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RESUMEN

TITULO: MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS, COMERCIALES
Y LOGISTICOS EN LA EMPRESA INVERTEK S.A*

AUTORES: PINZON PEREZ, Diana Carolina,
BARBOSA CRUZ, Omar Felipe**!

PALABRAS CLAVES: Mejoramiento de procesos, procesos administrativos, procesos
comerciales, procesos logisticos, indicadores.

DESCRIPCION:

Invertek S.A. es una empresa dedicada a la distribucion y comercializacién de aceites, grasas,
lubricantes para vehiculos automotores, productos de embellecimiento vehicular y licores. Con
una participacion en el mercado desde hace diez afios, Invertek S.A hoy en dia distribuye las
marcas de CRC, Pernod Ricard y es considerado el distribuidor de lubricantes méas importante del

pais para la organizacion Terpel.

El presente proyecto fue desarrollado bajo la modalidad de practica empresarial, en el cual se tuvo
como objetivo disefiar e implementar un plan de mejoramiento que le permitiera a Invertek S.A
mejorar sus procesos administrativos, comerciales y logisticos. Inicialmente, por medio de un
diagnostico empresarial se evidenciaron inconvenientes asociados a errores en los procedimientos,
incumplimientos en los tiempos de entrega y desorganizacion y falta de coordinacién en la

ejecucién de las actividades del proceso operativo de la empresa.

Como resultado, el plan de mejoramiento permitié implementar propuestas enfocadas en las
oportunidades de mejora encontradas mediante la aplicacion de herramientas de la ingenieria
industrial, logrando asi generar un impacto positivo en el mejoramiento de los procesos
intervenidos. Finalmente, se disefid un sistema de indicadores que le permite a Invertek S.A

evaluar las mejoras implementadas y los procesos en funcion del mejoramiento continuo.

* Proyecto de grado. Modalidad practica empresarial.

** Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales. Programa Ingenieria Industrial. Directora: Jessica Gissella Maradey L&zaro. Magister en Ingenieria
Mecanica.
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ABSTRACT

TITLE: IMPROVEMENT FOR THE ADMINISTRATIVE, COMMERCIAL AND LOGISTIC
PROCESSES IN THE COMPANY INVERTEK S.A *

AUTHORS: PINZON PEREZ, Diana Carolina,
BARBOSA CRUZ, Omar Felipe**

KEY WORDS: Improvement of processes, administrative processes, commercial processes,
logistic processes, indicators.

DESCRIPTION:

Invertek S.A. is a company dedicated to the distribution and commercialization of oils, fats,
lubricants for automotive vehicles, vehicle beautification products and liquors. With a participation
in the market for ten years, Invertek S.A today distributes the brands of CRC, Pernod Ricard and

is considered the most important distributor of lubricants in the country for Terpel.

The present project was developed under the modality of business practice, in which the objective
was to design and implement an improvement plan, which would allow Invertek SA to improve
its administrative, commercial and logistical processes, in which from a diagnosis business there
were problems associated with errors in the procedures, breaches in the delivery times and
disorganization in the execution of the activities of the operating process of the company.

The improvement plan made it possible to implement proposals focused on the improvement
opportunities found, through the application of industrial engineering tools, thus achieving a
positive impact on the improvement of the processes intervened. Finally, a system of indicators
was designed that allows Invertek S.A to evaluate the improvements implemented and the

processes, based on continuous improvement.

* Bachelor thesis
** Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenierias Fisico-Mecénicas. Escuela de Estudios Industriales y

Empresariales. Programa Ingenieria Industrial. Directora: Jessica Gissella Maradey Lé&zaro. Magister en Ingenieria
Mecénica.



PLAN DE MEJORAMIENTO INVERTEK S.A 18

Introduccion

Invertek S.A. es una empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de aceites, grasas,
lubricantes para vehiculos automotores, productos de embellecimiento vehicular y licores. Con
una participacion en el mercado desde hace diez afios, Invertek ha transcendido las fronteras de
Bucaramanga para atender mercados en los departamentos de Boyacd, Norte de Santander y
Arauca. Actualmente es considerado el distribuidor de lubricantes mas importante del pais para la

organizacion Terpel.

Consecuentemente con el crecimiento de la empresa, la gerencia general ha sido consciente de
los cambios que han surgido en la organizacion y del impacto que estos han generado en el
funcionamiento de sus procesos. Por tal motivo, Invertek S.A decide depositar la confianza en la
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales de la Universidad Industrial de Santander, para
que, por medio del desarrollo de un proyecto de grado, estudiantes de Ingenieria Industrial en
conjunto con un docente de la universidad, sean los responsables de disefiar e implementar

propuestas que permitan mejorar sus procesos y aportar a los excelentes resultados de la empresa.

Fundamentado en lo anterior, el propdsito del presente proyecto es disefiar e implementar un
plan de mejoramiento de los procesos comerciales, logisticos y administrativos de Invertek S.A.
Para esto, se inicia con un diagnostico del estado actual de sus procesos con el fin de identificar
las fortalezas y debilidades de la empresa. Posteriormente, se desarrolla e implementa un plan de

mejoramiento, en el cual se presentan propuestas disefiadas de acuerdo a las oportunidades de
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mejora encontradas, al alcance del proyecto y a las expectativas de la empresa. Finalmente, para
evaluar el impacto del trabajo desarrollado, se disefian unos indicadores de medicion de los
resultados obtenidos con las propuestas implementadas y de la evaluacion de los procesos
intervenidos; se capacita al personal para garantizar el funcionamiento de las mejoras y se
presentan las conclusiones finales del desarrollo del proyecto y las recomendaciones sugeridas

para la empresa.
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Cumplimiento de objetivos

Tabla 1.
Cumplimiento de objetivos del proyecto.

20

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnostico que permita conocer la situacion
actual de los procesos comerciales, logisticos Yy
administrativos de la empresa Invertek S.A, en la sede de
Bucaramanga.

Disefiar un plan de mejoramiento en la sede de
Bucaramanga, teniendo en cuenta el diagndstico realizado
dentro de los procesos.

Implementar las propuestas de mejoramiento a los
procesos, que sean avaladas por la gerencia de Invertek
S.A.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores que
permita realizar seguimiento y medicién a los procesos, y

evaluar las mejoras implementadas.

Capitulo 3

Capitulo 4

Capitulo 5

Capitulo 6
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1. Generalidades del proyecto

El presente proyecto se desarrolla bajo la modalidad de practica empresarial, en el cual se disefia
e implementa un plan de mejoramiento para la empresa Invertek S.A enfocado en los procesos
comerciales, logisticos y administrativos. A continuacion, se presenta la descripcion de la

empresa, la informacion general y los objetivos del proyecto.

1.1 Descripcion de la empresa

1.1.1 Razon Social. Invertek S.A

1.1.2 Localizacion. La agencia principal se encuentra ubicada en la carrera 34W No.71-25,

bodega 52, provincia de soto 1 de Bucaramanga, Santander.

Figura 1. Agencia principal en Bucaramanga. Registro fotografico de Invertek S.A.
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1.1.3 Representante legal. Juan Felipe Vega Quijano.

1.1.4 Objeto social de la empresa. Distribucion y comercializacion de aceites, grasas y

lubricantes para vehiculos automotores, productos de embellecimiento vehicular y licores.

1.1.5 Resefia histoérica.

2007 2009 2017
Constitucion de Nace Inicio de la
Invertek S.A en Invertek S.A linea comercial

Bucaramanga en Duitama CRC
2008 2016
Nace Invertek S.A Inicio de la
en linea comercial
Barrancabermeja 'y de licores
Clcuta Pernod Ricard

Figura 2. Resefia histdrica de la empresa. Informacion adaptada de Invertek S.A.

Invertek S.A es una sociedad familiar integrada por Juan Felipe Vega Quijano, Beatriz Teresa
Vega Quijano y Rafael Ordoiiez Mantilla. La empresa inicia labores en el afio 2007, con la
distribucion de lubricantes de la organizacién Terpel en el &rea metropolitana de Bucaramanga,

desde la calle 45 hacia el sur del departamento, hasta el municipio de Barbosa.

En febrero del 2008 gracias a su excelente labor y cumplimiento de metas, Invertek S.A
extiende sus labores de distribucion al municipio de Barrancabermeja, abarcando de esta manera
el 80% del departamento de Santander. En junio de este mismo afio, la empresa abre una nueva

agencia en la ciudad de Cucuta para atender el mercado de los departamentos de Norte de
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Santander y Arauca. Finalmente, en el mes de mayo de 2009, Invertek instala su cuarta agencia en

el municipio de Duitama para asi atender el Nor-Oriente del departamento de Boyaca.

En el primer semestre del 2016, la empresa agrega a su distribucion la linea de licores creando
una alianza con la empresa Pernod Ricard. Un afio después, en enero del 2017, agrega también
una nueva linea comercial de productos de la empresa americana CRC. A partir de estos nuevos
cambios, la empresa decide crear dos marcas comerciales para atender formalmente los dos tipos
de mercado. De esta manera, nace la marca Lubritek encargada de la distribucion vy
comercializacion de aceites, grasas, lubricantes para vehiculos automotores y productos de
embellecimiento vehicular. Asimismo, nace la marca Invertek, encargada de la distribucion y

comercializacién de la linea de licores Pernod Ricard.

Actualmente, Invertek S.A cuenta con cuatro agencias y cuatro lineas de productos en su
distribucion. Consecuentemente con sus excelentes resultados y el crecimiento que ha tenido a
través de los afios, Invertek S.A en el afio 2018 es reconocido como el distribuidor mas importante

para la organizacién Terpel en Colombia.

1.1.6 Portafolio de productos. Invertek S.A actualmente maneja un portafolio de productos
enfocado en la distribucion y comercializacion de las marcas Terpel, CRC y Pernod Ricard. El

portafolio de los productos se presenta en el Apéndice 1.
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1.2 Informacion general del proyecto

1.2.1 Planteamiento del problema. Invertek S.A es una empresa con diez afios en el mercado
dedicada a la distribucion de grasas y lubricantes para vehiculos automotores, maquinaria agricola
e industrial producidos por la organizacion Terpel. Adicionalmente, Invertek distribuye otros
productos tales como licores producidos por la multinacional Pernod Ricard y productos de
embellecimiento vehicular de la marca CRC. Gracias a sus excelentes resultados, la empresa ha
logrado obtener otros contratos de distribucion de lubricantes de la marca Terpel, ampliando su
cobertura a otras zonas del departamento como la provincia de mares, asi como los departamentos
de Arauca, Norte de Santander y el norte de Boyaca. Para el 2018, Invertek S.A opera con cuarenta
empleados directos y veintiséis indirectos, distribuidos en sus cuatro bodegas ubicadas en
Bucaramanga, Barrancabermeja, Duitama y Clcuta. Por lo anterior, en los Gltimos afios se han
presentado inconvenientes que han afectado la eficiencia de los procesos comerciales, logisticos y

administrativos.

El proceso comercial estd compuesto por las actividades que se desarrollan con el fin de
suministrar los productos a los clientes en el momento y lugar adecuado, como lo son la preventa,
laventa y la posventa. Dentro de este proceso se evidencia que los vendedores carecen de
una propuesta comercial estructurada que les permita conocer cuéles de sus clientes siguen activos
en el mercado, organizar mejor sus visitas y facilitar las actividades que tienen que ver con latoma
del pedido, andlisis de cartera y aprobacion de la orden de pedido. Esto debido a que dichas

actividades se desarrollan manualmente generando tareas repetitivas, desperdicio de tiempo y
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recursos. Por lo anterior, se evidencia la necesidad de presentar una propuesta comercial que
permita coordinar mejor estas actividades y beneficiar a la fuerza de ventas en el procesamiento

de los requisitos de los clientes de manera eficiente.

El proceso logistico estd compuesto por la gestién de inventarios, el almacenamiento y el
despacho de los productos. Dentro de este ultimo se clasifican las actividades en el alistamiento,
embarque y la distribucidn. Actualmente, se evidencia que no existe una politica ajustada que
permita obtener la informacion actualizada de productos en stock, y a su vez reconocer e identificar
los productos facilmente. Esto ocasiona desperdicio de tiempo y de recursos en el alistamiento de
los pedidos y rechazo de la mercancia por parte del cliente, debido a que en ocasiones se incumple
con los tiempos de entrega pactados con él y se le despacha producto vencido o en malas
condiciones. A partir de estos inconvenientes encontrados, en este proyecto se pretende proponer
una politica de almacenamiento que permita una redistribucién de los productos en la bodega y

que logre disminuir los tiempos en el alistamiento y el inventario de averias existente.

Finalmente, el proceso administrativo esta compuesto por la planeacion, organizacion y control
de todos los recursos de la empresa, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos estratégicos.
Actualmente, se evidencia que no se cuenta con la debida documentacion que permita definir las
responsabilidades y funciones del personal, generando asi que la empresa opere de manera
ineficiente y ocasionando incertidumbre al no contar con un seguimiento que les permita controlar
y mejorar las actividades que se derivan de los procesos. Por lo anterior, el proyecto
pretende mejorar la organizacion del proceso administrativo mediante la formulacion del

direccionamiento estratégico de la empresa. De la misma manera, se busca una actualizacion de
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los componentes de apoyo con el fin de identificar y estandarizar todos los procesos que se

desenvuelven, teniendo en cuenta los objetivos organizacionales establecidos.

1.2.2 Justificacion del proyecto. El presente proyecto se cred con la iniciativa de generar una
colaboracion entre la empresa Invertek S.A y la Universidad Industrial de Santander, para aplicar
conceptos y herramientas de la ingenieria industrial que contribuyeran en la identificacion e
implementacion de oportunidades de mejora dentro de los procesos y que le permitieran a la
empresa resolver sus problemas actuales. Esto para continuar ofreciendo el mejor desarrollo

comercial y logistico en los Santanderes, Arauca y Boyaca.

Las propuestas presentadas en este proyecto fueron importantes para Invertek S.A porque le
permitieron mejorar sus procesos comerciales, logisticos y administrativos, a través de la
implementacién de herramientas claves en el mejoramiento de procesos, desarrolladas en el
entorno académico y aplicadas al mundo real y préctico, acorde a las necesidades y expectativas
de la empresa. A partir del trabajo desarrollado, en el proceso comercial se cred un portafolio que
permitié dar un mejor seguimiento a las actividades y coordinar las visitas comerciales con las
rutas de despacho establecidas. Igualmente, se desarrollaron pruebas piloto de herramientas que
permitieron evaluar el tiempo de procesamiento de las actividades y mejorar su sincronizacion en
tiempo real. Asimismo, se logré disefiar una propuesta de redistribucion de los productos en la
bodega, con el fin de mejorar el tiempo de alistamiento y disminuir el costo de las averias
consecuente con la dificultad para identificar los productos, logrando asi una propuesta enfocada
en el mejoramiento del proceso logistico. Finalmente, se logro mejorar el funcionamiento del

proceso administrativo, a partir de la formulacion del direccionamiento estratégico de la empresa.
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De la misma forma se logré la actualizacion y creacion de los componentes que permiten apoyar
la gestion de los procesos y el desarrollo de las actividades en funcion de los objetivos

organizacionales establecidos.

Por lo anterior, el proyecto contribuyé también en la formacion profesional de los autores,
permitiendo fortalecer y aplicar todos los conocimientos adquiridos como ingenieros industriales,
desarrollando un trabajo practico enfocado totalmente en la realidad empresarial. De esta manera,
fue posible demostrar la capacidad que tienen los futuros profesionales de la Universidad Industrial

de Santander para aportar y contribuir con los excelentes resultados de las empresas.
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1.3 Objetivos del proyecto

1.3.1 Objetivo general. Disefiar e implementar un plan de mejoramiento para los procesos

comerciales, logisticos y administrativos de la empresa Invertek S.A.

1.3.2 Objetivos especificos.

e Realizar un diagndstico que permita conocer la situacién actual de los procesos
comerciales, logisticos y administrativos de la empresa Invertek S.A, en la sede de Bucaramanga.

e Disefiar un plan de mejoramiento en la sede de Bucaramanga, teniendo en cuenta el
diagnostico realizado dentro de los procesos.

e Implementar las propuestas de mejoramiento a los procesos, que sean avaladas por la
gerencia de Invertek S.A.

e Diseflar e implementar un sistema de indicadores que permita realizar seguimiento y

medicion a los procesos, y evaluar las mejoras implementadas.
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1.3.3 Alcance del proyecto. El alcance del proyecto encierra el analisis de la situacion actual
de los procesos comerciales, logisticos y administrativos de Invertek S.A, con el fin de identificar
las falencias y oportunidades de mejora que permitan disefiar un plan de mejoramiento acorde a
las necesidades y expectativas de la empresa. Dentro del plan de mejoramiento, el proyecto genera
una propuesta para dar seguimiento a las actividades de la fuerza comercial y un prototipo para la
programacion de las visitas comerciales. Por otra parte, se disefia una propuesta de
almacenamiento enfocada en el mejoramiento de la distribucion de los productos en la bodega,
buscando la disminucion de los tiempos de alistamiento del proceso logistico, y se actualiza la
estructura requerida para la organizacion del proceso administrativo de la empresa.
Posteriormente, se implementan las propuestas del plan de mejoramiento en la sede de
Bucaramanga que permiten resolver los problemas encontrados y que son avaladas por la empresa.
Finalmente, se realizan jornadas de capacitacion con el personal de la empresa para lograr la
correcta implementacion de las propuestas desarrolladas y se crean unos indicadores que permiten

medir los procesos y el impacto de las mejoras.

2. Marco de referencia

2.1. Marco de antecedentes

Entre los referentes se encuentra el proyecto de grado “Mejoramiento de los procesos

administrativos y comerciales de la empresa Coopsercol Ltda.” desarrollado por Gil (2017) y que
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tenia como objetivo el disefio e implementacion de un plan de mejoramiento. Entre los problemas
detectados se encontro la falta de planeacién en las rutas de viaje y ausencia en el control de los
procesos internos de la empresa. Dentro de las propuestas establecidas, se implement6 la
metodologia de las 5’s, la creacidn de los manuales de funciones y procedimientos y el sistema de
indicadores de gestion. De esta manera, se logré un control por parte de la gerencia a través de la
manual de funciones y procedimientos, al igual que los indicadores de gestion, y una
concientizacion del personal de la empresa en pro de la mejora continua (Gil,2017). Dada la
similitud en cuanto al disefio e implementacion de manuales de funciones y procedimientos e
indicadores de gestion, este trabajo de grado servira como referencia para el desarrollo del

proyecto.

Desde otra perspectiva, se toma como referente el trabajo de grado “Estudio y desarrollo de un
modelo matematico para el problema de inventario y ruteo (IRP)” desarrollado por Barragan y
Romero (2015) y que tenia como objetivo principal proponer un modelo para la solucion del
problema de inventario y ruteo, mediante métodos exactos y heuristicos. En este proyecto se
expone que el problema de ruteo e inventario consiste en la distribucion reiterada de uno o més
tipos de productos, desde una planta o bodega hacia una cantidad n de clientes ubicados
geograficamente y con demandas individuales, sumado a una capacidad de mantener un nivel de
inventario Optimo. En este sentido, la solucion al problema buscaba minimizar los costos de
transporte y a su vez mantener un abastecimiento para los requerimientos de los clientes (Barragan
y Romero, 2015). De este modo, considerando la similitud con el desarrollo del actual proyecto en
cuanto a la revision de la literatura de métodos de solucion existentes para problemas de ruteo, se

ha decidido tener en cuenta este proyecto de grado como punto de referencia.
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Finalmente, se consultaron bases de datos de otras universidades con el fin de buscar aportes para
el desarrollo de modelos de ruteo aplicados a nivel empresarial. En esa revision se encontré el
trabajo de grado “Optimizacion de rutas de distribucion de productos sujetas a restricciones de
logistica urbana” realizado en la Universidad Federal de San Carlos por Souza y Pureza (2015).
Este proyecto tenia como objetivo definir rutas diarias para una empresa dedicada a la
comercializacion y distribucion de bebidas. Dentro de las condiciones para el disefio de rutas se
encontrd la restriccion en cuanto al horario de circulacion de vehiculos, la compatibilidad entre los
clientes, el servicio de transporte y las ventanas de tiempo para un segmento de clientes especifico
(restaurantes). El proyecto busco disefiar las rutas enfocAndose en maximizar el nimero de clientes
atendidos, minimizar el costo de operacion con vehiculos propios y/o tercerizados y minimizar el
numero de domiciliarios en el despacho de los productos. Asi, por medio del modelo de ruteo de
vehiculos con ventanas de tiempo y un algoritmo metaheuristico, fue posible realizar una solucién
que permitio reducir los costos en un 38% con relacion al enfoque mencionado anteriormente
(Souza y Pureza, 2015). Dada la similitud en cuanto al disefio e implementacion del ruteo, este

trabajo de grado servira como referencia para desarrollo del presente proyecto.

2.2. Marco teorico

Teniendo en cuenta el desarrollo del proyecto se utilizaron conceptos que sirvieron como apoyo
en la aplicacion de metodologias para evaluar la situacion actual de la empresa y realizar el plan
de mejoramiento dentro de los tres procesos intervenidos. Estos conceptos seran descritos en esta

seccion.
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2.2.1 Mejoramiento de procesos. Segun Ortiz (1999), “Las empresas actuales necesitan tener
un enfoque competitivo basado en ofrecer productos de excelente calidad, tiempos de respuesta al

cliente reducidos, entregas a tiempo y excelente servicio posventa” (p,15).

De acuerdo con esto, surge la necesidad de evaluar los procesos y realizar mejoramientos que
permitan concentrar los esfuerzos en la generacion de ventajas competitivas. Igualmente, Ortiz
(1999) propone dos tipos de mejoramiento descritos a continuacion:

Tabla 2.
Tipos de mejoramiento de procesos.
Mejoramiento Incremental o continuo Mejoramiento Radical o innovacion
Se analiza la forma en que se viene ejecutando un No parte del método actual de trabajo, surge
proceso y se detectan fallas o tareas inadecuadas, luego de una idea novedosa que hace referencia a lo
se plantean mejoras que buscan corregir esas fallas que deberia ser el proceso. Su enfoque es

propiciando aumento en la eficiencia del proceso. hacia el resultado.

Relativamente normal. Relativamente escaso.

Basados en un modelo anterior. Rompen paradigmas.

Pregunta: ;Como hacer mas eficiente este proceso? Pregunta: (Como obtener lo mismo de otra
forma?

Se mantiene posicion competitiva. Crea ventaja competitiva.

Nota: * Tipos de mejoramiento de procesos. Adaptado de Ortiz, R (1999). Analisis y Mejoramiento de los procesos de la
empresa., Bucaramanga: Universidad industrial de Santander. p, 17.

2.2.1.1 Diagndstico empresarial. De acuerdo con Romero (2006) “El diagnéstico empresarial
es el resultado de investigar condiciones basicas del funcionamiento de una empresa, con el fin de
determinar y evaluar la relacién causa y efecto de problemas detectados que impiden la
productividad de los procesos, y a través de esa relacion, dar una solucion integral a los

inconvenientes encontrados” (p,87).
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2.2.1.2 Plan de mejoramiento. Segin La Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacion (2013), “el plan de mejoramiento constituye a la integracion de estrategias que se
deben incorporar en los diferentes procesos de una organizacion, para que se logre el mejoramiento
de los servicios” (p,5). Este plan también debe incluir la deteccidon de mejoras y debe permitir el
control y seguimiento de la incorporacion de las acciones que se enmarcan en las estrategias. Para
elaborar un plan de mejoramiento, es necesario identificar el area de mejora y detectar las
principales causas del problema. A partir de esto, se formulan objetivos que permitan disefiar
acciones de mejora e implementarlas y se debe constituir una planificacion que permita llevar a

cabo un seguimiento y control en pro del mejoramiento continuo.

2.2.1.3 Analisis de los cinco por qués. Es una técnica de analisis que permite hallar la causa
principal de un problema. Esta herramienta permite profundizar rdpidamente en la naturaleza del
problema y a su vez evitar que se vuelva a ocurrir debido a que actla sobra su causa raiz, y puede
ser aplicable en todas las &reas de una organizacion que busquen detectar no conformidades y

realizar un plan de mejoramiento (Niebel y Freivalds, 2001).

2.2.1.4 Diagrama Causa — Efecto. “Los diagramas de causa y efecto sirven para definir la
ocurrencia de un evento no deseable e identificar los factores o causas que contribuyen con el
problema” (Niebel et. al, 2001, p,21) . Las causas principales se dividen en: humanas, maquinas,
métodos, materiales, entorno y administracion. El proceso continlia hasta enumerar todas las
causas posibles y lo factores se analizan desde un punto de vista critico en términos de su

contribucion probable al problema, logrando asi identificar las soluciones potenciales.
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2.2.1.5 Indicadores. De acuerdo con la norma ISO 9001 (2015) un indicador puede ser definido
como “una relacion que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el
objeto o fendmeno observado, respecto a los objetivos y metas previstas e influencias esperadas”
(1ISO 9001:2015, Apartado 4.4.1). Ademas de esto, los indicadores deben ser objetivos, sencillos
y adecuados a las necesidades de la organizacion. Segun Salgueiro (2015), es posible clasificar los
indicadores de gestion en 4 clases:

e Indicadores financieros y de mercado: Miden el costo total de la operacion de acuerdo la
determinacion de remuneraciones en forma de incentivos para los ejecutivos, pueden ser en cuanto
a recuperacion del capital, recuperacion de la inversion, utilidades por operacion o a la
participacién en el mercado.

e Indicadores de tiempo: Miden las fluctuaciones que se generan de un periodo a otro,
evaluando el impacto generado por cambios o mejoras implementadas en los procesos.

e Indicadores de calidad: Reflejan las deficiencias en la ejecucion de los procesos de acuerdo
con las normas establecidas en la gestion de la calidad, teniendo en cuenta al cliente, el producto
y el servicio.

e Indicadores de productividad: Son utiles para medir el desempefio de los productos y
servicios como por ejemplo los niveles de defectos, tiempos de respuesta, teniendo en cuenta la

consecucion de los objetivos y la utilizacion de los recursos (p,72).
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2.2.2 Mejoramiento de procesos comerciales. Segun Anderson, Hair y Bush (2010) “los
planes de fijacion de rutas e itinerarios eficientes son de gran importancia para los mejoramientos
de los procesos comerciales, cada empresa debe idear sus propios planes basados en sus propias
circunstancias” (p,367). Sin embargo, es posible destacar las tendencias que surgen a traves de esta
tematica, descritas a continuacion:

e Laimportancia de desarrollar fijaciones de rutas e itinerarios en funcion de la experiencia
de los vendedores, ya que son los que realmente conocen el territorio y los clientes.

e Laresponsabilidad e importancia del director comercial para el cumplimiento de las metas
proyectadas.

e El aumento sustancial del uso de nuevas tecnologias para conseguir una fuerza de ventas
mas productiva y eficaz dentro de la empresa.

2.2.2.1 Establecimiento de territorios de ventas. “Se destaca la importancia de establecer
territorios de ventas que busquen: mejorar la cobertura del mercado, mantener los costos de venta
al minimo, reforzar las relaciones con los clientes, construir una fuerza de ventas més eficaz,
coordinar las ventas con las demas areas de comercializacion y evaluar mejor la fuerza de ventas”
(Anderson et al. p, 341). De acuerdo con estos autores es posible establecer un territorio de ventas
eficaz mediante el siguiente procedimiento:

e Seleccionar una unidad geogréafica de control.

e Hacer un analisis de la cuenta (identificar a los clientes y prospectos determinando el
potencial de ventas).

e Desarrollar un analisis de la carga de trabajo de un vendedor.

e Combinar las unidades geograficas de control en territorios.

e Asignar personal de ventas a los territorios
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2.2.2.2 Revision de los territorios de ventas. Segun Anderson et al. (2010) a medida que una
empresa crece y obtiene experiencia se hace necesario realizar correcciones al territorio de ventas,
ya que una estructura territorial disefiada, con el tiempo se puede volver obsoleta debido a las
condiciones cambiantes del mercado o a otros factores externos a la organizacion. De esta manera,
las causas principales que justifican una correccion territorial pueden ser:

e Sobreestimacion potencial de ventas, cuando un territorio es demasiado pequefio para que
un vendedor obtenga el ingreso adecuado.

e Cuando los territorios se traslapan, es decir, cuando se dividen y esas distancias generan
fricciones entre las fuerzas de ventas, debido a que los vendedores comparten territorios y no se

establecen de manera clara y justa los clientes para cada vendedor (p.357).

2.2.2.3 Asignacion de rutas comerciales. Segun Mufioz (2014) “el estudio de rutas comerciales
comprende el manejo de técnicas que permiten el maximo aprovechamiento del tiempo de los
vendedores, mediante el establecimiento de rutas” (p,43). De esta manera, definir rutas
comerciales incrementa el tiempo productivo de la fuerza comercial, ajusta las visitas de acuerdo
a la frecuencia y asegura visitar a todos los clientes, facilitando la localizacion de los vendedores
en todo momento y permitiendo reducir gastos asociados a desplazamientos innecesarios o tiempo

improductivo.

2.2.2.4 Problema del agente viajero. Existen numerosas aplicaciones de la vida real que parten
del problema del agente viajero para su solucion entre las mas conocidas estan las rutas de

transporte escolar, los problemas de logistica y distribucion y la programacion de tareas.
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Segln Revuelta (2015), el problema del agente viajero (TSP por su sigla en inglés) parte de la
necesidad de un viajante de comercio que tiene que visitar una serie de ciudades, partiendo desde
un origen, visitando una sola vez cada ciudad y volviendo al origen. “El objetivo principal de esta
serie de problemas es determinar la ruta que debe elegir el vendedor con el fin de minimizar costos,

generalmente estos costos estan asociados a las distancias recorridas” (p,27).

