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RESUMEN

TITULO: MEJORAMIENTO DEL SISTEMA LOGISTICO EN EL SUPERMERCADO DESPENSA
POPULAR

AUTOR: PARRA FUENTES, Marfa Liliana™

PALABRAS CLAVES: PROCESOS, LOGISTICA, GESTION DE ALMACENAMIENTO, GESTION
DE INVENTARIOS, COMPRAS, SERVICIO AL CLIENTE, PROCEDIMIENTOS, INDICADORES
DE GESTION

DESCRIPCION

El presente trabajo se desarroll6 en aras de mejorar el proceso logistico del SUPERMERCADO
DESPENSA POPULAR, buscando establecer un modelo que se adapte a los cambios que impone
la cadena de suministros. El trabajo incluye ademas de los aspectos metodolégicos, los practicos
del desarrollo de las estrategias encaminadas a beneficiar las actividades logisticas bajo un
enfoque de procesos.

El documento se divide en nueve capitulos, en los tres primeros se presentan las caracteristicas
propias del proyecto, caracteristicas de la empresa y los fundamentos teéricos sobre los cuales se
basé el proyecto. Inicialmente se llevd a cabo un diagnéstico de cada uno de los procesos
logisticos como son aprovisionamiento, almacenamiento y servicio al cliente; al mismo tiempo se
realizd su respectivo andlisis, como base para el disefio de propuestas de mejora.

Una vez fueron encontradas las ineficiencias, se entré a disefiar mejoras encaminadas a corregir
los problemas que se presentaban en cada uno de los procesos logisticos estudiados. Después
del disefio de las mejoras, se establecié un sistema de medicion del desempefio de las diferentes
areas logisticas mediante indicadores de gestidon. Finalmente, son avalados los objetivos
sugeridos al inicio y se plantean unas recomendaciones para la logistica empresarial.

El manual de Almacenamiento implementado, establece las politicas y objetivos para la
conservacion de la mercancia durante la etapa de almacenamiento. Con la propuesta del Punto de
Servicio al cliente se busca hacer seguimiento de los requerimientos del usuario para brindar
oportuna satisfaccion.

* Proyecto de Grado
**Eacultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Ingenieria Industrial. Carlos Eduardo Diaz Bohérquez
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ABSTRACT

PROYECT TITLE: IMPROVEMENT OF LOGISTICAL SYSTEM IN THE DESPENSA POPULAR
SUPERMARKET

AUTHOR: Parra Fuentes, Maria Liliana**

KEY WORDS: PROCESSES, LOGISTICS, WAREHOUSE MANAGEMENT, INVENTORY
MANAGEMENT, PURCHASING, CUSTOMER SERVICE, PROCEDURES, MANAGEMENT
INDICATORS.

DESCRIPTION

This work was developed in order to improve the logistics of DESPENSA POPULAR
SUPERMARKET, seeking to establish a model that adapts to changes imposed by the supply
chain. The work also includes methodological issues, the development of practical strategies to
benefit the logistics activities under a process approach.

The document is divided into nine chapters, presents the first three project characteristics,
characteristics of the company and the theoretical foundations on which the project was based.
Initially a diagnosis was carried out of each one of the logistic processes such as procurement,
storage, inventory management and customer service at the same time their respective analysis
was performed as a basis for the design of proposals for improvement.

Once inefficiencies were found, entered design improvements intended to correct the issues that
were presented in each of the logistic processes studied. After the design of the improvements,
established a system for measuring the performance of different logistic areas through management
indicators. Finally, they endorsed the objectives suggested at the beginning and raises some
recommendations for business logistics.

The storage implemented manual establishes the policies and objectives for the conservation of the
goods during the period of storage. With the proposal of the Customer Service Point seeks to track
the user's requirements to provide timely satisfaction.

" Graduation Work
College of Physics and Mechanics Engineering. Industrial Engineering. Carlos E. Diaz Bohoérquez
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INTRODUCCION

Hoy en dia, el manejo efectivo de la logistica ha tomado fuerza debido a las
exigencias del mercado, siendo un ingrediente esencial para el éxito de una
compafiia. Para lograr este fin, surge la necesidad del mejoramiento de la cadena
de suministros, buscando optimizar el flujo de materiales e informacién, desde

proveedores hasta el cliente final.

La direccion del SUPERMERCADO DESPENSA POPULAR interesada en el
desarrollo de su negocio, ha decidido adelantar un estudio que le permita
diagnosticar el estado actual de sus procesos logisticos, para estudiar y
desarrollar estrategias solidas que den un efectivo cumplimiento a las exigencias
del mercado y a los objetivos organizacionales, a fin de ser mas competitivos en el

mercado y rentables en el negocio.

El presente proyecto expone un analisis de los procesos de aprovisionamiento,
almacenamiento y servicio al cliente, con lo cual se pudo identificar problemas de
cada caso, disefiando soluciones factibles para su mejoramiento. Se elaboré la
estructura organizacional, se estructuraron los procesos, se establecieron
reglamentos para el almacenamiento de mercancia, se estructuré el servicio al
cliente y se establecieron indicadores de gestion. Cada una de estas soluciones

estaba encaminada a integrar el nuevo sistema logistico de la empresa.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El supermercado DESPENSA POPULAR interesado en mejorar Sus procesos
logisticos, en aras de ser competitivos en el mercado y rentables en el negocio, ve
la necesidad de realizar un estudio que le permita conocer sus falencias y

convertirlas en fortalezas para de esta manera alcanzar los objetivos establecidos.

La ausencia de documentacion y estructuracion de manera explicita de los
procesos involucrados en la cadena de suministros, la inadecuada gestion de
compras, inexistencia de politicas de inventarios, la falta de lineamientos que
determinen la correcta ubicacion y conservacion de la mercancia dentro de las
bodegas, la dificultad para determinar el grado de satisfaccion de sus clientes y la
necesidad de un sistema de indicadores logisticos que permitan controlar
actividades relacionadas con el nivel de servicio al cliente, aprovisionamiento,
gestion de inventarios y almacenamiento, hacen necesario realizar el

mejoramiento de los procesos logisticos.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Mejorar las operaciones logisticas del supermercado DESPENSA POPULAR.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico al sistema logistico que permita observar la situaciéon

actual del supermercado Despensa Popular.
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e |dentificar, diseflar y documentar cada uno de los procesos logisticos
necesarios para el adecuado funcionamiento del sistema.

e Plantear alternativas para mejorar los procesos de aprovisionamiento y
almacenamiento.

e Analizar la gestibn de inventarios y plantear alternativas para mejorar su
administracion.

e Sensibilizar y capacitar al personal para que comprendan y apliquen las
nuevas politicas.

e Disefar herramientas que permitan mejorar el esquema de servicio al cliente.

e Disefiar un conjunto de indicadores de gestion apropiados para la organizacion

y acordes con sus necesidades y politicas.

1.3 JUSTIFICACION

La Despensa Popular es una empresa en constante y rapido crecimiento, con una
vision proyectada siempre a la ampliaciébn generalizada en el mercado,
mejoramiento de su infraestructura y tecnologia. Esto hace que la empresa desee
que sus procesos funcionen eficientemente de cara a una globalizacion, en la cual
solo aquellas compairiias que controlen adecuadamente sus operaciones logisticas
sobreviviran sobre sus competidores. Es por esta razon que este proyecto busca
mejorar cada una de las areas basicas que se maneja en la empresa, al igual que
la informacion que en estas se produce. Con estos avances en las operaciones
logisticas, la empresa podra brindar a sus clientes productos y servicios de
excelente calidad. Una forma de controlar eficientemente los procesos es
realizando mediciones oportunas a los factores relevantes en cada uno de los
procesos, es por este motivo que en el proyecto, ademas de las mejoras
disefiadas, se generara un sistema de indicadores de gestion para cada una de

las actividades.
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1.4 ALCANCE

Realizar un diagnostico de los procesos logisticos del supermercado Despensa
Popular, que permita plantear alternativas de mejora para los procesos de
aprovisionamiento, almacenamiento, gestién de inventarios y servicio al cliente.

Se formulara un sistema de evaluacion basado en indicadores logisticos.
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2. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

2.1 RAZON SOCIAL

“Supermercado Despensa Popular ha definido como objeto social la compra
venta de viveres y abarrotes al detal, con Nit 5670719-9, ubicado en la calle 12 No
9-32, Lebrija, Santander. ">

2.2 RESENA HISTORICA

El 9 de julio de 1992, la Despensa Popular abre sus puertas al servicio de todos
en manos de Antonio Bayona Serrano y Elsa Rodriguez Serrano, una pareja

entusiasmada en contribuir al desarrollo de la region.

El supermercado DESPENSA POPULAR desde su inicio, estd ubicado en la calle
12 No 9-32, a pocos pasos del parque principal del municipio de Lebrija,
Santander. En 1995 amplio la entrada principal del supermercado, en el afio 2003
fue necesaria la sistematizacion del supermercado, reemplazando maquinas
registradoras y calculadoras por computadores con un software de facturacién de

ventas.

Para el afio 2004 se remodelaron las instalaciones, brindando a sus clientes
comodidad para realizar sus compras. En el afio 2006 se incluyeron lineas como
carne, pollo, drogueria, frutas y verduras.

En el 2009 ampli6 sus instalaciones en 522 mt?, dando apertura a un punto de
atencion de Bancolombia y al servicio de domicilios. Actualmente, cuenta con mas

de 10000 clientes, ofreciendo gran variedad de productos a precios competitivos.

® Tomada del Certificado de matricula Mercantil.
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2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
2.3.1 Misibén

“Somos un equipo que trabaja dia a dia para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, ofreciendo productos y servicios de la mejor calidad,
brindando confianza, economia, comodidad y seguridad, apoyados en una
perfecta combinacion de tecnologia y talento humano, comprometiéndonos con el

desarrollo de Santander®

2.3.2 Visién

“Para el afio 2020 seguiremos siendo lideres en la comercializacién de alimentos y
productos de consumo masivo, ofreciendo nuevos servicios que se encuentren a
la vanguardia del mercado, consoliddndonos como el supermercado preferido por

su innovacion, tecnologia, calidad y servicio al cliente”.’

2.3.3 Principios y valores organizacionales

Los principios son el conjunto de valores, creencias, normas que orientan y

regulan la vida del supermercado.

Principios organizacionales

¢ Nuestra razon de ser es conocer y satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, superando sus expectativas.

e Contribuimos al logro de los mejores resultados para el cliente y la empresa,
garantizando el crecimiento y la rentabilidad.

e Trabajamos con transparencia y rectitud.

® Elaborada a partir de documentos existentes en la compafiia y en talleres ejecutados con el apoyo y
aprobacion de la Gerencia.
" Elaborada a partir de documentos existentes en la compafiia y en talleres ejecutados con el apoyo y
aprobacion de la Gerencia.
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¢ Integramos nuestros esfuerzos para alcanzar los objetivos comunes, dando lo
mejor de cada uno con respeto y solidaridad.

¢ Impulsamos el progreso de nuestra comunidad.

Valores

¢ Innovacion

e Liderazgo

e Honestidad

¢ Respeto

e Comunicacion efectiva internamente y con nuestros clientes.
e Trabajo en equipo

e Enfoque en el cliente

2.3.4 Organigrama®

La direccion de la Despensa Popular esta comprendida por el Gerente y
Subgerente, seguido del administrador, supervisor y personal operativo. El
esguema general del organigrama se refleja en la figura 1.

2.4 TAMANO®

Actualmente dispone de un area de 1360 mt? distribuidos asi: 780 mt? para el area
de comercializacion y para el almacenamiento posee dos bodegas: productos de
aseo e higiene personal cuenta con 162 mt*> vy alimentos y bebidas, cuenta con
418 mt* disponibles para el almacenamiento de mercancia, recepcion y

despacho, distribuida en dos niveles.

8 Elaborado en talleres ejecutados con el apoyo y aprobacion de la gerencia.
° Visita a las instalaciones. Entrevista con Jefe de Mercadeo y Ventas, enero 5 de 2010
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Figura 1. Organigrama Despensa Popular
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Fuente: Autora del proyecto

Cuenta con diferentes servicios como son drogueria, carniceria, frutas y verduras,
viveres en general, domicilios, sucursal bancaria Bancolombia, bodega mayorista.
Para una mejor atencion y rapidez, dispone de 4 cajas en dias ordinarios y 7 cajas

los fines de semana.

La empresa cuenta con una ndmina de 35 empleados de planta y 15 extras. Entre
los cuales se cuentan el gerente, subgerente, administrador, tesorera, secretaria,
coordinador de mercadeo y publicidad, supervisor, jefe de bodega, auxiliar de
recibo, auxiliar de traslados, cajeras, empacadores, seguridad, trabajadoras de

oficios generales, entre otros.

La Despensa Popular satisface las necesidades alimenticias, de aseo personal y
del hogar de la comunidad en general, ofreciendo productos de calidad y servicios
acordes a los clientes como son convenios con Comfenalco y Cajasan, ofreciendo

5% de descuento para los clientes afiliados a alguna de las dos instituciones.

25 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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La Despensa Popular ofrece productos de las lineas de alimentos, hogar, higiene
y aseo, medicamentos, carnes, frutas y verduras, entre otras. Cuenta con el
respaldo y garantia de reconocidas e importantes compaiiias nacionales, sin dejar
a un lado las empresas de la regién. Algunos proveedores’® son Nestlé de
Colombia S.A, Colgate Palmolive, Pastor Julio delgado, Acegrasas, Avidesa
Macpollo, Bavaria, Cacharreria Mundial, Casa Luker, Centro Abastos, Kimberly
Colpapel S.A, comestibles Italo, comestibles la 80, Districomer, el palacio de la
Papa, Familia, Fundacion Granja el Puente, Harinera del Valle, freskaleche,
Pollosan, Lebrifinca, Fama S.A, Girones, Maicito, Lidertiendas, lacteos de Malaga,
compafiia de Galletas Noel, Compafiia Nacional de Chocolates, entre otros,
manejando un portafolio de productos de mas de 10000 referencias.

% programa para Punto de Venta POS, Médulo Proveedores

24



Supermercado e Autoservicio
Despensa Popular)

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

3. MARCO TEORICO

3.1 GESTION DE PROCESOS

La Gestion de Procesos, considera que la organizacion es un sistema ordenado
de procesos y subprocesos, que interactian entre si, y tienen como fin la
satisfaccion de las necesidades del cliente. Esta metodologia de analisis, es
aplicada en las organizaciones para establecer en que procesos no se estan
obteniendo los resultados esperados y para proceder instantdneamente a
mejorarlos o redisefar sus procedimientos. Igualmente, con la aplicacién de la
metodologia, salen a relucir las areas criticas que segun su desempefio hacen
posible la aplicacién de planes de mejora continua, y asi poder lograr las metas

planteadas por la alta direccién de las organizaciones.

3.1.1 Enfoque por Procesos

Figura 2. Enfoque por Procesos

LEN adas al Procesos

e | Salidas del
pronass; Estratégicos — Proceso _

Proceso:
ﬁ cperee ﬁ

Procesos
de apoyo

Segun Zaratiegui'?, la metodologia esta apoyada en dos afirmaciones, la primera
de ella se refiere a que desde el punto de vista interno, cada proceso es
propenso a mejoras que beneficien su desempefio y hagan mas productiva la

operacion.

1 ZARATIEGUI J.R. La Gestion por Procesos: su papel e importancia en la empresa. Economia Industrial.
Espafia. 1999. Péag.5
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La segunda afirmacién contempla la necesidad que tienen los procesos de ser
flexibles y adaptarse a los cambios del entorno en el cual se desenvuelven.
Estas son las dos principales razones por las que una empresa se veria

obligada a cambiar sus procesos, productos o métodos de trabajo.
e Clasificacion de los procesos

Zaratiegui propone una clasificacion de los procesos de acuerdo a la ubicacion
dentro de la estructura organizativa donde se desarrollan, de acuerdo con esto se
describen asi:

Estratégicos: Procesos destinados a definir y controlar las metas de la
empresa, sus politicas y estrategias.

Operativos: Procesos destinados a llevar a cabo acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar

servicio al cliente.

De apoyo: Procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo
de las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de

los procesos operativos.
e Caracterizacion de procesos

En esta etapa, es necesaria la comprension de los procesos, con el objeto de
identificar y establecer claramente el tipo de interrelacién entre ellos. Se busca
conocer los procesos con el fin de determinar dependencias que existen entre

ellos.
e Analisis de procesos

Una vez comprendidas las particularidades de cada proceso, es necesario
establecer cuales de ellos son propensos a mejoras que el cliente percibe cada

vez que adquiere un producto.
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e Mejoramiento de procesos

Segun el método sistemético de mejoras formulado por Ishikawa (ver figura 3), el
mejoramiento final de los procesos a parte de seguir las etapas antes
mencionadas para la gestidon por procesos, establece dos etapas fundamentales
gue apoyan el programa de mejoras. En estas etapas se busca documentar las
mejoras que fueron exitosamente implantadas, e igualmente hacer un seguimiento

de los resultados que se obtienen con el programa.

