sauojunay ap ejes

_.-

1
9
—

|

Recepcion

Bafio
-
o
e
©
o

esie)
ap uapuy

_Jug

Jopawo) Beuppo) 7

116



Anexos

Anexo 38: Aire Acondicionado del Almacén
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Anexo 39: Transpaletas del Almacén
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