A partir de esta informacion, las técnicas de optimizacion para la solucion del TSP parten de la
complejidad de sus datos y del tiempo de computacion requerido para solucionarlo. Segln Luna
(2008), como se muestra en la figura 3 existen métodos exactos enfocados en encontrar la solucién
Optima del problema que requieren de tiempos computacionales grandes. Asimismo, existen
métodos aproximados, los cuéles encuentran una solucién buena en tiempos de computacion

razonables, donde la solucidn no necesariamente es la 6ptima(p,27).

*Basados en célculo (Newton,gradiente)

WEGREGSS « Enumerativos (Programacidn dinamica , ramificacon y corte)
exactos

«Heuristicas (Constructivas, busqueda local)

\Eenls s« Metaheuristicas ( Trayectoria, poblacion)
aproximados y

Figura 3. Clasificacién de las técnicas de optimizacién (Luna, 2008, p, 27)

2.2.3 Mejoramiento de procesos logisticos. Segun Ballou (2004) el concepto de logistica parte
del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a cabo y controla el flujo y
almacenamiento de los productos, asi como la distribucion de los mismos con el fin de satisfacer

los requerimientos de los clientes.
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2.2.3.1 Inventarios. "Los inventarios son acumulaciones de materia prima, provisiones,
componentes, trabajo en proceso y productos terminados que aparecen en numMerosos puntos a lo

largo del canal de produccidn y del proceso logistico de una empresa” (Ballou 2004, p,326).

2.2.3.2 Almacenamiento. "El almacenaje es el conjunto de actividades que se realizan para
guardar y conservar articulos en condiciones Optimas para su utilizacion, desde que son producidos

hasta que son requeridos por el usuario o cliente.” (Garavito, 2017, p,2).

2.2.3.3 Gestion de Inventarios. "Un sistema de inventarios proporciona la estructura
organizacional y las politicas operativas para mantener y controlar los bienes en existencia”
(Chase, Jacobs y Alquilano, 2009, p,67). Es decir, el sistema es responsable de pedir y recibir los
bienes, establecer el momento de hacer pedidos y llevar un registro de lo que se pidid, la cantidad

ordenada y el tiempo en que demoraréa en llegar el pedido.

2.2.3.4 Inventario de Seguridad. "Es aquel que se mantiene para satisfacer la demanda que
supera la cantidad pronosticada para un periodo determinado. El inventario de seguridad se
mantiene porque la demanda es incierta y puede presentarse una escasez de productos si la

demanda real supera la demanda pronosticada” (Chopra y Meindl, 2003, p,314).
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2.2.3.5 Clasificacion ABC. “En el analisis de Pareto los articulos de interés se identifican y
miden en una escala comun. Seguido de esto, se acomodan en orden ascendente creando una
distribucion acumulada. Usualmente, el 20% de los articulos clasificados representan 80% o mas
de la actividad total. En consecuencia, la técnica también se conoce como regla 80-20.” (Niebel y

Freivalds, 2001, p, 21).

Paralelo con esto, Anaya (2007) establece que en el campo de la gestion de stock la aplicacion
de la técnica ABC es evidente, ya que nos permite seleccionar aquellos articulos que representan
mayor interés en el inventario. El principio basico se centra en focalizar el control sobre los
articulos mas importantes para la respectiva gestion. La aplicacion de esta técnica consiste en la
construccion de un gréfico de Pareto mediante la clasificacion de tres tipos de articulos: los
productos tipo A, los cuales en el grafico representan el 20% del total, sin embargo, les corresponde
el 80% del valor de las ventas; los articulos tipo B, que representan el 30% del total pero les
corresponde el 15% del valor de las ventas; el 50% restante, es definido como articulos tipo C y

les corresponde el 5% del total de las ventas.
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2.2.3.6 Metodologia de Rushton. De acuerdo con Rushton (2006) realizar un disefio de
redistribucion de productos dentro del proceso logistico, debe ser un procedimiento que parta
inicialmente de la definicion y obtencion de los datos requeridos para acoplar los resultados con
las expectativas del disefio. Estos datos también deben proporcionar informacién respecto al
manejo de los materiales y sus caracteristicas relevantes (dimensiones, peso, temperatura,
embalaje), los niveles de inventarios y el nivel de servicio en funcion del tiempo de todo el
procedimiento. A partir del analisis de los datos recolectados, se deben preparar las distribuciones
fisicas de los patrones ldgicos de distribucién, que permitan minimizar los tiempos de alistamiento,

aprovechar el espacio y tener buena accesibilidad a la mercancia.

2.2.3.7 Politicas de almacenamiento. En ocasiones las condiciones del negocio generan la
necesidad de que los productos sean almacenados antes de ser alistados para cumplir con las
solicitudes requeridas por el cliente. De acuerdo con Chan (2011) existen varios factores que
influyen en la politica de almacenamiento. Por ejemplo, el tamafio y la distribucién fisica del area
de almacenamiento, el sistema de manejo de materiales, las caracteristicas fisicas de los productos,
las tendencias en la demanda, la rotacion de los productos y los requerimientos de espacio. Sin
embargo, es extremadamente dificil para un humano considerar todos los factores
simultdneamente para obtener la mejor politica de almacenamiento. Por lo anterior, algunas de las
politicas de almacenamiento mas utilizadas son:

e Almacenamiento aleatorio: Consiste en almacenar la mercancia que llega a la bodega de
manera aleatoria (igual probabilidad de seleccion de los espacios disponibles del area de

almacenamiento). Esta politica tiene la ventaja de aprovechar al maximo la utilizacion del espacio
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(o bajo requerimiento del espacio) a expensas de incrementar la distancia de viaje en el
alistamiento de pedidos y solo funciona con un entorno operativo totalmente computarizado.

e Alistamiento dedicado: Una de las desventajas de esta politica reside en el hecho de tener
que reservar un espacio en el area de almacenamiento para cada tipo de productos, incluso si no
hay existencias de estos mismos. Ademas, se debe reservar espacio suficiente para cada producto
hasta el maximo del inventario calculado a mantener para ese producto. Debido a lo anterior, esta
politica requiere el maximo de espacio disponible para almacenar generando una baja utilizacion
del espacio. Sin embargo, una ventaja técnica es que el operario se familiariza con la localizacion
de los productos. Finalmente, esta politica puede ser de gran aporte si los productos tienen pesos
distintos, por ejemplo, los productos que son bastante pesados deben localizarse en el primer nivel
de la estanteria y los productos livianos en los niveles mas altos.

e Almacenamiento por clases: Consiste en la combinacion de algunos de los métodos
mencionados anteriormente. En el control de los inventarios, una forma clasica de agrupar los
productos puede ser en clases basandose en su popularidad. La idea consiste en agrupar de tal
forma que los productos que mas tienen movimiento o rotan, constituyan alrededor del 15% del
total de los productos almacenados y simultaneamente contribuyan con el 85% de los
movimientos.

e Almacenamiento por familias de productos: Se basa en las relaciones que existen entre los
productos que el cliente solicita. Por ejemplo, existen clientes que por lo general tienden a ordenar
o solicitar un producto junto con otro. Claramente esta politica de almacenamiento puede ser
combinada con algunas de las politicas recién mencionadas, por ejemplo, utilizar una clasificacion

por clases y simultdneamente por relaciones entre productos.
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2.2.4 Mejoramiento de procesos administrativos. Segin Ortiz (1999) los procesos
productivos no son los Unicos en donde se hace presente la necesidad de realizar mejoras, en los
procesos administrativos es posible también identificar actividades que no agregan valor. Los
procesos administrativos estdn conformados por los procedimientos, los cuales se pueden definir
como las actividades administrativas que deben seguir los empleados con el fin de con los objetivos

establecidos.

2.2.4.1 Programa para la excelencia. De acuerdo con la Fundacion Iberoamericana para la
gestion de la calidad (2015), el programa de excelencia estd desarrollado para que las personas y
organizaciones mejoren sus procesos y se consoliden hacia la excelencia. Esta metodologia sigue
la 16gica del ciclo de mejora efectiva compuesto por: evaluacién, planificacion e implementacion.

e Evaluacion: La adopcion de esta practica permite a las organizaciones desarrollar un
diagndstico empresarial por medio de la autoevaluacion, esta etapa permite identificar areas de
mejora y puntos fuertes, con el fin de analizar las causas y efectos que no permiten adoptar en la
organizacion modelos de excelencia para el mejoramiento de los procesos.

e Planificacion: A partir de los aspectos encontrados en la etapa de evaluacion, la
planificaciéon esta enfocada en metodologias que permitan realizar un plan de mejoramiento
estratégico en funcién del desarrollo de las personas, la satisfaccion del cliente, la gestion por
procesos, la responsabilidad social y la orientacidn a los resultados en cumplimiento a los objetivos
organizacionales establecidos.

e Implementacion: Una vez elaborado el plan de mejoramiento se deben desarrollar

estrategias que permitan implementar e introducir las nuevas iniciativas de mejora. Estas
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estrategias deben organizarse y planificarse de tal manera, que permitan ademas dar seguimiento

y control a todo el trabajo desarrollado en las mejoras.

2.2.4.2 Cuestionario. EIl cuestionario es el enfoque mas sencillo y répido de autoevaluacion y
el que menos recursos utiliza, aunque carece de la profundidad su uso es recomendable para
aquellas organizaciones que abordan por primera vez un ejercicio de autoevaluacién. La
metodologia consiste en que a través de la respuesta a una serie de preguntas se pueda efectuar un
diagnostico de la organizacion y saber cual es su comportamiento con respecto a los criterios que

componen el modelo. (FUNDIBEQ,2015).

2.2.4.3 Lista de chequeo. De acuerdo con la norma ISO 9001 (2015), la lista de chequeo es la
herramienta mas facil para implementar en el control de los procesos. Esta lista permite asegurar
el cumplimiento de unos criterios frente algin modelo establecido y se concentra en los aspectos

criticos del proceso que puedan generar resultados no esperados.

2.2.4.4 Manual de funciones. “Herramienta técnica y procedimental necesaria para la
administracion del talento humano vinculado a cada uno de los cargos por grupos ocupacionales.
Contiene en forma ordenada y sistematica, informacion sobre aspectos organizacionales necesarios
para la mejor ejecucion del trabajo. Por medio de esta herramienta, se establecen las funciones y
requisitos de los cargos que conforman la planta global del personal y la correspondencia entre los

objetivos y la mision institucional” (Orozco, 2008, p,18).
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2.2.4.5 Manual de procedimientos. De acuerdo con la norma ISO 9001 (2015) el manual de
procedimientos es un libro que contiene detalladamente las actividades a realizar en alguna
operacion o trdmite administrativo. Estas actividades deben incluir y asignar los responsables de
cada elemento y los recursos que se requieren. De igual manera, es posible realizar mejoramientos
en los procedimientos administrativos mediante la realizacion de tres etapas béasicas:

e Etapa de conocimiento: Etapa que permite conocer los procedimientos que existen en la
empresa mediante las siguientes fases: Definicion del objetivo de cada procedimiento,
establecimiento de los procesos criticos y dentro de ellos sus puntos criticos, definicion del cliente
de cada proceso, es decir, el beneficiario de cada procedimiento, definicion del producto o
resultado de cada procedimiento, definicion de las entradas o insumos para cada procedimiento y
definicion del proveedor de los insumos mencionados anteriormente

e Etapa de analisis: Consiste en realizar un analisis detallado de los procedimientos criticos
mediante las siguientes fases: definicion de las caracteristicas de calidad del producto o resultado
del procedimiento, establecimiento de los indicadores de gestion que permitan medir la
satisfaccion del cliente, elaboracion de los diagramas de flujo actuales de cada procedimiento y
clasificacion de las actividades de cada uno de los procedimientos siempre y cuando agreguen
valor al cliente o a la empresa, de lo contrario se constituyen como un costo.

e Etapa de mejoramiento: Planeacion de las mejoras para los procedimientos, elaboracion de
manuales y elaboracion de los diagramas de flujo de los procesos y/o procedimientos. Es
importante documentar esos procedimientos administrativos por medio de manuales que

contengan diagramas de flujo Utiles para el soporte del sistema de calidad de una organizacion.
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2.2.4.6 Diagrama de flujo. Ortiz (1999) define al diagrama de flujo como una representacion
grafica de las actividades que conforman un procedimiento. Segln el autor, este diagrama contiene
dos partes principales:

e Texto: Incluye el objetivo del procedimiento, el alcance hasta donde aplica el
procedimiento, el responsable, la descripcion textual del procedimiento, los registros o formatos a
utilizar durante el procedimiento, las observaciones y los anexos de apoyo a la comprension del
procedimiento.

e Diagrama de flujo: Contiene el encabezado con el nombre de la empresa y los datos de
identificacion del procedimiento como la seccién a la cual pertenece, el codigo del rea a la que
pertenece, la paginacion por procedimiento de cada hoja que parte del mismo, la fecha de la
primera edicion y la fecha de la dltima revision, los nombres de las personas que elaboraron,
revisaron y aprobaron el diagrama, y por ultimo el diagrama de flujo en si.

e Diagrama de bloque: Presenta en forma muy general las actividades de un procedimiento,
es utilizado generalmente para la descripcién de macroprocesos que debido a su complejidad
requieren ser descritos por partes.

e Diagrama de flujo simple: Diagrama detallado de las actividades que hacen parte de un
procedimiento administrativo. No indica qué personas 0 en qué secciones se ejecutan cada una de
las actividades.

e Diagrama de flujo funcional: Permite visualizar el procedimiento de forma global, pero a
diferencia del diagrama de flujo simple especifica las personas o dependencias involucradas en la

ejecucién del procedimiento.
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La elaboracion del diagrama de flujo requiere de unos simbolos especiales para su elaboracion que

seran descritos a continuacion:

Tabla 3.
Elementos del diagrama de flujo.
Simbolo Significado
Rectangulo: Describe cualquier tipo de actividad excepto cuando tiene que ver con situaciones

Rectangulo doble:

Flecha:
—

Flecha quebrada

—

Rectangulo redondeado:

[

especiales como procesamiento de datos en computador, almacenamiento e

impresion de documentos o toma de decisiones.

Se emplea cuando se hace referencia a otro procedimiento generado en ese

momento.

Indica la secuencia de las actividades que puede ser descendente, ascendente o

lateral.

Indica que en ese momento se hace una transmision inmediata de informacion.

Ejemplo: transferencia electronica de datos.

Indica procesamiento de datos en computador.

Tridngulo invertido:

Rectangulos con parte redondeada:

Diamante:

Indica almacenamiento controlado de documentos, se utiliza para reflejar la

accion de archivo de documento y/o expediente.

Hace referencia a una actividad en la cual se han generado documentos en papel

(original y copias). Si se ha generado solo el original solo aparecerd un simbolo.

Indica que en ese momento el procedimiento a seguir puede variar dependiendo
de unas condiciones reestablecidas. Deben partir dos flechas una marcada con Sl
cuando se cumple con la condicién, y la otra marcada con NO, cuando no se

cumple.
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Continuacion tabla 3. Elementos del diagrama de flujo.

Simbolo Significado
Letra D: Indica que los documentos deben esperar un momento antes de continuar con el
\ procedimiento. Ejemplo: cuando un documento debe esperar a ser firmado.
|
Ovalo: Se emplea al comienzo y al final de cualquier procedimiento.
Circulo: Hace las veces de conector, se denota con letras y se emplea cuando no existe
I,f"'“‘\\ suficiente espacio para dibujar la totalidad del diagrama de flujo en el papel.
p |
\
./
Pentagono: Conector especial, se utiliza cuando el diagrama de flujo llega al final de la hoja
de papel y debe continuar en la pagina siguiente.
A

Nota: * Diagramas de flujo para procesos administrativos., Adaptado de Ortiz, R (1999). Anélisis y Mejoramiento de
los procesos de la empresa., Bucaramanga: Universidad industrial de Santander. p, 20.

3. Diagnostico empresarial

Con el fin de tener una vision clara y detallada de la situacion actual de la empresa e identificar las
principales causas que impiden su crecimiento o desarrollo, se realiz6 un diagnostico analizando

el proceso comercial, logistico y administrativo de manera independiente.

El desarrollo de este diagnostico permitio analizar los puntos criticos en las principales
actividades de cada proceso. De esta manera, se identificaron los hallazgos claves que permitieron

disefiar e implementar oportunidades de mejora para la empresa.
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Figura 4. Procesos intervenidos en Invertek S.A

Para generar los resultados de este diagnostico empresarial se utilizaron diferentes recursos que
permitieron recolectar la informacion necesaria para analizar la situacion actual de la empresa. A
continuacion, se presentan las principales herramientas utilizadas para la realizacion del
diagnostico:

e Entrevista preliminar: Esta entrevista se llevé a cabo el dia 18 de octubre del 2017 con el
fin de conocer la empresa, el personal y las expectativas del gerente frente al desarrollo del
proyecto.

e Acompafiamiento en las actividades del personal de la empresa: A partir del dia de la
entrevista preliminar realizada, se inicié un acompafiamiento al personal que intervenia en los
procesos evaluados con el fin de analizar el funcionamiento de cada proceso. Este
acompafiamiento que permitié desarrollar el diagndstico, se realizd a lo largo de los meses de
octubre, noviembre y diciembre del 2017, en una jornada de lunes a viernes de 7:30 am a 6:00 pm
y el dia sdbado de 7:30 am a 1:00pm.

e Recoleccién de datos y analisis: A partir del 18 de octubre del 2017, se recolectd toda la
informacidn necesaria para analizar los procesos; para el andlisis cualitativo, se recolectaron
documentos internos, grabaciones y se realizaron entrevistas al personal de la empresa; para el
analisis cuantitativo, se recolectaron datos del periodo de enero a diciembre de los afios 2016 y

2017.
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3.1. Diagnostico del proceso comercial

El diagnostico del proceso comercial estd conformado por: la descripcidn general del proceso, la
descripcion de marcas con las que actualmente trabaja la empresa, la descripcion y clasificacion
de los clientes segun cada linea comercial, la distribucidn geografica de los vendedores, un analisis
de ventas de cada linea comercial y los principales hallazgos encontrados en el diagnéstico. A
continuacion, se presenta el desarrollo de cada uno de los componentes mencionados

anteriormente.

3.1.1 Descripcién general del proceso comercial. EIl proceso comercial estd compuesto por
las actividades que se desarrollan con el fin de suministrar los productos a los clientes en el
momento y lugar adecuado, como lo son las actividades descritas a continuacién: la preventa,

la venta y la posventa. En el Apéndice 2 se presenta el diagrama de flujo del proceso comercial.

PREVENTA POSVENTA

Auwxiliar contable é
>

Emitir notas de descuento

» Entrega del
Generacion de Iz producto al
factura ®

@B

Asistente de Bodega
Visita al cliente empresa laventay Gerencia
entregar soportes de
pago de las facturas
anteriores

- x Formalizar en Ia <2
Programacion Cartera Facturacion

de las visitas

Figura 5. Etapas del proceso comercial. Informacion adaptada de Invertek S.A.
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e Preventa: Inicia desde la organizacion del rutero de visitas diario por medio de un histérico
de clientes que permite saber a que clientes el vendedor tiene que visitar en el dia. Seguido de esto,
el vendedor se dirige al cliente y realiza principalmente dos actividades: recoger el dinero o los
recibos de pago de facturas pendientes y realizar las nuevas ordenes de pedido. Para estas dos
actividades el vendedor cuenta con las siguientes herramientas: un informe de cartera que se
actualiza semanalmente y le permite informar al cliente el estado de la cartera con la empresa, el
recibo de caja provisional para certificados de pago, la orden de pedido que se realiza manualmente
y el ruteo de visitas diario para registrar la visita.

e Venta: Inicia cuando el vendedor se dirige a la empresa y entrega la orden de pedido a la
jefe de cartera para que sea autorizada; si el cliente se encuentra con la cartera al dia con la empresa,
la nueva orden de pedido es autorizada y enviada a facturacion. De lo contrario, se rechaza la orden
y el vendedor tiene que volver a entrar en contacto con el cliente para saldar la cartera o crear un
compromiso de pago que permita la aprobacion de la orden. Seguido de esto, la orden de pedido
pasa a facturacion para que sea revisada; si los datos en la orden de pedido estan correctos se
imprime la factura y pasa a revision por parte de la asistente de gerencia. De lo contrario, si existe
algun error en la orden de pedido, se clasifica la orden como "pedido huérfano™ y se le informa al
vendedor para que regrese, corrija los datos y después de corregida la orden se emite la factura.
Finalmente, cuando se imprime la factura se envia a la asistente de gerencia para que la revise, sea
autorizada y enviada a despacho; la factura es revisada manualmente item por item y si todo esta
correcto la factura es aprobada. De lo contrario, si la factura presenta algin error es enviada a

facturacion para que se anule y se cree otra factura.
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e Posventa: La actividad de posventa esta enfocada en el despacho de los productos a los
clientes e inicia cuando llega la factura a bodega y se realiza la planeacion para la distribucion del
producto al cliente. Es el jefe de bodega el responsable de la ejecucion de la posventa. Por lo
anterior, todo el proceso de despacho del producto al cliente se describe detalladamente en el

proceso logistico.

3.1.2 Descripcion de marcas. Como se presenta en la figura 6 Invertek S.A maneja

actualmente dos marcas principales: Lubritek e Invertek.

Linea Terpel

Lubritek Linea Spa de Terpel
/ Linea CRC

Invertek S.A \ TR
Invertek Pernod Ricard

Figura 6. Marcas actuales. Informacion adaptada de Invertek S.A

3.1.2.1 Lubritek. Por medio de esta marca se comercializan los productos de aceites, grasas,
lubricantes para vehiculos automotores y productos de embellecimiento vehicular. A continuacion,

se describen las lineas comerciales Terpel, Spa de Terpel y CRC correspondientes a esta marca.

e Linea Terpel: Con méas de 45 afios de historia y una participacion del 44% en el mercado
nacional, la organizacién Terpel se caracteriza por ser lider en la distribucion y comercializacion
de combustibles liquidos, gas natural vehicular y lubricantes. En Colombia, cuentan con una red

de mas de 2.000 estaciones de servicio, 29 plantas de abastecimiento y operan en 20 aeropuertos,
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3 puertos y 14 terminales maritimas, generando mas de 1200 empleos directos y 7000 indirectos.
Adicional a esto, cuenta con presencia internacional en paises como México, Republica
Dominicana, Per(, Ecuador y Panama.

e Spade Terpel: Linea de liquidos de frenos, agua desmineralizada y refrigerante para motor

desarrollada por ISIN y EXRO.

e CRC Industries: Es un proveedor con origen estadounidense, cuenta con 14 plantas
ubicadas a lo largo de Europa, América, Sur Africa y Asia-Pacifico. Fabrica méas de 1300 productos
quimicos certificados bajo las normas de gestion de calidad 1ISO 9001 y gestion ambiental 1ISO
14001. En Colombia, la empresa Mundial S.A.S se encarga de la produccién y comercializacion
de la marca, bajo la licencia de CRC Industries Inc. USA. Actualmente, esta marca se ha

consolidado a nivel nacional como lider en el mercado de productos en aerosoles.

3.1.2.2 Invertek. Por medio de esta linea se comercializan los licores provenientes de la marca
Pernod Ricard, empresa multinacional productora de bebidas alcohdlicas de origen francés.
Cuenta con 101 plantas de produccion y 85 filiales a nivel mundial. Es reconocida en el mercado
por su gran variedad de licores entre los cuales se destacan: el whisky Chivas Regal de Escocia,
whisky Jamenson de Irlanda, tequila Olmeca de Meéxico, ron Havana Club de Cuba y el

vodka Absolut de Suecia.

3.1.3 Descripcion de clientes. Los clientes de Invertek S.A son clasificados de acuerdo con la
linea de productos. De esta manera, se cuenta con la clasificacion para la linea Terpel y Spa de

Terpel, la clasificacion para la linea CRC vy la clasificacion de la linea Pernod Ricard.
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3.1.3.1 Linea Terpel y Spa de Terpel. Los clientes son clasificados de acuerdo con el tipo de

negocio. Actualmente existen 9 clasificaciones que seran descritas a continuacion:

Tabla 4.
Clasificacion de clientes para la linea Terpel y Spa de Terpel.
Tipo de Clientes Descripcion
EDS Estaciones de servicio (ESSO, Mobil).
EDS Terpel Estaciones de servicio bandera Terpel, las cuales pueden ser

particulares, franquiciadas, o de la organizacién Terpel.
Talleres Talleres mecénicos y de motos

Clientes que compran lubricantes a gran escala para consumo
propio (EIl Cerrejon).

Empresas de transporte  Empresas de transporte (Cotrander)

ALR Almacenes de repuestos de automotores.

Almacenes o canales de distribucion no naturales donde su

Industria

ALM . .. . .
actividad principal no es la venta de lubricantes (Veterinarias).
CDL Centros de lubricacion donde se ofrece servicio de mecanica
liviana.
Persona natural o puntos de ventas que no entran en las
OTROS P a

clasificaciones mencionadas anteriormente.

Nota: * Clasificacién de los clientes de acuerdo con el tipo de negocio para la linea Terpel. Informacién adaptada de
Invertek S.A

3.1.3.2 Linea CRC. Se manejan las mismas nueve clasificaciones mencionadas anteriormente

y se incluyen los lavaderos de carros, los lavaderos de motos y los almacenes de piezas de lujo.

3.1.3.3 Linea Pernod Ricard. Los clientes son clasificados de acuerdo al canal de consumo por
medio de tres criterios: clientes ON, clientes OFF y clientes especializados.

e Clientes ON: Puntos de venta de licores donde una de las actividades que realizan las
personas que alli acuden es consumir bebidas alcoholicas. (ejemplo: los bares, los restaurantes, los
billares, las discotecas, etc.)

e Clientes OFF: Puntos de venta donde se comercializan las bebidas alcoholicas, pero no se

permite su consumo dentro del establecimiento. (ejemplo: Oxxo, mayoristas).
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e Especializado: Clasificacion para las licoreras, las cuales se encuentran segmentadas de
acuerdo con el tipo de negocio en: basica, estandar y premium.

Licoreras tipo basica: No comercializan productos importados y su localizacién es informal.

(ejemplo: las licoreras cercanas a la UIS).

Licoreras tipo estandar: Son aquellas en donde se comercializan también productos importados
y atienden por medio de un mostrador o a domicilio. Adicionalmente, el cliente no tiene contacto
ni asesoria directa en el momento de la compra. (ejemplo: licorera Genoveva)

Licoreras tipo premium: Son aquellas que se encuentran en sectores muy transitados, con buena
localizacion y visibilidad, manejan licores importados y productos de alta gama. Adicional a esto,
el comprador tiene contacto directo con el producto y asesoria en la compra (ejemplo: Licorera 3

333s).

3.1.4 Distribucion de los asesores comerciales. A continuacion, se presenta la distribucion
geografica para los tres asesores comerciales correspondientes a la marca Lubritek y los dos

asesores comerciales correspondientes a la marca Invertek.

3.1.4.1 Asesores comerciales Lubritek. Los dos vendedores que comercializan la linea Terpel
estan sujetos a restricciones geogréaficas establecidas por el proveedor. EI vendedor focalizado de

la linea CRC no esta sujeto a ningln tipo de restriccion.
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Tabla 5.
Distribucion geografica de los asesores comerciales.
Vendedor Distribucion geografica
Vendedor Bucaramanga y sector motos. Bucaramanga (Desde la calle 45 hacia el sur de la ciudad).

Comercializa las lineas Terpel, Spa'y CRC.

Vendedor area metropolitana y provincia de Garcia  Floridablanca, Girdn, Piedecuesta, Los Curos, Guaca, San

Rovira. Comercializa las lineas Terpel, Spay CRC.  Andrés, Pangote, Mélaga y Concepcion.
Ruta 1: Desde Pescadero, Aratoca, Curiti, Barichara, San Gil,
Pinchote, Berlin, Mogotes, Onzaga, Valle de San José, Paramo,

Vendedor sur de Santander. Ocamonte, Charala, Simacota hasta el Socorro.

Comercializa las lineas Terpel, Spay CRC. Ruta 2: Desde Palmas del Socorro, Confines, Guapota, Oiba,
Guadalupe, Olival, San Benito, Suaita, Vado Real, Santana,
Guepsa, Velez, Puente Nacional hasta Barbosa.

Vendedor focalizado, linea CRC Bucaramanga, Floridablanca, Giron y Piedecuesta.

Nota: * Informacion de la distribucion geografica del afio 2017 para los vendedores de la agencia de Bucaramanga.
Informacion adaptada de Invertek S.A

3.1.4.2 Asesores comerciales Invertek. Para la comercializacion de la linea Pernod Ricard, la
empresa actualmente cuenta con tres vendedores clasificados segun el canal de distribucion del
producto: un vendedor para los clientes ON, un vendedor para los clientes OFF y un vendedor

para los clientes especializados.

3.1.5 Anaélisis de ventas. Se realizé un analisis con el fin de describir la tendencia de las ventas

e identificar las posibles causas de los aumentos o disminuciones para el afio 2017.

3.1.5.1 Andlisis general. Teniendo en cuenta que las lineas CRC y Pernod Ricard se iniciaron
a comercializar al inicio del afio 2017, se realizé un analisis general de todas las marcas
comerciales de enero a diciembre de éste mismo afio y después se procedid a analizar el

comportamiento de cada linea comercial de manera independiente.
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Linea CRC; 2,86%

Linea Spa; 1,22%

Figura 7. Porcentaje por marca comercial en los ingresos operacionales del 2017. Informacion adaptada de
Invertek S.A

Como se muestra en la figura 7, en el afio 2017 la comercializacion de la marca Lubritek genero
el 79,70% de los ingresos operacionales de la empresa. Asimismo, dentro de esta marca comercial
la linea més representativa por ventas fue la comercializacion de la linea Terpel, la cual generd el

75,61% de los ingresos operacionales.