Figura 3. Método Sistematico de Mejora de Procesos

Etapa Acciones

Identificacion, definicion

del proceso real Describir el proceso con el nivel de

detalle necesario

Diagnostico y andlisis del - Detectar areas potenciales de mejora.
proceso s Elegir mejoras mas prometedoras.

Disefiar e implementar los cambios
Identificacion de para la mejora

oportunidades de mejora

Estabil 61 il *  Afinar las mejoras introducidas.
stabilizacion del & Documentar las mejoras.
proceso

Disefiar medidas de seguimiento

Plan para la revision de
dentro del proceso.

mejoras

Fuente: Zaratiegui J. Gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa

3.2 LOGISTICA

Gil Gutiérrez Casas y Prida B'?, definen la logistica como: “el proceso de
planificar, ejecutar y controlar de forma eficiente el flujo de materiales, inventarios
en curso, productos terminados, servicios e informacion relacionada, desde el
punto de origen al de consumo, con el fin de satisfacer las necesidades del

cliente”.

2 GUTIERREZ, G y PRIDA. Logistica y Distribucion Fisica. Espafia; Mc Graw Hill, 1998, p 35
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Segun Cos Jordi*3, entre los objetivos de la logistica esta: “Suministrar Gnicamente
los productos necesarios en el momento oportuno, en las cantidades requeridas,
con la calidad apropiada al minimo costo; dando como resultado una mayor
prioridad a las necesidades de los clientes, una respuesta rapida a los pedidos del

cliente y la eliminacién del stock innecesario almacenado”.

3.3 GESTION DE APROVISIONAMIENTO

Sobre el aprovisionamiento, se ha hablado desde tiempos remotos, incluso, desde
antes que existieran las empresas mismas, por tal razén existe una gran cantidad
de definiciones; la mas basica de todas define aprovisionamiento como la accién
de “abastecer o adquirir un bien” (Real Academia de la Lengua), algunas
definiciones de aprovisionamiento desde el punto de vista logistico son:

e “El aprovisionamiento se ocupa del proceso de adquisicién y almacenamiento
de productos que pueden ser materias primas, materiales, partes, piezas, etc.,

desde los proveedores hasta el comienzo del proceso productivo™”.

e “Conjunto de operaciones que realiza la empresa para abastecerse de los
materiales necesarios; comprende la seleccién y gestion de proveedores de
mercancias y servicios, la negociacion de precios y términos de compra y la

adquisiciéon de mercancias y servicios de calidad.”™®

Otras veces este término es utilizado como sinénimo de compras, pero la verdad
es que el aprovisionamiento constituye un concepto mucho mas profundo, pues en

él se incluyen ademas de la compra, las actividades de gestién de inventarios,

¥ cos, Jordi P. Manual de Logistica Integral. Editorial Diaz de Santos. P. 2

 ANAYA TEJERO, Julio Juan. Logistica Integral. La Gestién operativa de la Empresa. Madrid,
ESIC, 2000

o PriceWaterhouseCoopers. Manual de Consulta Gestion de Aprovisionamiento
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almacén y proveedores, es decir, aunque las compras representan una actividad
de vital importancia para las organizaciones solo constituye una de las

operaciones del aprovisionamiento.

Toda empresa o mejor todo sistema productivo necesitan abastecerse de
productos o servicios provenientes de fuera de la organizacién, con el fin de
garantizar su normal funcionamiento. Es decir, que el aprovisionamiento
constituye la interrelacion principal entre la empresa y el mundo exterior
(proveedores) de aqui la importancia de dicha funcién. Segun Giunipero y
Kolchin®® es tal la importancia de la funcién de aprovisionamiento que se requieren
como minimo conocimientos de gestion de proveedores, gestion de la calidad
total, andlisis costo beneficio y gestién de la cadena logistica integral con el fin de

garantizar una adecuada administracion de este proceso.

3.3.1 Principales objetivos del aprovisionamiento

Segun Fawcett (2004)"’, los objetivos del aprovisionamiento se pueden resumir en
lo conocido como los “seven righs” (siete adecuados) que se refiere a obtener los
materiales adecuados en el momento adecuado, por el proveedor adecuado, con

el servicio adecuado y al precio adecuado.

Aungue esta definicion resume de manera general las actividades necesarias para
conseguir una adecuada gestion del aprovisionamiento existen otras acciones que
es necesario desarrollar para cumplir a cabalidad con la mision del

aprovisionamiento.
Otros objetivos del aprovisionamiento son:

- Apoyar la consecucion de los objetivos estratégicos.

' GIUNIPERO, L.C., KOLCHIN, MG. “Purchasing: The Future”. En Swamidass. Encyclopedia of
Production and Manufacturing Mnagement. Berlin. Kluwer Academic Publishers. 2004

Y EAWCETT, S.E. “Purchasing: Adquaring the Best Imputs”. En Swamidass, P.M (ed)Encyclopedia
of Production and Manufacturing Management. Berlin. Kluwer Academic Publishers. 2004
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- Mantener una continuidad en los suministros de acuerdo con los programas de

fabricacion o de compras.

- Encontrar nuevas fuentes de suministros competentes y fiables al igual que

localizar nuevos productos y materiales.

- Minimizar el riesgo y la incertidumbre en cuanto a precios, tiempos de

suministro, capacidad y calidad.

- Optimizar los costos de aprovisionamiento basados en los riesgos que se

desean asumir.
3.3.2 Gestion de Compras

El area de compras, busca del exterior de la empresa los productos que ésta
requiere para su continuo funcionamiento, acorde con los procesos de logistica, es
decir en las cantidades y plazos establecidos con los niveles de calidad
necesarios, en la forma de entrega acordada, al precio mas favorable que permita

el mercado y teniendo en cuenta la maximizacion del dinero invertido.

Segun Monterroso, “La gestiéon de compras fue un area muy poco atendida en
muchas organizaciones y por lo tanto presenta un gran potencial de mejora.
Muchas compafiias que han comprendido el valor estratégico del abastecimiento
no sélo han reestructurado esta funcion, sino que han comenzado a replantearse
las formas tradicionales de las compras y su relacion con los proveedores, dando

lugar a una visién mas integradora de la cadena de abastecimiento™®.

'® Monterroso Elda, (2002)"Logistica de Produccién y abastecimiento.” Pag. 4
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Los objetivos basicos que deben guiar los procedimientos de trabajo de la funciéon

de compras son®:

- Prevision de las necesidades: Las previsiones de ventas se efectian mediante
una estimacion basada en el comportamiento que se produjo en el pasado
ajustandola a través de los cambios en las expectativas de futuro.

- Precios de Compra: Casi siempre el objetivo primordial se trata de obtener el
mejor precio por los adecuados valores de calidad y plazo de entrega.

- Plazos de entrega: La fiabilidad en el cumplimiento de los plazos evita
sobrecostes por los fallos de suministros o por exceso de anticipacion a las
necesidades.

- Cumplimiento de las especificaciones: Los rechazos por falta de calidad
representan siempre un coste para el comprador. A medida que se compran
productos mas elaborados, la calidad es un objetivo importante.

- Rotacion de las existencias: Minimizar el inventario, con un razonable nivel de
servicio, permite liberar recursos inmovilizados.

- Evitar riesgo de obsolescencia: La vigilancia de las innovaciones en el mercado
permite actuar sobre las existencias de productos que corren el riesgo de
guedar obsoletos.

- Relaciones favorables con los proveedores: Las buenas y continuadas
relaciones con los buenos proveedores permiten acceder a mejores precios o
condiciones y aprovechar mejor sus esfuerzos de investigacion y desarrollo.

- Formacién del personal: Colaboradores competentes y motivados son garantia
de continuidad y buena gestion.

- Integracion con las demas areas de la empresa: El éxito depende de la
cooperacion, para lo cual es necesario que estén definidas las

responsabilidades y el mantenimiento de canales de informacion.

Y FERRIN Gutiérrez Arturo, Gestion de Stocks en la logistica de almacenes. FC Editorial, pag. 40
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Una vez seleccionado el proveedor al que se va a efectuar un pedido, hay que
pasar a la realizacion del mismo. El pedido es una de las funciones mas

importantes que puede desempefiar el responsable de las compras.

Un pedido consiste en demandar a un proveedor la mercancia que se necesita,
teniendo en cuenta los requerimientos exigidos por la gestion de inventarios. Para

su elaboracion es conveniente seguir las siguientes fases:

Primera fase: Conteo de las cantidades existentes en la empresa del

producto que se va a demandar.
Segunda fase: Efectuar el pedido documentalmente.
Tercera fase: Entregar el documento al proveedor.

Cuarta fase: Traslado de una copia del pedido a recepcion para que tenga

conocimiento de la futura llegada de los productos solicitados.

La persona responsable de las compras debera revisar también, los pedidos
pendientes y reclamar a los proveedores aquellos que no hayan llegado en el

tiempo pactado.
3.3.3 Gestion de Inventarios

Sim Narasimhan® define un inventario como “las existencias de productos fisicos
gue se conservan en un lugar y en un momento determinados.” Asi mismo,
especifica la clasificacion de los mismos obedeciendo a la funcion que
desempefan dentro de la organizacién. Entre las principales se encuentran las
siguientes: proporcionar un cierto nivel de servicio al cliente, posibilitar una
fabricacion especializada, permitir que la empresa consiga economias de escala,
equilibrar el suministro y la demanda y proporcionar proteccion frente a la

incertidumbre de la demanda y los aprovisionamientos.

% NARASIMHAN, Sim; McLEAVEY W. Dennis. Planeacién de la produccién y control de
inventarios. 2 ed. Prentice Hall, 1996
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Los principales problemas que surgen en la gestion de inventarios, estan

relacionados con las siguientes decisiones:

¢, Qué articulos pedir o producir?
¢, Qué cantidad debe ordenarse de cada uno de ellos?

¢, Con qué frecuencia deben ponerse los pedidos?

W N PE

¢, Por cual sistema de administracion debe inventarios debe optarse?

Para resolverlos es necesario contar con una estructura de costos apropiada, con

el fin de poder encontrar un equilibrio entre los costos que ella involucra.

e Estructuradel Costo

La forma en que se estructuran cada costo que interviene en el modelo para
definir la politica de inventarios, esta establecida por los costos de adquisicion,

costo de pedir, costos de almacenamiento y costos de faltantes.

- Costos de adquisicion: El costo de adquisicion representa el precio del
producto que ofrece el proveedor, este precio puede estar sujeto a través de un

pedido, pero en algunos casos puede variar segun las negociaciones.

- Costo de pedir: El costo de pedir representa aquellos costos administrativos
para procesar, elaborar y aprobar una orden de pedido, se debe tener en
cuenta dentro de estos costos, los procedimientos de abastecimiento,
documentos elaborados, personal responsable, equipos utilizados para la

operacion.

- Costos de mantenimiento: Representa los costos de espacio, instalaciones,
manipulacién y tenencia de inventario. En este costo interviene todas las
operaciones de mantenimiento el cual se le debe realizar a las bodegas para el

continuo servicio a los productos almacenados. Estan presentes dentro de
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estos costos, los equipos de almacenamiento, seguros, arriendos, sistemas de

distribucion y alistamiento.

- Costo de faltante: También llamado costo de agotamiento, y es el costo de
oportunidad que incurre cuando se produce una demanda insatisfecha, ya sea
por falta del producto, dafios o vencimiento en el producto, este costo es dificil
de medir dentro del modelo de costos de inventarios, ya que la falta de un
producto a satisfacer puede incurrir a la pérdida de un cliente en el futuro y eso

representa una gran pérdida en la rentabilidad de la organizacion.

¢ Modelos de sistemas de inventario

En la actualidad existe una gran variedad de modelos matematicos aplicables a la
gestion de inventario. Estos modelos varian de acuerdo a las restricciones
establecidas por los diferentes tipos de productos y debido a las particularidades

de las empresas mismas.

Un primer factor que determina la diferencia entre un sistema de inventario y otro,
lo constituye el tipo de demanda de los productos. Es importante identificar,
cuando un articulo, responde a una demanda independiente; es decir, su consumo
no guarda relaciéon alguna con el de otro bien, y cuando su demanda es
dependiente; es decir, se relaciona directamente con el consumo de otro producto.
Otro factor elemental a considerar en la elecciéon y formulacién de un modelo de
inventario, es el comportamiento de la demanda del articulo, la cual puede ser:
deterministica (conocida con cierto grado de certeza) o por el contrario
probabilistica (descrita mediante una distribucion de probabilidades). La razén por
la cual es trascendental conocer estas diferencias, es que los modelos o sistemas

de inventarios aplicables en cada caso son totalmente diferentes.
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Segun Chase?!, existen dos tipos generales de sistemas de inventarios: modelos
de revisidn continua, también conocidos de cantidad fija, y modelos de revision
periédica o de periodo fijo. La principal diferencia entre estos dos modelos, radica
en que los primeros son activados por un evento, mientras que estos Ultimos son
activados por el tiempo. Otra diferencia significativa entre estos dos modelos, se
encuentra en la inclusion 6 no, de los costos provenientes del manejo de
inventario. Pues mientras que en los llamados revisién continua, se involucra
directamente dicho concepto, en los de revision periddica, es necesario realizar

algunos ajustes con el fin de involucrarlos.

Existen modelos que combinan los modelos anteriores con el fin de tener un
control mas estricto sobre el inventario; este mayor control en el inventario se ve

reflejado en un mayor mantenimiento al sistema y por ende en mayores costos.
e Modelos cuantitativos de Prondsticos

Los modelos cuantitativos de pronésticos son modelos matematicos que se basan
en datos historicos. Estos modelos suponen que los datos histdricos son relevantes
para el futuro. Todos estos modelos se pueden utilizar con series de tiempo. Una
serie de tiempo es un conjunto de valores observados medidos durante periodos

sucesivos.

- Prondsticos a largo plazo

El prondstico a largo plazo incorpora la estimacion de condiciones futuras a lo largo
de lapsos que por lo general son mayores a un afio. Los prondsticos a largo plazo
son necesarios en la administracion de la produccion y de las operaciones para dar
apoyo a decisiones estratégicas sobre planeacion de productos, procesos,

tecnologias e instalaciones.

- Prondsticos a corto plazo

L CHASE, Aquilano: Administracién de Produccion y Operaciones, ED. Mc Graw Hill, 2003, Pag. 583
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Por lo general, los pronésticos a corto plazo so estimaciones de situaciones futuras
sobre lapsos que van desde unos cuantos dias hasta varias semanas. Estos
pronésticos pueden abarcar periodos tan cortos de tiempo que los ciclos, la
estacionalidad y los patrones de tendencia surten muy poco efecto. El patrén
principal que afectan a estos pronosticos es la fluctuacion aleatoria.

Método de los promedios moéviles. ElI método de los promedios moviles
promedia los datos de unos cuantos periodos recientes y este promedio se
convierte en el prondstico del periodo siguiente. De particular importancia es la
cantidad de periodos de datos que se han de incluir en el promedio ya que las
distintas extensiones de los periodos producen varios efectos encontrados.

La cantidad de periodos promedios mas precisa tiende a variar con las
caracteristicas Unicas de cada conjunto de datos. La cantidad de periodos

promediados debera determinarse, por lo tanto, mediante la experimentacion.?

Método de suavizacién exponencial. En muchas aplicaciones de prondsticos,
los casos mas recientes indican mejor el futuro que los de un pasado mas distante.
Suponiendo que esta premisa es valida (que la importancia de los datos disminuye
a media que se van alejando en el pasado), entonces el método exponencial

aminorado sera el método mas légico y facil de usar.

Este método se llama exponencial aminorado porque cada incremento en el
pasado debe disminuir en (1 - x). Esta técnica es la mas usada para pronosticar.
Forma parte integral de casi todos los programas de computo para hacer
pronésticos y es muy usado para reponer los inventarios de las empresas

minoristas, las comparfias mayoristas y las organizaciones que ofrecen servicios.

Las técnicas de exponencial aminorado deben su gran aceptacion a seis razones

basicas:

2 CHASE, Richard B., JACOBS, F. Robert y AQUILANO, Nicholas J. administracién de la
produccion y operaciones. Decima edicion. México D.F., McGraw Hill, 2004. P 530-534
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Los modelos exponenciales son asombrosamente acertados.
Formular un modelo exponencial es relativamente facil.
El usuario puede entender como funciona el modelo.

se requieren pocos calculos para usar el modelo.

o M N e

Los requisitos para almacenar en computadora son pocos debido al uso
limitado de datos historicos.