3.1.5.2 Linea Terpel. Esta linea comercial es medible de acuerdo a los galones que se venden
en el periodo evaluado. A continuacion, se presenta la tendencia de las ventas en galones para el

periodo del afio 2013 al 2017.

Tendencia en ventas-Linea Terpel
160.000

155.000 151.652 % 156.000
150.000 148,595
145.000 : 139.000 151591

140.000
135.000
130.000
125.000
120.000
115.000

145.000

131.763

2013 2014 2015 2016 2017

e=@==\/entas ==@==|\leta

Figura 8. Tendencia en ventas de la linea Terpel periodo 2013-2017. Informacién adaptada de Invertek S.A
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Como se evidencia en la figura 8, la meta establecida por la gerencia se ha superado en tres de los
afios evaluados. En el afio 2014 se obtuvo el menor porcentaje de cumplimiento con el 94,79% y
se evidencia un decrecimiento del 9,84% de las ventas respecto al afio 2013. Este decrecimiento

se explica principalmente por factores asociados al proveedor.

En el informe de gestion de Terpel (2014), se menciona el impacto de la caida de los precios
del petroleo y la pérdida de volumenes en industria, por efecto de situaciones particulares de los
sectores minero y petrolero dentro de los cuales se evidencia la pérdida de grandes consumidores
no intermediarios por efectos de regulacién y la caida en los precios del carbdn y el petréleo en el
mercado internacional.

Ventas linea terpel (galones/afio), 2016-2017
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Figura 9. Comparacion de ventas linea Terpel, afio 2016 y 2017. Informacion adaptada de Invertek S.A

Adicionalmente, respecto a las metas establecidas por la gerencia para el afio 2017 se obtuvo un
porcentaje de cumplimiento del 95,25%. Como se muestra en la figura 9, el crecimiento general
de las ventas del afio 2017 en comparacion con el afio 2016 fue del 0,51%. En la tendencia de las
ventas se observaron varias disminuciones en algunos meses especificos que se describiran a
continuacion:

e La disminucién de los meses de febrero y agosto se debe principalmente a un alza en los

precios de los productos. Consecuente con esto, los asesores comerciales persuaden al cliente de
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comprar productos mientras ain conserva su precio antiguo. Lo que repercute en una caida de las
ventas en el mes de agosto, ya que los clientes buscaron abastecerse mas de lo normal en el mes
de julio antes del alza de precios.

e En el informe de gestion de Terpel (2017) se reafirma que el afio 2017 fue un afio dificil
para la economia. En especial, la demanda de combustibles liquidos decrecié en 1,2% frente al
afio 2016, consecuente con el aumento regulatorio del precio gracias al efecto de la competencia
entre distribuidores.

e Al realizar el anélisis de los productos més representativos se identifico que en el afio 2017
los productos que representan mayores ventas corresponden a la familia Maxter (mecanica

pesada), los cuales generan el 54,46% de los ingresos de la linea Terpel.

Varios; 0,22% Celerity;

H H . 0,
Hidraulico; 9,70% 19,29%

Oiltec; 16,34%

Figura 10. Ingresos por ventas de los productos mas representativos de la linea Terpel, afio 2017. Informacion adaptada de
Invertek S.A

3.1.5.3. Linea Spa de Terpel.

Ventas linea Spa ($/afo), 2016-2017
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Figura 11. Variacion de ventas linea Spa de Terpel, 2016-2017. Informacion adaptada de Invertek S.A
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De acuerdo con los resultados obtenidos en los afios 2016 y 2017 que se presentan en la figura 11,
se obtuvieron las siguientes conclusiones de la linea Spa de Terpel:

e Actualmente la comercializacion de la linea Spa de Terpel representa en promedio el 1,22%
de los ingresos operacionales de la agencia de Bucaramanga.

e El crecimiento general de las ventas del afio 2017 en comparacion con el afio 2016 fue del
4,80%. De la tendencia de las ventas del afio 2017, se observo principalmente la disminucion del
27,04% de las ventas del mes de agosto, ocasionado por el alza de precios mencionado
anteriormente. Asimismo, teniendo en cuenta que la linea Spa es también suministrada por Terpel,
se evidencia el impacto de los factores mencionados anteriormente frente al comportamiento de
las ventas de esta linea.

e Al realizar el andlisis de las ventas de los productos mas representativos, se identifico que
en el afio 2017 los productos que representan mayores ventas corresponden a los refrigerantes, los

cuales generan el 50% de los ingresos de la linea Spa de Terpel.

Agua de bateria
7%

Refrigerantes
50%

Figura 12. Anélisis ventas linea CRC, 2017. Informacion adaptada de Invertek S.A
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3.1.5.4 Linea CRC

Ventas linea CRC (S/afio) - 2017
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Figura 13. Andlisis de ventas linea CRC afio 2017. Informacién adaptada de Invertek S.A

De acuerdo con los datos suministrados de la linea CRC se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e Actualmente la comercializacion de la linea CRC representa en promedio el 2,86% de los
ingresos operacionales de la agencia de Bucaramanga.

e Es conveniente resaltar la prematura experiencia en cuanto a ventas en esta linea, pues
como se menciond anteriormente, esta linea ingreso al portafolio de la empresa en el afio 2017.
Sin embargo, se evidencia un aumento significativo en las ventas del afio evaluado generando en
promedio $20°478.844 mensuales.

e Al realizar el anélisis de las ventas de los productos mas representativos, se identifico que
en el afo 2017 los productos que representan mayores ventas corresponden a la categoria “Limpiar

y brillar”, los cuales generan el 33,44% de los ingresos de la linea CRC.
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Figura 14. Ventas por categoria de productos de la linea CRC, afio 2017. Informacion adaptada de Invertek S.A.

3.1.5.5 Linea Pernod Ricard.

Ventas linea PR (S/afio) - 2017
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Figura 15. Andlisis de ventas linea Pernod Ricard, 2017. Informacién adaptada de Invertek S.A

De acuerdo con los datos suministrados de la linea de licores Pernod Ricard se obtuvieron las
siguientes conclusiones:

e Actualmente la comercializacion de la linea Pernod Ricard representa en promedio el
20,30% de los ingresos operacionales de la agencia de Bucaramanga.

e El comportamiento de ventas generalmente es estacional. De acuerdo con las entrevistas
realizadas a los asesores comerciales, se concluye que los meses de enero a marzo son periodos en
los cuales las ventas no se rigen bajo ningin comportamiento y tampoco existen eventos o fechas
especiales que permitan aumentar las ventas significativamente. Por lo anterior, para los asesores

comerciales es importante gestionar las ventas a través de eventos como conciertos.
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e Elincremento a partir de mitad de afio se debe principalmente a los eventos que se realizan
en las vacaciones y a la celebracién de fechas especiales que generan el aumento en el consumo
de licores, como el dia de la madre (13 de mayo) y el dia del padre (17 de junio).

e Al realizar el andlisis de los productos mas representativos se identifico que en el afio 2017
los productos que representan mayores ventas corresponden a la categoria “Whisky Escocés”, la

cual genera el 87,55% de los ingresos de la linea Pernod.

Glnebras; 0,58% Vodka Otros licores;
Absolut; 1,37% 0,08%
Tequila; 1,19% Aperitivos;

. , 2 7,67%
Irlandes; 0,15% Whisk escoces;\
r 87,55%
Champagne;
1,03%

%

Figura 16. Ventas por categoria de productos linea Pernod Ricard. Informacion adaptada de Invertek S.A

3.1.5.6 Devoluciones en venta. Se realizd un andlisis de la informacién suministrada por la
empresa referente a las devoluciones del afio 2017. Para este periodo evaluado se obtuvieron un
total de 124 devoluciones correspondientes a las dos marcas comerciales. A continuacion, se

clasifican las causas asociadas a las devoluciones que se generaron.

Analisis devoluciones

Baja rotacién cliente ———— ¥ 7,26%
Cambio de direccién/razén social T— 2,42%

Cliente no recibié | ¥ 19,35%
Producto en mal estado/averias 9 4,03%
Cliente sin dinero | J 12,10%
Producto agotado T 2,42%
Pedido no solicitado | ¥ 24,19%
Cambio de fecha por solicitud del cliente ——— ¥ 7,26%
Error en procedimiento | ¥ 20,97%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

O % Frecuencia/motivo devolucion

Figura 17. Andlisis devoluciones 2017. Informacion adapta de Invertek S.A.
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Como se observa en la figura 17 las principales causas asociadas a las devoluciones en venta
que se generan corresponden a los siguientes motivos:

e Pedido no solicitado: Surge en periodos especificos especialmente en la linea Terpel y al
inicio del mes. En este caso, el vendedor convence al cliente de comprar en gran cantidad
justificando un alza de precios en los proximos meses. Sin embargo, en ocasiones realmente es
para poder cumplir con la cuota comercial establecida. El cliente se deja persuadir, pero al llegar
la mercancia gran parte de esta pasa a ser devolucion.

e Error en procedimiento: Estd relacionado a errores que se generan en el mal
diligenciamiento de las érdenes de pedido, los cddigos de la factura y a errores en el despacho
cuando se envian productos incompletos.

e Cliente no recibi6: Sucede cuando se incumple en los tiempos de entrega pactados y el
cliente no recibe la mercancia. Asimismo, gran parte de las devoluciones que estan asociadas a
esta causa son generadas por el manejo de los contratos de la linea de licores, debido a que para
esta linea se maneja el contrato en consignacion. El codigo de comercio establece que esta
modalidad de contrato consiste en: “el consignatario tendra derecho a hacer suyo el mayor valor
de la venta de las mercancias y debera pagar al consignante el precio de las que haya vendido o no
le haya devuelto al vencimiento del plazo convenido, o en su defecto, del que resultare de la
costumbre” (articulo 1378). De acuerdo con esto, los clientes pueden realizar informes y ajustes
de inventarios a principio de afio y realizar las devoluciones acordadas dentro del plazo establecido

en el contrato.
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3.1.6 Resultados del diagndstico del proceso comercial. A continuacion, se describen los

principales hallazgos identificados en el diagndstico del proceso comercial.

3.1.6.1 Preventa. Es importante destacar que por medio del diagndstico se encontré que esta
actividad se realiza simplemente bajo la experiencia de cada vendedor, sin tener un proceso que
sea documentado que permita conocer realmente cuantos clientes estan activos y que logre
distribuir de una mejor manera los clientes para las visitas comerciales. Consecuente con lo
anterior, se evidencia la falta de herramientas que permitan dar un seguimiento a las actividades
comerciales, debido a que solo se lleva el control por parte del director para el cumplimiento de
las cuotas establecidas mensuales. De igual manera, la falta de sincronizacién de las actividades
en tiempo real genera que los vendedores gestionen solicitudes de los clientes cuando no se cuenta

con los productos afectando el nivel de satisfaccion del cliente frente al servicio.

3.1.6.2 Venta. Se evidencié que este proceso actualmente se basa en gran medida en las
acciones del personal teniendo en cuenta que la mayoria del trabajo se desarrolla manualmente.
Por lo anterior, se encontré que gran parte del tiempo del servicio esta destinado a la realizacion
de procedimientos y revisiones que no agregan valor al proceso. Asimismo, la falta de
herramientas que permitan tener una comunicacion mas eficiente entre todo el personal que
interviene en el proceso, afecta el clima laboral en la empresa cuando sucede algin imprevisto y
genera que las solicitudes de los clientes no se gestionen a tiempo ocasionando incumplimiento en

los tiempos de entrega establecidos por la empresa.
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3.1.6.3 Posventa. Se encontrd que actualmente no se realiza un seguimiento posventa que
permita conocer la percepcion del cliente frente al servicio brindado por la empresa. De igual
manera, se evidencid que los asesores comerciales no confirman que los clientes reciban los
productos a tiempo ni le dan seguimiento a esta actividad. Es importante destacar que cualquier
imprevisto que acontece en este proceso genera una devolucion que afecta de manera directa al
vendedor y a la empresa. Finalmente, se encontr6 que la falta de comunicacion y planeacion entre

el &rea comercial y logistica ocasiona que se incumpla con los tiempos de entrega establecidos.

3.1.6.4 Andlisis de ventas. Por medio del analisis de ventas se evidencié que actualmente el
75,61% de los ingresos operacionales son generados por la comercializacién de la linea Terpel.
Paralelo con esto, se encontrd que de acuerdo a los efectos de las condiciones externas evaluadas
y al rendimiento de la agencia, todas las lineas comerciales tuvieron un crecimiento significativo
para el aflo 2017. Sin embargo, es notorio que la tendencia en las ventas se vea altamente
influenciada por las condiciones del entorno (competidores), los pardmetros establecidos por los
proveedores (compromisos de compra, alza de precios, descuentos) y el comportamiento
economico del mercado de combustibles (industria petrolera). A partir de estas conclusiones y de
los desafios que expone el entorno, se demuestra la importancia para Invertek S.A de estructurar
sus procesos de tal manera que le permita ofrecer la mejor propuesta comercial y el mejor servicio,
con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes. Es importante destacar la importancia de
establecer propuestas que permitan mejorar el proceso sin llegar a afectar el rendimiento de la
fuerza comercial, teniendo en cuenta el gran compromiso que se tiene en cumplimiento a las metas

establecidas desde los objetivos organizacionales.
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3.1.6.5 Devoluciones en ventas. Se evidencid que las devoluciones en venta corresponden al
2,37 % respecto a las ventas. De igual manera, se encontro que los principales motivos asociados
a las devoluciones son por incumplimientos en los tiempos de entrega y errores en los

procedimientos.

3.2. Diagnostico del proceso logistico

Es importante destacar que en este diagndstico se tom6 como objeto de estudio exclusivamente la
marca Lubritek teniendo en cuenta principalmente dos factores. Actualmente esta marca representa
en promedio el 79,70% de los ingresos operacionales de la agencia de Bucaramanga. De igual
manera, se hace evidente la incompatibilidad que se presenta entre los productos de lubricantes y
los productos de licores asociados a la marca Invertek para el objeto de estudio. A continuacion,
se presenta el diagnostico del proceso logistico conformado por la gestion de inventarios, el

almacenamiento y el despacho de los productos.
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3.2.1 Gestion de inventarios. Teniendo en cuenta que Invertek S.A es una empresa
comercializadora y no realiza transformacion de materia prima, su inventario sélo se compone de
producto terminado. El objetivo principal en la gestion de inventario es definir cuales productos y
en qué cantidad se debe mantener el stock de acuerdo con los compromisos de compra que hay
establecidos con cada proveedor. Mediante entrevistas realizadas a los encargados de la gestion de
los inventarios (subgerente administrativo y director financiero) e informacion proporcionada por
la empresa, se analizd la situacion actual respecto al manejo de inventarios para cada linea de la
marca Lubritek. A continuacién, se presenta la informacién de los compromisos de compra

acordados con los proveedores:

e  Compromiso de compra con Terpel: Se debe comprar dos veces al mes, en la semana uno
y en la semana cuatro. La cantidad a comprar son 45.000 galones en promedio por mes durante el
afio. Es importante resaltar que la cantidad de galones en productos adquirida, se distribuye en las
cuatro agencias y que la empresa solo tiene flexibilidad en decidir qué tipo de productos de esta
linea quiere comprar.

e Condicién de compra con Spa de Terpel: Con esta linea no existe un compromiso
establecido dentro del contrato, pero si hay una condicidn respecto a la compra que debe ser de
una cantidad minima de quince cajas en diferentes productos.

e Condicién de compra con CRC: La condicidn con este proveedor es una cantidad monetaria

minima ($3'000.000 en productos antes de IVA) y los pedidos solo se procesan de lunes a jueves.

A continuacion, se presentan los datos del inventario para cada linea de producto.
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Tabla 6.
Datos del inventario para cada linea de productos.
Proveedor _ Dl'as_de _ Dias _de Cantidad_ de Tiempo de entrega por
inventario meta  inventario real referencias  parte del proveedor (dias)
Terpel - 59 98 2
Spa Terpel 35 59 8 8
CRC 30 48 130 4

Nota: * Datos del inventario para cada linea de productos afio 2017. Informacién adaptada de Invertek S.A

3.2.2 Almacenamiento. Corresponde a las actividades de recepcionar los productos
provenientes de los proveedores, almacenarlos en la bodega y alistarlos al momento en que sean
requeridos para despachar los productos al cliente. A continuaciéon, se describen las caracteristicas

principales de la bodega y del procedimiento de almacenamiento.

3.2.2.1. Dimensiones de la bodega y equipos. Invertek S.A cuenta con una bodega de 511 m?,
de los cuales 333,1 m? son utilizados para almacenar los articulos distribuidos bajo la marca
Lubritek. La bodega funciona con un sistema de almacenamiento convencional, combinando
diferente tipo de mercancia en pallets ubicadas en una sola estanteria y con acceso por un solo
frente. En el Apéndice 3 se disefid un plano de la bodega con detalles especificos de sus
dimensiones. La descripcion técnica de los equipos y herramientas para el apoyo de las labores

diarias en la bodega se presenta en el Apéndice 4.
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Figura 18. Bodega de despacho-Bucaramanga. Registro fotografico de Invertek S.A.

3.2.2.2 Distribucion de productos en la bodega. Como se mencion6 anteriormente, la bodega
cuenta con una estanteria que se encuentra ubicada contra la pared més larga de la bodega y solo
se tiene acceso a la mercancia alli situada por el frente. En el suelo se ubica otro porcentaje de los
productos, en su gran mayoria cajas apiladas una sobre otra y todas de una misma referencia. La

distribucion actual de los productos en la bodega se presenta en el Apéndice 5.

3.2.2.3 Recepcion y alistamiento de mercancia. Estas dos actividades son coordinadas por el
jefe de bodega y ejecutadas por sus dos auxiliares. El proceso se describié mediante observacion
directa de las actividades y entrevistas a los encargados. Adicionalmente, se hizo una medicion del
tiempo que tarda un operario en alistar diferentes tipos de facturas. La descripcion completa de

estas actividades y la medicion realizada se presentan en el Apéndice 6.
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3.2.2.4 Conteo fisico del inventario en bodega. Durante el desarrollo de la practica se presentd
la oportunidad de participar en la actividad del conteo fisico del inventario almacenado en la
bodega de la agencia de Bucaramanga. En el Apéndice 7 se describe el procedimiento para llevar
a cabo esta actividad y en las conclusiones generales del diagndstico se describirdn algunas
observaciones importantes que contribuyeron con la identificacion de los hallazgos del proceso

logistico.

3.2.3 Despacho de los productos. A continuacidn, se describiran los tres tipos de despacho con
los que Invertek S.A actualmente distribuye los productos a sus clientes: despacho urbano,
despacho para pueblos y correrias. El diagrama de flujo del proceso en general se presenta en el

Apéndice 8.

3.2.3.1 Despacho urbano o en el area metropolitana. En el despacho urbano se distribuyen
los productos que solicitan los clientes ubicados en Bucaramanga, Floridablanca, Giron y
Piedecuesta. A continuacion, se describen cada una de las etapas para llevar a cabo este tipo de

despacho.

e Recepcion de facturas: El jefe de bodega recibe la factura de venta y la orden de pedido
proveniente de la asistente de gerencia. Inicialmente, se clasifican las facturas segin la zona
geografica donde se ubica el cliente, las referencias y la cantidad de productos por pedido.

e Clasificacion de facturas: Las facturas de venta son clasificadas segun la zona del area
metropolitana en donde se ubica el cliente. El jefe de bodega actualmente ha divido el area

metropolitana en tres zonas: Bucaramanga, Floridablanca, Giron y Piedecuesta. A partir de esta
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divisién se han definido dos rutas para el camion repartidor (servicio tercerizado): Giron-
Floridablanca-Bucaramanga y Giron-Floridablanca-Piedecuesta; este tipo de rutas trazadas se
organizaron teniendo en cuenta la ubicacion de la bodega (Carrera 34W#71-25 Provincia de Soto
I, Bodega 52) que se encuentra en medio de las zonas de Bucaramanga y Piedecuesta, dejando la
zona de Floridablanca y Girdn como intermedias o flexibles. Bucaramanga se destaca como la
zona con mayor cantidad de clientes, por lo cual la cantidad de despachos es mayor que el de las
otras dos zonas establecidas.

e Negociacion del flete: El jefe de bodega llega a un acuerdo verbal con el conductor del
vehiculo repartidor en lo que al costo del flete se refiere. Existen unas condiciones al momento de
asumir este costo: El porcentaje que se le reconoce al operador del vehiculo de entrega es del 1%
de la sumatoria de los valores de venta gravada (valor antes de IVA) de las facturas de venta que
seran despachadas, el servicio vehicular con el cual se opera en este momento exige un minimo de
$80.000 para ejecutar la reparticion de mercancia y a su vez el jefe de bodega ha establecido un
méaximo para costo de flete de $300.000. Sin embargo, ocurren casos en los cuales el 1% de la
sumatoria de los valores gravados es inferior al valor minimo exigido por el operador vehicular.
Para dar solucidn a esta situacion, el jefe de bodega acude a la sub gerencia solicitando una
autorizacion que le permita pagar el valor excedente para alcanzar el costo minimo del flete.

e Cargue de mercancia: Los auxiliares de bodega son los encargados de ejecutar esta
actividad. La mercancia en el camion es cargada de forma que los productos de la factura que sea
el tltimo destino de la ruta queden ubicados en el fondo del vehiculo. Como se muestra en la figura
19 las cajas van marcadas con los dos ultimos numeros de la factura de venta, esto como ayuda

visual al momento de la entrega del producto al cliente.
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Figura 19. Marca de cajas en bodega. Registro fotografico de Invertek S.A.

e Sellamiento de factura y despacho: Como se muestra en la figura 20, a cada factura de
venta se le coloca un sello con la fecha del dia de despacho. Seguido de esto, las facturas son
entregadas a uno de los auxiliares de bodega, quien es el encargado de realizar acompariamiento y

apoyo al operador vehicular de la ruta de despacho.

Figura 20. Factura en el proceso de despacho. Registro fotografico de Invertek S.A.

e Recepcion de facturas del vehiculo despachador: Después del despacho de la mercancia, el
vehiculo regresa a la empresa con las facturas y con la mercancia que no fue recibida por el cliente.
Finalmente, el jefe de bodega es el encargado de su recepcion y legalizacion.

e Legalizacion de facturas ante cartera y declaracion de mercancia rechazada: El jefe de
bodega debe emitir un formato para cada tipo de situacion: facturas de venta de mercancia
entregada (venta de crédito o de contado) y devoluciones de mercancia. De esta manera, cuando
la mercancia es entregada y la factura es a crédito la empresa conserva la factura original hasta que

el cliente concluya su pago. De lo contrario, si la factura es de contado la empresa conserva la



PLAN DE MEJORAMIENTO INVERTEK S.A 73

copia. Las facturas de venta se deben listar en un formato llamado relacién de fletes en el cual se
relacionan campos como: nimero de factura, ciudad y nombre del cliente. Este formato es enviado
a cartera junto con las facturas de venta a credito y las copias de las facturas de venta a contado.
En la situacion contraria en que hay una devolucion de mercancia, el jefe de bodega debe emitir
un formato llamado “entrada al almacén” en el cual describe la situacion detallada del por qué la
devolucién de la mercancia consecuente con el rechazo por parte del cliente. Este formato de
entrada al almacén es enviado a la subgerencia y a facturacion. En cuanto a la mercancia que fue
devuelta uno de los auxiliares la ubica en zona de alistamiento y la regresa a la bodega.

e Archivar: El proceso termina cuando se archivan las facturas de venta que no presentan
saldo pendiente de pago junto con la orden de pedido. El archivo se hace de manera consecutiva

de acuerdo con el nimero de cada factura y se agrupa por mes.

3.2.3.2 Despacho para pueblos. El despacho de mercancia para pueblos tiene el mismo
procedimiento que el despacho urbano, difiere en la frecuencia con que se realiza y el precio de
contratacion del vehiculo transportador. El precio y los criterios para la contratacion del vehiculo
transportador se hace con base al peso y volumen de toda la mercancia que se va a despachar y por
el municipio final de destino (municipios fuera del area metropolitana de Bucaramanga que no se
ubican sobre la via nacional principal que comunica a la ciudad de Bucaramanga con la ciudad de

Bogotd).
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3.2.3.3 Correrias. Este término hace referencia a la distribucion de mercancia hacia los
municipios que estan sobre el corredor vial nacional, desde el municipio de Pescadero hasta la
ciudad de Barbosa y se realiza cuatro veces por mes. Al igual que en el despacho urbano, en las
correrias existen unas condiciones al momento de asumir el costo del flete: el porcentaje que se le
reconoce al operador del vehiculo de entrega es del 2% de la sumatoria de los valores de venta
gravada de las facturas de la mercancia que sera despachada, el servicio vehicular para las correrias
exige un minimo de $500.000 para ejecutar la reparticion de mercancia y a su vez el jefe de bodega
ha establecido un méximo para costo de flete de $1'000.000. Adicionalmente, existe una minima
distancia o municipio de referencia para que el jefe de bodega despache una correria. Para el
municipio del Socorro el precio del flete corresponde a $480.000, en este caso el jefe de bodega

busca la autorizacion de la subgerencia para despachar el vehiculo distribuidor.

3.2.4 Resultados del diagnostico del proceso logistico. A continuacion, se describen los

principales hallazgos encontrados en el diagndstico del proceso logistico:
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3.2.4.1 Gestion de inventarios. Se evidencié que la planificacion en la gestion de inventarios
no es la més conveniente para la empresa, debido a que solo estd ajustada a las politicas de
aprovisionamiento y compromisos de compra acordados con los proveedores. Actualmente, la
subgerente administrativa y el director financiero realizan las compras teniendo como referencia
solo los historicos de ventas. Adicional a esto, el inventario de seguridad es calculado para
la linea Spa de Terpel, en el cual solo se tiene en cuenta las cantidades de pedido minimo y el
tiempo de entrega por parte del proveedor; para las demés lineas no existe un inventario de

seguridad ocasionando pérdidas en ventas debido a faltantes de mercancia.

3.2.4.2 Almacenamiento. Los principales hallazgos encontrados en el almacenamiento y
distribucion de los productos, de las condiciones de la bodega y de los equipos son:

e No existen demarcaciones que permitan conocer cuéles son los espacios designados para
recepcion, alistamiento y despacho de la mercancia. Adicionalmente, la empresa no cuenta con
maquinaria, ni herramientas apropiadas para realizar el alistamiento de los productos, teniendo en
cuenta que a la escalera maévil no se le da el uso adecuado, pues esta bloqueada con producto
almacenado en su base, lo cual impide moverla de un lugar a otro. Asimismo, el aplicador eléctrico
tiene una altura maxima de elevacién de 3,3 m y el nivel méas alto de la estanteria es de 4,1 m. Por
lo cual, la mercancia ubicada en este nivel de la estanteria no se puede mover con el apilador y
requiere de un gran esfuerzo fisico de los auxiliares de bodega, pues el sistema eléctrico del
apilador solo cumple las funciones de mover mercancia verticalmente.

e Se evidencid la falta de una politica de almacenamiento que permita conocer realmente
donde se ubica cada una de las referencias que se almacenan en la bodega. Actualmente, un mismo

producto puede tener cantidades almacenadas en varios puntos de la bodega debido a la manera
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como van llegando los productos y se van adecuando en donde exista un espacio disponible.
Asimismo, hay productos que hacen parte del inventario pasivo que no pueden ser comercializados
y que interfieren con la distribucion adecuada de los productos, especialmente para el espacio
destinado para el inventario activo. De igual manera, la carencia de una politica y distribucion
adecuada de los productos, afecta también las actividades relacionadas al alistamiento de la
mercancia, debido a que gran parte del tiempo es dedicado a encontrar las referencias en la bodega
para despachar y al conteo fisico del inventario, demandando gran parte del tiempo en esta
actividad para la verificacion de las cantidades totales. Finalmente, se evidencid que la inexistencia
de esta politica, afecta principalmente la identificacion del producto préximo a vencer, generando
un gran porcentaje del inventario de averias. Se identificaron 307 unidades averiadas: 206 de

Terpel, 34 de CRC y 13 de la linea Spa Terpel que suman un costo monetario de $6°263.649.

3.2.4.3 Despacho de los productos. Las entregas son programadas de manera empirica y las
rutas de despacho no son planeadas ni coordinadas con los ruteros diarios de los asesores
comerciales, obligando a distribuir los productos aleatoriamente y generando incumplimiento en

varias ocasiones en los tiempos de entrega acordados con el cliente.

3.3. Diagnostico del proceso administrativo

De acuerdo con Chiavenato (2005) la administracion se puede definir como el proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales.
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En contraste con esta definicion, Ortiz (2013) menciona que el mejoramiento de los procesos
surge como la necesidad de las organizaciones en responder a los cambios que ocurren dentro del
mundo empresarial, particularmente, en las empresas de prestacién de servicios mejorar un
proceso permite transformar las actividades operativas, de tal manera que se puedan detectar
problemas relacionados con baja eficiencia en los tiempos de procesamiento o mala calidad en los
servicios prestados, y simultdneamente proponer acciones que permitan obtener un rendimiento

superior enfocado en el mejoramiento continuo de la organizacion.