6. Las pruebas para conocer la exactitud con que esta funcionando el modelo son
faciles de calcular.

La ecuacion para un solo pronéstico empleando el exponencial aminorado es

simplemente:
Fi= Fr1 + a(Act - Fra)
Donde,
F= El prondstico exponencial aminorado para el periodo t
Fw1= El prondstico exponencialmente aminorado para el periodo anterior.
Aq1= La demanda real en el periodo anterior

o= La tasa deseada de respuesta o la contante de atenuacion

Esta ecuacioén indica que el nuevo prondstico es igual al viejo mas una parte del

error (la diferencia entre el prondstico anterior y la venta real)®
e Clasificacion ABC

Un sistema de clasificacion de inventario ABC busca determinar cuales referencias
dentro del inventario son las mas significativas para los diferentes procesos de una
empresa, con el fin de establecer un sistema de control adecuado para dichas

referencias. Generalmente una empresa tiene muchas referencias en inventario,

* CHASE, JACOBS Y AQUILANO, Op. Cit., p 530-534
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pero solamente unas pocas de éstas, representan el grueso de dinero del mismo.
De forma frecuente, entre el 70% y el 80% del valor del inventario, se encuentra
concentrado en el 20% de las referencias que la empresa almacena; este 20% de
las referencias o articulos son clasificados como tipo A. Luego se encuentra el
conjunto de referencias que poseen alrededor del 15% del valor monetario del
inventario y representan el 30% de las referencias almacenadas, estas referencias
son clasificadas como tipo B. Finalmente, estan las referencias que tienen
alrededor del 5% del valor del inventario y representan el 50% de las referencias

del almacén; éstas son clasificadas como tipo C.

3.4 ALMACENAMIENTO

Dileep R. Sule?, define los siguientes conceptos para el almacenamiento:

Almacenar es el conjunto de actividades que se realizan para guardar y conservar
articulos en condiciones Optimas para su utilizaciéon desde que son producidos

hasta que son requeridos por el usuario o cliente final.

El almacenamiento es un componente de una parte del sistema logistico de toda
la organizacion donde se conservan productos entre el punto de origen y el punto
de consumo, y que a su vez provee informacion del estado, condicién y

disposicion de los items resguardados.
Dentro de sus principales funciones se encuentran las siguientes:
- Mantenimiento del inventario. Una de las principales funciones es

proporcionar proteccion a los productos y tenerlos ubicados, de forma

ordenada, en el lugar apropiado y en las condiciones adecuadas.

* SULE, Dileep R. Instalaciones de manufactura. Madrid: Editorial Mc Graw Hill 1996. P 122-154
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Consolidacion de cargas: Consiste en servir como punto de concentracion de
mercancias destinadas al mismo cliente, transportista 0 zona geografica.
Rapidez de respuesta: Conseguir una mayor rapidez en la respuesta a los

pedidos de los clientes

Adicionalmente, para poder cumplir con las funciones ya mencionadas, el sistema

de almacenaje debe realizar una serie de actividades que suelen incluir los

siguientes procedimientos generales:

1.
2.

Descargar los vehiculos que ingresan.

Acumular el material recibido en una zona de recepcion.

Examinar la cantidad y la calidad del material y asignarle un lugar de
almacenamiento.

Transportar el material al lugar de almacenamiento.

Retirar el material de su lugar de almacenamiento y colocarlo en la linea de
surtido de pedidos.

Llenar las érdenes de pedido.

Agrupamiento para embarque.

Carga y verificacion de los vehiculos que egresen.

Asociado al manejo fisico y almacenamiento de los materiales se encuentran el

sistema de control administrativo, el cual se encarga de:

Documentacion de la recepcion de materiales para fines contables.

Verificaciéon de la calidad y la cantidad de los bienes recibidos.

Actualizacion de los registros del inventario para que muestren los bienes
recibidos.

Notificacion de los pedidos al departamento de contabilidad para que este

realice la facturacion.
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En general, la automatizacion y el control computarizado resultan mas
convenientes en lo que a costos se refiere, para las industrias y centros de
distribucion que tienen gran cantidad de articulos de linea en almacenamiento,
muchos clientes y grandes volimenes de embarques. Es comudn que los
distribuidores y mayoristas de comestibles, medicamentos y cosméticos tengan

sistemas automatizados y computarizado.

3.5 SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente puede ser definido, en un sentido amplio, como la medida de
actuacion del sistema logistico para proporcionar en tiempo y lugar un producto o
servicio. El concepto de servicio al cliente es a menudo confundido con el de
satisfaccion del cliente, que es un concepto mas amplio, ya que incluye todos los

elementos del marketing mix: producto, precio, promocion y distribucion.

El éxito de una organizacion, la reduccion de costes y la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, depende de una cadena de suministro bien
gestionada, integrada y flexible, controlada en tiempo real y en la que fluye

informacién eficientemente.

En este sentido, el nivel de servicio al cliente esta directamente relacionado con la
gestién y efectividad de la cadena de suministro: flujos de informacién, de
materiales, de productos, etc. Cuanto mas efectiva sea la gestion de la cadena de

suministro, mayor valor afiadido incorporara el servicio prestado al cliente.

3.5.1 Elementos del Servicio al Cliente

Segun Horovitz?®, el servicio al cliente abarca diversas actividades que tienen

lugar antes, durante y después de la venta. A continuacion se relacionan los

* HOROVITZ, Jonson. Los Siete Secretos del Servicio al Cliente. Prentice Hall. 2000. Pag. 24
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elementos de servicio al cliente, teniendo en cuenta la temporalidad en que se

generan:

Figura 4. Elementos del Servicio al Cliente

ANTES DE LA VENTA

» Politica de Servicio al Cliente

= Transmision de la Politica del Servicio al Cliente
» Adecuada Estructura organizativa

» Flexibilidad del Sistema

» Servicios de Gestion y Apoyo

DURANTE LA VENTA

= Disponibilidad de Existencias
= Informacién de pedidos
ELEMENTOS = Precision en la informacion
DE SERVICIO —p

Y

= Consistencia en el Ciclo de pedidos
AL CLIENTE » Envios especiales de mercancia

- Transporte
= Facilidad de realizacion de Pedidos
» Sustitucion del producto

DESPUES DE LA VENTA

- Instalacién, garantia, alteraciones, reparaciones,etc.
= Trazabilidad del producto
» Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente

A J

+ Sustitucion temporal de productos

Fuente: Adaptacion de Bernard J. La Londe y Paul H. Zinser “Costumer Service:

Meaning and Measurement”

El servicio al cliente relacionado con la cadena de suministro debe asegurar y
proporcionar eficientemente los elementos recogidos como “servicio al cliente
durante la venta”; disponibilidad de existencias, gestion de pedidos, precision en la
informacion, transporte, envios y entregas, etc. Para ello, es necesario la maxima
flexibilidad y organizacion de todos los elementos que componen la cadena de
suministro.

Asi mismo, un eficaz servicio al cliente en la cadena de suministro debe implicar:

- El conocimiento y seguimiento de las politicas marcadas por la direccion en

materia de servicio al cliente.
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- La disposicibn de una estructura organizativa formada, profesional y
organizada, donde las funciones y responsabilidades estén debidamente
asignadas.

- La existencia de una cultura de orientacion al cliente, tanto interno como
externo.

- La gestion de la demanda en base a la segmentacion de la cartera de clientes.

- La gestion de las expectativas y la relacion entre nivel de servicio y coste.

3.5.2 Dimensiones de la satisfaccién del servicio

El conjunto de experiencias ocurridas durante la compra en establecimientos
detallistas es muy diverso, en la medida en que los establecimientos detallistas
son organizaciones complejas cuyos servicios implican productos, servicios
personales, elementos ambientales y procedimientos. Ademas el consumidor
realiza diferentes actividades en su proceso de compra en los establecimientos
detallistas como desplazamientos, busqueda de informacion, comparacién de

alternativas, compra, pagos y reclamaciones.

Cada una de las experiencias anteriores es evaluada y produce una reaccion
emocional en el consumidor y la satisfaccion o insatisfaccion es originada como
resultado de este proceso. Diferentes estudios han tratado de explicar el
mecanismo de evaluacion de las experiencias del consumidor durante la compra
en establecimientos detallistas (Vasquez?®, 1976; Westbrook®’, 1981).  Segun

estos autores, las dimensiones de la satisfaccién del servicio son:

a. Surtido de productos. Este factor comprende una amplia serie de
caracteristicas del surtido ofrecido al cliente como la variedad de marcas, la
seleccion y la calidad de los productos en cada seccion, disponibilidad de

productos, precios ofrecidos, ofertas y promociones. También incluye atributos

% vAZQUEZ, R. (1989). “La imagen de la empresa detallista y su percepcion por los consumidores: una
a7plicacién del analisis factorial”, Esic Market, julio-agosto, pgs. 49-72.

" WESTBROOK, R.A (1981) “Sources of Consumer Satisfaction with Retail Outlets”, Journal of Retailing, Vol.
57, n°3, Junio, 68-69
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relativos al disefo interior del establecimiento. El surtido ha sido sefialado por
Vazquez como un factor esencial, de la imagen del establecimiento y de las

preferencias del consumidor.

Cortesia. Los items incluidos en este factor reflejan la satisfacciéon con el
comportamiento de los empleados. Significa simpatia, presentacion personal,
amabilidad y trato correcto en el contacto personal con el cliente. Este factor
coincide con el identificado por el estudio de Westbrook y es especialmente
relevante en aquellos servicios en que existe un elevado grado de contacto

interpersonal entre los clientes y los empleados.

Entorno interno. Esta dimension esta definida por las caracteristicas del
entorno interno o “atmosfera del detallista™. distribucion de los productos en el
establecimiento, facilidad para encontrar los productos buscados, amplitud del
establecimiento, limpieza de las instalaciones, ambientacion, puntos de pago
suficientes. Estas caracteristicas afectan al placer de ir de compras, a la
inclinacién a visitar el establecimiento y la permanencia en el mismo,
particularmente para clientes con fuertes necesidades de estimulacion y

novedad que disfrutan con el acto recreativo de la compra.

Capacidad de respuesta. Este factor describe la capacidad y disposicion de
los empleados para solucionar cualquier problema derivado de la compra.

Implica también oportunidad del servicio, atencion rapida al cliente.

Convenienciay comodidad en la compra. Este factor delimita beneficios en
forma de ahorro de tiempo y facilidades para incrementar la comodidad en la
compra. Incluye atributos como servicios ofrecidos, entre los que se destacan

el servicio a domicilio.
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3.5.3 Descripcion de un Departamento de Servicio al Cliente

“El 50% de las empresas pierden al afio, aproximadamente, el 10% de sus clientes
por un servicio deficiente lo que representa una disminucion en el retorno de la

inversion de las empresas”.?®

e Objetivo del Departamento de atencion al Cliente

Segun Ramirez,? el principal objetivo de un departamento de atencién al cliente
es atender cualquier pedido, inquietud, reclamo, cambio o comentario del cliente,
proporcionandole solucién a su gestion, logrando de esta manera la tan importante

fidelidad del cliente a la empresa.

Debido a que los clientes son la razon de la existencia de todo negocio, y que los
clientes satisfechos garantizan fidelidad, y por lo tanto rentabilidad; el tener un
departamento de servicio al cliente que atienda y resuelva las gestiones del cliente
eficientemente, es sumamente importante para cualquier empresa que quiera

subsistir y crecer en el mercado.

e Funciones del Departamento de Servicio al Cliente

La principal funcién de un departamento de Servicio al Cliente dentro de una
organizacion es lograr la satisfaccion del cliente con el servicio o producto
adquirido. Por lo que su funcién es gestionar con el resto de areas los procesos
necesarios para responder eficientemente al cliente sus consultas, reclamos,
pedidos, solicitudes, compras y otros.

Para cumplir con las expectativas del cliente, es necesario establecer procesos

para cada uno de los requerimientos, esto hara posible dar una rapida solucion a

8 «Customer Service’-Harvard Business Review, pag 22

* RAMIREZ Massanet Rafael Andrés. Desarrollo del departamento de servicio al cliente de una
empresa de comida rapida por medio de un Call Center, como un servicio outsourcing. Trabajo de
grado Administrador de empresas. Guatemala. Universidad Francisco Marroquin Facultad de
ciencias econdmicas. 2002 Pag 8
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las gestiones, y permitira que le cliente se sienta satisfecho de tener una relacion

con la empresa, pudiendo asi asegurar una venta futura.

3.6 INDICADORES DE GESTION

Segun Jesus Beltran J., “los indicadores de gestion, son factores para establecer
el logro y el cumplimento de la misién, objetivos y metas de un determinado
proceso™? igualmente se puede definir como un sistema de informacion
estadistica, financiera, administrativa y operativa que aprovechada por las
directivas de una organizacion, permite tomar decisiones acertadas y oportunas,
adoptar las medidas correctivas que correspondan y controlar la evolucion en el

tiempo de las principales variables y procesos.

Las funciones que cumplen los indicadores de gestion al interior de una

organizacion son:

- Apoyar y facilitar los procesos de toma de decisiones.

- Controlar la evolucion en el tiempo de los principales procesos y variables

- Racionalizar el uso de la informacion.

- Servir de base para la planificacion de la organizacion.

- Servir de base para el desarrollo de sistemas de remuneracién e incentivos.

- Servir de base para la comprensién de la evolucion, situacion actual y futuro de
la organizacion.

- Evaluar la eficiencia y eficacia de la gestion.

Tal como plantea JesUs Mauricio Beltran, existen nueve puntos claves para la
implantaciéon de indicadores de gestion dentro de una organizacion. Estos pasos a
continuacion presentados, deben ser seguidos para la implementacion de los

indicadores de gestion logistica en cualquier empresa.

% BELTRAN Jaramillo José Mauricio. Indicadores de Gestién: Herramientas de Trabajo para
lograr la Competitividad 3R. Editores Segunda Edicion. P4g. 26
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Contar con objetivos y estrategias. Abarca aspectos como contar con
objetivos claros, precisos y cuantificables, y con las estrategias que seran
utilizadas para alcanzar dichos objetivos; de esta forma se conocera realmente
cuales son los resultados que se esperan obtener. Se entiende por cuantificar
un objetivo o estrategia la accidon de asignarle patrones que permitan hacerla

medible. Estos patrones son:

- Atributo: Es el que identifica la meta

- Escala: Corresponde a las unidades de medida en que se especificara la
meta.

- Status: Es el valor actual de la escala, estado inicial

- Umbral: Es el valor de la escala que se desea obtener.

- Horizonte: Se refiere al periodo en el cual se espera alcanzar el umbral.

- Fecha de iniciacién: Cuando se inicia el horizonte

- Fecha de terminacion: Finalizacion del tiempo programado para el logro de
la meta.

- Responsable: Persona que tendra a su cargo la ejecucion de la estrategia o

logro de la meta.

Identificar factores criticos de éxito. Se debe establecer el conjunto de
factores que deben mantenerse monitoreados y bajo control para alcanzar el

objetivo trazado.

Establecer indicadores para cada factor critico de éxito. Se refiere a
construir un indicador para cada factor clave. Esto significa que se debe
precisar para cada uno su objetivo, variables a medir y su formula para el

célculo.
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Determinar para cada indicador: estado, umbral y rango de gestién. Hay
gue contemplar el rango de gestion, que se refiere al espacio establecido entre

los valores minimo y maximo que el indicador puede tomar.

Disefiar la medicién. Consiste en determinar las fuentes de informacion,
frecuencia de medicion, presentacion de la informacion, asignar responsables

de la recoleccion y tabulacion.

Determinar y asignar recursos. Es favorable para el sistema de indicadores,
gue la persona que esté en contacto directo con las variables del indicador sea

la que registre la medicion.

Medir y ajustar el sistema. Es necesario estimar aspectos como la
conveniencia del indicador, las fuentes de informaciéon seleccionadas, la

frecuencia en la presentacion de la informacion y el andlisis de los resultados.

Estandarizar y formalizar. Es el proceso de especificacion completa,
documentacion, divulgacion e inclusion entre los sistemas de operacion del

negocio de los indicadores.
Mantener y mejorar continuamente el sistema. Es necesario que el

sistema de indicadores de gestibn tenga la flexibilidad suficiente para

adaptarse a los cambios que se presentan en el tiempo.
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4. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA LOGISTICO

4.1 INTRODUCCION

Para el desarrollo de este proyecto, es clave un reconocimiento de los procesos

administrativos y operativos existentes en el supermercado con el fin de detectar

los principales problemas que afectan de manera directa el sistema logistico, para

posteriormente realizar un analisis de éstos y asi diseflar propuestas de mejora,

enfocandose de manera principal en la gestion de aprovisionamiento,

almacenamiento y servicio al cliente.

Las fuentes de informacion consultadas para el desarrollo del diagnéstico fueron:

Entrevistas: Esta fuente de informacién se utilizé para la recoleccion de
informacién primaria de mano de los empleados de la empresa, con el fin de
establecer “sintomas”, causas y consecuencias, identificadas dentro del

proceso actual.

Observacién directa: Esta técnica permite conocer las instalaciones fisicas,
recursos disponibles, manejo del software, funciones de cada uno de los

empleados, con el fin de conocer las operaciones de la empresa.

Bases de datos: Esta es quizds la mas importante y precisa fuente de
informacién utilizada durante el diagnostico. De dicha fuente se obtuvieron
datos necesarios para la clasificacion ABC, prondstico de la demanda, analisis
de proveedores, entre otros.

El esquema general que se seguira para el desarrollo del presente diagnéstico es

el siguiente:

1. Diagnéstico General

2. Diagndstico de la actividad de Aprovisionamiento
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3. Diagndstico de la actividad de Almacenamiento

4. Diagnoéstico del Servicio al cliente

Dentro de cada diagndstico se realiza el analisis del proceso.

4.2 DIAGNOSTICO GENERAL

Como punto de partida se inicid con un diagnéstico general, con el fin de conocer
el funcionamiento de la empresa y los procesos que la integran. Ademas se
realizaron entrevistas personales con los encargados de las actividades logisticas
y se identificaron los procesos que lo conforman. Se hizo un reconocimiento
general de las instalaciones a fin de conocer la infraestructura, recursos

involucrados y personal asignado a las diferentes areas.

Se evidencié que carece de requisitos y documentos minimos tales como: vision,
misién, valores y politicas organizacionales, organigrama, politica de seleccion de
personal, manejo y actualizacion de historias laborales, reglamento interno de

trabajo y manual de funciones.

A pesar de existir los procesos en la Despensa Popular, éstos no han sido
documentados ni estructurados de una manera explicita. La falta de
documentacién en la empresa conlleva a que no se cuente con un procedimiento
concreto para cada actividad, puesto que cada trabajador lo realiza segln su

parecer.

Dentro del proceso logistico que maneja el supermercado, se identifican tres
actividades generales que incluyen:
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Figura 5. Proceso Logistico Despensa Popular
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Fuente: Autora del Proyecto

productos, ubicacion dentro de la bodega y alistamiento.

mercancia y el servicio al cliente que presta la empresa.

Aprovisionamiento: La planeacion del aprovisionamiento de los productos
para el supermercado comprende actividades como: calculo de necesidades,

seleccién de proveedores, negociacion y gestion de

Almacenamiento: Se ha definido como la funcién de conservar los productos,

proporcionar condiciones adecuadas en la infraestructura, manipulacion de

Comercializacion: Comprende los aspectos generados con la venta de

4.3 DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE APROVISIONAMIENTO

Para la Despensa Popular, la gestion de aprovisionamiento desempefa un rol de

gran importancia en el éxito de la operacion de la empresa, ésto se debe a que la

mercancia adquirida es entregada al cliente sin realizarle ningin proceso de
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transformacion y la adquisicion de productos de mala calidad, se refleja en la
aceptacion por parte del cliente y a su vez en las ventas.

4.3 1 Descripcion del calculo de necesidades

Considerando que la demanda de los productos que son comercializados en el
supermercado es independiente, es necesario que la estimacion de la demanda
sea lo mas acertada posible. Para la planificacion y control del calculo de
necesidades se describen los siguientes aspectos:

e Prondstico de lademanda

No se cuenta con una herramienta que permita determinar el prondéstico de la

demanda de los productos comercializados en el supermercado.
e Recursos informaticos y de apoyo

El proceso de compras esta soportado en el Software para Punto de Venta POS
(Point Of Sale) suministrado por la empresa ASEINCO POS. En mddulo
Proveedores permite actualizar precios de costo, crear proveedores, dar entrada a
la mercancia y realizar la orden de pedido. En el submenu orden de pedido se
puede ver la descripcion y presentacion del producto, compras y ventas

mensuales, dias de Inventarios, precio de costo y existencias.

Para determinar la cantidad de unidades a pedir al proveedor, el subgerente se
basa en los resultados del la formula de dias de inventario que proporciona el
sistema POS. La férmula para la determinacién de ésta cifra es la siguiente:

I_mr:cm"
~ VF

Donde,
DI: Dias disponibles para agotar el inventario actual

IA: Inventario Actual (unidades a la fecha)
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DT: Dias trascurridos (mes)
VF:. Ventas a la fecha (unidades en el mes)
Analisis del calculo de necesidades

Para el prondstico de la demanda, se cuenta con el historial de ventas de los
ultimos meses pero no existe una herramienta que permita realizar el prondstico
de demanda de cada producto. No se tiene en cuenta un inventario de seguridad
gue amortigle el lapso de tiempo entre lanzamiento de pedidos.

El sistema POS suministra los datos de compras y ventas de los productos en
meses anteriores, existencias y ubicacion (punto de venta o bodega). Sin
embargo, esta en la etapa de mejoramiento e implementacion de los modulos que
lo integran, por ésta razon no estd implementado la féormula del calculo de

sugerido para cada producto.
4.3.2 Descripcion del proceso de Compras

El proceso de compras es realizado exclusivamente por la subgerente y se genera
por dos razones o eventos: la primera se da cuando un producto es solicitado por
el cliente y este se encuentra agotado o no se tiene disponible en la cantidad
requerida. En este caso se llama al asesor comercial y se hace el pedido o se

espera su proxima visita.

La segunda razén es cuando los asesores comerciales visitan el supermercado
con el fin de ofrecer promociones, productos nuevos o simplemente verificar que
productos requiere la empresa. Se realiza la negociacion de las cantidades a
pedir, condiciones de entrega, precios, plazos de entrega, descuentos, eventos

comerciales, entre otros.

Posteriormente se realiza el lanzamiento de la orden de compra, donde se registra

el pedido en el sistema POS.

El subgerente es el encargado de realizar las compras de la empresa.
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Relaciéon con Proveedores

Se realiz6 un cuestionario al subgerente, para analizar la relacibn con los

proveedores que tiene la empresa y asi detectar las posibles dificultades. En el

anexo 1 se muestra el cuestionario diagndstico para la relacién con proveedores.

Terminado el levantamiento de la informacion se destacan los siguientes aspectos:

Atencion a proveedores: No existe un calendario de atenciéon a proveedores
programado. Ellos visitan el supermercado periédicamente, segun su
programacion de rutas, generando congestiones algunos dias de la semana
como lunes y martes, puesto que la asignacion de turnos de atencion se realiza

en el orden de llegada.

Codificacion de productos y proveedores: Consiste en seleccionar los
proveedores y productos que seran parte del portafolio del supermercado. No
existe un procedimiento establecido ni requisitos para la codificacion de
proveedores. Por esta razon el 30% de los proveedores codificados en el

sistema han prestado sus servicios por periodos cortos de tiempo.

Parametros que se tiene en cuenta en la negociacién: Se tienen en cuenta
parametros de rentabilidad, rotaciébn de inventarios, volumen de compra,

actividades promocionales, exhibiciones y condiciones de entrega del producto.

Politicas y plazos de pago pactados con el proveedor: La base de datos
gue reune el total de proveedores que tiene la empresa, registra 210
proveedores, de los cuales el 30% se encuentran inactivos, distribuidos en 3
categorias donde el 39% de los proveedores se les cancela contraentrega, el
35% posee plazos de pago entre 8 y 10 dias, el 19% con plazos de pago de 15
a 20 dias y el 7% con plazos de pago de 30 a 35 dias. En el anexo 2 se

muestra los plazos de pago de los proveedores.
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Entrega oportuna de productos en las cantidades y condiciones
acordadas: No se cuenta con un canal de informacién oportuno, que permita
conocer los proveedores que realizan entregas con faltantes o sobrante en
cantidades, fechas de vencimiento, mala presentacion, entre otros aspectos.
La verificacion de la fecha pactada con el proveedor para la entrega de
mercancia se corrobora por parte del subgerente al momento de cargar un

nuevo pedido.

Politicas de cambio pactados con el proveedor: No estan establecidas las
politicas de cambio de cada proveedor donde se especifique los criterios para
cambiar el producto de acuerdo al vencimiento, alteraciones de calidad,

empaque o infestacion.

Procedimiento de devoluciones en Compra: No existe un procedimiento de
devolucion de mercancia en compras, que permita analizar la eficiencia y

eficacia de los proveedores y el resultado del proceso de compras en general.

Las devoluciones en compras pueden presentar por concepto de:

Devolucion por averias: Cuando los productos no cumplen con las
especificaciones de calidad aptas para la venta, ya sea por vencimiento,
alteraciones de calidad o presentacion.

Devolucion por baja rotacion: corresponde a los productos con baja rotacion
durante un periodo determinado por el subgerente, hayan presentado baja

rotacion.

Los productos averiados se pueden encontrar en dos lugares: bodega o piso
de venta, si son encontrados en bodega, se entregan al Auxiliar de traslados,
quien se encarga de ajustar el inventario y almacenarlos en el area de

devoluciones. Si son encontrados en el Piso de venta se entregan al
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Coordinador de Mercadeo para que €l realice el ajuste. Cuando el proveedor
visita las instalaciones del supermercado para realizar el pedido, se acerca al
area de devoluciones para cerciorarse si su empresa tiene productos sujetos a
cambio, de ser asi, le informa al Coordinador de Mercadeo, para diligenciar el

formato de compromiso de cambio de productos.

El formato de averias no permite conocer la causa real, fecha de deteccion y
recuperacion, valor, cantidad y costos en tiempo real de las averias, puesto

gue se hace un inventario mensual para hallar estos datos.

Para realizar un andlisis de las devoluciones fue necesaria la recoleccion de
datos correspondientes a reportes de devoluciones mensuales para el periodo

de enero a marzo del 2010.

Figura 6. Costos devoluciones enero-mayo 2010

Costo Averias

2.500.000

2.000.000

1.500.000

Costo

1.000.000

500.000

0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

B CostoAverias| 469.353 | 1.083.483 | 1.488.849 | 2.251.098 | 1.896.993

Fuente: Autora del proyecto

El costo de devolucion mensual de enero a mayo del 2010 se muestra en la
figura 6. El alza del costo de las devoluciones del mes de febrero es debido a
gue se present6é en vencimiento de 108 unidades de margarina Natura X
500 gr con un valor de $ 374.900, sin cambio por parte del proveedor puesto

gue se vencieron en la bodega del supermercado. El valor de las devoluciones
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aumenté un 52% de marzo a abril, uno de los motivos fue el cambio del
encargado de manejar este proceso, razén por la cual los proveedores se

desentendieron del proceso de recuperacion de averias.

- Evaluacion y control de proveedores: Por medio de este factor, se trata de
determinar los mecanismos y procedimientos establecidos por la empresa para
llevar a cabo la evaluacion de los proveedores con los cuales mantiene
relaciones comerciales y los controles implementados para garantizar un

adecuado desempefio de los mismos.

Bajo este orden de ideas, es posible afirmar que en la Despensa Popular no se
realiza ningun tipo de evaluacion a los proveedores, esto debido
primordialmente, a que el mayor esfuerzo del area administrativa, se centra en
controlar aspectos relacionados con el “dia a dia” de las operaciones, por
ejemplo, seguimiento de los pedidos, liquidacién de facturas y por supuesto el

manejo de los proveedores.

Analisis del proceso de compras

No se tiene establecido un calendario de compras con los proveedores, puesto
gue los pedidos se realizan cuando el proveedor visita las instalaciones o cuando
se presentan faltantes. No existe un periodo establecido para evaluar la
permanencia de los productos en el portafolio, el subgerente a su criterio toma la

decision de continuar o no con el producto.

No se cuenta con un canal de informacién oportuno, que permita conocer los
proveedores que realizan entregas con faltantes o sobrante en cantidades, fechas
de vencimiento, mala presentacion, entre otros aspectos, asi como la inexistencia
de evaluaciones para conocer el servicio que los proveedores prestan al

supermercado.
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No se conocen las politicas de cambio estipuladas por cada proveedor, cuando
ocurre una averia, se espera hasta que el proveedor la revise e informe si es
posible su recuperaciébn. No existe un procedimiento para el manejo de
devoluciones en compras, generando el desconocimiento de la existencia de las
averias por parte del auxiliar de recibos, quien es el encargado de entregar estos
productos y el desconocimiento de los transportadores, quienes afirman que no
pueden transportan dichos productos porque no tienen la autorizacion del

vendedor.

4.3.3 Gestién de Inventarios

La Gestidn de inventarios es un proceso de vital importancia para la organizacion,
debido a su influencia directa sobre el nivel de servicio al cliente, el nivel de
inventarios, el control de las variaciones y los costos de operacion y adquisicion.

En empresas como ésta, cuya actividad es la de comercializar, el manejo de
inventarios es una de las tareas que requieren un mayor cuidado debido al gran
numero de referencias que se manejan, haciendo que el volumen de informacion
sea alto y su manejo tedioso. Es preciso tener en cuenta que estos productos son
adquiridos de diferentes proveedores cada uno con condiciones diferentes.

e Demanda

Como ya se explicé anteriormente, dentro de sistema actual de administracion de
inventarios no existe una herramienta que permita establecer el prondéstico de la

demanda de cada producto.
e Tiempo de Entrega

El tiempo de entrega es el tiempo que trascurre desde el mismo momento en que

es emitida la orden de pedido, hasta que es entregada la mercancia en la bodega.
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El tiempo de entrega de los proveedores que maneja la Despensa Popular, varia
de acuerdo con la ubicacién de cada uno y los tramites que estos realizan para
ejecutar la orden de compra. De esta manera se puede observar en el anexo 3 el
resumen de los tiempos de entrega de los principales proveedores. En él se
muestra que British American Tobacco suministra los productos inmediatamente,
Ibafiez Castilla y Cia., tiene un tiempo de suministro de 2 dias, gracias a la
cercania de sus bodegas y a la efectiva ejecuciéon del pedido; por otro lado, se
presenta el caso de Tecnoquimicas, el cual tiene un tiempo de suministro de 10
dias, debido a que su centro de distribucién se ubica en la ciudad de Cali. Segun
los datos recopilados de los pedidos entregados de enero a marzo del 2010, se
evidencia que no existe alta variabilidad, por esta raz6n se promediaron los

tiempos de entrega de cada proveedor.
e Costos delos inventarios

Los costos asociados a la gestion de inventarios no han sido cuantificados, sélo se
percibe el costo visible de adquisicion de los productos.

e Politicade Inventario

No se encuentran establecidas politicas para la gestion de inventarios, el
subgerente aprovecha las promociones y descuentos por volumen de compra y
pronto pago. Estas politicas son contradictorias ya que un alto volumen de compra
por descuentos provoca alzas en el inventario, ocasionando costos mas elevados
por el almacenaje y manejo de productos. Los pedidos se realizan dependiendo de
la frecuencia de visita del proveedor.

Andlisis de la Gestion de Inventarios

Existe gran incertidumbre respecto al analisis de demanda, no se tiene claro que
productos y cantidades se piden en un periodo y cuantas unidades son
necesarias para el inventario de seguridad, debido a que la orden de pedido se
realiza subjetivamente, basados en la experiencia del subgerente. Ademas no se
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encuentra documentado cuales son los proveedores mas importantes para el
supermercado y cual es el manejo para cada una de las referencias que éstos

manejan.

La formulacion de una politica de inventario depende de la informacion respecto a
tiempos de reorden, disponibilidades de mercancia, tendencias en los precios y
productos, siendo éstos la mejor fuente de informacién. En la Despensa Popular
no existe un control sobre estos datos, esto ocurre por la poca importancia dada

por cada uno de los implicados en el abastecimiento y el almacenamiento.

La funcién de la gestién de inventarios de controlar fisicamente y mantener todos
los articulos inventariados, asi como establecer inventarios adecuados para
proteger los articulos de algun dafio, resguardarlos del uso innecesario debido a
procedimientos de rotacién de inventarios poco adecuados, realizar procesos de
salidas de articulos defectuosos y prevenciéon de robos; no es percibida como una
funcion basica del manejo que se le debe hacer al sistema, se considera por parte
de todos como una consecuencia de algunas actividades realizadas, pero no

existe un compromiso o0 un responsable establecido.

No se ha establecido un analisis de los costos asociados al sistema (costos de
abastecimiento, de almacenamiento, de faltantes) sélo se percibe el costo visible

de adquisicion de los productos.

4.4 DIAGNOSTICO DE LA ACTIVIDAD DE ALMACENAMIENTO

El proceso de almacenamiento es uno de los elementos esenciales del sistema
logistico, porque es el encargado de conservar los productos, proporcionar
condiciones adecuadas en la infraestructura, manipulacion de productos,
ubicacion dentro de la bodega y alistamiento, factores que repercuten
indiscutiblemente en la eficiencia total del proceso.
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4.4.1 Proceso de Almacenamiento

El almacén de la Despensa Popular corresponde al de tipo bodega de productos
terminados. Las actividades principales de su sistema de almacenamiento se

muestran en la siguiente figura.