Sin embargo, para realizar un plan de mejoramiento es necesario partir de unas condiciones
bésicas que permitan identificar los procesos con claridad, medir su rendimiento y relacionarlos
con los objetivos de la organizacion. Por consiguiente, se evidencia la necesidad de realizar un
diagndstico dentro del proceso administrativo que permita analizar las condiciones actuales del
proceso sobre las cuales se pueden establecer las mejoras de acuerdo con las necesidades vy el

funcionamiento de Invertek S.A.

El diagndstico del proceso administrativo se llevd a cabo mediante la aplicacion de la
metodologia para la excelencia propuesta por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad, la cual es una organizacién compuesta por empresas publicas y privadas que contribuyen
a mejorar la competitividad e imagen del tejido econdmico y social de la sociedad, promoviendo
y gestionando buenas practicas que permiten mejorar la gestion de las organizaciones

(FUNDIBEQ 2015).
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos dentro de los dos tipos de analisis
realizados en la metodologia del diagnostico: para el analisis interno se realizd la practica de
autoevaluacion, en la cual se analizaron los resultados por medio de una lista de chequeo; para el

analisis externo se realizo la practica de benchmarking.

3.3.1 Resultados analisis interno. Los resultados del analisis interno se obtuvieron mediante
una lista de chequeo desarrollada en la metodologia que se presenta en el Apéndice 9. Para validar
y socializar los resultados se realiz6 un taller de discusién final con los directivos de la empresa.
Como fruto de este taller se llegaron a unas conclusiones finales del analisis interno que se

evidencian en el Apéndice 10. A continuacion, se presentan los resultados finales obtenidos en el

analisis.
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Figura 21. Resultados generales lista de chequeo-Diagnéstico administrativo.

e En el criterio “Liderazgo y estilo de gestion” se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de
los requisitos del 37%. Este porcentaje se justifica teniendo en cuenta que el 60% de los
componentes evaluados, no existen y/o no son conocidos en la mayoria de las areas ni estan

documentados.
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e En el criterio “Estrategia” se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de los requisitos del
35%. Este porcentaje se justifica teniendo en cuenta que el 75% de los componentes evaluados
tienen algunos elementos asociados, pero no son conocidos, no aplican en la mayoria de las areas,
y no estan debidamente documentados.

e Encel criterio “Desarrollo de las personas” se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de los
requisitos del 50%. Este porcentaje esta asociado a que el 40% de los componentes evaluados son
conocidos en gran parte de la empresa, pero no estan debidamente documentados.

e En el criterio “Recursos y asociados” se obtuvo el mayor porcentaje de cumplimiento de
los requisitos con el 68%. Este porcentaje se justifica teniendo en cuenta que el 76% de los
componentes evaluados estan debidamente documentados, pero no se conocen ni son aplicables
en todas las areas de la empresa.

e En el criterio “Procesos y clientes/usuarios” se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de
los requisitos del 38%. Este porcentaje se justifica teniendo en cuenta que el 42% de los
componentes evaluados tienen algunos elementos asociados, pero no son conocidos, no aplican en
la mayoria de las areas y no estan debidamente documentados.

e En el criterio “Resultados globales” se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de los
requisitos del 50%. Este porcentaje estd asociado a que sobre el 33 % de los componentes
evaluados no existen indicadores de seguimiento que permitan medir los resultados de los procesos

de apoyo y gestién, ni comparar los resultados con las organizaciones de referencia.

Conclusiones generales- Analisis interno: En los resultados generales del andlisis interno se
obtuvo un porcentaje total del 46% sobre todos los criterios evaluados, considerandose un

porcentaje relativamente bajo. Teniendo en cuenta esto, se priorizaron los componentes evaluados
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dentro de los criterios que obtuvieron menor puntaje de cumplimiento del 50% Yy que justificaron
los resultados obtenidos dentro del diagndstico. A continuacion, se describen los principales
hallazgos encontrados:

e Se evidencid la necesidad de formular el direccionamiento estrategico de la empresa
teniendo en cuenta que actualmente no estan establecidos los objetivos a corto, mediano y largo
plazo de acuerdo a las expectativas de la organizacién y de los propdsitos establecidos para
posicionarse antes las demas organizaciones de referencia.

e Se evidenci6 la importancia de crear y/o actualizar los componentes que sirven de apoyo
para la gestion y el desarrollo de los procesos, a través de un lenguaje sencillo y comprensible para
las areas internas de la organizacion y que sean acordes a la planeacion estratégica de la empresa.

e Seevidencio la importancia de promover acciones enfocadas en la gestion de calidad y el
mejoramiento continuo que demuestren el compromiso de la organizacién con la calidad y la
satisfaccion del cliente. Especialmente, teniendo en cuenta que estas acciones deben estar
alineadas con los estandares de calidad de las organizaciones externas asociadas.

e Se evidencid la necesidad de crear y/o desarrollar herramientas que permitan evaluar los
resultados de la empresa a partir de las expectativas y del grado de satisfaccion de los clientes.
Teniendo en cuenta que la organizacion actualmente no cuenta con un sistema que le permita
identificar y jerarquizar las necesidades y expectativas de sus clientes, evaluando principalmente
el servicio y no solamente los resultados obtenidos con la gestion de la informacion de las

organizaciones externas asociadas (Terpel, CRC y Pernod Ricard).
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3.3.2 Resultados andlisis externo. Se realizd un andlisis externo que permitid identificar y
analizar empresas relacionadas a Invertek S.A de acuerdo con los criterios considerados criticos
dentro de la evaluacion interna (direccionamiento estratégico, gestion de calidad y servicio al
cliente). Teniendo en cuenta esto, se desarrollé la metodologia de benchmarking que se describe
en el Apéndice 11. A continuacion, se presentan las principales conclusiones obtenidas de este

anélisis.

Conclusiones generales- Analisis externo:

e De las veinticinco empresas encontradas se realizé una revision de las paginas web,
noticias, informes corporativos y entre otras herramientas, que permitieron identificar si la
informacidn encontrada podria contribuir con el objetivo de la bldsqueda. De esta revision, se
concluyd que el 68% de las empresas encontradas son de relevancia para el analisis del
benchmarking, obteniendo asi una revision de un total de diecisiete empresas para la identificacion
de buenas practicas.

e EI 82% de las empresas analizadas pertenecen al mismo segmento de INVERTEK S.A, es
decir, se dedican a la distribucion y/o comercializacion de lubricantes, aditivos y productos de
limpieza para vehiculos automotores.

e El 41% de las empresas analizadas distribuyen y/o comercializan varias marcas de
productos de lubricantes. Ademas de estas empresas multimarca, se analizdé que las marcas que
mas se distribuyen y/o comercializan en las empresas corresponden a Mobil y Shell (5% de las

empresas adicionales a las multimarca).
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e El 70% de las empresas analizadas desarrollan y formulan sus objetivos a través del
direccionamiento estratégico, el cual se encuentra claramente definido y establecido por tres

elementos principales: la mision, la vision y valores corporativos.

e Dentro del 70% de las empresas analizadas que establecen su planeamiento estratégico, se
evidencio que definen su proposito general y coordinan sus actividades presentes a través de la
mision. Las palabras que mas se destacan en la formulacion de las misiones analizadas son:
necesidades, calidad, lubricantes, satisfacer, clientes, productos, empleados, generando, excelente,
y empresa.

recursos marcas
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Figura 22. Andlisis de las palabras claves en las misiones referenciadas.

e Dentro del 70% de las empresas analizadas que establecen su planeamiento estratégico se
evidencid que la imagen que esperan consolidar en un futuro se establece mediante los objetivos a
largo plazo a través de la vision. Las palabras que mas se destacan en la formulacidn de las visiones
analizadas son: productos, mercado, nuestros, lubricantes, nacional, servicios, clientes, Colombia,

calidad, mejor, comercializacion, organizacion, distribuidor, reconocidos, y lider.
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Figura 23. Andlisis de las palabras claves en las visiones referenciadas.

e Dentro del 70% de las empresas analizadas que establecen su planeamiento estratégico se
evidencio que la identidad y creencias de la empresa son el conjunto de principios que se establecen
a través de los valores corporativos. Los valores analizados que mas se destacan son: la
responsabilidad, el compromiso, la calidad y el respeto.

co?r?;la'rdoanguso

responsabllldad
respeto:

equipo

Figura 24. Analisis de las palabras claves en los valores corporativos referenciadas.

e EI 47 % de las empresas analizadas estan certificadas mediante la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO) especificamente en la norma 1SO 9001. Esta norma
certifica el sistema de gestion de calidad de la empresa y demuestra el compromiso de una
organizacion con la calidad y la satisfaccion del cliente. En especial, se encontrd que para este tipo
de empresas la certificacion es aplicable hacia la comercializacion de productos utilizados en el

sector automotriz e industrial.

e Todas las empresas analizadas evidenciaron el uso de herramientas virtuales para asistencia

de servicio al cliente. Sin embargo, se analizd que en este mercado aun se utilizan las herramientas
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basicas como son la opcion de “contactenos”, la cual es el cliente el que envia un email si requiere
de algun tipo de asesoria y/o redes sociales como Facebook. Para herramientas mas avanzadas se
evidencio un porcentaje relativamente bajo (35%) respecto a empresas que permiten a los clientes
realizar pedidos virtuales, manejan sistemas PQRS y/o desarrollan aplicaciones propias para

atencion al cliente.

e Del benchmarking realizado en la agencia de Cucuta de Invertek S.A se evidencia la
eficiencia de los procesos y su buen funcionamiento. Teniendo en cuenta los resultados del afio
2017, es la agencia que presentd mayor ingreso en las ventas de la linea Terpel con un promedio
de $750°693.370 mensuales y un crecimiento del 15,98% respecto al primer semestre del 2016. A
partir de los hallazgos encontrados en este benchmarking, se encontraron buenas practicas que
serviran de referencia y se mencionaran en el plan de mejoramiento especialmente en el proceso
comercial y logistico. De igual manera, las entrevistas realizadas en la visita a la agencia de Cucuta
servirdn de referencia para documentar las funciones y responsabilidades de los cargos

correspondientes a las agencias de la empresa.

Finalmente, se identificaron buenas préacticas referentes a los tres criterios definidos
(direccionamiento estratégico, gestion de calidad y servicio al cliente) de las empresas que fueron
analizadas en la metodologia de Benchmarking. A continuacion, se presentan las practicas

encontradas.
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Tabla 7.

Précticas de referencia-Direccionamiento estratégico.

EMPRESA DE
REFERENCIA

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.Multifiltros

Girén

2.Comercomb

San gil

3.Districol

Cali

4.Altipal

Bogota

5. Camara de comercio

Bogota

Compuesto por la misién, vision y la politica de calidad. Se evidencia en los objetivos
a corto, mediano y largo plazo, el compromiso que tiene la empresa en lograr la
satisfaccion del cliente garantizando un excelente servicio con atencién especializada,
los mejores precios del mercado y productos de alta calidad. Espera posicionarse como
el importador y distribuidor mas reconocido del oriente colombiano de productos en el
area de filtracion y lubricacion.

Compuesto por la misién, visién y la politica de calidad. Se evidencia el compromiso
que ha adquirido la empresa en proteger los recursos naturales y econémicos de la
sociedad, cumpliendo con las normas establecidas para la explotacion y
comercializacion de combustibles y lubricantes. Esperan ser reconocidos en el mercado
nacional e internacional por medio de la calidad de sus productos y su compromiso
social.

Compuesto por la mision, vision, valores y politica de calidad. Se evidencia el
proposito de la empresa en posicionarse como el mejor distribuidor de lubricantes en
Colombia por medio de su fuerza de ventas idonea, la logistica adecuada y el

bienestar de sus partes interesadas (empleados, accionistas y comunidad en general).
La responsabilidad, el trabajo en equipo, el respeto, la ética y la calidad, hacen parte
de los valores corporativos de la empresa.

Compuesto por la mision, vision y los valores corporativos. Por medio de su plataforma
para el crecimiento-PPC, buscan consolidarse como la organizacion preferida para la
comercializacion de productos y servicios en Colombia. Actualmente la empresa es una
compafiia de referencia que genera valor agregado a sus partes interesadas, facilitando
procesos estructurados, sélidos y simples con toda la operacion logistica, financiera,
tecnoldgica y de gestién humana. Establecen once creencias por medio de sus valores
corporativos.

Concebido como un elemento integral de la organizacion, mediante tres procesos: 1.
Formulacion: Se parte de los resultados de los tltimos afios, la proyeccion de los grupos
de interés, y el estudio del mercado externo (benchmarking) para establecer la mision,
vision y los valores corporativos. 2. Despliegue: Se comunica la formulacion a través
de una visién compartida, de tal manera que se desarrolla la planeacion estratégica, la
planeacion del negocio y el plan anual del trabajo en funcién de esa formulacion.
3.Seguimiento y evaluacion: Controlar la efectiva ejecucion del plan estratégico, las
herramientas utilizadas son la metodologia BSC, la metodologia ruta gestion de
proyectos, la gestion por procesos, y el establecimiento de indicadores de eficiencia y
eficacia.

Nota: * Informacion adaptada del estudio de benchmarking realizado (marzo 2018).

Tabla 8.

Practicas de referencia-Gestién de calidad.

EMPRESA DE GESTION DE CALIDAD
REFERENCIA
. Se evidencia el compromiso de la empresa en la gestion de la calidad, a través de sus objetivos a corto,
1.Lubrigras . . e - i - -
Bucaramanga mediano y largo plazo. Lubrigras cuenta con la certificacion del sistema de gestion de calidad bajo la

2.Coodepetrol

norma ISO 9001:2008 para la fabricacion y comercializacién de aceites y grasas lubricantes.
Garantizar la satisfaccion de sus asociados y clientes, a través del cumplimiento de los requisitos
legales aplicables y el mejoramiento continuo mediante la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Bucaramanga Certificacién en la norma ISO 9001 SGS.
Garantizar a través de su sistema integrado de gestion el mejoramiento, velando por la satisfaccion de
3. Procar los clientes mediante la prestacion de su excelente servicio de venta y posventa, y el establecimiento
Culcuta de los respectivos controles para el cumplimiento de todos los requisitos legales aplicables. Empresa

certificada por el sistema de gestion de calidad 1SO 9001 ICONTEC.
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Continuacién tabla 8. Practicas de referencia-Gestién de calidad.

EMPRESA DE
REFERENCIA

GESTION DE CALIDAD

4. Coéxito
Cali

5.Agrana Fruit
México

Certificada por el sistema de gestion de calidad ISO 9001 ICONTEC, para la comercializacion de
productos, accesorios e insumos utilizados en el sector automotriz e industrial, ensamble de baterias
industriales y la comercializacion de baterias industriales en las lineas plomo-acido. Certificados
aplicables Gnicamente para la sede principal de la ciudad de Santiago de Cali.

Fuerte tendencia administrativa enfocada en la gestion por procesos, regida por un modelo propio de
calidad con desarrollo en la competitividad y sustentabilidad. EI modelo de calidad de la empresa ha
evolucionado a través del tiempo, empezando en 1999 con el enfoque hacia el aseguramiento de la
calidad, hasta el 2011 en donde se ha establecido con un enfoque de la gestién hacia la sustentabilidad.
Las dos herramientas virtuales, que permiten fortalecer el sistema de gestion de calidad son el “Agrana
services management- ASM” aplicacion que se encarga de administrar y analizar los servicios internos
y externos de las diversas areas de la empresa a nivel mundial, y el “Agrana services analizer-ASA”,
aplicacion que se encarga de desarrollar soluciones encaminadas a mejorar el nivel de servicio de todas
las areas de la empresa. El sistema de gestion de calidad esta certificado bajo la norma 1SO 9001:2008
y la norma ISO 14001:2004.

Nota: * Informacion adaptada del estudio de benchmarking realizado (marzo 2018).

Tabla 9.

Practicas de referencia-Servicio al cliente.

EMPRESA DE SERVICIO AL CLIENTE
REFERENCIA
Altipal cuenta con tres aplicaciones virtuales destinadas a mantener la comunicacion eficiente con
1. Altipal sus proveedores y clientes. La aplicacion “Altipal Store” permite a los clientes realizar pedidos
Bogota virtuales, ademas cuentan con un sistema PQRS en su pagina virtual destinado a reconocer las

2.Surtiaceites
Cali

3. Lubesol
Duitama

4. LEGO
Group

5. Nestlé
Group

6. Microsoft

sugerencias de los clientes con el fin de conocer y atender la opinion frente al servicio brindado.
El desarrollo del sitio web de la empresa demuestra el reconocimiento de la opinion de los clientes
por medio de la exposicion de testimonios que garantizan las buenas relaciones comerciales cliente/
distribuidor, asimismo la opcién de contactenos permite también localizar facilmente el sitio mas
cercano para atencion al cliente.

Fortalecer la relacion cliente/distribuidor, realizando eventos y juegos dindmicos que reconocen al
consumidor final su confianza en los productos. La herramienta virtual de la empresa le permite al
cliente realizar pedidos virtuales, facilitando la compra y ademas pueden tener servicio técnico con
asesoria personalizada, acceso rapido a la informacion de los eventos y actividades actuales
desarrolladas, que van desde las activaciones del producto hasta seminarios de aprendizaje para los
clientes.

"Nuestro propdsito como empresa, es inspirar a los constructores del mafiana, es lo que nos impulsa
y nos mantiene alerta. Ser clasificado en segundo lugar en la encuesta Global RepTrak 100 es un
gran honor. Nos sentimos honrados y orgullosos de que la gente nos tenga en alta estima. Esto no
sucede por accidente; es el resultado de nuestros colegas dedicados que priorizan a los nifios
primero y ofrecen experiencias de juego que los ayudan a desarrollar esas habilidades esenciales
necesarias para el futuro ". (Niels B. Christianse, CEO,2018). Dentro de sus buenas practicas de
atencion al cliente se evidencian aplicaciones moéviles destinadas para que el cliente conozca el
estado de su pedido, y de guias para instrucciones de construccién en linea y compras virtuales.

El propdsito principal del grupo Nestlé es "mejorar la calidad de vida y contribuir a un futuro mas
saludable”, su atencion al cliente tiene como objetivo principal la creacion de valor compartido, en
el cual los pilares fundamentales son la contribucién a la calidad de vida de sus clientes, la
sostenibilidad de sus productos a futuro y la conformidad de sus principios y leyes de acuerdo a su
excelente servicio a nivel mundial.

“Creo que es importante para las empresas como la nuestra tener un conjunto de principios que
garantizan a nuestros clientes la privacidad y la seguridad de nuestro servicio” (Satya Nadella,
Microsoft CEO ,2017). Microsoft encabeza la clasificacion por tener un impacto positivo en la
sociedad a través de su liderazgo.

Nota: * Informacién adaptada del estudio de benchmarking realizado (marzo 2018).
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4. Plan de mejoramiento

De acuerdo con Ortiz y Serrano (2013) mejorar un proceso consiste en transformar las actividades
operativas que lo componen, con el fin de identificar oportunidades que permitan incrementar la
productividad, reducir los recursos y/o tiempos de procesamiento y generar procesos menos

complejos que aseguren el logro de los objetivos empresariales.

A partir de los resultados descritos en el diagnostico de cada proceso y de acuerdo con los
objetivos establecidos, se procedié a disefiar el plan de mejoramiento compuesto por los problemas
que se pretenden atender por medio del proyecto y de acuerdo a la identificacion de las causas que
provocan los inconvenientes detectados mediante la herramienta de los cinco porqués vy el

diagrama de causa y efecto.

Para cada una de las propuestas presentadas en el plan de mejoramiento se establecio el objetivo
de la propuesta, las actividades y los recursos necesarios para su implementacion, los responsables
para llevar a cabo su desarrollo, el tiempo de ejecucion y los indicadores de medicién de los

resultados esperados.

Finalmente, se presenta el plan de mejoramiento al gerente de Invertek S.A, el cual se encarga

de evaluar cada una de las propuestas y de avalar las que seran implementadas en la empresa, de
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acuerdo al impacto que podria tener la ejecucidn de la propuesta, al alcance del proyecto y al costo

previsto por los directivos de la empresa.

e Proceso comercial: En el plan de mejoramiento se presentaron tres propuestas para el
proceso comercial que se clasificaron de la siguiente manera: creacion del portafolio comercial,
prueba piloto de una herramienta de apoyo para el procedimiento de la toma del pedido y el

prototipo para la programacion de las visitas comerciales.

4.1 Creacion del portafolio comercial

*Porque la informacion
éPor qué el cliente entre el proceso
no recibe su pedido comercial y logistico no
a tiempo? se coordina ni se
comunica con fluidez.

¢ Por qué no se
comunican con fluidez?

é Por qué se *Porque no existe una
Porque la bodega desconocen las rutas herramienta que
lo entrega tarde. de despacho permita coordinar las
establecidas? rutas de los asesores
comerciales con las
rutas de despacho
Porque se desconocen establecidas.
las rutas de despacho
establecidas.

¢ Por qué lo
entrega tarde?

Porgue no se ¢ Por qué no se
coordinan las coordinan la fechas de
fechas de entrega. entrega?

Figura 25. Resultados de los cinco porqués para el proceso comercial.

Como se presenta en la figura 25, se evidencia la necesidad de crear una herramienta que permita

coordinar las rutas de los asesores comerciales con las rutas de despacho, para apoyar el
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cumplimiento de los tiempos de entrega. A partir de esto, se presenta la propuesta de un portafolio

comercial disefiado para resolver este problema.

4.1.1 Objetivo de la propuesta. Disefiar una herramienta que permita dar seguimiento a las
actividades de la fuerza comercial y coordinar las rutas comerciales con las rutas de despacho, con

el fin de asegurar el cumplimiento de los tiempos de entrega establecidos.

4.1.2 Presentacion de la propuesta. El desarrollo metodolégico realizado para la creacion del
portafolio comercial, se evidencia en el Apéndice 12. A continuacion, se presentan los resultados

obtenidos con la creacion de esta herramienta.

Como se muestra en la figura 26, el portafolio comercial disefiado estd compuesto por tres

herramientas que se clasifican de la siguiente manera:

Listado de
clientes
actualizado

Actualizacion del

Programador de

rutero comercial visitas

Figura 26. Herramientas del portafolio comercial.
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4.1.2.1 Actualizacion del rutero comercial. De acuerdo con Anderson, Hair y Bush (2010), los
ruteros de la fuerza de ventas permiten a los asesores comerciales dedicar mas tiempo a los clientes
actuales y potenciales, mejorando la cobertura del mercado y la coordinacion con las demas areas
de la empresa que influyen en el proceso comercial. De este modo, el desarrollo de los territorios
de ventas es de gran utilidad para los directores comerciales, lo que facilita la planeacion vy el
seguimiento al desempefio de los vendedores en comparacion con su rendimiento y las metas

establecidas.

e Establecimiento de las zonas comerciales: En la actualizacion del rutero comercial se
incluyé el establecimiento de los territorios de ventas propios de Invertek S.A, que permiten
coordinar las rutas de los asesores comerciales y actualizar los clientes que realmente estan activos
en funcidn de estas zonas creadas. En esta etapa se actualizo la base de datos de los clientes
consolidando un total de 550 clientes: 356 clientes correspondientes a la marca de Lubritek (linea
Terpel, linea Spa de Terpel y linea CRC), y 194 clientes correspondientes a la marca de Invertek
(linea de licores Pernod Ricard). Asimismo, se establecieron siete zonas comerciales propias de
Invertek S.A: Cuatro zonas correspondientes al municipio de Bucaramanga, y tres zonas
correspondientes a los municipios de Floridablanca, Piedecuesta y Giron. Las zonas comerciales

establecidas se presentan en la figura 27.



PLAN DE MEJORAMIENTO INVERTEK S.A 91

Concentracion de clientes por
zona:
91 Clientes
Bucaramanga-Zona 2: 65 Clientes
| Bucaramanga-Zona 3: 78 Clientes
Bucaramanga-Zona 4: 105 Clientes

F iblanca: 93 clientes
] Piedecuesta: 69 clientes
- 49 clientes

10ng0s

Invertek S.A

Figura 27. Establecimiento de las zonas comerciales de Invertek S.A-Bucaramanga.

e Reasignacion territorial: De acuerdo con Anderson et al. (2010) los traslapes territoriales
se deben corregir con el fin de eliminar situaciones que implican aumentar costos de viajes y
tiempo de ventas entre los vendedores, ademas se debe evitar crear conflictos al momento de
realizar ajustes que puedan perjudicar las comisiones recibidas o el trabajo que cada vendedor ha
desarrollado con el tiempo. Partiendo de la revision de las zonas comerciales establecidas, se
encontrdé que dos vendedores que comercializan las mismas lineas de productos (Terpel, Spa de
Terpel y CRC) presentaban un traslape territorial que evidenciaba que la distribucion actual de los
clientes no era la mas eficiente para la fuerza comercial. A partir de esto, se desarroll6 una
reasignacion territorial que permitio eliminar este traslape sin generar conflictos ni perjudicar los
logros comerciales. La reasignacion presentada genera finalmente una variacién en promedio de
18,05 galones/mes entre los vendedores y un total de trece clientes actuales reasignados, cantidades
que no se consideran realmente significativas para afectar el cumplimiento de metas de los
vendedores y que permiten cumplir con el objetivo de ajustar la distribucion de los clientes,

beneficiando el establecimiento de las zonas comerciales creadas.
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e Planeacion de rutas: La fijacion de rutas define formalmente un patrén para las visitas
comerciales estableciendo un orden y permitiendo coordinar mejor las actividades de la fuerza
comercial en una empresa. Dentro del desarrollo metodolégico se establecieron cinco criterios con
el fin de asegurar la coordinacion entre las rutas de los asesores comerciales y el cronograma de
despachos ya definido por el area logistica. Los criterios establecidos en esta planeacién fueron:
el patron de ruta, el tiempo de entrega y las rutas de despachos, la capacidad laboral de cada
vendedor, la frecuencia de visita de los clientes y las particularidades adicionales para los

vendedores que también comercializan en lugares fuera de Bucaramanga y su area metropolitana.

e Cronograma de rutas: De acuerdo a los criterios establecidos en la planeacion de las rutas
comerciales, se procedio finalmente a organizar el cronograma de rutas mensual para la agencia
de Bucaramanga. Como se muestra en la figura 28, el cronograma de cada asesor esta definido

mediante las siete zonas que fueron establecidas y para las cuatro semanas correspondientes.

SEMANA 1
ASESOR/DIA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
210 GIROM ZONA1 PIEDECUESTA Z0NA 4 Z0ONA 3
206 FLORIDABLANCA ZONA1 GIRON Z0NA 2 ZONA1
205 IMESA FLORIDABLANCA PIEDECUESTA PIEDECUESTA FLORIDABLANCA
208 FLO-GIR IONAZ ZONA 3 ZOMA 4 ZONA 3
207 IMESA ZONA1 PIEDECUESTA Z0OMA 4 ZONA 3
SEMANA 2
ASESOR/DIA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
210 FLORIDABLANCA IONA4 PIEDECUESTA ZOMNA 2 FONA 2
206 FLORIDABLANCA IONA1 GIRON ZONA 2 FONAZ
205 PIE/FLO FLORIDABLANCA PIEDECUESTA PIEDECUESTA FLORIDABLANCA
208 FLORIDABLANCA ZONA2 PIEDECUESTA ZOMA 4 ZONA 3
207 FLOR-GIR ZONA1 Z0ONA 2 ZONA 4 GIRON
SEMANA 3
ASESOR/DIA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
210 FLORIDABLANCA IONA1 FIEDECUESTA ZOMA 4 GIRON
206 FLORIDABLANCA ZONA1 ZAPATOCA Z0OMNA2 ZONA1
205 PUEBLOS PUEBLOS PUEBLOS PUEBLOS PUEBLOS
208 FLORIDABLANCA ZONA2 ZONA 3 Z0NA 4 GIRON
207 IMESA IONAL FONAZ ZOMNA 2 ZOMNA 3
SEMANA 4
ASESOR/DIA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
210 FLORIDABLANCA Z0NA 4 PIEDECUESTA Z0NA 4 Z0ONA 3
206 FLORIDABLANCA ZONA1 GIRON Z0NA 2 ZONA 2
205 IMESA FLORIDABLANCA PIEDECUESTA PIEDECUESTA FLORIDABLANCA
208 FLORIDABLANCA IONAZ FIEDECUESTA ZOMA 4 ZONA 3
207 FLO-GIR ZONA1 ZOMNA 2 Z0OMA 4 ZONA 3

Figura 28. Cronograma de rutas comerciales mensual establecido.
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e Rutero comercial: El rutero comercial es una herramienta donde el vendedor registra
sisteméaticamente las visitas comerciales diarias que realiza. De acuerdo a todos los criterios
descritos anteriormente, se procedié a actualizar el formato del rutero comercial, en el cual se
consigna la informacion referente a los clientes que visitara el vendedor a diario. A continuacion,

se describiran los campos incluidos en el formato actualizado que se presenta en la figura 29.

Homa

EE RETTS [EFREES:
i=

Figura 29. Formato actualizado del rutero diario de visitas comerciales.

e Cliente: Campo para diligenciar el nombre del cliente que se visitara en el dia de acuerdo
al cronograma establecido.

e Zona: Se incluyd el campo para registrar la zona correspondiente de la direccion del cliente,
esto con el fin de dar seguimiento al cumplimiento del cronograma de rutas.

e Observaciones: Se incluyé un campo para diligenciar las observaciones que se pueden
presentar en la visita realizada, como cambios en direcciones, establecimientos cerrados, gestion
de recaudo y otros compromisos generados que se pueden contemplar en los resultados de las
visitas.

e Seguimiento al recaudo: Se incluyé un campo para la gestién de recaudo cuando en las

visitas comerciales se realizan pagos de facturas anteriores.
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e Venta: Se incluyé un campo para diligenciar las ventas de cada linea comercial que se
puedan generar en la visita. Para la linea Terpel se incluyd el campo de proyeccion de acuerdo a
la planeacion que los vendedores establecen con la direccion comercial.

e Firmay sello: Campo para que el cliente firme en el momento en que el vendedor realiza
la visita.

e Campos de seguimiento: Se incluyeron tres campos que permiten dar seguimiento al rutero:
El campo de elaboracion para que el asesor comercial firme cuando establece su rutero, el campo
de revision para que el director comercial firme cuando revisa en la mafiana el formato antes del
asesor realizar las visitas, y finalmente el campo de aprobacion cuando el director comercial

nuevamente lo revisa, una vez el asesor comercial realiza las visitas y se le hace el debido

seguimiento al rutero.

4.1.2.2 Listado de clientes actualizado. El portafolio comercial incluye también el listado de
clientes actualizado correspondiente para cada zona establecida. Como se muestra en la figura 30,
este listado contiene el nombre del cliente asignado en la base de datos de la empresa, el nombre

del establecimiento, la direccion, el barrio y el segmento al que pertenece.

Lubritex® 7»

| NIT SUC NOWBRE ESTABLECINIENTO DIRECCION BARRIO
20020167 1 000 COOP MULTIACTIVA DE TRANSPORTADORES DE 5D COTRANDER CARRERA 11#17.18 LOS ROBALES
1101752858 000 AGUILAR MORALES ANA LEYD/ MOTOFLORDA CALLE20# 8.21LOCAL2 LAGDS
90063266 1 000 MAZ DETRBUCIONES SAS. EDS EL CACIUE CARRERA 33 # 95-14 LA PEDREGOSA
UFEXSA CALLE 38#8-81 LAGOS 2
AVENDA COMERCIO FRENTE BL 12-18 BUCARICA
FERSAUTOS CALLEB#11-20 CENTRO
CARRERAS #6.7 CENTRO
ALEX GP. CALLE 5 # 4-47 CENTRO
LUNA MOTOS CHAOYANG CALLE 5% 445 CENTRO
37818847 000 CARRLLO DIANA LUBRITECA CANAVERAL CALLEG#11-38 CENTRO
26132165 000 MUNOZ ARCHLLA ROSA JOSEFINA MULTREPUESTOS FLORDA RRERA 8 # 6-32 CENTRO
01518272 000 RNCON BLANC: AN CARRERA 108 6-50 CENTRO
‘8333325 000 GUARGUATI MARTINEZ LUIS ENRIUE PARQUEADEROLOS ALAMOS CALLE T#0-45 CENTRO
63486032 000 MARTINEZ HE RNANDEZ MAGALY PARCUEADERQ Y LUBRICENTRO CALLET# 612 CENTRO
37807081 000 CARRENO FINTO ERKA ALEXANDRA FIPAS MCTOS CARRERAT# 758 CENTRO
(63400008 000 CARRENO DULCEY ADRANA CARRERAT #88 CENTRO
24130000 000 HERNANDEZ VELAND A MARWA ANTONIA MOTO LECN CARRERA & # 84 CENTRO
800108523 000 GANADERIA MANZANARES Y CIA LTDA. GANADERIA MANZANARES ¥ CIA LTDA CARRERA 24 # 51-
601005027 000 SANTANDER MASTER DETALING S AS ‘SANTANDER MASTER DETALING SA S ANILLO VAL #10-241
804005219 000 INVERSORES DE TRANSPORTADCRES DEL SURSA ED 5 SOTRASLR ANLLOVIAL#10-2:
[BODE08763 000 ARMASIL DISTRBUCIONES S A5 EDS5 ROFRO ANLLO VAL # 250
37816014 000 MENESES DIAZ MARTHA ED.SLARNERA AUTOF FLORDABLANCA LA R ERA NE GAESTAGION
01012661 000 TAVERA RODRIGUEZ MARTIN ALONSO ED.SLAFLCRDA CALLE§#2-13
37627858 000 GARCIA DE NAVARRQ EUCARIS DE JESUS VEREDA RUTOQUE ALTO COLINAS BUENOS ARES
63248072 000 PINEDA TORRES HERMINDA. FERRETERIA LA WALLA ERRETERIA LA MALLA RUTOQUE BAJO VIA ACAPULC! BUENOS ARES
(600987627 000 ELITE CAR GROUP S A5 ELITE CAR GROUP AUT. FLORIDABLANCA-PEDECUESTA # 204-83
27850342 000 ARDLLA DE PATIND MARTHA CECLIA FERRETERIA LAS COLINAS VEREDA COLINAS MESA DE RUTCGUE
37225850 000 SANCHEZ LOZADA MARIA ANTONA FERRETERRA RUTOQUE VEREDA COLINAS MESA DE RUTCCUE
1087303170 000 VLLAMZAR PEDRAZA YANEXE SPEED SHCP RUTOQUE FINGA EL GALCBRAL MESA DE RUTCCUE

Figura 30. Listado de clientes actualizado-Portafolio comercial.
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Adicionalmente como se evidencia en la figura 31, se entreg0 el listado de clientes actualizado en

la herramienta de Google Maps incluyendo las localizaciones exactas de cada cliente y los datos

descritos anteriormente.

VICTOR-205

< 0On

COO0O0O0O0OV0OVOVOO -

FLORIDABLANCA

2

Google My Maps

Figura 31. Listado de clientes actualizado. Adaptado de Google Maps.

4.1.2.3 Programador de visitas. Como se evidencia en la figura 32, para apoyar y coordinar la

planeacion mensual que la fuerza comercial establece, se incluy6 un formato que permite registrar

las visitas comerciales que se van a realizar cada dia del mes de acuerdo con la frecuencia de visitas

definida que se tiene para cada cliente.

Lubritex© O

VICTOR RIVERO (205]

PIEDECUE STA

CLIENTE

DE
[_SEMANA 3 SEMANAAD |
3[1e[17]18][18]20[23]24]25] 28] 27|

27014070 000 ROA DE BERMUDEZ MYRIAM

(37704925 000 REYES MONSALVE HELENA

00011800 000 ESTACION DE SERVICIO SAN PEDRO DE ORIENTE

?

1006807077 D00 NIND PARDO GINDY JOHANNA

500371417 000 ESTACION DE SERVICIO GV M1 ISLA SAS

[5654476 000 SANDOVAL PEREZ JOSE ANGEL

7643078 000 SOLANO JAIMES YORLEY

1102351201 001 SAAVEDRA VARGAS ALIRIO ARTURD

1100952003 D00 CASTILLO MALDONADO JAVIER DARID

1102373806 000 PICO RUEDA LEWVIS

1006664100 D00 MARTINEZ MARTINEZ OSCAR JAVIER

26200783 000 PARRA MANTILLA HERSILIA

1102353020 D01 ORTEGA INFANTE LILIANA

61349650 000 PRADA SILVA ARMANDO

12716235 000 VARGAS DIAZ CHRISTIAN HORACIO

37814471 000 CARVAJAL VITALIA

91345047 000 JAIMES BARRERA ALVARO

51344820 000 SILVA SERGIO
07262060 000 RUEDA DIAZ CESAR ORLANCO

26206105 000 PEDRAZA MORALES MARIA EUGENIA

1102352044 D00 CARRILLO SALAMANCA EDGAR RODRIGO

880200061 000 TRANSFORTES FIEDECUESTA 5 A

913511

00 AYALA SARMIENTO JUAN CARLOS

00 CHACON CASTRO GERMAN ALONSO

Do
0

7
1102348327 000 ZARATE CAMACHO LILIAM SOFIA
]
1 ¢

100 SEFULVEDA VASQUEZ HECTOR YESID

REYES DELGADILLO VICTOR

RIVERA CARVAJAL JOSE

83270016 000 ULLOA DE LAYTON LIBIA MERCEDES.

1088086032 000 HERNANDEZ RODRIGUEZ LUIS GABRIEL

37615264 000 SANCHEZ HERNANDEZ GLORIA [SABEL

5704073 000 BECERRA ABRIL ROBERTO.

1102350722 D00 FEREZ LUIS ALBERTO

5704084 000 BARRAGAN BALLESTEROS ALIRIO

61205423 000 URIBE VILLAMIZAR ARIEL

13710800 000 CASTRO MEJIA VICTOR RAUL

Figura 32. Programador de visitas mensual-Portafolio comercial.

El portafolio comercial creado se presenta en el Apéndice 13.
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4.2 Prueba piloto de una herramienta de apoyo al procesamiento de la toma del pedido

Reprocesos y revisiones que perjudican ™ Errores en el diligenciamiento ™,

. —
Ia eficiencia del procedimiento . de la orden . Errores en la
- N digitacidn
Ineficiencia en los

. procedimientos Falta de agilidad

En la digitacion
., ., TIEI'I"IPQ de pracesamlento
% = »| de la orden de pedido
muy elevado
p Ausencia de un sistema de D |2 autorizacié Y
Falta de sincronizacion en - informacidn emora en 13 autorizacion Ausencia de asignacion de

- — de Ia ord
tiempo real el . en responsabilidades fijas en
las Muchas solicitudes de la arden Bl pracesa

al mismo tiempo

- Desconocimiento de
productos existentes

fcAPACIDAD DEL SERVICIO|

Figura 33. Diagrama causa y efecto-Procesamiento orden de pedido.

De acuerdo con la informacion descrita del procedimiento de la toma de pedido, en donde
intervienen los procesos de preventa y venta del proceso comercial y de los resultados del diagrama
de causa y efecto, se evidencia la falta de una herramienta que permita realizar un registro rapido
de las 6rdenes de pedido, de coordinar las actividades en tiempo real y de disminuir los errores en
la digitacion consecuentes con las dificultades que se presentan al registrar los datos en los

formatos de pedidos actuales.

Objetivo de la propuesta. Realizar una prueba piloto con una herramienta que permita mejorar

el rendimiento del procedimiento de la legalizacion de la orden de pedido.
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Se realiz6 una busqueda de herramientas que cumplieran con el funcionamiento del proceso y que
permitieran mejorar la ejecucion de las actividades. Todo el desarrollo y los criterios establecidos
se presentan en el Apéndice 14. A partir de esta blsqueda, se socializaron los hallazgos
encontrados con los directivos de la empresa y con aprobacion de la gerencia se seleccionaron dos

tipos de herramientas que se describiran a continuacion.

4.2.1 Formato actualizado de la orden de pedido. En la visita que se realizo a la agencia de
Cucuta con el fin de analizar los procesos y procedimientos que se desarrollan en esa agencia, se
encontré que el formato de toma de pedidos es diferente al de la agencia de Bucaramanga.
Teniendo en cuenta esto, se analiz6 el formato y se concluyé con la gerencia que su
implementacién en la agencia de Bucaramanga podria mejorar la eficiencia de las actividades del
procedimiento, facilitando el registro de los datos, y ademas al estar funcionando en una de las
agencias de la empresa se incurriria en menor costo para su implementacién. De esta manera, se

selecciono esta herramienta para la continuidad del desarrollo de la propuesta.

4.2.1.1 Disefio de la prueba piloto. Se procedié a analizar la informacién referenciada en el
formato de la orden de pedido de la agencia de Cucuta, con el fin de evaluar si cumpliria con los
requerimientos para su implementacion en la agencia de Bucaramanga teniendo en cuenta que este

formato tendria que incluir principalmente los productos mas representativos de esta agencia.

Para el andlisis de las referencias que deberia incluir el formato se utilizé toda la informacion
referente a los productos de mayor rotacion en cada linea comercial en la agencia de Bucaramanga

y se realizaron los siguientes ajustes al formato:



PLAN DE MEJORAMIENTO INVERTEK S.A 98

e Seelimind la tabla de productos referentes a “grasas”, debido a que es un tipo de producto
gue no es representativo para la agencia y actualmente tiene poca rotacion.

e Se modificaron ocho productos referentes a las familias Oiltec, Maxter y Celerity, debido
a que no son representativos para la agencia de Bucaramanga y se agregaron otros productos de
estas familias que tienen mayor rotacién actualmente.

e Se cred una nueva tabla con los productos de mayor rotacion de la linea comercial CRC,
debido a que existe un vendedor focalizado de esta linea, lo que evidencia la necesidad de su

inclusién para que el formato funcione para todos los vendedores de la marca Lubritek.

4.2.1.2 Prueba de funcionalidad. Para la prueba inicial del formato disefiado se solicité a un
vendedor de la empresa, a la jefe de cartera y a la persona encargada de la facturacion, tramitar
una orden de pedido en este formato actualizado. A partir de esta prueba, se recibieron sus
sugerencias y recomendaciones para mejorar el disefio e implementarlo en la empresa. A

continuacion, se describen los ajustes adicionales realizados en el formato.

e Se ampliaron los campos correspondientes a los codigos de los productos, los valores
unitarios y el valor total, teniendo en cuenta que al vendedor inicialmente se le dificulté encontrar
rapidamente la referencia del producto y no tenian un tamafio suficiente para diligenciar la
informacion.

e El orden de las casillas correspondientes a cddigos, unidades, valores unitarios, valor total
y descripcion del producto, fueron alterados con el fin de conservar el mismo orden que se tenia
en el formato de orden de pedido antiguo y a la secuencia como se digita esta informacion en el

sistema contable para generar la factura de venta.
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e Se cambio el espacio donde firmaba el vendedor, por un espacio dénde ahora firma la jefe
de cartera como registro de su aprobacion a la orden de pedido. EI campo para el nombre y codigo

del vendedor se asigno al encabezado.

El formato guia de la agencia de Cucuta y el formato creado finalmente para la prueba piloto en la

agencia de Bucaramanga se presentan en el Apéndice 15.

4.2.2 Aplicacion movil. En la busqueda realizada se consulté a los asesores comerciales
referencias del tipo de herramientas que utilizaban otras empresas para la toma de pedidos.
Mediante las sugerencias de los vendedores, se encontr6 que las aplicaciones mdéviles son de gran
utilidad e implementacién en el desarrollo de este procedimiento y se decidié buscar aplicaciones

moviles que permitieran desarrollar una prueba piloto para la legalizacion de la toma de pedido.

De acuerdo con la comparacion de todas las propuestas presentadas en el apéndice 14, la
decision de seleccionar la mejor propuesta para la prueba piloto de esta herramienta se dej6 a cargo
de la gerencia de la empresa. A partir del analisis que realizo el gerente, los criterios evaluados
que tuvieron mayor importancia para tomar la decision y seleccionar la propuesta fueron: menor
costo, integracion con el sistema administrativo actual y menor tiempo de desarrollo y/o la
posibilidad de tener un usuario experimental antes de implementar totalmente la herramienta.
Finalmente, el gerente de la empresa decidio pagar el usuario experimental de la app moévil “iSiigo”

con el fin de desarrollar la prueba piloto.
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4.2.2.1 Disefio experimental. Una vez adquirido el usuario experimental de la app movil
“iSiigo” se procedid a analizar la funcionalidad de esta herramienta y a realizar los
correspondientes ajustes para la prueba piloto. La adquisicion del usuario experimental incluia una
capacitacion virtual por un mes, en la cual se ensefiaba a usar la app mavil desarrollada y se contaba
con soporte técnico para realizar los correspondientes ajustes para su implementacion. La
capacitacion constd de cuatro sesiones virtuales cada una de dos horas, en las cuales se abordaron
todas las dudas e inquietudes acerca del funcionamiento de la herramienta. La interfaz de la
aplicacion se presenta en el Apéndice 16. A continuacion, se describira el disefio que se realiz6

para la prueba piloto en la empresa.

e Cargue de datos: Se acordd probar la aplicacion especificamente con un vendedor de la
linea Lubritek y se realiz6 el cargue masivo de toda la informacion requerida, correspondiente a la
base de datos de los clientes, la gestion de cartera, los inventarios y el catdlogo de productos. Este
cargue masivo de informacion se realiz6 con dos herramientas: importando los datos en planillas
desde Excel al servidor web de la aplicacion e importando los datos directamente del sistema
administrativo de la empresa al servidor web de la aplicaciéon.

e Parametrizacion: Se cre y parametrizé un documento ERP Ilamado “Cotizaciones” en el
sistema administrativo de la empresa que permite sincronizar las 6rdenes de pedido creadas en la
aplicacion con el modulo de facturacion del sistema actual.

e Disefio de la orden de pedido: Se disefio en el servidor web el formato de la orden de pedido
de la aplicacién, de acuerdo a los requisitos de la empresa y a la funcionalidad de la herramienta.
A continuacion, se describen los siete elementos que se incluyeron en el disefio del formato que se

presenta en la figura 34.
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ORDEN DE PEDIDO
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Figura 34. Formato de orden de pedido. Registro fotografico del servidor web iSiigo (abril 2018).

e Logo de la marca y datos de la empresa: Se especifican los datos referentes a la agencia
principal y a las sucursales (NIT, teléfono y direccion) y se incluy6 también el logo de la marca
comercial del vendedor seleccionado para la prueba piloto.

e Datos del cliente: Se especifican los datos del cliente correspondientes al nombre, NIT,
telefono, ciudad y fecha.

e Descripcion de la orden: Se describen los datos de la orden de pedido correspondientes a
la referencia del producto, la descripcién, el valor unitario, algunos descuentos de IVA, el valor
total de cada producto y el total a pagar de toda la orden de pedido.

e Observaciones: Este elemento se cre6 con el fin de que el vendedor pueda describir y
referenciar todos los descuentos que se deben aplicar a la orden y que estan ya establecidos por la
empresa. Adicionalmente, se dejo para diligenciar informacion adicional como notificaciones de

solicitud de crédito y notificar los pagos de facturas anteriores del mismo cliente.
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e Datos del vendedor: Se especifican los datos asociados al vendedor responsable de la orden
de pedido (Nombre y correo corporativo).

e Informacion general: En este elemento la aplicacion registra los datos generales del cliente
que solicito la orden de pedido (Nombre y contacto).

e Anexos: La orden de pedido disefiada en la aplicacion permite anexar documentos que
puedan apoyar la informacion de la orden de pedido. En este disefio se dejo este elemento en
especial, para adjuntar los soportes de pago de facturas anteriores, con el fin de agilizar el proceso

de autorizacion del pedido.

4.2.2.2 Prueba de funcionalidad. Para la prueba inicial de la toma de pedido por medio de la
aplicacion movil, se procedio a realizar todo el procedimiento contemplado en el disefio cargando
la informacidon de una orden de pedido generada por el vendedor seleccionado para la prueba. De
esta manera, se hizo la verificacion del tiempo de procesamiento, la sincronizacion entre la
aplicacion movil y el sistema administrativo, y la experiencia inicial que tiene el personal que
interviene en el proceso. En esta etapa se evidenciaron unos hallazgos que influyen en el
funcionamiento de esta herramienta y se realizaron ajustes adicionales para la realizacion de la

prueba piloto. A continuacion, se describen los ajustes realizados.

e Se encontrd que la version movil no permite realizar la busqueda rapida de los productos
por medio del codigo de referencia que se maneja en la empresa, dificultando el diligenciamiento
de ladescripcidon de la orden de pedido en la aplicacion movil. A partir de este hallazgo encontrado,
se decidid realizar la prueba piloto con la aplicacion moévil teniendo en cuenta el listado de los

nombres de los productos cargados en el sistema administrativo y evidenciando que el proceso
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tomaria ain méas tiempo que con el diligenciamiento del cddigo de referencia como se tenia

contemplado realizarlo inicialmente.

e Se encontrd que en la aplicacion movil el estado de aprobacion de las 6rdenes de pedido lo
puede alterar es el vendedor, luego no existiria un filtro inicial de autorizacion de la jefe de cartera
antes de sincronizar los pedidos con el sistema administrativo. A partir de esto, se establecio que
la jefe de cartera sera la encargada de aprobar las ordenes generadas por el vendedor, a través de
la version “Siigo nube” y que ademas debera filtrar y generar un informe Unicamente de estas
ordenes aprobadas en esta version, para que asi el sistema se encargue automaticamente de
sincronizarlas con facturacion. Para las 6rdenes que no sean autorizadas por la jefe de cartera se
debera informar al vendedor en el moédulo de noticias el motivo correspondiente del rechazo y

solicitarle al vendedor la revision y el envio nuevamente de la orden de pedido en la aplicacion.

Finalmente, en la presentacidn del plan de mejoramiento se presentaron las dos herramientas

desarrolladas para la prueba piloto.

4.3 Prototipo de programacion de las visitas comerciales.

4.3.1 Objetivo de la propuesta. Realizar un prototipo de programacion de las visitas

comerciales con base en la minimizacion de las distancias recorridas.

El prototipo de programacion de visitas disefiado en esta propuesta se realizo de acuerdo a la

programacion del algoritmo de colonia de hormigas del problema del agente viajero, consecuente
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con la revision literaria descrita en el Apéndice 17. A continuacion, se presenta el funcionamiento

de esta herramienta.

4.3.2 Funcionalidad de la herramienta. El prototipo de programacion se cre6 por medio de
una aplicacion web generada en la plataforma “Firebase” de Google. Como se muestra en la figura
35, el mddulo de entrada de la aplicacion esta disefiado para los cinco asesores comerciales de la

agencia de Bucaramanga.

E INVERTEK S.A.

INVERTEK S.A.

a Nueva Fuerza

C terpel C terpel

CRC CRC
102-206 205
A LA
— o
Pernod Pernod
Ricard Ricard
208-214 207

START

Figura 35. Pantalla de inicio del prototipo de programacion de visitas comerciales.

La informacién de entrada en la plataforma web corresponde al listado de clientes
pertenecientes a cada vendedor en donde se consignan los siguientes datos: nombre del cliente,

NIT, nombre del establecimiento comercial y direccion.

= INVERTEK S 3

206

A% 1S READAMAP

Figura 36. Datos generados en la aplicacién web, prototipo de programacién de las visitas comerciales.
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Como se muestra en la figura 36, la aplicacién muestra para cada vendedor la ubicacién de todos

sus clientes en Google Maps. Adicionalmente, permite crear un nuevo cliente si el vendedor

requiere agregarlo en la programacion de las visitas y no esta incluido en la base de datos actual.
Posteriormente, la aplicacion le da la opcion al vendedor de seleccionar los clientes que requiere

visitar en el dia como se presenta en la figura 37.

INVERTEK S.A.

Lista de Clientes, selecciona los clientes a visitar

RAAS DISTRIBUCIONES SAS [x]

H&MBIOENERGIASAS 0

® ALVAREZ CARRENO HERNANDO 0
® JAIMES OCHOA EDITH FARIDE 0
N ORTEGA MOLINA FRANKLIN MANUEL [x]

Figura 37. Seleccion de los clientes a visitar, prototipo de las visitas comerciales.

Finalmente, el prototipo de programacion disefiado en la aplicacion web le genera al vendedor
la ruta ordenada de las visitas comerciales, de acuerdo al algoritmo de colonia de hormigas
programado, asi como los tiempos estimados de desplazamiento y las sugerencias e indicaciones

de los recorridos por medio de Google Maps.

= INVERTEK S.A.
ANADA
Bucaramanga 3
CABECERA 23F
‘ Q@ DEL LLANO 31F RAAS DIST S
\ 2 : 22F GRUPC SSAS
A M 2 13
\ 28F s
S ) 124F SURTILLA NDER S A.S
"‘ \ 0 24F JACOME AR ARIA ALEJANDRA
o N
[ ) ' xxxxxxx INVERTEK 10 23F
) ¢
aconconoin ol
TP 4 W v
MUNA ox
e 2
“
Q479
') e >
= ooy
Yor
A% 4% READAMAP

Figura 38. Ruta generada con el prototipo de programacion.
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. Proceso logistico: En el proceso logistico se presentd una propuesta enfocada en la
redistribucion de los productos en la bodega. A continuacion, se presentan los resultados del

desarrollo de esta propuesta.

4.4 Propuesta de redistribucion de los productos en la bodega

¢Por qué demanda Porque se almacenan
mucho tiempo identificar en lugares distintos en
la ubicacion de los la bodega y de forma

¢Por qué la
actividad de
alistamiento toma
tanto tiempo?

Porque identificar la
ubicacion de los productos =g

demanda muchoitiempo. productos? desordenada.

Porgue se almacenan como +Porque no se cuenta
van llegando sin un orden ¢Por qué se almacenan con elementos
que permita adecuar un sin un patrén de e Visuales que faciliten
espacio fijo de acuerdo a las identificacion? la identificacion de
necesidades de la empresa. los productos

;Por qué se
encuentran
almacenados de
forma desordenada?

¢Por qué los
productos no tienen
elementos visuales
que los identifiquen?

Porque en la bodega no se

tiene una politica de
almacenamiento

Figura 39. Resultados de los cinco porqués para el proceso logistico.

De acuerdo con la anterior ilustracion del analisis realizado con la herramienta de los cinco
porqués, se propone una redistribucion de los productos en la bodega a partir de una politica de
almacenamiento adecuada para Invertek S.A, la cual atienda las falencias del proceso logistico

especificamente en el almacenaje de mercancia dentro de la bodega.

4.4.1 Objetivo de la propuesta. Disefiar una redistribucion de los productos en la bodega con
base en una politica de almacenamiento que permita:

e Tener un mejor aprovechamiento del espacio fisico de la bodega priorizando areas para el
almacenamiento de inventario activo, y a su vez contribuyendo con el desempefio de las

actividades propias del proceso logistico.
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e Minimizar los tiempos de alistamiento de mercancia mediante la fijacion de espacios para
el almacenamiento de los productos y un apoyo visual para su rapida identificacion que facilite su
localizacion dentro de la bodega.

e Contribuir con la seguridad la bodega mediante la delimitacion de zonas de almacenaje,

alistamiento y pasillos principales que sirvan como rutas de evacuacion.

4.4.2 Disefio de la politica de almacenamiento. Segun Rushton (2016) definir una politica de
almacenamiento permite a las empresas preparar las distribuciones fisicas, a través de patrones
I6gicos de distribucion, que permitan minimizar los tiempos de alistamiento, aprovechar el espacio

y tener buena accesibilidad a la mercancia.

Invertek S.A no cuenta con una politica de almacenamiento acorde a sus necesidades lo que
ocasiona un desaprovechamiento del espacio de la bodega, que repercute en la eficiencia de las
tareas de alistamiento e inventario fisico de mercancia. A su vez, genera falencias en la rotacién
de su inventario, el cual se refleja en la cantidad de producto con averias sin oportunidad de ser
comercializado. En este sentido, La politica de almacenamiento disefiada para la empresa se
desarroll6 por medio de la metodologia de Rushton que se presenta en el Apéndice 18. A
continuacion, se describen los cuatro aspectos incluidos en la politica de acuerdo con el desarrollo

de la metodologia.
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4.4.2.1 Almacenamiento por familias de productos. Mediante el desarrollo metodolégico se
evidencio que la linea Terpel representa el 88% de los productos almacenados en la bodega.
Asimismo, teniendo en cuenta que en el andlisis realizado en el Apéndice 18 se encontrd que el
49% de las facturas analizadas de la linea Terpel contienen productos de una sola familia, se
establecio dentro de la politica de almacenamiento contar con un espacio de la bodega para cada
familia de productos especificamente: Oiltec, Celerity, Maxter e Hidraulico. De esta manera, se
lograria disminuir el tiempo del operario identificando y localizando las referencias de una misma

familia de productos en la bodega.

4.4.2.2 Perfil del pedido. Con el objetivo de identificar las referencias mas representativas en
cada linea comercial se identifico el perfil del pedido que se presenta en el Apéndice 18 y se
recolectd la informacién que se describe a continuacion:

e Perfil del pedido por cliente: Se identificaron las referencias que més se solicitan de
acuerdo al tipo de cliente en cada linea comercial, este analisis se presenta en el Apéndice 19.

e Popularidad de referencias en las facturas: Se identificaron las referencias dentro de cada
linea comercial que se solicitan con mayor frecuencia en las facturas. Este analisis se presenta en
el Apéndice 20.

e Analisis ABC: Se identificaron el 20% de las referencias de productos que representan el

80% de las ventas totales para cada linea. Este analisis se presenta en el Apéndice 21.

Mediante la informacion recolectada y los anélisis efectuados a traves del perfil del pedido, se
establecio un criterio de seleccion de las referencias de mayor rotacion para asignarles un espacio

estratégico dentro de la bodega que facilite su localizacion pronta y oportuna, siguiendo la filosofia
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de Frazelle (2016) “un almacén dentro de un almacén”. El objetivo de este mini almacén al que se
le denomino bodega de alta rotacion, es tener aqui un porcentaje de aquellas referencias de alta
rotacion de cada familia de productos Terpel (Oiltec, Maxter y Celerity). Esta area esta ubicada
préxima a la zona de alistamiento para asi conseguir un facil acceso y ubicacion a las referencias

de alta velocidad de rotacion.

4.4.2.3 Empaque y embalaje. Teniendo en cuenta la descripcion de los tipos de embalajes para
cada linea comercial presentada en el Apéndice 22, se establecié un espacio especifico en la bodega
para la agrupacion de cajas, garrafas, baldes, tambores y mini tambores respectivamente. Los
espacios asignados se organizaron teniendo en cuenta las caracteristicas fisicas como el volumen,

peso y apilamiento maximo de cada embalaje.

4.4.2.4 Método PEPS. La cantidad de inventario y el costo de productos con averias que se
describio en el capitulo del diagnostico logistico, evidencid la necesidad de establecer el método
PEPS como un criterio dentro de la politica de almacenamiento, de tal manera que, se fije un orden
en la rotacion del inventario siguiendo el criterio “el primer producto que entra en el lugar de

almacenaje, es también, el primero en salir de él.” (Gestion de inventarios y almacenes, pag. 28).