Figura 7. Esquema de la Actividad de Almacenamiento

Preparaciéon de Documentacion

v

Ingresar la mercancia al sistema

v

Inspeccién de la mercancia

v

Ubicacion de la mercancia

v

Alistamiento de mercancia

Fuente: Autora del proyecto

Preparar la documentacion para recepcion de mercancia: El jefe de recibos
compara la factura entregada por el transportista con la orden de pedido que le ha
sido entregada por el jefe de compras; de esta forma verifica las cantidades
solicitadas.

Ingresar mercancia al sistema: la mercancia es trasladada a la zona de
recepcion para ser ingresada al sistema utilizando lectores de cddigos de barras.
Si existen productos que han sido facturados y no se encuentran en la orden de
compra, se consulta al subgerente si pueden ser recibidos. Si existen faltantes o
cambios en los costos registrados en la orden de pedido, se modifica fisicamente y

en el sistema.

Inspeccion de la cantidad y calidad de los productos recibidos: El Jefe de
Bodega revisa el estado de los productos, cantidades y fechas de vencimiento. Si
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existe alguna inconformidad, se hace una nota en la factura (original y copias) y se

procede a devolver la mercancia al transportador.

Ubicacion de la mercancia: La mercancia es trasladada a las zonas de
almacenamiento, su ubicacibn se realiza de acuerdo al sistema de
almacenamiento que incluye el apilamiento sobre estiba o estanteria. Cuando se
trata de mercancia inmediatamente ingresada a la bodega el responsable de esta
actividad es el transportista del proveedor, sin embargo la reacomodacion de los
productos de acuerdo a la rotacion y organizacién del espacio para posteriores
recepciones es realizado con el jefe de bodega. Los productos dentro de cada
area deben ser agrupados por fecha de ingreso, ubicando en el lado izquierdo la

mercancia existente y en el derecho la que esta entrando.

No se encuentra establecido el procedimiento para recepcién y almacenamiento

de mercancia.

Alistamiento de Mercancia: Inicia cuando los mercaderistas o jefes de seccion
revisan las goéndolas para verificar que productos y cantidades hacen falta. Luego
se dirigen a bodega para buscar la mercancia y registrarla en area de traslados, la
cual es la encargada de registrar en el sistema la mercancia que sale de bodegas

y entra a piso de venta.
4.4.2 Distribucion del espacio de las bodegas

El supermercado Despensa Popular dispone de dos bodegas de almacenamiento,
una para alimentos, bebidas y hogar y otra para articulos de aseo e higiene
personal.

La bodega de alimentos, cuenta con un area de 380 m? disponibles para
almacenamiento de mercancia, recepcion y despacho, distribuida en dos niveles;
en el primer nivel se llevan a cabo actividades de almacenamiento de bultos y

productos reempacados, tales como azlcar, panela, maiz, entre otros, se
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encuentra el area de recepcion, y traslado de mercancia al punto de venta. En el

segundo nivel se encuentran almacenados productos alimenticios y para el hogar.

La bodega de elementos de aseo cuenta con un area de 114 m?, se encuentran
almacenados detergentes, papel higiénico, pafiales, jabones, etc.

Para las frutas y verduras se dispone de 16 m* disponibles para almacenar y

empacar los productos. Se encuentran almacenados en canastillas.

Las tablas 1 y 2 muestran el area ocupada por cada categoria de productos
almacenados en las bodegas y el tipo de almacenamiento utilizado.

Los planos de las bodegas se muestran en los anexos 4,5y 6. En el anexo 7 se
muestra el plano del punto de venta.

4.4.3 Sistema de almacenamiento

El almacenamiento se realiza de forma fija ubicando los productos en la zona
correspondiente de acuerdo a sus caracteristicas, pero dentro de cada zona la
mercancia en ocasiones es almacenada de forma aleatoria a criterio del jefe de

bodega. Los tipos de almacenamiento son:

Almacenamiento sobre estibas: Consiste en organizar las estibas de manera que
formen planchas, que sirven como base para apilar productos que se encuentran

embalados en cajas, pacas plasticas o bultos.

El arrume de los productos se hace con base en la experiencia de los auxiliares
debido a la falta de normas establecidas para almacenar correctamente la

mercancia.
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Tabla 1. Area ocupada por categorias Bodega Alimentos

BODEGA DE ALIMENTOS Y SEGUNDO PISO
CATEGORIA AREA m? TIPO
Jugos y refrescos 8,321 | Estanteria
Galletas 5,263 | Estanteria
leches en polvo 2,28 | Estanteria
Caramelos y golosinas 2,28 | Estanteria
Cereales infantiles y compotas 2,38 | Estanteria
Salsas 9,6 | Estanteria
Pasabocas 9,6 | Estanteria
Sopas y cremas 2,28 | Estanteria
Avenas 1,14 | Estanteria
Enlatados 2,983 | Estanteria
Vinagres y licores 1,14 | Estanteria
Margarinas 5,96 | Estanteria
Chocolate 5,96 | Estanteria
Café 5,96 | Estanteria
Pastas 13,25 | Estanteria
Granos 5,16 | Estiba
Arroz 11,79 | Estiba
Aceite 13,54 | Estiba
Harinas 16,29 | Estiba

Fuente: autora del Proyecto

Tabla 2. Area ocupada por Categorias Bodega Aseo

BODEGA ASEO

CATEGORIA AREA m”| TIPO
Pafiales y pafios himedos 10 | Estiba
Papel higiénico 43,5 | Estiba
Blanqueadores 12 | Estiba
Desechables 34,5 | Estiba
Jabon barra 8 | Estiba
Desinfectantes 4.4 | Estiba
Detergentes en polvo 13,14 | Estiba
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4.4.4 Equipo para almacenamiento

Los equipos empleados para el almacenamiento de la mercancia en las diferentes

areas corresponden a estibas y estanteria.

Estibas de madera: elementos empleados para la organizacion de productos bajo

la modalidad de arrume (1.20 x 1.10 m).

Estanteria ligera: Estanteria conformada por divisiones horizontales apoyadas en
columnas, que permiten el almacenamiento de productos de peso mediano y
ligero.

Para soportar las operaciones de transporte interno de mercancia en almacén al
punto de venta, se utilizan los siguientes equipos y elementos:

Figura 8. Equipos para almacenamiento

Fuente: Autora del proyecto
Carro: son empleados para trasladar la mercancia a punto de venta.

Canastillas plasticas: son utilizados para trasladar la leche o pan al punto de
venta.

Carro canasto: utilizado para trasladar la mercancia mas pequefia a punto de
venta.
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Figura 9. Equipos y elementos para el manejo de mercancia

Fuente: Autora del proyecto

4.4.5 Equipo para almacenamiento
Andlisis de la actividad de almacenamiento

- La orden de pedido entregada al auxiliar de recibos no esta siendo revisada,
puesto que el encargado se limita a llamar la orden en el sistema mediante el
numero de identificacién que ésta trae, y no compara las cantidades pedidas al
proveedor con la factura de compra entregada por los transportadores,
recibiendo los productos por la factura de compra y no por la orden de pedido,
generando inventarios de productos y cantidades no solicitadas.

- Condiciones de aseo, limpieza de areas, pisos, techos y pasillos deficientes.
Se encuentran elementos innecesarios en las zonas de trabajo, como
publicidad obsoleta, materiales de construccion, tarros de pintura, cajas
desarmadas, entre otros. EIl sitio destinado para archivar la papeleria se
encuentra lleno de mercancia, cajas, basura, baldes, tarros, etc.

- No existen politicas claras de almacenamiento, donde se tenga en cuenta
caracteristicas especificas y condiciones especiales de almacenamiento
requeridas por productos en particular. No hay asignacion de ubicaciones para
cada tipo o grupo de producto(s).

- La presencia de gatos en la bodega, genera dafios y contaminacion para los
productos, incrementando los costos por mercancia dada de baja. La
fumigacibn a toda la bodega se realiza cada afo, sin embargo,

esporadicamente se colocan trampas para roedores.
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Figura 10. Condiciones de Orden y Aseo

Fuente: Autora del Proyecto

- La zona de flujo del primer piso de la bodega de alimentos y hogar se
encuentra obstaculizada con bebidas, dificultando la movilidad de la mercancia

y del personal.

Figura 11. Zona de Flujo Primer Piso

Fuente: Autora del Proyecto
- Se presentan vacios en la planeacién de la operacion de acuerdo a futuras
necesidades. Las pautas actuales de almacenamiento no tienen estipulado

destinar espacios para futuros ingresos de mercancia.
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El area de recepciéon no se encuentra separada del area de almacenamiento,
por lo tanto es factible que el personal externo tenga acceso directo a la
mercancia almacenada, puesto que por la entrada de recibos, circulan,
mercaderistas, proveedores, transportadores, personal del supermercado,
entre otros.

No existe sefializacibn de zonas de riesgo como salida de emergencia,
escaleras, zonas de evacuacion, zonas de prohibido fumar, entre otras. El
personal de bodega no usa elementos de proteccion personal. Ademas no se
tiene alarma contra robos o incendios.

No existen procedimientos que faciliten la localizacion inmediata de los
articulos, ni capacitacion a los responsables para que identifiquen los tipos de
productos manejados y las caracteristicas propias del almacenamiento y
cuidado, generando demoras en el alistamiento de la mercancia a trasladar al
piso de venta.

En el area de aceites, se presenta un método inadecuado de almacenamiento
dado que los arrumes son altos y el peso hacer que los productos de la base

presenten averias.

Figura 12. Almacenamiento en Arrumes

Fuente: Autora del Proyecto
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4.5 DIAGNOSTICO DEL SERVICIO AL CLIENTE

El objetivo del servicio al cliente en la Despensa Popular es atender los
requerimientos de los usuarios para brindarles solucion de manera satisfactoria.
Sin embargo, no tiene conocimiento del grado de satisfaccion de sus clientes y la
importancia para ellos de los diferentes componentes del supermercado. Por lo
tanto, si lo que se busca es conocer y mejorar la situacion, se debe identificar en
primera instancia la situacion actual del servicio al cliente y los procesos que

involucra, para luego dar lugar a alternativas viables de mejoramiento.

El punto de servicio al cliente fue creado en el afilo 2008, pero actualmente no
cumple las funciones para las cuales fue creado, puesto que la persona
encargada, también atiende el Punto de Atencibn al Cliente (PAC)
BANCOLOMBIA, limitando su tiempo netamente a la atencién del banco.

El administrador del punto de venta esta realizando tareas que no son propias de
su cargo, como son manejo de devoluciones, atencién de domicilios, solucién de
guejas y reclamos, descuidando sus verdaderas funciones, ademas no se tienen

claras las funciones y responsabilidades de los cargos.

Por otro lado, ante la necesidad de satisfacer a los clientes ofreciéndoles el
servicio a domicilio, se decidid incursionar en este campo, recibiendo pedidos
telefénicamente y llevando las compras que los clientes realizan hasta su casa.
Este factor diferenciador, ha venido presentando una serie de quejas por parte de

los clientes, quienes no estan conformes con el servicio prestado.

El servicio a domicilio es suministrado por la empresa El gran Salomén, quien
presta sus servicios al supermercado desde el mes de agosto del 2009. Este
servicio tiene una cobertura del casco urbano, con un costo de $1000, de los
cuales $500 es cancelado por el cliente y el supermercado asume la otra parte.
Este servicio no estd a cargo del auxiliar de servicio al cliente, pues son las

cajeras y secretaria quien recibe los pedidos.
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Por estas razones, se puede concluir que no existe el punto de servicio al cliente,

siendo este necesario para satisfacer las necesidades de los clientes.
4.5.1 Evaluacion del servicio al Cliente

El objetivo de esta evaluacion es conocer el grado de satisfaccion del cliente con
el servicio ofrecido por el supermercado. Para ello se plantea la siguiente
metodologia:

1. Adelantar un estudio con los clientes internos de la empresa, con esto, se
guiere identificar los aspectos mas relevantes del servicio al cliente para el

personal que tiene contacto directo con el usuario final.

2. Desarrollar una encuesta de satisfaccion a los clientes del supermercado.

Cuestionario Cliente Interno: Se disefi6 un cuestionario para recolectar
informacion acerca de aspectos importantes en el servicio al cliente, el cual se
aplico a jefes de seccién, cajeras y domiciliarios. Este cuestionario se enfoca
hacia el campo de accién de cada cargo. El los anexos 8, 9y 10 se presentan los

formatos de encuestas.

Anadlisis de los resultados del estudio del cliente interno

Las principales conclusiones obtenidas de los resultados del cuestionario aplicado

a las cajeras, fueron los siguientes:

1. Con un porcentaje del 50%, la acogida de las promociones depende del
descuento que se le dan a los productos, este porcentaje indica que al cliente
le interesa que la mercancia este a un menor precio de lo habitual, generando
un ahorro en sus compras. Sin embargo, el segundo porcentaje participativo

(37,5%) son los sorteos que se realizan por compra de productos.
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2. Dentro de la clasificacion hecha por las cajeras para conocer las quejas mas
frecuentes de los clientes, se ubicaron en los tres primeros lugares las
siguientes quejas: los productos no tienen precios o no estan actualizados,

demora en los domicilios y no encuentran los productos.

3. La informacion sobre ubicacion de los productos y precios, fueron las dos
principales solicitudes que piden los clientes segun la clasificacion general de

cajeras.

En el anexo 11 se presentan los resultados estadisticos del cuestionario aplicado

a las cajeras.

Por otro lado, las principales conclusiones obtenidas de los resultados del

cuestionario aplicado a jefes de seccion, fueron los siguientes:

1. Segun el 66,67% de jefes de seccion, la acogida de las promociones depende
del descuento que se le dan a los productos. Esta clasificacion coincide con la
hecha por las cajeras. Asi queda demostrado que para el cliente los

descuentos en los productos son mas llamativos e incentivan la compra.

2. Dentro de la clasificacion realizada por los jefes de seccién para conocer las
quejas mas frecuentes de los clientes, se ubicaron en los tres primeros lugares
las siguientes quejas: no encuentra los productos, los productos no tienen
precio 0 no estan actualizados y no conocen la metodologia para participar en
sorteos. No encontrar los productos coincide en la clasificacion realizada por

las cajeras como una de las principales quejas.

3. Lainformacién sobre ubicacion de los productos y promociones, fueron las dos

principales solicitudes que piden los clientes segun la clasificacion general de
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los jefes de seccién, coincidiendo en la ubicacion de los productos con la

clasificacion realizada por las cajeras.

En el anexo 12 se presentan los resultados estadisticos del cuestionario aplicado

a los jefes de seccion.

Para conocer el punto de vista de los domiciliarios respecto al servicio que estan
prestando, se les realizd una encuesta y las principales conclusiones obtenidas de

los resultados del cuestionario, fueron los siguientes:

1. Las incongruencias entre las direcciones de los clientes registradas en la base
de datos o los formatos de domicilios y la real, se presentan con mediana
frecuencia, esta es la opinion del 85,71% de los domiciliarios, siendo la opcion
con mayor porcentaje de participacion; este hecho se puede presentar porque
no se actualizan los datos del cliente, en tal caso los responsables de gestionar
las actualizaciones son las cajeras y servicio al cliente; otro hecho para que se
presenten estas incongruencias es por la incorrecta anotacion de las
direcciones en los formatos de domicilios Yy por el desconocimiento de las

direcciones por parte del cliente.

2. Los principales motivos por los cuales se puede entregar tarde un pedido se
relacionan con el mal registro de la direccién, ausencia del cliente en su
domicilio y excesos de pedidos a entregar. Estos motivos ocuparon los
primeros lugares en la clasificacion hecha por los domiciliarios. Los excesos de
pedidos por entregar se manifiesta los dias quincena, en los cuales hay mayor
movimiento y los domiciliarios no tienen la capacidad para atender todos los

pedidos.

3. Las quejas mas frecuentes de los clientes son: demora en la entrega de los

domicilios, errores entre pedidos solicitados y entregados y hay productos que
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no llegan. Estos factores son los que ocuparon los tres primeros lugares en el
orden de clasificaciéon hecho por los domiciliarios. La direccion errada es la
gueja que directamente esta relacionada con el servicio, siendo un problema
gue se genera por la base de datos obsoleta y los datos incompletos tomados
al cliente, ocasionando mas costos para el supermercado, ya que los
domiciliarios regresan para cotejar los datos en el sistema y vuelven a entregar
el domicilio. Al tomar el pedido, los responsables no solicitan el nimero
telefénico, razon por la cual no se puede llamar al cliente para informarle sobre

alglin cambio en su pedido.

4. Los motivos mas frecuentes de devoluciones son: por productos averiado,
porgue no hay nadie en casa 'y por productos no solicitados. Estas variables
se clasificaciéon en los tres primeros lugares en la clasificacion hecha por los

domiciliarios.