De esta manera, se busca contribuir con la identificacion del producto de acuerdo a las fechas
de vencimiento, para asi lograr evitar productos con averias en el almacén y el costo en el que

incurre Invertek S.A por este inventario que no puede ser comercializado.
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4.4.3 Disefio de la redistribucién fisica de la bodega. De acuerdo con la politica de
almacenamiento establecida se disefi¢ la redistribucion de los productos en la bodega. Asimismo,
para contribuir con una rotacién ordenada y Idgica del inventario, se establecieron criterios para
demarcar los espacios de acuerdo con la normatividad para rutas de evacuacion, identificacion y
clasificacion de inventario y con los criterios de la gerencia visual. A continuacion, se presentan

los criterios propuestos para el disefio de la redistribucion de los productos.

4.4.3.1 ldentificacion y clasificacion del inventario. Inicialmente, para identificar el inventario
actual de la bodega se establece realizar un conteo del inventario fisico del almacén, con el fin de
obtener la informacion concreta de las cantidades de productos por familia que estén en
almacenamiento en ese momento. Con base en los resultados del inventario fisico, se debe
proceder a identificar el inventario activo (referencias que son aptas para la venta) y pasivo
(referencias no aptas para la venta). En segunda instancia, se debe ubicar el inventario pasivo en
un lugar especifico donde no interfiera con las actividades cotidianas del almacén; para el
inventario activo, se debe clasificar por marca y por sus caracteristicas (peso, tamafio, empaque,
embalaje, apilamiento ideal). Adicionalmente, en el caso de la marca Terpel los productos deben
estar identificados en la familia a la que pertenecen (Maxter, Celerity, Oiltec e Hidraulico). De
esta manera, se garantiza el cumplimiento al primer objetivo de la propuesta, priorizando areas
para el almacenamiento de inventario activo y que contribuya al desempefio de las actividades

propias del almaceén.
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4.4.3.2 Etiquetacion del inventario y estanteria. La gestion visual en el almacenamiento de
productos permite crear un entorno de trabajo estandarizado en el cual se proporciona a simple
vista un estado visual que facilita detectar los elementos rapidamente y las condiciones anormales
dentro de los estandares establecidos (ANOVA, 2016). En razon de lo expuesto, es importante
incluir elementos que permitan identificar facilmente a cuéles productos se les debera dar salida
primero en el momento en que sean solicitados en la actividad de despacho.

Para esta identificacion se establecio la etiquetacion por color de acuerdo a la fecha de
fabricacion de los productos, teniendo en cuenta que generalmente la fecha de vencimiento de los
productos que se encuentran en la bodega es de tres meses después de su fabricacion. De esta
manera, se logra identificar la rotacion del inventario bajo el criterio “primer producto en entrar,

primer producto en salir”. A continuacion, se presenta el etiquetado por colores propuesto.

Tabla 10.
Etiquetas por color.

COLOR MES DE FABRICACION
Amarillo Enero / Febrero / Marzo
Verde Octubre / Noviembre / Diciembre

Adicionalmente, cada grupo de articulos debera estar etiquetado con el nimero de referencia,
mediante un rotulo que permita visualizar el codigo de forma facil, que simplifique y agilice la

localizacion del producto requerido en una factura de venta al momento de ser alistado.

Figura 40. Etiquetado por cédigos de referencia. Registro fotografico de Invertek S.A.
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Al igual que con los productos, la estanteria se debera etiquetar como se muestra en la figura 40,
este patron de etiqueta va de acuerdo a la ubicacién en cada nivel de la estanteria (A el nivel méas
alto y D el nivel més bajo) y se les asignard una numeracion a los cubiculos de cada nivel (1 a 13,
siendo 1 el cubiculo mas proximo a la puerta de la bodega y 13 el mas lejano) como se muestra en

la figura 41.

L X2)3)N4)5)6)7)8)9)10)11)(12)13

o))

SUELO

Figura 41. Patrén de etiquetado de la estanteria de la bodega.

4.4.3.3 Bodega de alta rotacion. De acuerdo con el criterio de la popularidad de las referencias
definido en la politica de almacenamiento y el espacio que se asigno para articulos de alta rotacion,
en la figura 42 se ilustran los productos dentro de cada familia de Terpel que deberan almacenarse

en esta bodega de alta rotacion.

MAXTER CELERITY

20% ¥ 6228 38% 17%

15% * 5050
W, 14% ¥ 6229 | ..

14% 15% 15% s °
¥ 6213 . ¥ 5051

* 6008

* Otras referencias ¥ Otras referencias

OILTEC

* 6128 * 6618 ™ 6158 * Otras referencias

Figura 42. Porcentaje de rotacion de lubricantes Terpel por familia. Informacién adaptada de Invertek S.A.
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De acuerdo al anterior grafico, las referencias por familia dentro de la bodega de alta rotacion son:

e De la familia de lubricantes Maxter: 6228 (Terpel Maxter 50 Mondgrado CF caja por doce
cuartos), 6229 (Terpel Maxter 15w40 progresa Cl-4+ caja por doce galones) y 6213 (Terpel
Maxter 50 Monogrado CF caja por cuatro galones)

e De la familia de lubricantes Celerity: 6008 (Terpel Celerity 20W50 Titanio 4T caja por
doce cuartos), 5050 (Terpel Celerity 2T Jaso FB caja por veinticuatro octavos), 5850 (Terpel
Celerity Bio Antihumo 2T Jaso FD caja por doce cuartos) y 5050 (Terpel Celerity 2T Jaso FB caja
por veinticuatro cuartos)

e De la familia de lubricantes Oiltec: 6128 (Terpel Oiltec 50 Mondgrado SG caja por doce
cuartos), 6618 (Terpel Oiltec 20W50 Multigrado SN caja por doce cuartos) y 6158 (Terpel Oiltec

50 Mondgrado SG caja por cuatro galones).

De esta manera, la ayuda visual de etiquetar los productos y la estanteria, asi como la bodega
de alta rotacion a partir de la identificacion y clasificacion del inventario descritos anteriormente,
contribuyen con el cumplimiento del objetivo especifico de la propuesta de disminuir los tiempos
de alistamiento mediante la fijacion de espacios para el almacenamiento de determinados
productos y un apoyo visual para su rapida identificacion que facilite su localizacion dentro de la

bodega.
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4.4.3.4 Normativa de seguridad y salud en el trabajo para rutas de evacuacion. Ademas de
los criterios que conforman la politica de almacenamiento existen una serie de normativas legales
que fueron incluidas en la redistribucion de la bodega. De acuerdo con la legislacion eficaz (Ley
9 enero 24 de 1979, resolucion 2400 mayo 22 de 1979 y resolucién 1016 marzo 31 de 1989) y la
normativa atribuible (NTC 1700, NTC 1461, NTC 1867 y NTC 1931) se establecieron unas rutas
de evacuacion, demarcacion de zonas de almacenamiento y pasillos para llegar a las salidas de
emergencia que se describirdn a continuacion.

e Demarcacion de pasillos, zonas de almacenamiento y alistamiento: Segun la NTC 1700,
como minimo los pasillos deben contar con un metro de ancho (1 m), considerando el ancho de la
escalera movible (1 m) y la longitud (1,82 m) y ancho (1 m) del apilador eléctrico; la amplitud
ideal para los pasillos principales debera ser de minimo 2 metros de distancia. Para la franja que
demarcan en el suelo las zonas de almacenamiento y alistamiento, el color de pintura debe ser
amarillo y la franja debe ser como minimo de 5 cm de ancho, esto de acuerdo a la resolucion 2400

de mayo 22 de 1979.

Mediante la demarcacion de las rutas de evacuacion, las zonas de almacenamiento y
alistamiento, se da cumplimiento al objetivo especifico de la propuesta que busca contribuir con

la seguridad y salud en el trabajo en la bodega de Invertek S.A.

4.4.4 Plan de accién. A continuacion, se presenta el plan de accion propuesto para poder llevar
a cabo la implementacion de la propuesta descrita anteriormente. En el Apéndice 23 se ilustra

graficamente la redistribucién disefiada de los productos en la bodega.
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Tabla 11.
Plan de accion para la redistribucion de los productos en la bodega.
Actividad Responsables Recursos requeridos Presupuesto Tiempo
-Material: pintura amarilla,
1.Demarcacién brochas, rodillos, cinta
de los pasillos, Jefe de métrica, cinta adhesiva, 6 horas
zonas de diluyente de pintura 'y $610.000  (Preferiblemente
: bodega Y
almacenamiento tapabocas. un dia sabado)
y alistamiento -Humano: Auxiliares de
bodega.
-Material: Listas de
productos del sistema,
2.Inventario Auditoria (I;[?(l:zfizagggadores y Jornada laboral
fisico de la . . Ao de 8 horas
mercancia en internay jefe -Humano: Auxiliares de $260.000 (Preferiblemente
de bodega bodega y apoyo de personal Ay
bodega o X un dia sabado)
administrativo (a
consideracion de auditoria
interna).
3 Clasificacion -Material: Planillas en Excel
B s, Jefe de y etiquetas de colores. Jornada laboral
y etiquetacion bod H - Auxili q $250.000 desh
del inventario odega -Humano: Auxiliares de e 8 horas
bodega.
-Material: Escalera movible,
escalera tijera, apilador
eléctrico, carretillas y
e planillas de Excel .
4. Distribucion Jefe de diligenciadas en la actividad Dos jornadas
de los productos bodeda 3 $0 laborales cada
en bodega g ' ] - una de 8 horas
-Humano: Auxiliares de
bodega y dos personas
empleados mas (de
preferencias hombres)
. -Material: Etiquetas de
5.Et|que_tar Jefe de codigos de material adhesivo. Jornada laboral
referencias con bod : ili q $200.000 de 8 h
codigos odega -Humano: Auxiliares de e 8 horas

bodega.
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4.4.5 Simulacion de la propuesta. Con el fin de evaluar el impacto de la propuesta desarrollada
se realiz6 un ejercicio de simulacién de la distribucion actual y la redistribucion sugerida. Para
esto, se seleccionaron cuatro facturas de las que se evaluaron en el Apéndice 6 que se consideraron
como criticas para la actividad de alistamiento; los criterios definidos para esta consideracion
fueron: facturas con mas de dos tipos de embalaje y alta cantidad de referencias solicitadas. Las
cuatro facturas seleccionadas se presentan en el Apéndice 24.

Posteriormente, se realiz6 la simulacion por medio del programa Flexsim 2016, evaluando el
tiempo y desplazamiento del operario para alistar las cuatro facturas; el desarrollo de la simulacion

se presenta en el Apéndice 25. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en esta etapa.

Tabla 12.
Simulacion de la distribucion actual Vs. distribucion propuesta.
Escenario de simulacion Tiempo Variacion % Desplazamiento Variacion %
(horas) (metros)
Bodega actual 1,95 4182
g . -14,8% -24,7%
Bodega sugerida 1,66 3149

Nota: * Resultados simulacién de la bodega actual y sugerida. Informacién adaptada de Flexsim 2016.

Los resultados obtenidos en la simulacion evidencian que con la redistribucion sugerida se
obtuvo una disminucion del 14,8% en el tiempo de ejecucion y del 24,7% en el desplazamiento
del operario para alistar las cuatro facturas solicitadas. De acuerdo con esto, se esperaria que la
implementacién de la propuesta sea de gran aporte para la eficiencia del proceso logistico, evitando

retrasos en el despacho de los productos y proporcionando tiempo de disponibilidad al operario

para el desarrollo de otras actividades propias del almacén.

Figura 43. Escenario de simulacién bodega actual Vs. Escenario de simulacion bodega sugerida. Registro
fotogréafico Flexsim 2016.
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e Proceso administrativo: Por medio de los resultados obtenidos en el diagndstico se
formularon las propuestas del plan de mejoramiento para el proceso administrativo de acuerdo con

las prioridades de la empresa y del alcance del proyecto. A continuacion, se presentan las

propuestas establecidas.

Tabla 13.

Propuestas establecidas en el plan de mejoramiento para el proceso administrativo.

Hallazgo encontrado en el diagnéstico

1. Se evidencio la necesidad de formular el direccionamiento estratégico
de la empresa teniendo en cuenta que actualmente no estan establecidos
los objetivos a corto, mediano y largo plazo, de acuerdo a las
expectativas de la organizacion y de los propdsitos establecidos para
posicionarse antes las demas organizaciones de referencia.

2. Se evidenci6 la importancia de crear y/o actualizar los componentes
y/o documentos que sirven de apoyo, parala gestion y el desarrollo
de los procesos, a través de un lenguaje sencillo y comprensible para las
areas internas de la organizacion.

3. Se confirmé la importancia de promover acciones enfocadas en la
gestion de calidad y el mejoramiento continuo
gue demuestren el compromiso de la organizacion con la calidad y la
satisfaccion del cliente.

4. Se evidenci6 la necesidad de crear y/o desarrollar herramientas que
permitan evaluar los resultados de la empresa, a partir de las
expectativas y del grado de satisfaccion de los clientes, teniendo en
cuenta que la organizacion actualmente no cuenta con un sistema, que le
permita identificar y jerarquizar las necesidades y expectativas de sus
clientes/usuarios, en torno al servicio prestado, y no solamente a los
resultados obtenidos con la gestién de la informaciéon de las
organizaciones externas asociadas (Terpel, CRC y Pernod Ricard).

Propuesta
Objetivo  1: Formulaciéon  del
direccionamiento estratégico de la

empresa.
Actividades: Formulacion de la mision,
vision y valores corporativos con la
junta directiva de la empresa.

Objetivo 2: Crear y/o actualizar los
siguientes elementos: Mapa de procesos
e identificacion de las actividades,
manuales de funciones, manual del
procedimiento operativo y actualizacion
del organigrama.

Objetivo 3: Sesion de socializacion de
las practicas de referencia encontradas
en gestion de calidad con el gerente
general de la empresa.

Objetivo 4: Sesion de socializacion de
las practicas de referencia encontradas
en servicio al cliente con el director de
publicidad y mercadeo.

A continuacién, se presentan los resultados de cada una de las actividades desarrolladas para

dar cumplimiento a los objetivos establecidos en el plan de mejoramiento con el fin de resolver los

hallazgos 1 y 2 descritos en la Tabla 13.

4.5 Formulacion del direccionamiento estratégico de la empresa.

Para esta actividad se desarroll6 un taller de direccionamiento estratégico en una sesién de trabajo

con los tres miembros de la junta directiva de la empresa. En el Apéndice 26 se presenta la
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exposicion presentada en el taller y en el Apéndice 27 se describe todo el desarrollo de la sesion

de trabajo.

Como fruto de lo mencionado anteriormente, se desarrollaron los tres componentes principales del

direccionamiento estratégico. A continuacion, se presenta la formulacién de la mision, la vision y

los valores corporativos de Invertek S.A.

Conclusion

Invertek S.A no busca tan solo comercializar y distribuir
productos, Invertek S.A se considera una empresa
especializada en superar expectativas.

Invertek S.A tiene como objetivo principal superar las
expectativas de todas las partes interesadas, las cuales
se han denominado como “aliados” y corresponden a los
clientes, empleados, socios, proveedores y la sociedad
en general.

Invertek S.A comercializa y distribuye productos
respaldados con los mas altos estandares de calidad.

Para Invertek S.A sus colaboradores, estructura fisica y
solidez organizacional, son los pilares fundamentales
para garantizar su buen funcionamiento.

Conclusién

Tabla 14.
Formulacion de la mision.
Pregunta Formulacion
clave
¢ Qué hace “Somos una empresa
Invertek especializada en superar las
S.A? expectativas”
(“P.a}ra “de nuestros aliados”
quien?

“a traves de la distribucion
¢De qué y comercializacion de
forma? productos de excelente

calidad”
o~z “fundamentada en su
¢Coémo lo . g
hace? capital humanp y solidez
organizacional.”
Tabla 15.
Formulacion de la vision.
Pregunta Formulacién
clave
Al “Nos posicionaremos en
JOEAET Colombia como la primera
queremos? . o %
Y mejor opcion
¢A quiénes? g Iai;cég:e”stros
¢Cual es “garantizando
nuestro relaciones confiables,
futuro? rentables y duraderas.”

Los tres integrantes de la junta directiva han coincidido
en posicionarse como la primera y mejor opcion en el
mercado nacional. Como objetivo organizacional se
establecio a largo plazo ampliar su portafolio comercial,
a bienes y servicios, equilibrando los ingresos por
ventas de cada linea que distribuyan y comercialicen.
Invertek, no solo esperar conservar sus lazos con sus
aliados actuales, se ve como una organizacion capaz de
aceptar los retos provenientes de nuevos usuarios.
Invertek S.A tiene como enfoque establecer relaciones
con sus aliados, fundamentadas en la confianza que
proporcionen rentabilidad y que sean perdurables a lo
largo del tiempo.
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Tabla 16.
Formulacion de los valores corporativos.
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Pregunta Valor
clave

Conclusion

¢En qué se cree
como empresa?

-Amor por lo que hacemos
-Honestidad y fiabilidad

-Trabajo en equipo, sentido
de pertenencia,
empoderamiento,
compromiso, aprendizaje

¢ Qué debe
caracterizar a
los empleados?

Invertek S.A se identifica como una empresa
comprometida en reflejar amor, honestidad y
fiabilidad para superar las expectativas de sus aliados.
El equipo de Invertek S.A se caracteriza por su alto
sentido de pertenencia con la empresa, por el
empoderamiento para aportar y generar valor en los
resultados, y la disposicion para crecer y aprender

continuo continuamente.
¢ QUuEé se quiere -Excelencia Para Invertek S.A es fundamental generar confianza
transmitir a -Confianza en sus aliados, superando sus expectativas a traves de
través de los -Calidad la excelencia y calidad de los productos.
productos?

4.6 Creacion y/o actualizacion de los componentes de apoyo para la gestion de los procesos

A partir del direccionamiento estratégico formulado con la junta directiva, se procedié a crear y/o

actualizar los componentes de apoyo para coordinar todo el funcionamiento de la empresa.

4.6.1 Descripcion de la documentacion. La documentacion es la medida necesaria para
asegurar la eficaz planeacion, operacién y control de los procesos que se estan llevando a cabo y
establecer las competencias y funciones del personal en la organizacion (ISO 9001,2015). Para
garantizar que los documentos se encuentren estandarizados, se establecié una estructura para el
formato de los documentos, que se describira a continuacion.

4.6.1.1 Encabezado. El encabezado del documento deberé tener los siguientes componentes:

e Logo de laempresa: Identificacion grafica de la empresa.

e Titulo del documento: Nombre claro y conciso que referencie su contenido.

e Nombre de la empresa: Invertek S.A

e Version: Es la manera de llevar la trazabilidad en los cambios que se realicen a futuro.
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La cantidad de paginas que contiene el documento.

120

Caodigo: Representa el tipo de documento, agencia a la que pertenece y linea comercial.

INVERTEK S.A.

La Nueva Fuerza

\ . |VERSION:01 (3
(D"TITULO DEL DOCUMENTO" —

PAGINAIDE1 ()
(3"NOMBRE DE LA EMPRESA" |CODIGO: 0

Figura 44. Encabezado de los documentos.

4.6.1.2 Estructura. Los documentos constardn como minimo de los siguientes elementos:

el correcto entendimiento del documento.

Objetivo: Descripcion de la justificacion del documento.

Alcance: Areas y/o procesos para los cuales aplica el documento.

Definiciones: Aclaraciones de las palabras y/o explicaciones que se requieran destacar para

Desarrollo: Descripcion del documento de acuerdo a la descripcién textual o grafica que

requiera.

4.6.1.3 Seguimiento. En la parte final de cada documento se consignara un cuadro en donde se

debe registrar la informacion correspondiente a las personas que intervienen en la elaboracion de

los documentos.

Nombre de la persona que elaboré el documento.

Nombre de la persona que reviso y aprobé el documento.

Fecha de aprobacién del documento.

ELABORO:

REVISO Y APROBO:

FECHA DE APROBACION:

®

@

®

Figura 45. Estructura final del documento.
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4.6.2 Actualizacion del mapa de procesos e identificacion de actividades. EI mapa de
procesos es una representacion grafica, ordenada y secuencial que permite relacionar los
principales procesos de la organizacion. Con el fin de representar todos los procesos actuales se

procedi6 a actualizar el mapa de procesos de Invertek S.A.

La revision del mapa de procesos se realizo junto con el gerente de la empresa y se presenta en
el Apéndice 28. A continuacion, se muestra la formulacion final de los macroprocesos

establecidos.

o Los macroprocesos definidos en el nivel estratégico corresponden a la direccién de la
empresa por medio de los cuales se toman decisiones fundamentales para el funcionamiento de la
organizacion.

o Los macroprocesos definidos en el nivel operativo aportan valor a la relacion de la empresa
con sus aliados, persiguiendo como fin principal la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

e Los macroprocesos definidos en el nivel de apoyo suministran las herramientas necesarias

para el desenvolvimiento de los demas procesos de la empresa.

De esta manera, se presenta la actualizacion final de los procesos formulados en el mapa de

procesos actualizado.
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Tabla 17.
Procesos formulados en el mapa de procesos actualizado.
NIVEL MACROPROCESO PROCESO
Planeacion estratégica
Comunicacion interna y/o externa
Gestion de Tesoreria
Aprovisionamiento
Planeacion estratégica de mercadeo
Gestion de Mercadeo Publicidad
Logistica de eventos
Proyeccién comercial

Gestion Administrativa
Gestion de Compras

ESTRATEGICO

Gestion Comercial Seguimiento de la fuerza comercial

Coordinacién comercial

T Preventa
OPERATIVO Comercializacion Venta
Distribucién Posventa
Gesti6n Humana Recursos humanos

Noémina

L Seguimiento al cliente
Gestion de Cartera Soporte

Almacenamiento
Legalizacion de mercancia
Gestion bancaria
Produccion de informes

Gestion Contable Contabilidad empresarial
Gestion y tramite
Organizacion y transferencia

Auditoria Seguimiento y trdmite
Servicios Generales Oficios varios

Gestion Logistica

DE APOYO Gestion Financiera

Gestién Documental

Una vez actualizados todos los procesos de la empresa, se procedio a identificar las actividades
relacionadas con cada proceso con el fin de estandarizar y definir los responsables de las mismas.
Esta formulacidn se reviso con la gerencia y a partir de esta socializacion se definieron todas las
actividades correspondientes a cada proceso definido. Debido a la extension de la formulacion

final, este componente se presenta en el Apéndice 28.

4.6.3 Creacion de los manuales de funciones. De acuerdo con Melgar (2002), un factor clave
para garantizar el correcto funcionamiento de una empresa es tener definidas claramente las
funciones y responsabilidades dentro de los procesos, debido a que esto permite facilitar la
ejecucidn de las actividades y encaminar los esfuerzos del personal en funcion del cumplimiento

de los objetivos.
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Consecuente con lo mencionado anteriormente, en el diagndstico administrativo se evidencio que
Invertek S.A no cuenta con manuales de funciones que determinen de forma clara las
responsabilidades y funciones de cada uno de los trabajadores; especialmente en el proceso
operativo se generan inconvenientes consecuentes con la omision de las responsabilidades

ocasionando mayor complejidad y perjudicando la productividad del proceso.

Es por esto, que se realizaron ocho sesiones con los directivos de la empresa con el fin de crear
los manuales de funciones y asignar los responsables de todas las actividades identificadas en la

actualizacion de los procesos. A continuacion, se presentan las sesiones realizadas.

Tabla 18.
Reuniones para la creacion de los manuales de funciones.
OBJETIVO DE LA REUNION FECHA PARTICIPANTES
Revision inicial 05/04/2018 Gerente general, autores del proyecto
Revision de los manuales de los cargos  06/04/2018 Gerente general, autores del proyecto
directivos 10/04/2018 :

Gerente general, jefes inmediatos de los cargos
12/04/2018 auxiliares (director financiero, jefe de
16/04/2018 contabilidad, auditora interna, subgerente
administrativo)
Identificacion de riesgos laborales SG- 13/04/2018 Junta directiva, profesional en seguridad y
SST matriz de riesgos (Decreto 1072) salud en el trabajo, auditor interno, asesor legal.
Revision de | mbi j I
fo(ramstg yi%n?:nci?jo t()jeo ?0); ?#;ztSZIZs L0 A
. 19/04/2018
de cargos y funciones.

Revisién de manuales de cargos y
funciones para puesto especificos
(cargos auxiliares)

Gerente general, autores del proyecto

Nota* El desarrollo de cada reunion se encuentra descrito en el Apéndice 29.

De acuerdo con las sesiones descritas anteriormente, se disefiaron los 22 manuales de funciones

correspondientes a los cargos de los procesos administrativos, comerciales y logisticos.
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Tabla 19.
Elaboracién de los manuales de funciones y cargos.
Cargos administrativos Cargos comerciales Cargos logisticos
Gerente general Director comercial Lubritek Jefe de bodega
Director administrativo Administrador comercial de agencia Auxiliar de bodega
Auditor tributaria y contable Supervisor comercial
Auditor interno Asesor comercial
Director financiero Director de mercadeo y publicidad
Jefe de contabilidad Mercaderista
Jefe de cartera Asistente de mercadeo y ventas

Asistente de gerencia y RRHH
Auxiliar de facturacién
Auxiliar de contabilidad y nébmina
Auxiliar de contabilidad
Auxiliar administrativo
Oficios varios

Nota* Los manuales de funciones creados se presentan en el capitulo “5.4 Socializacion del proceso administrativo”.

4.6.3.1 Formato del manual de funciones. Se elabor6 un formato para registrar la informacion
del manual de funciones; esta propuesta se presento ante el gerente de la empresa para su debida
revision y autorizacién. El formato final cuenta con la siguiente estructura:

e Identificacién del cargo: Describe el nombre del cargo, area de desempefio, procesos en los
que interviene, cargos bajo su dependencia, jefe inmediato y cargos a los cuales le debe reportar.

e Objetivo del cargo: Descripcion concisa de la finalidad del cargo en la empresa.

e Funciones especificas: Describe las funciones que desempefia el cargo en la empresa.

e Perfil del cargo: Descripcion de la formacion académica, experiencia laboral y
conocimientos y competencias requeridas para el cargo.

e Descripcién de insumos, equipos y herramientas del cargo: Recursos que estan integrados
al desarrollo de las actividades y documentos sobre los cuales tiene responsabilidad.

e Responsabilidades: Establece el grado de responsabilidad del cargo, en aspectos relevantes
como el manejo de informacion confidencial, pérdidas econdmicas, supervision del personal,

herramientas y responsabilidad en las labores diarias.
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e Condiciones del trabajo: Describe las caracteristicas fisicas del lugar, los requerimientos
fisicos y mentales para que el empleado desempefie sus labores. Sumado a esto, hay un espacio
destinado para la especificacion de los riesgos laborales y elementos de proteccion que se requieren
en el cargo, esta informacion debe ser diligenciada con la matriz de riesgos laborares del sistema
de gestion en seguridad y salud en el trabajo (decreto 1072) de Invertek S.A.

e Examenes ocupacionales de ingreso: Indica los exdmenes ocupacionales requeridos por el
cargo.

4.6.4 Actualizacion del organigrama. La actualizacion del organigrama se realizé teniendo
en cuenta la estructura del organigrama actual que se presenta en el Apéndice 30. A partir de la
socializacion y aprobacion por parte de la gerencia de la empresa, se efectuaron los siguientes
cambios en el organigrama:

e Se agregaron cargos que no se tenian descritos en el organigrama actual. Los cargos
agregados fueron: Direccidn Financiera, Asistente de Gerencia, Auxiliar Contable, Auxiliar de
Cartera y Asistente de Mercadeo, Mercaderista y Oficios Varios.

e Todos los cargos pertenecientes a la oficina principal de la empresa fueron representados
en una sola estructura y para las agencias se establecio una estructura de apoyo encabezada por el
Administrador Comercial.

e Se hicieron unos cambios adicionales de acuerdo con las modificaciones que se aprobaron

en las socializaciones realizadas anteriormente. Estos cambios se presentan en la tabla 20.

Tabla 20.
Cambios adicionales en la actualizacion del organigrama.
Tipo de cambio Descripcion del cambio
Antes Ahora
Asistente administrativa Asistente de gerencia y RRHH
Auditor Contable Auditor Tributario y Contable
Nombre del cargo Director Comercial de Agencia Administrador Comercial de
Agencia

Auxiliar de Némina y RRHH Auxiliar Contable y de ndmina
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Auxiliar de Cartera y Asistente de Auxiliar Administrativo
Mercadeo
Jefe inmediato El cargo ahora denominado Auxiliar Administrativo, esta bajo la responsabilidad

directa del Director Financiero.

4.6.5 Elaboracion del manual de procedimientos para el macroproceso operativo. De
acuerdo con las actividades propuestas, los cambios realizados y la socializacion con el gerente de
la empresa se evidencio la necesidad de elaborar el manual del procedimiento que constituye el
macroproceso operativo. Esto, teniendo en cuenta la importancia de destacar los responsables de
cada actividad identificada especificamente en los procesos de comercializacion y distribucion de
la empresa.

4.6.6 Sesiones de socializacion en gestion de calidad y medicion del servicio al cliente. Para
atender los hallazgos 3 y 4 de los resultados del diagnostico y teniendo en cuenta el alcance del
proyecto, se establecio realizar sesiones de socializacion referentes a la gestion de calidad y
medicion del servicio al cliente. Los resultados obtenidos de estas sesiones fueron:

o Se present6 al gerente de la empresa las practicas encontradas en gestion de calidad,
adicionalmente, teniendo en cuenta el interés que mostro el gerente en esta presentacion se realizo
una exposicion en la que se demostro la importancia de la certificacion de calidad en la norma ISO
9001:2015, el costo, el alcance y el procedimiento para iniciar un sistema de gestion de calidad.
Este trabajo desarrollado se presenta en el Apéndice 31.

o Se presento al director de mercado y publicidad las practicas encontradas en medicion del
servicio al cliente. A partir de esta socializacion, se desarroll6 un plan de actividades en conjunto
con el director de mercadeo para que en la empresa se empiecen a crear herramientas que permitan

dar seguimiento al servicio al cliente. Este trabajo desarrollado se presenta en el Apéndice 32.
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4.7 Presentacion de las propuestas

4.7.1 Descripcion general del plan de mejoramiento.
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Tabla 21.
Descripcion general del plan de mejoramiento.
Problema Propuesta Objetivo Actividades Resultados Tlempo Recurso Responsable
esperados requerido
-Realizar los ajustes
- Disefiar una  necesarios previos a la -Sincronizar la
Incumplimient herramienta implementacion. ruta comercial con Portafolio Practicantes
oen los comercial -Capacitar a la fuerza la de despacho. 1 mes para la comercial -Asesor
tiempos de 1.Creacion  que permita comercial del -Mejorar el implementaci para cada comercial
entrega. del dar seguimiento y manejo seguimiento a las onyel asesor -Director
-Falta de portafolio seguimiento  del portafolio comercial ~ actividades de la seguimiento. comercial comercial
seguimiento y comercial alas y Sus componentes. fuerza comercial. -Supervisor
coordinacion actividades -Dar seguimiento y comercial
de las de la fuerza  apoyo durante el primer
actividades de comercial y  mes de implementacion.
la fuerza coordinar
comercial. las rutas
comerciales
con las rutas
de despacho
con el fin de
asegurar el
cumplimient
o de los
tiempos de
entrega
establecidos
- -Capacitar a los -Disminuir el -2 semanas -Formatos -Practicantes
2.Actualizac vendedores en el tiempo de paralaprueba  Actualizado -Asesores
ion del diligenciamiento del procesamiento del del formato comerciales
formato de ‘ormato actualizado y dar procedimiento. actualizado. -jefe de cartera
la toma de seguimiento a la -Facturacion
pedido. implementacion. -Aucxiliar de
- -Sincronizacion contabilidad
Mejorar las -Capacitar en el uso de  de las actividades
Tiempo de actividades la app mdvil aun del procedimiento
procesamiento que vendedor de la linea en tiempo real,
de la orden de componen Lubritek y al personal entre las 6rdenes
pedido muy el administrativo que generadas en la
elevado. procedimien interviene en el app movil y el -Usuario
3.Prueba to de procesamiento de una sistema -2 semanas experimental -Practicantes
piloto de legalizar orden de pedido. administrativo para realizar de la app -Asesor
una una orden -Generar las actual. la prueba movil. comercial
aplicacion de pedido, ordenes de pedido del piloto. -Celular con -jefe de cartera
movil para  conel finde  vendedor capacitado, y -Disminuir el acceso a red -Facturacion
el optimizar el evaluar el tiempo de tiempo de mévil de -Auxiliar de
procedimien  rendimiento procesamiento con la procesamiento del internet. contabilidad
todela yla aplicacion movil. procedimiento
orden de coordinacio -Realizar un
pedido. n de las seguimiento de la
mismas. prueba piloto, con el fin

de evaluar costos y
beneficios.
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Continuacion tabla 21. Descripcidn general del plan de mejoramiento.
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Problema Propuesta Objetivo Actividades Resultados Tiempo Recurso Responsable
esperados requerido
-Capacitar a la fuerza
Realizar un  comercial en el uso del Disminuir los -Prototipo de
Falta de 4. Prototipo prototipo prototipo para la tiempos y 2 meses para  programacion
programacion de que le programacion de las distancias de el disefio y de las visitas. Practicantes
de las visitas  programacio permita a visitas comerciales. recorrido de los prueba del
comerciales. n de las los -Evaluar la variacion asesores prototipo. -Computador
visitas vendedores  entre visitas del tiempo comerciales en corporativo.
comerciales.  programar Y la distancia recorrida. sus visitas.
las visitas
comerciales,
con base en
la
minimizacid
n de las
distancias
recorridas.
Disefiar una -Disminuir el
5.Redistribu  redistribucid Realizar el plan de tiempo de -Practicantes
Inexistencia cién de los n de los accion desarrollado para alistamiento de -Auditor interno
de una politica  productos productos la implementacion de la mercancia. Entre2y 3 Recursos -Personal
de enla enla propuesta. Disminuir la semanas para  descritos en el logistico
almacenamien  bodega, con  bodega, que cantidad de la plan de accién -Personal de
toen la base en una permita averias implementaci apoyo
bodega. politica de disminuir -Mejor on
almacenami  los tiempos aprovechamiento
ento. de del espacio fisico.
alistamiento
y tener un
mejor
aprovecham
iento del
espacio
fisico.
Actualmente n -Establecer los -1 sesion de  -Sala de juntas
0 estan 6.Formulaci  Formular la componentes basicos trabajo de 3 de Invertek
establecidos on de los mision, para el -Mision horas con la S.A
los objetivosa  componente vision y direccionamiento -Vision junta -Practicantes
corto, s del valores estratégico con la junta -Valores directiva. -Miembros de la
mediano y direccionam  corporativos directiva. corporativos - 1 Jornada de -Saldn de junta directiva.
largo plazo de iento de la -Socializar los socializacion conferencias
acuerdo con estratégico. empresa. componentes con todo el externo a la
las establecidos con todo el personal de la empresa.
expectativas personal de la empresa. empresa.
de la
organizacion.
-Realizar una sesion de  -Actualizacion del -7 sesiones de  -Sala de juntas
trabajo junto con el organigrama y trabajo con el de Invertek
Desactualizaci 7. Creacion gerente general parala  mapa de procesos  gerente y los S.A.
one y Creary actualizacion del de la empresa. directivos de -Practicantes.
inexistencia actualizacio actualizar organigrama, el mapa -Creacion de los la empresa. -Componentes -Gerente
de los n de los los de procesos y la manuales de Disefiados. General.
componentes  componente  componente identificacion de las funciones. - 1 Jornada de -Cargos
de apoyo para s de apoyo s de apoyo actividades. -Creacion del socializacion -Salén de directivos.
la gestion y el para la para la -Realizar sesiones de manual del con todo el conferencias
desarrollode  gestionyel  gestionyel  trabajo paralacreacion  procedimiento del  personal de la externo a la
los procesos desarrollo desarrollo de los manuales de macroproceso empresa. empresa.
en la empresa. de los de los funciones. operativo.
procesos. procesos. -Socializacion general.
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4.7.2 Evaluacion de las propuestas. Para llevar a cabo la evaluacion de las propuestas
presentadas se realizé una socializacion entre los responsables del plan de mejoramiento (autores
del proyecto) y la gerencia de la empresa. A partir de esta socializacion, se determinaron tres
criterios claves para evaluar las propuestas presentadas, en los cuales se analizaron las diferentes
tareas a realizar, los recursos necesarios y el periodo de consecucion en funcion de las prioridades

de la empresa y de los objetivos de los responsables del plan de mejoramiento.

4.7.3 Criterios de evaluacion. A continuacién, se describira la calificacion definida para cada

criterio establecido en la evaluacién de las propuestas.

4.7.3.1 Dificultad. En este criterio se evalud el impacto que podria tener la ejecucion de la
propuesta, de acuerdo con las diferentes tareas a realizar y al cambio que implicaria en el personal
y el funcionamiento actual de los procesos intervenidos. Teniendo en cuenta esto, se clasifico este

criterio en: ninguna, poca y considerable.

4.7.3.2 Alcance. A partir de la fecha de la presentacion de cada propuesta se evalu6 el alcance
de la implementacion, de acuerdo con las actividades planeadas que implicarian que las propuestas
se implementen a corto plazo, que requieran de trabajos previos o de un mayor tiempo de ejecucion
que estén fuera del alcance del proyecto. Teniendo en cuenta esto, se clasificd este criterio en:

inmediato, corto plazo, medio plazo y largo plazo.
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4.7.3.3 Costo. En este criterio se evaluo el costo econdmico que implicaria la implementacion
de la propuesta determinando tres niveles de clasificacion:

e Ninguno: cuando el costo relacionado se pueda suplir con los recursos propios de la
empresa.

e Poco: Cuando el costo relacionado requiera de recursos externos a los de la empresa y su
valor sea hasta de $1.000.000.

e Considerable: Cuando el costo relacionado requiera de recursos externos a los de la

empresa y su valor sea mayor a $1.000.000.

Finalmente, en la Tabla 22 se presenta la evaluacion de todas las propuestas presentadas en el plan
de mejoramiento y la conclusion realizada por el gerente de la empresa, teniendo en cuenta que €l
fue quien ese encargd de determinar las propuestas que fueron avaladas para su respectiva

implementacion.
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Tabla 22.
Evaluacion de las propuestas presentadas en el plan de mejoramiento.
Fecha de -
Propuesta e Conclusion de la
presentada prgiséetha Dificultad Alcance Costo evaluacion
i Avalada para su
1.Portafolio 15/01/20
comercial 18 CONSIDERABLE LARGO POCO ~ completa )
implementacion
S Avalada para su
2.Actualizacion . 7
del formato de la  L0/04/20 POCA INMEDIATO NINGUNO ~ Mplementacion con los
orden de pedido 18 vendedores de la marca
Lubritek
7 Avalada para su
3.Prueba piloto de . A
la app movil para /10420 POCA CORTO POCO implementacion con
toma de pedido 18 un vendedor de la
linea Lubritek
4.Prototipo de Avalada para su
programacionde  24/04/20  ooNSIDERABLE  LARGO POCO completa
las visitas 18 . L
comerciales implementacion
5.Redistribucion 26/03/20 No avalada para su
de los productos 18 CONSIDERABLE LARGO CONSIDERABLE Implementacion
en la bodega dentro del proyecto.
6.Formulacion del 30/04/20 Se gprpbo realizar el
Direccionamiento POCA POCO CONSIDERABLE  disefio formal de
Estratégico 18 direccionamiento
estratégico y de todos
7.Creacion y los componentes
actualizacién de creaQos y
componentes de Adfalc_tual:zadots.
apoyo para la 30/04/20 Icionalmente, se
e o 18 POCA POCA CONSIDERABLE aproboé la

desarrollo de los
procesos en la
empresa

socializacion formal
con todo el personal

de la empresa en una
jornada no laboral.

5. Implementacion de las propuestas

Una vez evaluado el plan de mejoramiento se procedio a implementar las propuestas que fueron

aprobadas por la gerencia de la empresa. A continuacion, se describe la manera en la que se llevo

a cabo la etapa de la implementacion y los resultados obtenidos.
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5.1 Portafolio comercial

5.1.1 Objetivo de la propuesta. Proporcionar una herramienta de seguimiento para las
actividades de los asesores comerciales y para la coordinacion de las visitas comerciales con la

ruta de despachos.

5.1.2 Actividades realizadas. Previamente a la implementacion del portafolio comercial se
desarrollaron dos actividades que permitieron realizar los ajustes planteados en la presentacion de

la propuesta. En la Tabla 23 se describen cada una de las actividades realizadas:

Tabla 23.
Actividades previas a la implementacion del portafolio comercial.
Actividad Fecha Hora Lugar Personal involucrado
Conciliacion parala  Miércoles . .
; g ; » Director Comercial, Asesores
reasignacion 24 de 8:00a.m. Invertek S. A . .
g comerciales Lubritek. Jefe de cartera
territorial enero
. » Gerente General, Director
Socializacién del V;grggs 9:00 4. m Sjﬁlr?t:se comercial, Administradores
portafolio comercial e Comerciales, Jefes de Zona Terpel,
enero Invertek S. A

Analista de Trade Marketing-Terpel,

A partir de estas dos actividades se generaron los siguientes resultados:

e Conciliacién para la reasignacion territorial: Los asesores llegaron a un comdn acuerdo
para intercambiar los clientes establecidos en la reasignacion territorial aprobada por la gerencia.
Seguido de esto, la jefe de cartera realizd la respectiva modificacion en el sistema contable.

e Socializacion del portafolio comercial: Se presento a los administradores comerciales de
las agencias todo el portafolio creado con el fin de socializar el nuevo seguimiento planteado para
la fuerza comercial de la agencia de Bucaramanga. Asimismo, se ilustré a los funcionarios de

Terpel sobre la nueva forma en que van a operar las visitas de los asesores comerciales; en esta
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socializacion se recibieron comentarios muy positivos por parte de los participantes respecto a la

nueva herramienta. La presentacién de esta socializacion se evidencia en el Apéndice 33.

Figura 46. Socializacion del portafolio comercial. Registro fotografico de Invertek S.A.

Posteriormente, la etapa de implementacion del portafolio comercial inicio con las actividades de
capacitacion al personal comercial de la empresa. Estas capacitaciones se llevaron a cabo como se

muestra en la Tabla 24.

Tabla 24.
Capacitaciones realizadas para la implementacion del portafolio comercial.
Capacitacion Fecha Hora Lugar Personal involucrado
Fuerza comercial Sabado 3 7302 m Sala de Asesores » Director Comercial, Director
Lubritek de febrero : T Invertek S.A. financiero, Asesores Lubritek.
Fuerza comercial de  Sabado 3 10:00 4. m Sala de Asesores  » Director Financiero, Supervisor
Invertek de febrero ’ o Invertek S.A. comercial, Asesores Invertek

En el desarrollo de las capacitaciones se presentd a los asesores comerciales todos los
componentes del portafolio comercial con el fin de entrenarlos en el correcto diligenciamiento y
cumplimiento de los nuevos ruteros y de las zonas comerciales. De igual manera, al director
comercial de la marca Lubritek y al supervisor comercial de la marca Invertek se les indico el

nuevo seguimiento que deberian llevar en las labores diarias de la fuerza comercial.
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Figura 47. Capacitacion a la fuerza comercial. Registro fotografico de Invertek S.A

Finalmente, se le entregd a cada uno de los asesores el portafolio comercial para iniciar con la

implementacion a partir del dia lunes 5 de febrero del 2018.

Figura 48. Asesor comercial Lubritek. Registro fotogréafico de Invertek S.A

5.1.3 Resultados de la implementacion. En el primer mes de la puesta en marcha de la
propuesta se hizo un acompafiamiento constante a la fuerza comercial con la finalidad de brindar
apoyo en la etapa de implementacion, y en paralelo consolidar datos para realizar un contraste del
antes y el después del portafolio comercial. Por medio de las planillas de rutero de visitas diario
antiguas se realizé una comparacion que permitié evidenciar el impacto de la implementacion del

portafolio que se presenta en la Tabla 25.
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Tabla 25.
Seguimiento al portafolio comercial.
Antes Después
d:\s/lterlirtc)ﬁc?gn Asesor Promg dio Progleedlo Prorc?eedlo Promg dio Prog]eedlo Pro?eedlo
de visitas - de visitas .
pedidos  recaudos pedidos  recaudos
102-206 8 3 1 10 4 1
Lubritek = 202-205 9 S. S. 11 4 3
210 13 S S 13 3 1
Invertek 208-214 11 S. S. 12 2 1
207 11 S S 13 4 1

Nota: * Seguimiento al portafolio comercial- Informacion adaptada de Invertek S.A.

En el seguimiento a los resultados del primes mes de la implementacion, se evidencié un
aumento en el promedio de visitas diarias por parte de los asesores comerciales en un 19%, esto
gracias a la organizacion por zonas Y el establecimiento de las rutas que facilitaron la organizacion
para visitar a mas clientes en una jornada laboral. En cuanto al Unico asesor del cual se tenia
informacion de los ruteros anteriores, se not6 un aumento del 33% en las visitas que generaban
una venta. Por otro lado, es importante aclarar que la fuerza comercial de la marca Invertek y el
asesor focalizado de CRC (Asesor 210) no contaban con ruteros diarios, por lo tanto, las casillas
en la categoria “Antes” estan descritas como “S.I” (sin informacion).

Un resultado importante que se generd a partir de la coordinacién de las visitas de los asesores
comerciales mediante el portafolio, fue la sincronizacion de estas visitas con el cronograma de
despachos establecido por el jefe de bodega. De tal manera, que los pedidos que se toman dos dias
antes del dia de despacho corresponden a las zonas que se tienen dentro de cada ruta comercial, de
acuerdo con el tiempo del servicio establecido por la empresa; esto se evidencid por medio del
consolidado de la relacion de fletes que registra Invertek S.A, de donde se obtuvo que para el mes
de enero se tuvo un cumplimiento de las rutas de despacho del 74% y para el mes de febrero

después de implementado el portafolio comercial el porcentaje de cumplimiento aumento al 94%.
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Para finalizar la implementacién de la propuesta se disefié un manual de procedimientos que se
presenta en el Apéndice 34, el cual servird como guia para darle seguimiento a todas las planillas

que conforman el portafolio comercial.

5.2 Prueba piloto de una herramienta de apoyo al procesamiento de la orden de pedido

5.2.1 Implementacién del formato de pedido actualizado.

5.2.1.1 Objetivo de la propuesta. Disminuir el tiempo de procesamiento de las actividades que
componen la legalizacion de la toma de pedido por medio de la implementacién del formato de

orden de pedido actualizado.

5.2.1.2 Actividades realizadas. Se realizd una capacitacion con los asesores comerciales de la
marca Lubritek, la jefe de cartera, la auxiliar de facturacion y la auxiliar administrativa con el fin
de socializar el correcto funcionamiento del formato. Todo el personal involucrado en el proceso
quedd apto para diligenciar y tramitar la solicitud de un cliente mediante el nuevo formato y la
implementacion inici6 a partir del dia 16 de abril del 2018. Igualmente, se hizo un seguimiento a

la puesta en marcha identificando las ventajas y las desventajas de su implementacion.
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5.2.1.3 Resultados de la implementacion. Con el fin de evaluar el tiempo de procesamiento de
las actividades que intervienen en la legalizacion de la toma de pedido, se analizaron las solicitudes
generadas en el mes de abril y se eligieron unos criterios de seleccidn para elegir las 6rdenes de
pedido consideradas como criticas para la evaluacion del tiempo de procesamiento. Los tres
criterios establecidos fueron: solicitudes que incluyeran descuentos asociados en los productos
solicitados, que incluyeran productos de méas de una linea comercial y que tuvieran mas de tres
referencias por cada linea comercial dentro de la misma solicitud del cliente, de tal manera que se

pudieran evaluar todas las actividades del procedimiento.

A partir de esta informacion, se tomaron los tiempos de procesamiento para cinco solicitudes
elegidas como criticas que fueron generadas en el mes de abril, la evaluacién de los tiempos se
presenta en el Apéndice 35. A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en el tiempo de

procesamiento con el formato actualizado en contraste con el formato antiguo.

Tabla 26.
Resultados del tiempo de procesamiento de la toma de pedido- Formato antiguo Vs. Formato actualizado.
Tiempo Tiempo promedio Variacion
Actividad del procedimiento promedio formato porcentual de los
formato antiguo actualizado tiempos

Asesor comercial (205) 3:34 4:16 20%
Asesor comercial (102/206) 3:42 4:26 19%
Autorizar la orden del pedido 0:49 0:45 -8%
Facturar 1:09 0:58 -16%
Elaborar nota de descuento 2:40 2:33 -4%

Nota: * Tiempo promedio del procesamiento de la legalizacion de la orden de pedido para las cinco 6rdenes de pedido
seleccionadas- Informacion adaptada de Invertek S.A.

Como se puede notar en la anterior tabla, los tiempos promedios para las actividades de revision
en cartera, facturar y elaborar la nota de descuento, disminuyeron con el procesamiento del formato
actualizado. Por otro lado, en la actividad del diligenciamiento de la orden se evidencio un aumento

en el tiempo en un 20% en comparacion con el formato antiguo. Esto como tal no es un impacto
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negativo al momento de evaluar la propuesta, pues hay que tener en cuenta el cambio generado en

la actividad especificamente al momento de identificar la referencias en las listas que estan

descritas. Finalmente, se esperaria que el tiempo de identificacion de las referencias disminuya a

medida que los asesores comerciales tengan mayor experiencia con el diligenciamiento del

formato actualizado.

5.2.1.4 Seguimiento: Se realizaron entrevistas al personal que intervino en la implementacion

del nuevo formato con el fin de evaluar el desarrollo del procedimiento. A continuacién, se

presentan las ventajas y las desventajas evidenciadas en esta etapa.

Tabla 27.
Ventajas y desventajas del nuevo formato.

Ventajas

Desventajas

Los asesores comerciales encontraron un beneficio en la
descripcion de los productos en el formato actualizado
en comparacion con el formato antiguo.

Para la persona encargada de facturar, se hace mas
legible el texto descrito en el formato nuevo, que el texto
escrito manualmente por cada asesor en el formato
antiguo.

Disminucion de errores en facturas por causa de codigos
y referencias escritas de forma errada por el asesor.

La identificacion de los descuentos para la auxiliar de
contabilidad se facilita, debido a que estos se redactan
todos en un mismo campo.

Su implementacion no aumenta el costo en el cual se
incurre actualmente, pues es el mismo de la impresion
del formato antiguo.

Aunque el formato contenga aquellas
referencias gque con mayor frecuencia son
ordenadas, el asesor aun debe escribir aquellos
productos que no se encuentren en el formato.
La liquidacion de los descuentos se continla
realizando con el formato antiguo, esto genera
que el tiempo del procedimiento aln sea
considerable.

5.2.2 Prueba piloto de la app mavil para toma de pedidos.

5.2.2.1 Objetivo de la propuesta. Realizar una prueba piloto por medio de una aplicacion movil

que permita mejorar las actividades que componen el procedimiento de legalizar una orden de

pedido, con el fin de optimizar el rendimiento y la coordinacién de las mismas.
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5.2.2.2 Objetivos especificos

e Evaluar el rendimiento del tiempo de procesamiento y la sincronizacion de las actividades
para la legalizacion de la toma del pedido por medio de la prueba piloto de la aplicacion mavil
iSiigo.

e Identificar las ventajas y las desventajas de la aplicacion para su futura implementacion en

la empresa.

5.2.2.3 Actividades realizadas

e Generar las 6rdenes de pedido de la jornada de la mafiana de un vendedor de la linea
comercial Lubritek en la aplicacion mdvil durante las dos primeras semanas del mes de abril.

e Evaluar el tiempo de procesamiento con la aplicacion en las actividades de toma de pedido,
autorizacion de pedido, facturacién y elaboracion de notas de descuento.

e Realizar un seguimiento de la prueba piloto con el fin de evaluar el costo y beneficio del

funcionamiento de la aplicacion en el procedimiento.

5.2.2.4 Resultados de la implementacion. La prueba piloto inicié en el mes de abril mediante
la generacion de las 6rdenes de pedido en la aplicacion movil del vendedor 205 de lunes a viernes
de 8:00 am a 12:00 pm. Esta prueba piloto se realiz6é durante dos semanas con el fin de evaluar el
funcionamiento de todas las actividades y la experiencia del personal que interviene en el
procedimiento con la implementacion de la aplicacion. A continuacion, se describird la manera
como se llevo a cabo cada actividad y la experiencia del personal que interviene en el
procedimiento.

e Generacion de la orden de pedido: El vendedor elegido para realizar la prueba piloto generd

las drdenes de pedido desde la aplicacion en un dispositivo Android ; el funcionamiento de la
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aplicacion para esta actividad facilito el desarrollo, principalmente porque la aplicacion permite
seleccionar los productos solicitados por el cliente e inmediatamente realiza el célculo total del
valor de la orden, demandando un tiempo mucho menor en la actividad ya que el vendedor no
tiene que liquidar la orden como se viene trabajando normalmente. De esta manera, se evidencio
el gran beneficio que tiene para esta actividad la funcion de permitir adjuntar los soportes de pago
y la descripcion de las condiciones comerciales de la orden. Sin embargo, como se menciono en
la prueba de funcionalidad de la aplicacion, la busqueda de los productos en la aplicacion se tiene
que realizar con el nombre completo del producto dificultando asi la seleccion, debido a que el
parametro general en la empresa de seleccion de los productos es el cédigo de referencia.

e Autorizacion de la orden de pedido: La jefe de cartera autorizé las 6rdenes de pedido por
medio del servidor web de la aplicacion; para esta actividad la prueba piloto recibié una gran
acogida, teniendo en cuenta el beneficio de tener toda la informacion para la autorizacion
directamente en el sistema, evitando la manipulacion de documentos y permitiendo la
comunicacion en tiempo real con el vendedor para informarle cuando una orden de pedido no era
autorizada. Adicionalmente, la persona encargada de esta actividad se encargé de generar el
informe de las érdenes aprobadas y las que requerian de descuento en el modulo de noticias de la
aplicacién, facilitando la comunicacion con las demas personas que intervienen en el
procedimiento.

e Facturacion: La auxiliar de cartera se encarg0 de facturar las 6rdenes de pedido generadas
en la aplicacion; el funcionamiento de esta herramienta permitié cargar en el sistema solo las
ordenes que fueron autorizadas por la jefe de cartera y de esta manera obtener toda la informacion

necesaria para poder facturar. En esta actividad la aplicacion tuvo una gran acogida debido a que
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la sincronizacion con el sistema actual de la empresa permite facturar directamente la orden de
pedido generada, disminuyendo en gran cantidad el tiempo de procesamiento de esta actividad.

e Elaboracidn de las notas de descuento: La auxiliar contable se encarg6 de generar las notas
de descuento de acuerdo con el informe del modulo de noticias realizado por la jefe de cartera; en
esta actividad se evidencio que el formato de la orden de pedido virtual permite verificar los precios
de los descuentos con mayor facilidad, debido a que el vendedor los especifica en las condiciones
comerciales permitiendo diferenciarlos y agilizando la confirmacion de los descuentos en cada
orden, a diferencia de como se trabaja actualmente, en donde el vendedor tiene que resaltar en el
formato los descuentos correspondientes, 10 que en ocasiones genera que se omitan algunos

descuentos o que el precio asociado al descuento no sea el correcto.

Figura 49. Prueba piloto de la app mdvil iSiigo para el procesamiento de la toma de pedido. Registro fotografico de
Invertek S.A.

e Analisis de tiempos: Para el andlisis de los tiempos de ejecucion del procedimiento se
tomaron los tiempos de cada actividad para la generacion de las cinco drdenes de pedido
consideradas criticas anteriormente. A continuacion, se presentan los resultados de los tiempos de
procesamiento de cada actividad, de acuerdo al procedimiento actual en contraste con el

procedimiento realizado mediante la aplicacién movil
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Tabla 28.
Anélisis de tiempo de ejecucion actual Vs. tiempo de ejecucion con la app movil.
Tiempo Tiempo Variacion en el
Actividad promedio promedio con la tiempo de
actual (mm: ss) app (mm: ss) procesamiento
Generar orden de pedido 3:34 1:34 -56%
Autorizar orden de pedido 0:49 0:40 -18%
Facturar 1:09 0:45 -35%
Realizar nota de descuento 2:40 2:39 -1%

Como se puede notar en la anterior tabla, el tiempo de procesamiento con el aplicativo movil
disminuye considerablemente dentro de cada actividad, asi se demuestra la gran utilidad de la
herramienta para agilizar el tramite de una orden de pedido. Ademas, se evidencia el impacto que
genera la sincronizacion de la orden del pedido con el sistema contable en la actividad de la
facturacion, con lo que se logra evitar desperdiciar tiempo empleado en esperar a que el asesor
Ileve el requerimiento del cliente a la oficina un dia después de haber sido tomado el pedido como

se presenta actualmente.

5.2.2.5 Evaluacion de la prueba piloto. La aplicacion movil esta disefiada para integrar la
informacion necesaria directamente desde el sistema actual que maneja la empresa, por lo cual la
coordinacion y sincronizacién de todas las actividades que intervienen en el procedimiento de
legalizacion de la toma del pedido se pueden llegar a desarrollar con facilidad. Asimismo, se
realiz6 un andlisis de viabilidad de la aplicacion analizando los costos y beneficios asociados a la

implementacién total de la herramienta en la agencia de Bucaramanga.
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Tabla 29.
Analisis de costos y beneficios de la posible implementacion de la app movil.
Costos Beneficios
Costo monetario de la adquisicién de los cinco Reduccion en el tiempo total de ejecucion de las
usuarios requeridos: $1°512.000 /afio. actividades para la legalizacion de toma del pedido.
Costo monetario de la compra de los cinco Sincronizacion en tiempo real de las actividades del
dispositivos moéviles requeridos: $2°000.000 proceso, de los datos de inventarios y de recaudo.

Sincronizacion automatica y cargue de datos directo
del sistema actual de la empresa con la aplicacion
movil.

Costo monetario de los datos moviles:
$1°800.00/afio.

Costos intangibles asociados al tiempo
requerido para la capacitacion del personal y Generacion inmediata de la facturacion.
ajustes de la implementacion.
Reduccion de los costos asociados a los formatos
para la toma del pedido.

5.3 Prototipo para el modelo de asignacion de rutas comerciales

5.3.1 Objetivo de la propuesta. Disminuir el tiempo y recorrido diario de los asesores en sus

visitas comerciales.

5.3.2 Actividades realizadas. Se capacito a los asesores comerciales en el correcto uso del
prototipo para la programacion de las visitas comerciales diarias. Adicionalmente, se evaluo el
desempefio de las rutas del dia 25 de abril generadas por el prototipo en contraste con las rutas
programadas por los asesores, con lo que se analizé el tiempo de desplazamiento y las distancias
recorridas entre todas las visitas programadas y se realizd una comparacion con las rutas

programadas antes de la implementacién del portafolio comercial.