En el anexo 13 se presentan los resultados estadisticos del cuestionario aplicado

a los domiciliarios.

Para tener idea de la dimension del servicio, se recopilaron los datos de los
domicilios realizados durante los meses de enero a junio. En el anexo 14 se

muestra los resultados.

El promedio de domicilios realizados son 3424 mensuales. En la tabla se muestra
gue en los dias de quincena son los que mas domicilios se realizan,
presentandose inconvenientes puesto que siempre hay disponibles 3 domiciliarios
para atender los requerimientos de los clientes, presentdndose excesos de
pedidos por entregar, ocasionando molestia en los clientes por la demora en la
entrega.

En promedio un domiciliario puede entregar 43 domicilios en un dia de quincena,
requiriendo de por lo menos 5 o 6 domiciliarios para suplir la demanda. Sin
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embargo para determinar exactamente el nimero de domiciliarios y la politica de

entrega es necesario un analisis mas a fondo.

No existe una politica definida de entrega y de compra minima para los pedidos.
Segun datos tomados del mes de junio, el promedio de compra entregado a
domicilios en dias muertos son $91.543 y en dias de movimiento como son las
guincenas el promedio es $ 135.322. El pedido de mas bajo valor son $7400

correspondiente a un botellon de agua.

Se estan presentando diferencias significativas entre el valor que las cajeras
registran en el POS y el valor que se le cancela a la empresa prestadora del
servicio de domicilios. En la tabla 3 se muestra el valor cancelado y registrado de

los domicilios en los meses de enero a junio.

Tabla 3. Rubros de Domicilios

CONCEPTO ENERO |FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Domicilios

3390 3194 3487 3136 3666 3672
facturados
Domicilios

3565 3686 3620 3693 4032 4382
cancelados
Diferencia -175 -492 -133 -557 -366 -710
Diferencia dinero $175.000| $492.000| $133.000| $557.000| $ 366.000 $ 710.000

Fuente: Autora del Proyecto

Los motivos por los cuales se presenta esta situacion, son porque las cajeras
olvidan registrar el domicilio en el sistema, pero si llenan el formato para el
domiciliario, con el cual se les paga el servicio. Otro factor es que no se esta
diligenciando el espacio destinado para el teléfono del cliente, por lo cual al
presentarse errores en las direcciones, los domiciliarios no pueden llamar al
cliente para verificar la direccién, y deben volver al supermercado a buscar en la
base de Datos la informacion, razon por la cual registran el domicilio dos veces.
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452 Satisfaccion de los Clientes

Para medir el nivel de satisfaccion del cliente, se desarroll6 una encuesta a un
numero selecto de usuarios del Supermercado Despensa Popular. En el anexo 15

se muestra el formato de la encuesta.

Metodologia

Para analizar los diferentes elementos determinantes de la satisfaccién con el
servicio, se incluyeron algunas las dimensiones de la satisfacciéon obtenidas

fundamentalmente a partir de los trabajos previos sobre servicios detallistas.

Determinadas las dimensiones de satisfaccion, se realizd el planteamiento del
cuestionario, basandose en la metodologia descrita en el articulo® de la Red de
revistas Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal -Redalyc-
disefiando un conjunto de preguntas para cada dimension, que aseguraran la
validez del contenido de la encuesta. Se utiliz6 una escala ordinal de cinco

categorias, en la cual la minima puntuacion es 1y la maxima es 5.

El método de muestreo aplicado fue el muestreo por conveniencia,
seleccionandose clientes a lo largo de varios dias y horarios durante la semana.
Aunque el muestreo fue por conveniencia, se definié la poblacion que se tomaria
en cuenta y se aplicaron los cuestionarios en el momento que el cliente realizaba

la compra.

Se definieron 7 categorias segun el valor de las compras al mes realizadas por
cada cliente. En la siguiente tabla se muestra la clasificacion.

% Lépez Arroyo Pilar, Lucero Carrete Lorena, Lépez Sara Isabel. Construccion de un indice de
satisfaccion para clientes de supermercados mexicanenses. Una investigacion exploratoria.
Contaduria y administracion, mayo-agosto, numero 225, Universidad Autonoma de México. Distrito
Federal, pp 59-78
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Tabla 4. Categorias para seleccion de clientes

Categoria | Monto de la compra
mensual

De 30.000 a 60.000

De 60.001 a 100.000

De 100.001 a 200.000
De 200.001 a 400.000
De 400.001 a 600.000
De 600.001 a 800.000
Superior a 800.000

N O O B W) N

Fuente: Autora del Proyecto

De acuerdo a esta clasificacion se dispuso para las 3 primeras categorias la
aplicaciéon de 18 encuestas para cada una, con total de 54. Para las categorias
restantes se determind realizar 32 encuestas para cada una, aplicando 128, para
un total de 182 encuestas. El nimero de encuestas a aplicar fue determinado con
el apoyo de la gerencia, quien a su criterio determind que con esta muestra se
aseguraria que diversos perfiles de clientes participaran en la encuesta.
Igualmente se determinaron los horarios y dias de menor y mayor venta con la
consideracion de que el perfil de los clientes varia en estos periodos; esta
informacion se utilizé para definir intervalos en los cuales seleccionar a los
clientes. Un 70% de los clientes (128 de los 182 a encuestar) fueron
seleccionados durante los dias de mayor venta, mientras que el 30% en los dias
de baja venta; ademas, dentro de cada dia, 70% de los clientes fueron
entrevistados en horario de alta venta y el restante 30% entrevistados en horarios
de baja venta diaria. Este esquema de seleccidon asegura que clientes con
diversos perfiles participaran en el estudio y toma en cuenta la alta incidencia de

clientes en ciertos dias y periodos dentro del dia.
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Las encuestas fueron aplicadas por estudiantes de ultimo de grado del Colegio
Integrado Nuestra Sefiora de las Mercedes, los cuales fueron capacitados a través
de charlas grupales en las que se abarco desde la forma correcta de abordar un
cliente, diligenciar los formatos y responder a sus inquietudes, hasta los resultados

esperados y su importancia dentro de la empresa.
Analisis de la satisfaccion de cliente

A pesar que la muestra no es representativa de los clientes del supermercado,
ésta describe un panorama de la situacion real de los clientes, de la cual se

concluye lo siguiente:

1. Referente al surtido de productos el 82% de los encuestados afirman que la
calidad de los productos es excelente, la variedad de los productos obtuvo un
79%, los precios ofrecidos con un 71% y ofertas y promociones un 75%.

Ningun encuestado calific6 como pésima estas caracteristicas.

2. Segun el 47% de los encuestados, el descuento en productos es el factor que
mas incide en la compra, coincidiendo con la clasificacion realizada por los
jefes de seccién y cajeras. Los sorteos tienen una participacion del 25% de los
encuestados, aunque algunas personas aseguran gue siendo fieles clientes del

supermercado, nunca se han ganado un premio.

3. EI81% de los encuestados, aseguran que la amabilidad y cordialidad por parte
de los empleados es excelente. La atencion rapida y agil en cajas tiene un
68% de excelencia, sin embargo el 27% aseguran que es bueno, puesto en
dias de quincena la congestion en las cajas aumenta, incluso en la caja

asignada como rapida.

4. Referente al entorno interno, el 81% de los encuestados afirman que la

amplitud del supermercado es excelente, seguido del 15% calificado como

76



Supermercado e Autoservicio
Despensa Popular)

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

bueno. La sefalizacion de la ubicacion de los productos obtuvo un
42%(mayor participaciéon) como regular y un 32% como excelente. Esta
situacion se ve reflejada puesto que después de la ampliacién, se modifico la
ubicacién de los productos y no se cuenta con una sefializacion por secciones

gue le indigue al cliente que tipo de producto puede encontrar en cada pasillo.

Con la calificacion de los servicios ofrecidos se evalla la dimension de
conveniencia y comodidad en la compra. Los factores con mas bajos
porcentajes son la sucursal bancaria, domicilios, frutas y verduras, con
porcentajes de 16%, 19% y 15% respectivamente, calificados como regular. La
baja calificacion de frutas y verduras, se ve reflejada en la clasificacion de
guejas frecuentes realizada por las cajeras, quienes ubicaron en el puesto
nimero 4 la queja por frutas y verduras de baja calidad. Algunas
observaciones realizadas por los clientes aseguran que estos productos tienen

un alto precio.

La sucursal bancaria tiene gran movimiento los dias de quincena,
especialmente a fin de mes, pues se entregan los subsidios de Cajasan,
Comfenalco, pago de ndémina, pago de recibos, entre otros. La sucursal
bancaria se encuentra ubicada en la entrada del supermercado, dificultando el
paso de los clientes puesto que la fila se extiende en toda la entrada, por esta
razon la fila del banco fue un aspecto que los clientes sefialaron a mejorar. La
gueja sobre la falta de seguridad al realizar transacciones en el banco se
clasificé en el puesto 6 de un total de 16, segun la encuesta aplicada a

cajeras.

El servicio a domicilios con 19% calificado como regular, se explica con los
datos obtenidos en la encuesta a domiciliarios, quienes afirman que las
demoras en la entrega de domicilios ocupa el puesto nimero 1 en las quejas

mas frecuentes de los clientes. Igualmente las cajeras ubicaron esta queja en
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el puesto numero 2. El andlisis de esta situacion se explica en los resultados

de la encuesta aplicada a domiciliarios.

La capacidad de respuesta se ve reflejada en la evaluacion del servicio al
cliente, describiendo la capacidad y disposicion de los empleados para
solucionar cualquier problema derivado de la compra. La solucion de quejas,
reclamos y sugerencias fue calificada como excelente con un porcentaje de
75% y buena con 21%, y la disposicion para cambiar productos fue calificada

como excelente con 74% y como buena con 23%.

El 76% de los encuestados aseguran que conocen el servicio a domicilio
ofrecido por el supermercado, mientras que el 24% no lo conocen. De las
personas que si conocen el servicio (138), 54% de los encuestados si lo
utilizan, mientras que el 21% no hacen uso del servicio. Algunas razones para
el no uso es la cercania de la vivienda del cliente al supermercado o aquellas

personas que viven en veredas o sitios lejanos del pueblo.

La percepcion del servicio a domicilio por parte de los encuestados que si
hacen uso de este servicio en cuanto a tiempo de respuesta al contestar el
teléfono o ser atendido en cajas fue calificado como excelente con un 76%. La
informacién sobre precios y existencias obtuvo un porcentaje del 7% como
regular, esto ocurre porgue algunas llamadas de domicilios son recibidas por la
secretaria y ella no tiene conocimiento de los precios o existencias de
productos, también cuando los domicilios son solicitados en dias de quincena,
las cajeras algunas veces no revisan el sistema inmediatamente para darle la

informacién completa al cliente.
Para los clientes el surtido de productos es lo mas importante en el momento

de realizar sus compras; en el puesto nimero dos se encuentra las

caracteristicas referentes al establecimiento, como amplitud surtido,
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ambientacion, sefalizacion, etc. Luego les interesa lo relacionado con el
personal del supermercado, amabilidad, presentacion personal, disposicion
para atenderlos, entre otros. Los Ultimos lugares son ocupados por los

servicios ofrecidos, servicio al cliente y servicio a domicilio.

10.EI 77% de los encuestados afirman que los productos y servicios ofrecidos por
la Despensa Popular cumplen sus expectativas, mientras que el 23% opinan

gue existen servicios o productos que se pueden mejorar o innovar.

11.Los aspectos a mejorar segun los encuestados tienen un porcentaje del 9%,
siendo la seguridad para el Punto de Atencion al Cliente (PAC) Bancolombia la

sugerencia de mayor participacion con el 3%.

12.Los servicios o productos a innovar obtuvieron un porcentaje del 14%. Segun
los encuestados les gustaria encontrar en la Despensa Popular: Cafeteria
(3%), sefializacion de pasillos (3%), panaderia (2%), jugos naturales (2%),
heladeria (2%). Se puede concluir que a las personas les gustaria encontrar
un sitio donde tomar la merienda, conversar o simplemente tomar un pequefio

descanso.

En el anexo 16 se presentan los resultados estadisticos de la encuesta de

satisfaccion realizada.
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5. SITUACIONES ANOMALAS Y SUS CAUSAS DENTRO DEL PROCESO

5.1FUNCIONAMIENTO GENERAL DE LA EMPRESA

5.1.1. Problema principal 1: Inexistencia de Organizacion Empresarial: La

inexistencia de la organizacion empresarial se sustenta en tres problemas basicos.

Problema Basico 1: Ausencia de Estrategia Organizacional: No se encuentra
definida la estrategia organizacional, que comprende la mision, la vision, los
objetivos, politicas organizacionales, estrategias propiamente dichas y los planes

de accibn, que permita ver a todos el direccionamiento de la empresa.

Problema Béasico 2: Falta de estructuracién de la empresa. En entrevistas
realizadas a la direccion del supermercado, se evidencié que la empresa no
cuenta con una estructura organizativa, donde se pueda ver las relaciones
formales entre los cargos. Ademas no se encuentran documentadas las funciones
y responsabilidades de cada uno. No se cuenta documentado las reglas y normas
gue rigen las relaciones laborales. (Ver numeral 4.2 Diagnostico General)

Problema Basico 3: Falta de documentacion de procedimientos: No se
encuentran documentados ni estructurados los procesos del supermercado, al

igual que los procedimientos para realizar las actividades.

5.2ACTIVIDAD DE APROVISIONAMIENTO

Con base en el analisis desarrollado de la actividad de aprovisionamiento se
encontraron las siguientes situaciones anémalas que ameritan un estudio de las
causas gue las originan y sus consecuencias. En el anexo 17 se muestra el

diagrama causa-efecto para las ineficiencias en el aprovisionamiento.
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5.2.1 Problema principal 1: Inadecuada Gestién de Compras. La inadecuada

gestion de las compras, se deriva del andlisis realizado al proceso de compras.

Problema basico 1. Inexistencia del procedimiento de compras: el proceso de
Compras no tiene un procedimiento para realizar dicha actividad, generando que
algunas veces se tenga en cuenta los productos sujetos a cambio del proveedor,
cambios de precios, entre otros Yy en otras ocasiones se olvide realizar estas
actividades.

5.2.2 Problema principal 2: Inexistencia del procedimiento para

devoluciones en compras.

Se detecta este problema después de realizar el diagnéstico al manejo de
devoluciones, que se encuentra en los parametros a tener en cuenta en la

negociacion con proveedores.

Problema Basico 1: Desconocimiento de la politica de cambios de cada
proveedor: Como se evidencié en el analisis de la relacién con proveedores, no
se encuentran establecidas las politicas de cambio estipuladas por cada
proveedor, por esta razén, se deben almacenar los productos averiados hasta que
el proveedor los revise y de su visto bueno para la recuperacién de los productos.

Problema Basico 2: Desconocimiento de existencias de averias: El auxiliar de
recibos, quien es el encargado de realizar la entrega de averias, desconoce la
existencias de estos productos, puesto que para evitar la contaminacion, el
almacenamiento se realiza fuera de la bodega, cerca del area administrativa.
Igualmente, los transportadores dicen no llevar las devoluciones porque no estan

autorizados para dicha labor.

Problema Basico 3: Falta de control en el manejo de las averias.
No es posible conocer el valor en mercancia para cambio, hasta final de mes que
se realice el inventario. Los proveedores son los encargados de revisar que

productos se encuentran para cambio, generando demoras para la recuperacion,
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ya que estos productos afectan su promedio de ventas. No se realiza un control
por parte del subgerente sobre las causas y proveedores mas frecuentes. En el
momento de la deteccidon de la averia, no se realiza la identificacion de la misma,
ocasionando actividades repetitivitas por parte del encargado de la recuperacion,
puesto que debe volver a contar y contactarse con la persona que encontro la

averia, para saber cudl fue la causa y diligenciar su formato.

Problema Basico 4: Errores en el Formato de averias: No es posible conocer
la fecha de identificacion de las averias, la causa real por la que se generan.

Ademas no se realiza un andlisis de los datos recolectados en el mes.

5.2.3 Problema principal 3: Inexistencia de evaluacion a proveedores:
deficiente comunicacion y la falta de una herramienta que permita la evaluacién y
control de los proveedores se derivan del analisis realizado al proceso de

compras.

Problema basico 1. Inadecuado manejo de principales proveedores: No se
encuentran clasificados y documentados los proveedores mas importantes para el
supermercado y cual es el manejo para cada una de las referencias que éstos

manejan.

Problema basico 2. Falta de control en el nivel de servicio de proveedores:
Actualmente no se cuenta con una herramienta para la evaluacion de
proveedores, puesto que el subgerente la realiza segun su criterio. Ademas, no se
realiza un seguimiento de los proveedores que incumplen las condiciones
pactadas en la negociacion o aquellos que si las cumplan. Esto se encontr6 en el
analisis de Relacion con Proveedores.