5.3.3 Resultados de la implementacion. Inicialmente, se realizé una capacitacion con todos

los asesores comerciales el dia 25 de abril sobre el uso del prototipo de programacion.
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Posteriormente, se le pidi6 a cada asesor programar las visitas que iban a realizar ese dia y el orden
en que lo harian; la programacion que cada uno realizo fue transcrita a la herramienta de Google
Maps donde se obtuvo el tiempo de desplazamiento entre las visitas y la distancia total del
recorrido segun como ellos lo planearon. Simultdneamente, se realizé el mismo ejercicio mediante
el prototipo para la asignacion de visitas; cada asesor seleccioné en la base de datos del prototipo
los mismos clientes que eligio en la programacion inicial y el prototipo se encargd de generar la

ruta. En la figura 50 se presentan las dos rutas transcritas en Google Maps.

INVERTEK S.A,
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Figura 50. Ruta trazada por el asesor comercial Vs. Ruta trazada por el prototipo de asignacién. Informacion
adaptada de Google Maps.

Una vez generadas las dos rutas, se calculd la variacion porcentual de los tiempos y distancias
recorridas para cada una de ellas. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos.
Tabla 30.

Evaluacion del prototipo de asignacion (después de la implementacién del portafolio).
Ruta sugerida por el  Ruta sugerida por el

asesor prototipo Contraste

Marca de Asesor . Distancia . Distancia % de % de
distribucion  comercial =~ Tiempo id Tiempo i ., .,
(minutos) recorrida (minutos) recorrida  variacion  variacion
(km) (km) tiempo  distancia

102-206 51 16 49 13,8 -3,9% -13,7%

Lubritek 202-205 110 63 7 441 -30% -30%
210 62 17 49 13,3 -20,9% -21,7%

208-214 62 24 58 20,3 -6,4% -15,4

Invertek

207 87 22 81 20,4 -6,8% -1,2%
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Los resultados negativos en el porcentaje de variacion, indican que el tiempo total de
desplazamiento y la distancia total recorrida entre las visitas programadas con el prototipo son

menores a las visitas programadas por el asesor comercial.

Adicionalmente, se realiz6 una comparacién para los asesores que contaban con planillas de
ruteros antes de la implementacion del portafolio, en contraste con la programacion del prototipo.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 31.
Evaluacion del prototipo de asignacion (antes de la implementacion del portafolio).
Ruta sugerida por el Ruta sugeru_ja por el Contraste
Marca de Asesor _ asesor _ __prototipo
Y . Tiempo Distancia Tiempo Distancia % de % de
distribucion  comercial : . . .
total recorrida total recorrida  variacion  variacion
(minutos) (km) (minutos) (km) tiempo distancia
Lubritek 102-206 55 23 29 12 -47,2% -47,8%
202-205 153 73 97 44 -36,6% -39,7%

La finalidad del contraste de la Tabla 31, consiste en evaluar el impacto que generd la
zonificacion disefiada en el portafolio comercial, de tal manera que, a partir de la implementacion,
los asesores programan las visitas de acuerdo con la zona que tienen asignada en el dia, facilitando
el trabajo de los vendedores en cuanto a la programacion de sus rutas y disminuyendo asi

considerablemente las distancias y el tiempo de recorrido.

Finalmente, los resultados obtenidos demuestran la funcionalidad de la herramienta como un
apoyo para los asesores comerciales en la programacion de sus visitas, debido a que proporciona
rutas que disminuyen el tiempo de desplazamiento y la distancia total recorrida. A partir de esta
disminucion de tiempo, el asesor puede plantearse realizar mas visitas durante una misma jornada

laboral, y asi contribuir en el cumplimiento de las metas comerciales establecidas.
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Figura 51. Implementacion del prototipo de asignacion. Registro fotografico de Invertek S.A

5.4 Socializacion del proceso administrativo

5.4.1 Objetivo de la propuesta. Socializar con todo el personal de la empresa los resultados
obtenidos en el plan de mejoramiento y presentar formalmente los componentes creados y/o

actualizados dentro del proceso administrativo.

5.4.2 Actividades realizadas. Se disefio el direccionamiento estratégico y los componentes de
apoyo para la gestion y el desarrollo de los procesos; se presentaron al gerente de la empresa, el
cual se encarg6 de aprobar el direccionamiento estratégico, la actualizacion del mapa de procesos,
la actualizacion del organigrama, el manual de procedimiento del proceso operativo y los manuales
de funciones. Seguido de esto, se realiz6 la exposicion que seria desarrollada en la jornada de
trabajo, por iniciativa de la gerencia se incluy6 una breve descripcion de los resultados obtenidos
dentro del plan de mejoramiento a cargo de los autores del proyecto.

e El direccionamiento estratégico se presenta en el Apéndice 36.

e El mapa de procesos y el organigrama se presentan en el Apéndice 37.

e El manual del procedimiento del proceso operativo se presenta en el Apéndice 38.

e Los 22 manuales de funciones creados se presentan en el Apéndice 39.

e Laexposicion desarrollada en la jornada de socializacion se presenta en el Apéndice 40.

Finalmente, la jornada de socializacion se llevo a cabo en el hotel Ciudad Bonita de

Bucaramanga el dia sdbado 12 de mayo del 2018 de 9:30 am a 3:00 pm.
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5.4.3 Resultados de la socializacion. A continuacion, se presenta la agenda desarrollada en
esta jornada de socializacion y los responsables de la presentacion.

Tabla 32.
Agenda de la jornada de socializacion 12/05/2018.

Agenda de la jornada de socializacién Responsables de la presentacion
9:30 am — 10:00 am
1. Resultados del plan de mejoramiento
10:00 am-11:00 am Autores del proyecto
2. Presentacion del direccionamiento estratégico Junta directiva de Invertek S. A
11:00 am-3:00 pm
3. Presentacion de los componentes para la gestion de los
procesos: Mapa de procesos Autores del proyecto
Diagrama del procedimiento operativo Gerente general de Invertek S. A
Presentacion del organigrama
manuales de funciones

Autores del proyecto

e Resultados del plan de mejoramiento: Con el fin de presentar formalmente los resultados
obtenidos en el plan de mejoramiento, se socializaron todas las propuestas y se respondieron dudas
referentes al desarrollo de la préactica empresarial a cargo de los autores del proyecto. Ademas, se
contd con la participacion de los administradores comerciales de las agencias, quienes conocieron

el plan de mejoramiento implementado en la agencia de Bucaramanga

550 el
SR
2
A
I

e Presentacion del direccionamiento estratégico: Los autores del proyecto se encargaron de
explicar la manera como se llevo a cabo la formulacion del direccionamiento estratégico; la
presentacion formal de la mision, la vision y los valores corporativos de Invertek S.A estuvo a

cargo de la junta directiva de la empresa.
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Figura 53. Presentacion del direccionamiento estratégico.

e Presentacion de los componentes de apoyo para la gestion de los procesos: Se presentd el
mapa de procesos, el organigrama actualizado y el diagrama del procedimiento operativo de la
empresa. Asimismo, se socializaron los manuales de funciones ya previamente revisados por todo
el personal de la empresa con el fin de aclarar y destacar los aspectos mas relevantes realizados
durante el desarrollo del plan de mejoramiento en conjunto con la gerencia general y los directivos

de la empresa.

2 |
Figura 54. Presentacion de los componentes de apoyo para la gestion de los procesos.
Finalmente, se contd con la asistencia del 96% de los participantes esperados y el desarrollo de
la jornada de trabajo se llevé a cabo segln lo planeado. Asimismo, las expectativas del personal
frente a la socializacion fueron superadas, por lo que se recibieron comentarios positivos referentes
a los resultados obtenidos y al trabajo desarrollado durante los siete meses de la practica

empresarial en la agencia de Bucaramanga de Invertek S.A.
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Figura 55. Jornada de socializacion con el personal de Invertek S.A 12/05/2018.

6. Sistema de indicadores

Un indicador es definido como una herramienta utilizada para evaluar el desempefio en
determinado tiempo de un proceso, actividad, o mejora. Este instrumento de medicion puede
representar cualitativamente o cuantitativamente fendmenos o comportamientos de la realidad
mediante la relacion entre variables, las cuales son comparables entre periodo anteriores,

compromisos, metas, o productos similares (DANE,2017).

A continuacién, se describen los dos tipos de indicadores disefiados para Invertek S.A: el primer
tipo de indicadores son para medir el impacto de las propuestas implementadas del plan de
mejoramiento y el segundo tipo de indicadores son para evaluar los procesos comerciales,

logisticos y administrativos.
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6.1 Indicadores para la medicion del impacto de las propuestas

6.1.1 Portafolio Comercial. Con el fin de dar seguimiento al portafolio comercial
implementado se disefid una serie de indicadores que se obtienen mediante el célculo de
informacion que se extrae de las planillas que se incluyeron dentro del portafolio y que diariamente
los asesores comerciales diligencian durante su labor de visita a los clientes. A continuacién, se

describe cada uno de los indicadores disefiados para esta herramienta.

Tabla 33.
Indicador- Efectividad en venta por asesor comercial.

Indicador: Efectividad en venta

Obijetivo Calcular el porcentaje de visitas que generan una venta por cada asesor comercial.
# de visitas en las que se genera una venta %100

Formul — -
ormuia # total de visitas realizadas por el asesor

Periodicidad Mensual

Responsable  Auxiliar administrativa

Recursos Planilla de rutero de visitas

Entre el valor se aproxime mas a 100% indica que el asesor est4 siendo més efectivo en gestionar una

Definicion o .
etinicio venta en sus visitas comerciales.

Utilidad Proporciona un panorama de la gestion comercial de las visitas realizadas por el asesor.
Tabla 34.

Indicador- Efectividad en recaudo por asesor comercial.

Indicador: Efectividad en recaudo

Objetivo Calcular el porcentaje de visitas en las que se genera recaudo por cada asesor comercial.

i # de visitas en las que se generd un recaudo
Foérmula — - x100
# total de visitas realizadas por el asesor

Periodicidad Mensual

Responsable  Auxiliar administrativa

Recursos Planilla de rutero de visitas

Entre el valor se aproxime mas a 100% indica que el asesor esta siendo mas efectivo en generar una
venta en sus visitas.

Proporciona un panorama de la eficiencia de los asesores comerciales en cuanto a la gestion de recaudo
por medio de las visitas.

Definicién

Utilidad
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Tabla 35.
Indicador-Nivel de cumplimiento de las rutas comerciales establecidas.

Indicador: Cumplimiento de las zonas

Objetivo Evaluar el cumplimiento de las rutas comerciales establecidas para cada asesor comercial.

# de visitas realizadas segun el cronograma

Férmula 100
# Total de visitas realizadas por el asesor x

Periodicidad Mensual

Responsable  Auxiliar administrativa

Recursos Planilla de rutero de visitas

Entre el valor se aproxime mas a 100% indica que el asesor cumple a cabalidad el cronograma de
visitas establecido.

Permite conocer el porcentaje de cumplimiento por parte de los asesores, frente al cronograma que se
establecio para las rutas comerciales.

Definicién

Utilidad

En la Tabla 36 se consignd la informacion obtenida a partir de la evaluacion de los indicadores

disefiados para el portafolio comercial en el primes mes de la implementacion.

Tabla 36.
Evaluacion de la fuerza comercial con el portafolio.
Marca de Indicadores
distribucion /%" Efectividad en ventas  Efectividad en recaudo  Cumplimiento de las zonas
102-206 34% 39% 71%
Lubritek 202-205 36% 52% 84%
210 34% 39% 91%
Invertek 208-214 22% 32% 45%
207 36% 43% 47%

Es importante resaltar que el desempefio de los asesores comerciales Lubritek fue sobresaliente
en el cumplimiento de las zonas, mientras que los asesores Invertek fue regular, estando por debajo
del 50% del cumplimiento. EI desempefio regular es atribuible a factores como la transicion en el

cambio, semana de cierre mes y resistencia al cambio en el modo de trabajo.

6.1.2 Herramienta de apoyo al procesamiento de la orden de pedido.

Tabla 37.
Indicador-facturas anuladas por errores en el procedimiento operativo.

Indicador: Facturas anuladas por errores en el procedimiento operativo.

Objetivo Evaluar el nimero de facturas que son anuladas.

# de facturas anuladas por errores de procedimiento

Formula x100
# total de facturas emitidas

Periodicidad Mensual

Responsable  Jefe de contabilidad

Recursos Sistema contable (SIIGO)

Entre el valor tienda a 0% indicara que el formato la facturacién mediante el formato actualizado
para la toma de pedido esta siendo efectivo.

Utilidad Dimensionar el comportamiento del formato actualizado para la toma de pedidos implementado.

Definicién
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Tabla 38.
Indicador-Variacion del tiempo de procesamiento en la orden de pedido.

Indicador: Variacion del tiempo de procesamiento en la orden de pedido.

Objetivo Medir el impacto del formato actualizado para la toma de pedidos.

3 tiempo de procesamiento actual — tiempo de procesamiento antes
Férmula - - x100
tiempo de procesamiento antes

Periodicidad Una vez, después de implementado el nuevo formato.

Responsable  Practicantes

Recursos Toma de tiempos de drdenes de pedidos criticas.

Una variacién porcentual negativa indica que el formato contribuyé al mejoramiento del
procesamiento de una orden de pedido.

Utilidad Evaluar el impacto de la mejora implementada.

Definicién

6.1.3 Prototipo de asignacion

Tabla 39.
Indicador- Variacion porcentual del tiempo transcurrido entre las visitas con el prototipo de asignacion.

Indicador: Variacion porcentual del tiempo entre visitas

Evaluar el impacto del prototipo de asignacion en el tiempo entre las visitas programadas de las rutas

iotiv !
Objetivo de los asesores comerciales.

t — 1
Formula ——x100
Periodicidad Una vez, en la implementacion del prototipo delasignacién.
Responsable  Practicantes
Recursos Rutero de visitas, Google Maps y prototipo de asignacion.
Una variacién porcentual negativa indica que el prototipo de asignacion generé una mejor ruta en
tiempo que la ruta asignada por el asesor.

Utilidad Evaluar el rendimiento del prototipo para programar las visitas comerciales.

Definicién

Nota: *t; es el tiempo de la ruta generada por el asesor comercial y t, es el tiempo de la ruta generada por el prototipo.

Tabla 40.
Indicador- Variacién porcentual de las distancias recorridas entre visitas con el prototipo de asignacion.

Indicador: Variacion porcentual de la distancia recorrida

Evaluar el impacto del prototipo de asignacion en la distancia recorrida entre las visitas

Objetivo .
) programadas de las rutas de los asesores comerciales.

Férmula

Periodicidad  Una vez, en la implementacion del prototipo de asignacién.

Responsable  Practicantes

Recursos Rutero de visitas, Google Maps y prototipo de asignacion.

Una variacién porcentual negativa indica que el prototipo de asignacion generd una mejor ruta en
distancia recorrida que la ruta asignada por el asesor.

Utilidad Evaluar el rendimiento del prototipo para programar las visitas comerciales

Definicién

Nota* d, es la distancia recorrida en la ruta generada por el asesor comercial y d, es la distancia recorrida en la ruta
generada por el prototipo.
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6.2 Indicadores de seguimiento a los procesos

Los indicadores de seguimiento a los procesos fueron disefiados en conjunto con el director
financiero de la empresa, teniendo en cuenta que es la persona encargada de analizar la informacion
para generar informes ante la gerencia sobre el desempefio de los procesos. A continuacion, se
presentan un conjunto de indicadores que sirven de apoyo para dar seguimiento a los procesos
intervenidos.

6.2.1 Proceso Comercial

Tabla 41.
Indicador- Porcentaje de cumplimiento de la cuota comercial establecida.

Indicador: Cumplimiento de las cuotas comerciales establecidas

Objetivo Evaluar el cumplimiento de las cuotas comerciales establecidas para cada asesor comercial.

Eérmula Volumen de ventas (galones o $) 100

Cuota comercial establecida

Periodicidad Mensual
Responsable  Director comercial y director financiero

Recursos Herramienta de gestion comercial.

Definicion Entre el valor se aproxime mas a 100% indica que el asesor cumple la cuota de venta establecida.

Utilidad Permite conocer el porcentaje de cumplimiento del asesor comercial en la cuota comercial establecida.
Tabla 42.

Indicador- Porcentaje de cumplimiento en la cuota de recaudo establecida.

Indicador: Cumplimiento de las cuotas de recaudo establecidas

Objetivo Evaluar el cumplimiento de las cuotas de recaudo establecidas para cada asesor comercial.

Formula Volumen de reacudo ($) 100

X
Cuota de recaudo establecida

Periodicidad Mensual
Responsable  Director administrativo y director financiero.

Recursos Herramienta de gestion comercial.
Definicion Entre el valor se aproxime méas a 100% indica que el asesor cumple la cuota de recaudo establecida.
Utilidad Permite conocer el porcentaje de cumplimiento del asesor en la cuota de recaudo establecida.

Tabla 43.
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Indicador- Impactos por asesor comercial.

Indicador: Impactos por asesor comercial

Evaluar la cantidad de clientes con los que un asesor comercial mensualmente realiza su cuota

comercial establecida.

Férmula # de clientes que realizan una compra

Periodicidad Mensual

Responsable  Auxiliar administrativa

Recursos Rutero comercial

Entre mas alto sea el nimero, indicara que el asesor esta cumpliendo su cuota comercial impactando a

la mayor cantidad de clientes de su base de datos.

Utilidad Permite_ conocer el nimero de clientes que generan ventas y contribuyen al cumplimiento de la cuota
comercial de cada asesor.

Objetivo

Definicién

Tabla 44.
Indicador-Porcentaje de impactos por asesor comercial.

Indicador: Porcentaje de impactos por asesor comercial

Objetivo Monitorear el nivel de clientes nuevos generados por cada asesor comerciales.

, # de clientes que realizan una compra
Formula x100

# total de clientes del asesor comercial

Periodicidad Mensual

Responsable  Auxiliar administrativa

Recursos Rutero comercial y consolidado de clientes

Entre el valor se aproxime mas a 100% indica que el asesor esta siendo efectivo en la gestion de ventas
con todos sus clientes.

Utilidad Dimensionar el porcentaje clientes, respecto a la cantidad total de clientes por cada asesor, que generan
ventas.

Definicién

6.2.2 Proceso Logistico

Tabla 45.
Indicador- costo de las averias en bodega.

Indicador: Costo de las averias en bodega.
Objetivo Controlar el costo de las averias que se generan en la bodega.

Formula Costo de las averias en bodega ($)

Periodicidad  Cada vez que se hace conteo del inventario fisico en bodega
Responsable  Auditor interno

Recursos Informe del inventario fisico
Definicion Entre el valor sea mayor indica que la empresa esta incurriendo cada vez mas en costos por mercancia averiada.
Utilidad Medir y controlar el costo de mercancia averiada en la bodega.

Tabla 46.

Indicador- Efectividad en la actividad de despacho.
Indicador: Efectividad de la actividad de despacho
Obijetivo Medir la efectividad de la actividad de despacho.

i # de facturas que retornan a cartera
Formula - x100
# de facturas entregadas al jefe de bodega

Periodicidad Semanal
Responsable  Auxiliar administrativa

Recursos Planillas de facturas y relacion de fletes.
Definicion Entre el valor se aproxime méas al 100% indica mayor efectividad en los despachos del proceso logistico.
Utilidad Dar seguimiento y tomar acciones correctivas sobre el proceso de despacho de mercancia.

Tabla 47.
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Indicador- Valor porcentual del costo del flete.

Indicador: Costo de fletes

Objetivo Controlar el costo de los fletes.

i Costo relacionado al flete
Férmula — x 100
valor gravado de las facturas emitidas

Periodicidad Mensual
Responsable Jefe de bodega

Recursos Relacidn de fletes
Definicion Valor porcentual relacionado al costo del flete.
Utilidad Controlar el costo en relacion a los fletes.

6.2.3 Proceso Administrativo

Tabla 48.
Indicador- Nivel de satisfaccion del cliente.

Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente

Obijetivo Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente
Férmula Promedio de satisfaccion de los participantes.
Periodicidad  Minimo dos veces al afio

Responsable Director de publicidad y mercadeo

Recursos Encuestas de satisfaccion, sondeo de opinion.
Definicion Promedio de satisfaccion de los participantes, atributos propuestos: Atencion, tiempo de respuesta y calidad del
servicio.
Utilidad Identificar y medir el nivel de satisfaccion del cliente para generar planes de accion que permitan mejorar el
servicio.
Tabla 49.

Indicador- Medicion del rendimiento para legalizar la solicitud del cliente.

Indicador: Medicion del rendimiento para legalizar la solicitud del cliente

Obijetivo Evaluar y controlar los errores que se presentan en el proceso operativo para la legalizacion de la solicitud del
cliente.

, solicitudes emitidas con errores
Formula x100

Total de solicitudes

Periodicidad Mensual
Responsable  Director financiero

Recursos Informe de facturacion, informe de devoluciones.

Definicion Porcentaje del nimero de solicitudes que son generadas con errores en la empresa.

Utilidad Evaluar y mejorar los procedimientos con el fin de cumplir las expectativas del cliente.
Tabla 50.

Indicador-Rendimiento del proceso operativo.

Indicador: Rendimiento del proceso operativo

Obijetivo Evaluar la efectividad del procesamiento de una orden de pedido

Férmula Numero consecutivo en facturacién — Numero consecutivo de facturas en bodega

Periodicidad ~ Semanal
Responsable Director financiero

Recursos Planillas de facturas
Definicion Porcentaje del nimero de facturas emitidas.
Utilidad Evaluar el rendimiento del proceso operativo.

Finalmente, se realizo una medicion del sistema de indicadores que se presenta en el Apéndice

41.
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7. Conclusiones

El diagnostico empresarial realizado en la agencia de Bucaramanga de Invertek S.A permitio
conocer la situacion actual de los procesos comerciales, logisticos y administrativos. Por medio de
este diagndstico, se identificaron las fortalezas y debilidades de la empresa y se lograron establecer

oportunidades de mejora en los procesos intervenidos.

En el proceso comercial los principales hallazgos encontrados mediante el diagnéstico estaban
asociados a la ausencia de herramientas para el seguimiento de las actividades comerciales y a la
dificultad en la planeacién y coordinacion con las demas areas de la empresa. Por lo anterior, se
evidencio un alto porcentaje de devoluciones asociadas a errores en los procedimientos y al
incumplimiento en los tiempos de entrega por la falta de coordinacion de las visitas comerciales

con las rutas de despachos establecidas.

En el proceso logistico los principales hallazgos encontrados mediante el diagndstico estaban
asociados a la desorganizacion en el almacenamiento de los productos en la bodega. Consecuente
con esto, se evidencid un alto tiempo de ejecucion de la actividad de alistamiento destinado a la
ubicacion de los productos. De igual manera, se encontraron niveles significativos de averias

consecuentes con la ausencia de una politica de almacenamiento.
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En el proceso administrativo exceptuando los hallazgos de la ausencia del sistema de gestion
de calidad y de la falta de herramientas para medicion del nivel de satisfaccion del cliente, se
evidencio principalmente la falta de planeacion de los objetivos a corto, mediano y largo plazo.
Asimismo, se evidencio la desactualizacion e inexistencia de los componentes de apoyo para la
gestion y el desarrollo de los procesos, a través de un lenguaje sencillo y comprensible para las

areas internas de la organizacion.

Con base en las oportunidades de mejora encontradas en el diagnostico empresarial, se logré
disefiar un plan de mejoramiento mediante la aplicacion de herramientas de la ingenieria industrial,
en el cual se presentaron siete propuestas enfocadas en dar soluciones a corto, mediano y largo
plazo y que tenian como objetivo mejorar y/o eliminar los inconvenientes encontrados en los

procesos intervenidos.

La implementacion del portafolio comercial logré un aumento en promedio del 19% en las
visitas diarias realizadas por los asesores, de manera consecuente con la nueva organizacion y
planeacion por medio del cronograma establecido. Asimismo, se logré un 94% de coordinacion
con las rutas de despacho y se convirtié en una herramienta y fuente de informacion para el

seguimiento de las actividades y para evaluar diariamente el desempefio comercial.

La actualizacion del nuevo formato de la toma del pedido disminuyd en promedio en un 9% el
tiempo de procesamiento total del procedimiento. Sin embargo, se evidencio que se requiere de un

mayor entrenamiento por parte del asesor comercial para identificar las referencias y diligenciar
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el formato con mayor rapidez. Asimismo, se evidencio que a diferencia de la aplicacion movil,

esta herramienta no permite sincronizar las actividades del procedimiento en tiempo real.

La prueba piloto de la aplicacion movil para el procedimiento de la toma del pedido evidencio
que la implementacién de este tipo de herramientas permitiria obtener una disminucion del 28%
del tiempo de procesamiento total y una sincronizacién en tiempo real para la emision de 6rdenes
de pedido con el sistema de facturacion de la empresa. De esta manera, se lograria procesar los
requerimientos de los clientes con mayor rapidez y obtener una mejor coordinacién entre todas las

areas que intervienen en el proceso.

El prototipo de programacion de las visitas comerciales evidencié que las rutas generadas por
esta herramienta permiten al asesor comercial reducir en promedio el 15% de la distancia recorrida
y el 14% del tiempo de desplazamiento entre las visitas. Convirtiéndose asi, en una herramienta
clave para planificar las visitas diarias y para aprovechar el rendimiento del tiempo en realizar las

demas actividades del proceso.

El trabajo desarrollado en el plan de mejoramiento en conjunto con los socios y los directivos
de la empresa, permitio actualizar y crear los componentes principales para la gestion de los
procesos y se definieron claramente las funciones y responsabilidades de todo el personal en
funcion del cumplimiento de los objetivos globales de la organizacion. Asimismo, la socializacién
realizada permitio establecer y dar a conocer los objetivos y el gran posicionamiento que tiene

actualmente Invertek S.A frente a las demas empresas de referencia, logrando asi demostrar al
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personal que la empresa estd comprometida en superar las expectativas de sus aliados y en

continuar ofreciendo el mejor servicio de distribucion y comercializacion en Colombia.

La definicion e implementacion del sistema de indicadores permitio a Invertek S.A conocer el
impacto que generd la implementacion de las propuestas desarrolladas en la practica empresarial.
Asimismo, se convirtié en una herramienta clave para medir y dar seguimiento a los procesos

comerciales, logisticos y administrativos en funcion del mejoramiento continuo.

El desarrollo de este proyecto de grado bajo la modalidad de préactica empresarial contribuy6
con la formacion profesional de los autores, permitiendo fortalecer y aplicar todos los
conocimientos adquiridos como ingenieros industriales en la realidad empresarial. De igual
manera, el apoyo de Invertek S.A fue fundamental para tener una experiencia totalmente
enriquecedora, en la cual todos los retos adquiridos por los autores y las expectativas de la empresa
fueron superados generando un gran aporte para la relacion entre la Universidad Industrial de

Santander y el entorno empresarial.

8. Recomendaciones

La solucion propuesta al establecimiento de las zonas comerciales se disefid a partir de una base
de datos de clientes actuales existentes, teniendo en cuenta la importancia de no generar grandes

cambios que pudieran perjudicar el desarrollo de las actividades comerciales al disefiar esta
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propuesta desde cero. De igual manera, se priorizé conservar los vendedores con los que la
empresa cuenta actualmente y el cumplimiento de ventas que tienen establecidos. Los clientes
potenciales no se contemplaron, pero se evidencid que los territorios creados enmarcan ampliacion
de posibles clientes. De acuerdo con lo anterior, se recomienda a la empresa realizar realineaciones
territoriales y modificaciones en los horarios establecidos periédicamente, teniendo en cuenta los
cambios que podrian ocurrir en los criterios que se tuvieron en cuenta para la creacion de las zonas
comerciales.

Se recomienda a Invertek S.A realizar ajustes en el prototipo disefiado para la programacion
de las visitas comerciales que le permitan utilizarlo también para la programacién de los despachos
con el fin de optimizar las distancias y el tiempo de recorrido en la actividad de la distribucion de
los productos y partiendo del trabajo ya desarrollado en la georreferenciacion realizada por medio

de la herramienta de Google Maps.

A partir de la politica de almacenamiento propuesta, se recomienda a Invertek S.A evaluar el
plan de accion disefiado para la redistribucion de los productos en la bodega. Esto con el fin de dar
continuidad con la implementacion de las propuestas que fueron disefiadas a mediano plazo,
teniendo en cuenta que su implementacion podria reducir el tiempo y desplazamiento en la
actividad de alistamiento de mercancia, disminuir el porcentaje de averias y contribuir a la rotacion

ordenada de los productos més antiguos en la bodega.

Se sugiere a Invertek S.A considerar adquirir otros equipos como apoyo a las actividades de
recepcion y alistamiento de mercancia, debido a que como se evidencio en el diagnostico del

proceso logistico, los equipos actuales no son suficientes para trasladar mercancia por la bodega,
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lo que obliga a los operarios a realizar el mismo desplazamiento varias veces para movilizar
grandes cantidades de mercancia que se reciben o se van a alistar para despachar. De igual manera,
se recomienda evaluar la instalacion de estanterias con doble acceso como las de la agencia de

Cucuta para asi tener un mejor aprovechamiento del espacio volumétrico de la bodega.

En lo que se refiere al sistema de gestion de calidad y a la medicidn del nivel de satisfaccion
del cliente, se recomienda a Invertek S.A evaluar las propuestas que fueron desarrolladas a partir
de las buenas practicas identificadas en las empresas de referencia. Asimismo, se sugiere
contemplar a mediano plazo la certificacion en calidad en la norma ISO 9001, teniendo en cuenta
que el sistema de gestién demuestra el compromiso que tiene la empresa con los estandares

externos de calidad y del servicio con enfoque en la satisfaccion del cliente.
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