Problema basico 3. Deficiente comunicacion entre el area de recibos y
compras. No se cuenta con un canal de informacién oportuno, que permita

conocer los proveedores que realizan entregas con faltantes o sobrante en
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cantidades, fechas de vencimiento, mala presentacion, entre otros aspectos. (Ver

numeral 4.3.2 Proceso de Compras, item relacién con proveedores.)

5.2.4 Problema principal 4: Inadecuada Gestién de Inventarios. Una vez
analizada la gestiébn de inventarios actual, se evidencia la existencia de 4
problemas bésicos.

Problema basico 1. Desconocimiento de los costos asociados al sistema. No
se encuentran cuantificados los costos de lanzar una orden de pedido, costos de
mantener el inventario, costos de faltantes. Sélo se percibe el costo visible de la

adquisicion de productos. (Ver numeral 4.3.3 Gestion de Inventarios)

Problema basico 2. Inexistencia del inventario de seguridad. No se tiene
establecida una politica sobre los niveles de existencias que aseguren que no
ocurran agotados

Problema basico 3. Ausencia de politica de inventarios. La ausencia de una
politica de inventario que permita identificar claramente cuando pedir y cuando
lanzar un pedido para satisfacer la demanda, acarrea que el proceso se desarrolle
de manera informal originando sobrepedidos de productos o pedidos que no
alcanza a cubrir la demanda. (Ver numeral 4.3.3 Gestidon de Inventarios).

Problema béasico 4. Inexistencia de indicadores. Otra causal de este
desequilibrio es la falta de mecanismos o indicadores para la medicion de los
inventarios que permitan identificar la presencia de exceso de inventario, rotacion,

riesgo de obsolescencia, entre otros.

5.3ACTIVIDAD DE ALMACENAMIENTO

5.3.1 Problema principal 1. Inadecuado almacenamiento. Los tépicos de
condiciones generales de almacenamiento evaluados en el diagndstico arrojan el

problema del inadecuado almacenamiento, donde se tenga en cuenta
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caracteristicas especificas de los productos, sustentandose en tres problemas
basicos. En el anexo 18 se muestra el diagrama causa-efecto para las

ineficiencias en el almacenamiento.

Problema basico 1. Falta de capacitaciéon: la falta capacitacion para los
encargados de almacenar y movilizar la mercancia, hace que cometan errores por
el desconocimiento de las formas correctas de ubicacion y manipulacién (Ver 4.4
Diagndstico de la actividad de almacenamiento).

Problema basico 2. Falta de lineamientos para almacenar. Algunos productos
presentan arrumes inadecuados debido a que no se respeta el arrume maximo de
altura exigido por las unidades de embalaje, generando averias de productos
debido al peso que soportan las unidades de la base y riesgos de accidentes
laborales. Ademas la zona de flujo del primer piso de la bodega de alimentos se
encuentra obstaculizada con bebidas, dificultando la movilidad de la mercancia y
del personal.

Problema basico 3. Falta de control con la mercancia. El inadecuado control
gue se tiene con la comida para animales, ha generado dafios y contaminacién en
los mismos, puesto que un gato esta rompiendo las bolsas de alimento,

incrementando los costos por mercancia dada de baja.
5.3.2 Problema principal 2. Deficiente identificacion de la bodega

Problema basico 1. Falta de identificacién de los productos almacenados. No
se encentra identificado la localizacion de los productos o categorias almacenadas
en la bodega, ocasionando demoras en el momento de almacenar o trasladar la

mercancia.

Problema basico 2. Falta sefializacién de de zonas de riesgo. No se encuentra
sefalizacion de salidas de emergencia, escaleras, zonas de prohibido fumar, entre

otras. El personal de bodega no usa elementos de proteccion personal.
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5.3.3 Problema principal 3. Inadecuado control en la recepcion de
mercancia. Se detecta este problema después de realizar el diagnéstico de la

actividad de almacenamiento. Del analisis se identifican dos problemas basicos.

Problema basico 1. Falta de delegacion de funciones y responsabilidades.
No se detallan las actividades operativas propias del almacenamiento. Ademas no
se han definido las responsabilidades especificas del area.

Problema basico 2. Falta de control en el flujo de los productos. La falta de
control en la recepcidon de los productos, para minimizar la filtracibn de no

conformidades a generado un aumento de mercancia no apta para la venta.

5.4SERVICIO AL CLIENTE

En el anexo 19 se muestra el diagrama causa-efecto para las ineficiencias

encontradas en el servicio al cliente.

5.4.1 Problema Principal 1. Inadecuada Gestién del Punto de Atenci6n al
Cliente. Se detecta este problema después de realizar el diagnéstico del servicio

al cliente en el numeral 4.5. Los problemas basicos encontrados son:

Problema Basico 1. Ausencia de procedimientos para manejo de quejas,
cambios y sugerencias. No se cuenta con un procedimiento definido para el
manejo de éstas situaciones. El administrador del punto de venta de forma

subjetiva soluciona esta situacion.

Problema basico 2. Funciones que no corresponde al administrador. El
administrador del Punto de Venta esta realizando tareas que no son propias de su
cargo, como son manejo de devoluciones, atencion de domicilios, solucion de

guejas y reclamos, descuidando sus verdaderas funciones.
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Problema basico 3. Una persona para desempefiar dos cargos. La Atencion
del PAC Bancolombia consume todo el tiempo de la encargada, dejando
desamparado la Atencion al Cliente del Supermercado.

5.4.2 Problema Principal 2. Insatisfaccion por parte de los clientes con el

servicio a domicilio

Problema Basico 1. Demora en la entrega de domicilios. Como se observé en
las encuestas realizadas, esta es la queja mas frecuente por parte de los clientes.
La base de datos de clientes es una herramienta primordial para conocer sus
necesidades, preferencias e historiales de compra. Sin embargo, no se le da la
importancia que ésta merece, encontrandose desactualizada respecto a los datos
de clientes, nombre, teléfono o direccion. Ademas el nimero de domiciliarios

actuales no alcanzan a cubrir los domicilios en los dias de quincena.

Problema Basico 2. No existe responsable en la atencion de las llamadas de
domicilios. Las llamadas de domicilios las toman la secretaria, la encargada de la
seguridad del supermercado 0 una cajera, las cuales no estan capacitadas en la

correcta atencioén al cliente.

5.4.3 Problema Principal 3. Falta sefializacion de las secciones del

supermercado

Problema Basico 1. Desconocimiento de la ubicacién de los productos en
las gondolas del supermercado. Los clientes no encuentran los productos,

generando molestia en el momento de hacer sus compras.

5.4.4 Problema Principal 4. Cobro doble de los domicilios por parte de los
domiciliarios.

Problema Bésico 1. Olvido del registro. Las cajeras olvidan registran el valor
del domicilio en el sistema, sin embargo, los empacadores si llenan el formato

para entregar al domiciliario.
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Problema Béasico 2. Mal diligenciamiento del formato para domicilios. No se
esta diligenciando el espacio destinado para el teléfono del cliente, por lo cual al
presentarse errores en las direcciones, los domiciliarios no pueden llamar al
cliente para verificar la direccién, y deben volver al supermercado a buscar en la

base de Datos la informacion, razon por la cual registran el domicilio dos veces.

5.4.5 Problema Principal 4. Insatisfaccién con el Punto de Atenciéon al

Cliente PAC Bancolombia

Problema Basico 1. Inseguridad del PAC. Este servicio no cuenta con ningun
tipo de seguridad para las personas que realizan las transacciones como para la

encargada de atenderlo, generando desconfianza por parte de los clientes.

Problema Béasico 2. La Fila del PAC Bancolombia. La sucursal bancaria se
encuentra ubicada en la entrada del supermercado, dificultando el paso de los
clientes en dias de mayor actividad, puesto que la fila se extiende en toda la

entrada.
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6. PROGRAMA DE MEJORA

Una vez han sido revelados los inconvenientes que se presentan en cada uno de
los procesos logisticos que se manejan en la Despensa Popular, se tuvo la
suficiente claridad para disefiar un programa de mejora que se fundamenta en
establecer propuestas que den solucibn a problemas identificados en el
diagndstico logistico, dandoles estructura y organizacion de tal forma que se

establezca una secuencia de acciones para que los resultados sean los deseados.

En la siguiente tabla se muestra un resumen del programa de mejora planteado.

MEJORA

Mejoramiento del
Funcionamiento
General de la
Empresa

Procedimiento
manejo de

devoluciones

Administracion de

Proveedores

Establecimiento
de la Gesti6én de

Inventarios

Tabla 5. Resumen Programa de Mejora

PROPOSITO DE LA MEJORA

Estructurar y documentar los procesos de la
empresa. Elaborar la estructura organizacional,
complementandola con el manual de funciones
y Reglamento Interno de Trabajo.

destacando la

Sensibilizar al personal,

importancia de todos los procesos que se

realizan.

Establecer el procedimiento para el manejo de
los productos no conformes desde el momento
en que es detectada, hasta que es recuperada
con ayuda de los proveedores.

Realizar la clasificacion ABC y determinar sobre
cuales del total, la empresa deberia centrar sus
esfuerzos. Disefiar un sistema de evaluacion y

un manual para proveedores.

Establecer la politca de inventario por

proveedor
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NIVEL
IMPLEMENTACION

Implementada.

Implementada

Propuesta

Propuesta



Manual de

almacenamiento

Redefinicion
procedimiento de
recepcion y

almacenamiento

Evaluacion de las
bodegas

Creacion del
Punto de Servicio

al cliente

Procedimiento de
atencion de
quejasy

requerimientos
Control de
Domicilios

registrados

Tabla 5. (Continuacion)

Establecer las normas para regular el
almacenamiento, operacién y control de las

bodegas de la Despensa Popular

Establecer el procedimiento para la recepciony
almacenamiento de mercancia. El objetivo de
este nuevo procedimiento es garantizar que los
productos recibidos y almacenados cumplan con
las politicas establecidas por la empresa.

Organizar los lugares de trabajo evacuando el
desorden de las bodegas y oficina utilizando las
9’s.

Definir las funciones y responsabilidades del

nuevo punto de servicio al cliente.

Normalizar las acciones orientadas a la atencién
de quejas y requerimientos de los clientes, con
el fin de satisfacer

sus necesidades y

expectativas.

Generar controles para minimizar el olvido del

registro de domicilios.

Fuente: Autora del proyecto

GENERAL DE LA EMPRESA

Organizacion empresarial,

donde
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Implementada

Implementada

Implementada

Propuesta

Propuesta

Implementada

6.1PROPUESTAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL FUNCIONAMIENTO

Del numeral 5.5.1 en el cual se detecté como problema principal la inexistencia de

la falta de

estructuracion de la empresa, ausencia de estrategia organizacional y falta de
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documentaciéon de procedimientos se plantearon e implementaron las siguientes

propuestas:

6.1.1 Propuesta 1. Estructuracion y documentaciéon de los Procesos

A pesar de existir los procesos en la Despensa Popular, éstos ain no habian sido
documentados ni estructurados de una manera explicita, por ello el punto de
partida para el proceso de mejoramiento fue la organizacion de todas las
funciones de la empresa basandose en un enfoque por procesos. Para ello, se
estudioé en una primera instancia el funcionamiento de la compaiiia y los procesos
gue la integraban, luego fueron clasificados en tres amplias categorias descritas
en la seccion 3.1.1.

Figura 13. Mapa de Procesos Despensa Popular

WE/PA DE PROCESGS DESFENGA POFULAR
PROCESOS GERENCIALES
GERENCIAY CONTROLY
PLANIFICACION EVALUACION DE
ESTRATEGICA RESULTADOS
PROCESOS MISIONALES
= N
APROVISIONAMIENTO J { ALMACENAMIENTO } [ COMERCIALIZACION
A { J
PROCESOQS DE APOYO
GESTION GESTION = TECNOLOGIAE
l DOCUMENTAL HUMANA FLINIs AR INFORMACION

Fuente: Autora del proyecto

En un primer nivel se definieron los macroprocesos de la organizacién. En la
primera de ellas se encuentran los procesos de direccionamiento del negocio,
entre éstos se encuentran la gerencia y planificacion estratégica, control y

evaluacion de resultados. En la segunda categoria se agrupa los denominados
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procesos operativos fundamentales como lo son los procesos aprovisionamiento,
almacenamiento y comercializaciéon. Ya en la tercera y Ultima categoria se tienen
los procesos de soporte; entre estos Ultimos se tienen la gestion documental,
gestion humana, financiero y tecnologia e informacion.

Identificados los procesos generales, fue posible identificar los procesos

especificos del negocio, los cuales se muestran en la figura 14.

Figura 14. Procesos Operativos

oY

ALMACENAMIENTO
[ Gestion de
inventarios
1 APROVISIONAMIENTO
Compras

Fuente: Autora del Proyecto

Almacenamiento

Como se ha comentado, la empresa no contaba con ninglin proceso
documentado, por ésta razén, se observaban métodos de trabajo no

estandarizados.

Para poder documentar se utiliz6 el método de observacién directa para cada
proceso y se contd con las sugerencias dadas por los trabajadores, para que éste
formato fuese facil de comprender. Es importante resaltar que cada formato fue
identificado con un cddigo en cual se encuentra relacionado en el manual de

procedimientos. La documentacién se realiza a los procesos ya mejorados.

Con el manual de procedimientos (ver anexo 20), se dieron los primeros pasos

para la estandarizacion de los procesos logisticos de la empresa.
6.1.2 Propuesta 2. Elaboracion de la Estructura Organizacional
Antes de establecer las mejoras del sistema logistico, fue necesario realizar una

verificacion al personal acerca del conocimiento de la mision, visidn y principios
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corporativos de la organizacion, con el objeto de conocer si tienen claro los
conceptos y estan familiarizados con los planteamientos estratégicos de la
organizacion. Posteriormente se presentd y explicé la nueva estructura
organizacional donde se establece las relaciones formales de mando y canales de
comunicacion que anteriormente no se tenian. En la figura 15 se muestra el

organigrama de la empresa.

Complementario a éste organigrama se elaboré un Manual de Funciones para
describir cada uno de los cargos que componen la estructura organizacional,
explicar cuales deben ser las funciones a desempefiar por cada uno de los
integrantes de la Despensa Popular y asi empezar a dar los primeros pasos de
una empresa organizada que cumpla los lineamientos trazados en este proyecto.
En este manual se encuentra la identificaciéon del cargo, su objetivo general, los
requisitos del cargo, la descripcion de las funciones especificas y sus
responsabilidades. En el anexo 21 se muestra el manual de funciones de la
empresa. Con esto se espera que todos los miembros de la empresa puedan
ejecutar sus actividades correctamente procurando minimizar el desconocimiento
de las obligaciones de cada uno, la duplicacion o superposicién de funciones,
mala o deficiente atencién al publico, entre otros. Para dar a conocer estos
cambios, se le entregd a cada empleado un folleto donde se encontraba las
funciones de su cargo, responsabilidades, estructura organizacional, mision y

vision. Este folleto se muestra en el anexo 22.

Finalmente se vio la necesidad de establecer un conjunto de reglas y nhormas que
regulen las relaciones laborales y de esta manera fomentar la convivencia entre la
empresa y sus colaboradores. Para ello se elabord el reglamento interno de
trabajo a fin de lograr los objetivos de la organizacién, laborando en un ambiente
de trabajo armonioso de acuerdo al principio de buena fe laboral, con alta
productividad y contribuyendo al bienestar general del trabajador, conforme a los

preceptos legales establecidos. Este reglamento se muestra en el anexo 23.
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Figura 15. Organigrama de la Despensa Popular

GERENTE
GENERAL

Subgerente

U

T\_\ecre ara
Tesorera
General
I ! Coordinador Mercad . Semicios
— Gordinador de Gordinador Mercadeo -
Administrador Jefe de Bodega y Publicidad Seguridad generales

I
Supervisor | | Recibo Traslados | Seccion Alimentos Seccion Frios
[ Seccion ASeo |

Cajera Servicio al Cliente Empaque Hogar Seccion Fruver

[Seccion Conmida y)
Panaderia

Empacador Seccion Cuidado
personal

Fuente: Autora del proyecto

6.1.3 Propuesta 3. Sensibilizacion del Personal

Es de gran importancia que la direccion de la empresa y sus empleados conozcan
la manera como se establecera el sistema logistico, con el cual se busca tener un
mejor posicionamiento en el mercado; por tal motivo se consider6 necesario
programar reuniones cuyo objetivo era destacar la importancia de todos los
procesos que se realizan en la empresa y como cada uno de ellos tiene
implicacién directa sobre el otro de manera que todos los procesos se encuentran

en forma articulada.

Para dar inicio a esta fase del proyecto, fue necesario explicar detalladamente los
conceptos basicos que componen un sistema logistico, su importancia y el
impacto que éste genera en la empresa y sobre ellos; esto fue manejado con un
lenguaje poco técnico, debido al nivel educativo de los empleados de la

organizacion.
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Se realizaron reuniones cada mes con grupos pequefios, en un tiempo no mayor a
30 minutos, puesto que era dificil reunir a todo el personal, con el fin de dar
seguimiento y continuidad a la implementacion del sistema. En la tabla 7 se

muestra el resumen de las capacitaciones.

Después de dictar las primeras charlas se percibié un alto interés por parte del
personal, generando espacios para tratar las quejas y sugerencias de los
empleados, dando como resultado la participacion activa del personal en la toma

de decisiones.

Tabla 6. Resumen Capacitaciones

TEMA FECHA CONTENIDO

Febrero 9 2010 Se hablé sobre el concepto de
8am: Jefes de Seccion y personal | logistica, las actividades, el

bodega aprovisionamiento y su
1:30 pm: 3 cajeras importancia, el
Conceptos 2:30pm: 5 cajeras, administrador, | almacenamiento y la gestion
béasicos de | 2 empacadores, auxiliar banco. de inventarios. En el anexo 24
Logistica 4 pm: personal de seguridad, | se muestra la presentacion

supervisor, 2 empacadores, | utilizada.
gerente, subgerente, coordinador

de mercadeo, secretaria, tesorera.

Marzo 10 2010 Se explicd la mision, vision,
8 am: Jefes de Seccion, | valores, organigrama, manual
Estructura coordinador de mercadeo, 1| de funciones y reglamento

organizacional, | auxiliar seguridad, 2 empacadores | interno de trabajo creados

Manual de | 1:30 pm: 4 cajeras, auxiliar banco. | para el supermercado. La
funciones y | 2 empacadores, supervisor presentaciéon utilizada en la
Reglamento 2 pm: administrador, 5 cajeras, capacitacion se muestra en el
Interno de | 1 auxiliar seguridad, gerente, | anexo 25.
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trabajo subgerente, secretaria, tesorera.
6:30 pm: Personal de bodega
Disciplina Marzo 29 2010 Se mostraron las  fotos

organizacional
9’s

7 am: Jefes de seccién, personal
bodega, 3 empacadores,

subgerente, coordinador de
mercadeo, 1 auxiliar seguridad.
1.30 pm: 3 cajeras, administrador.
2:00

empacadores,

pm: 3  cajeras, 2
supervisor,
secretaria, 1 auxiliar seguridad,

gerente, tesorera, auxiliar banco.

tomadas en la evaluacion de

las bodegas y area
administrativa, se les describié
las falencias, se les describid
cada factor de las 9°S y se
definieron los pasos a tener en
cuenta, actividades y
responsables.

(Anexo 26. Presentacion 9°S).

de

Almacenamiento

Sistema

27 de abril 2010
7 am: Jefes de seccién, personal

bodega, gerente, subgerente

Se

normas para la

les explicé las nuevas

recepcion,
almacenamiento y traslado de
la mercancia, estructurado en
el manual de almacenamiento.
En el anexo 27 se muestra la

presentacion.

Servicio al
cliente e

indicadores

Junio 8 2010
8 am: Jefes de seccién, 2
empacadores, supervisor,
coordinador de mercadeo

1:30 pm: 3 cajeras, auxiliar banco
2:30pm: 4 cajeras, administrador,
3 empacadores, gerente,
subgerente, secretaria, tesorera.

6:30 pm: Personal de bodega

Se explicd la importancia del
servicio al cliente, los pasos
la atencién al cliente,
de
de
metodologia para crear un
La

presentacion se muestra en el

para
indicadores gestion,
importancia medir vy

sistema de indicadores.

anexo 28.

Fuente; Autora del proyecto

En el anexo 29 se muestra la lista de asistencia a las capacitaciones.
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6.2PROPUESTAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA ACTIVIDAD DE
APROVISIONAMIENTO

6.2.1 Propuesta 1. Procedimiento para el proceso de Compras

Mediante la implementacion de la siguiente propuesta se buscé dar solucion al
problema detectado en el numeral 5.4.1 Problema Principal: Inadecuada gestion

de compras.

Se documentd y establecié el procedimiento para el proceso de compras. El

diagrama general se muestra en la figura 16.

Figura 16. Esquema General Proceso de Compras

Contacto con el proveedor

v

Revisién productos para cambio

v

Revisién de inventarios

v

Negociacion

v

Levantar orden de compra

v

Finalizar negociacion

Liquidacién de Orden de
Compra

Fuente: Autora del Proyecto

El proceso redefinido inicia con el contacto con el proveedor, segun el cronograma
establecido con ellos o telefénicamente. Luego se revisa si existen productos para
cambio, informando al proveedor y realizando el respectivo compromiso. Se
procede a revisar en el POS, seccién proveedores, la existencia de faltantes en los
productos que el proveedor suministra. Si existe faltantes, indagar sobre cambio

de precios, descuentos y promociones, eventos comerciales, tiempos de entrega,

96



Supermercado e Autoservicio
Despensa Popular)

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

mercadeo, entre otros. De lo contrario, finalizar el proceso. Se realiza el
lanzamiento de la orden de pedido, registrando en el médulo de compras del
sistema de informacion las cantidades acordadas en la negociacion. Para finalizar
la negociacion, se imprime la orden de pedido. Una copia es entregada al
proveedor y otra se entregara al jefe de recibos, anexando el compromiso de
averias realizado. Se verifican las condiciones acordadas en la negociacién con el
proveedor con el fin de realizar ajustes necesarios en precios, ingreso de facturas
al software contable FENIX, teniendo en cuenta iva, retefuente, fechas de
vencimiento, realizar comprobante de egreso. Ademas se trasfiere la
documentacién para pago de proveedores, ya sea en efectivo o consignacion, y
envio por fax de la transferencia realizada (si aplica.)

6.2.2 Propuesta 2. Implementacion del Procedimiento de manejo de

Devoluciones en compras

El propdsito de este procedimiento es apoyar a los funcionarios de bodega, punto
de venta y subgerente, en la identificacién y manejo de productos no conformes,
desde el momento en que es detectada, hasta que es recuperada con ayuda de
los proveedores.

Para la aplicacion de este nuevo procedimiento se definieron las siguientes

politicas:

- La empresa debe garantizar las mejores condiciones para el manejo,
almacenamiento y preservacion del producto hasta la entrega al cliente.

- La Despensa Popular bajo ninguna circunstancia recibe producto que no esté
apto para la venta en cuanto a sus condiciones fisicas y fechas de
vencimiento.

- Toda no conformidad detectada en el momento de la recepciéon del producto
genera devoluciéon inmediata al proveedor.

- No se deben recibir producto con fechas de vencimiento menores a tres

meses de su cumplimiento, ademas se debe analizar la rotacion.
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Cuando la averia es detectada el bodega o punto de venta, se entrega al auxiliar
de traslados para que ajuste el inventario en el sistema. Este la identifica con un
rétulo que tiene la informaciéon correspondiente al proveedor, fecha de deteccion,
codigo, cantidad y causa. Luego es entregada a la Coordinadora de Mercadeo
para que ingrese ésta informacién en el informe de averias. Verifica la politica de
cambio del proveedor y si tiene cambio, traslada la mercancia al area dispuesta
para su almacenamiento. De no ser asi, desecha el producto. Antes de realizar la
orden de pedido, se revisa el informe y si es el caso, se realiza el compromiso de
averias. Una copia es entregada al proveedor y la otra al subgerente para que la
anexe a la orden de pedido. De esta manera el auxiliar de recibos esta informado
de las averias que tiene cada proveedor para ser entregadas en el momento de la
recepcion del pedido. Este procedimiento se encuentra en el anexo 20.

La figura 17 muestra la caracterizacion del procedimiento Identificacion y Manejo
de Averias. En el anexo 30 se registran las politcas de cambio de cada
proveedor.

Figura 17. Caracterizacion Procedimiento Manejo de Averias

ENTRADA SALIDA

ACTIVIDADES

Recepcion de - Inspeccién de mercancia.

mercancia de los - |dentificacién del tipo de averia. Mercancia apta
proveedores - Determinacién del tratamiento a aplicar Emh
Recepcion de para eliminar la no-conformidad.

- comercializacién
mercancia de - Seguimiento del producto

punto de venta y
bodega

Fuente: Autora del Proyecto.

Con el fin de realizar control y seguimiento a las averias se disefi6 el formato de

no-conformidades, en el cual se registra la siguiente informacion:

- Fecha de deteccién de la averia
- Codigo y nombre del producto
- Cantidad y costo

- Causade la averia
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- Estado: Recuperado, No recuperado, Compromiso

- Fecha de compromiso

El formato tiene la base de datos con todos los productos, de ésta manera se pasa
el producto por el lector y aparece el nombre del producto, costo y proveedor.

El formato para compromiso de averias contiene la descripcion del producto,
costo, autorizacion del descuento, fecha de recoleccion, firma del proveedor y
firma del trasportador. De esta manera, el proveedor autoriza al transportador a
trasladar la mercancia devuelta a la empresa. La responsabilidad del
diligenciamiento y control de los formatos fue delegada al coordinador de
Mercadeo, quien cada mes debe presentar un informe a las directivas de dicha

labor.

Segun los datos recopilados de los meses de junio y julio del 2010, el costo de las
devoluciones disminuyd un 50% de mayo a junio. Se les informé a los proveedores
el procedimiento establecido para las devoluciones en compras. Ademas en cada
informe mensual, se encuentran las causas reales por las que ocurrieron averias,
a que proveedores corresponde, el valor total del mes, el valor recuperado, el valor
no recuperado, el valor en compromiso con proveedores Yy el valor dado de baja.
Con estos datos es posible dar seguimiento a las devoluciones en compras y

compromiso de los proveedores es esta situacion.

Figura 18. Costo devoluciones junio-julio

Costo Averias

1.000.000,00
900.000,00 ~ SO
800.000,00 +~ . m Costo Averias
700.000,00 : o

Junio Julio

Fuente: Autora del Proyecto
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6.2.3 Propuesta 3. Administracién de Proveedores.

Del numeral 5.2.3 Deficiente evaluacion de proveedores, se encontraron dos
problemas basicos, para lo que se plantea la propuesta de clasificacion y

evaluacion de proveedores.
e Clasificacion ABC- Proveedores

El objetivo de la clasificacibn ABC, es determinar sobre cuales proveedores, del
total del “pool”, la empresa deberia centrar sus esfuerzos, de manera que sea
posible asignar prioridades y aumentar la eficiencia de los recursos necesarios

para desarrollar las actividades de seguimiento y control.

Antes de presentar los detalles correspondientes a la elaboracion de la

clasificaciéon es pertinente hacer algunas aclaraciones:

1. Solo se tuvo en cuenta para la elaboracion de la clasificaciéon los proveedores
“activos”, es decir, aquellos proveedores que tuvieron relaciones constantes
durante el periodo de andlisis.

2. El periodo de analisis considerado fue de 12 meses (Enero 2009- Diciembre
2009) con lo cual se busca que los resultados obtenidos reflejen el
comportamiento real de la operacion.

3. El criterio de clasificacion aplicado fue las compras realizadas durante el
periodo de analisis.

Realizadas las aclaraciones respectivas se procede ilustrar el proceso mediante el

cual se llego a la clasificacion ABC de los proveedores de la empresa:

Paso 1: Como primera medida, fue necesario decidir que proveedores se
incluirian en dicho analisis; esto debido principalmente a que en la empresa existe
una gran cantidad de proveedores que no se deberian incluir en este tipo de
clasificaciéon, pues han sido esporadicos 0 ya no se mantienen relaciones con

ellos.
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Paso 2: Luego de decidir qué proveedores se incluirian en el andlisis, se procedio
a determinar el valor de las compras realizadas a cada proveedor durante el
periodo establecido. La informacioén requerida de dichas compras se tomé de

sistema contable FENIX que maneja la empresa.

Paso 3: Luego de contar con los datos de compras totales se continu6é con el

procedimiento establecido para realizar la clasificaciéon ABC, es decir:

Calcular las compras acumuladas de los proveedores.

Hallar la sumatoria del total de las compras.

calcular el porcentaje de participacion de cada proveedor en el total
anteriormente hallado.

Organizar los porcentajes calculados en forma descendentes.

Aplicar la regla Pareto, en decir, 80% de total de proveedores tipo A, 15%

siguiente proveedores tipo B y 5% restante proveedores tipo C.

En el anexo 31 se presenta un listado de los proveedores clasificados como tipo A,

B y C. y su grafico.

Andlisis clasificacion ABC

Aun cuando la idea general de Pareto, segun la cual el 80% de una determinada
caracteristica, se centra en el 20% de los elementos, no se cumpla estrictamente,
lo importante es poder agrupar dichos elementos bajo un criterio determinado y de
esta manera asignar prioridades, al igual que un tratamiento especifico. Es
posible observar que si la empresa centra sus esfuerzos de control en 50 (34%)
de los 147 proveedores habituales, estaria garantizando en parte la calidad del
80% de su volumen de compras. Mas aun, si el supermercado decide ampliar el
control sobre el 61% de los proveedores habituales estaria asegurando la calidad

del 95% del volumen de compras.
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Los principales proveedores del supermercado son Distribuciones Pastor Julio
Delgado con un 9,59%, Molino Nacional con un porcentaje de participacion de
4,2% y Nestlé de Colombia con un 3,5%. En la tabla 6 se observa el resumen de

la clasificacion.

Tabla 7. Resumen Clasificacion ABC

RESUMEN
No. %
CLASIF. |Provee Proveed. %
A 50 34 80,03
B 39 27 15,21
C 62 42 4,76
TOTAL 147 100 100

Fuente: Autora del proyecto

El conocimiento de esta informacion, es de vital importancia para la empresa, pues
le permite establecer, donde deberia enfocarse a la hora de realizar las
actividades de seguimiento y control de proveedores, y de esta manera optimizar
la utilizaciébn de los recursos necesarios para dichas actividades asi como el

establecimiento de la politica de inventarios.

Es importante que el Supermercado Despensa Popular tenga en cuenta esta
informacién no solo para ejercer control sobre éstos proveedores o aumentar el
mismo, sino para realizar una verdadera gestion, incluyendo acuerdos bilaterales
duraderos, que permita eliminar las barreras que restringen la eficiencia de los
proveedores. No solo mediante la disminucion de costos, se esta garantizando el
éxito propio, es necesario instaurar relaciones basadas en el apoyo mutuo, el

conocimiento y la comunicacion con los principales proveedores de la empresa.

e Disefio del Sistema de Evaluaciéon de Proveedores
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El sistema de evaluaciéon sugerido para la Despensa Popular incluye una
combinacion de todos los factores exigibles a los proveedores con el fin de
garantizar el éxito de la relacién comercial y no simplemente aspectos econémicos

o de calidad, como es el caso de algunas metodologias.

La propuesta presentada estd basada en un modelo para la evaluacion de
proveedores por Pedro A Jiménez Porras®, el cual fue modificado con el fin de
adaptarlo a las caracteristicas del entorno en el cual giran las operaciones del
supermercado. Antes de presentar los detalles correspondientes al mencionado

modelo, es necesario realizar algunas aclaraciones:

1. El cuestionario de evaluacién propuesto esta disefiado de forma tal, que pueda
ser aplicado a los principales proveedores de la Despensa Popular, y el
entorno en el cual se desarrollan sus actividades, por tal razén, los diferentes
factores establecidos buscan evaluar aspectos claves de la operacién, al igual
gue de la relacién comercial, guardando especial cuidado en que estos sean
conocidos, entendidos y facilmente adoptados por dichos proveedores.

2. Dicho cuestionario fue aplicado de acuerdo a la clasificacion ABC de
proveedores realizada anteriormente, a aquellos clasificados como
proveedores tipo A.

3. La evaluacion sera aplicada anualmente, buscando evaluar y reevaluar a los

principales proveedores.

Con el apoyo del subgerente, se estructuré un modelo de evaluacion teniendo en
cuenta los ejes que la empresa considera respecto a las negociaciones con los

proveedores, tales como:

1. Calidad: Con este factor se busca evaluar componentes relacionados con la
gestion de las actividades internas que toda empresa deberia desarrollar, con
el fin de garantizar el éxito de su negocio.

% JIMENES PORRAS, Pedro A., Evaluacién y Homologacién de Suministradores. Estrategia de
Aprovisionamiento, Madrid, Fundacidon Confemetal, 2007.p 105-159
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2. Cumplimiento: Con este factor se evalia el cumplimiento de los parametros
pactados, como politicas de pago, servicio y descuentos.

3. Servicio Post Venta: Con este factor se busca evaluar los aspectos
relacionados con la participacidbn en eventos que realice el supermercado,
mercadeo e impulso y recuperacion de averias.

4. Respaldo y experiencia: El objetivo de este factor es evaluar la experiencia

gue tiene el proveedor en el mercado.

La figura 19 se muestra la estructura que se ha desarrollado para la evaluacion de
los proveedores del supermercado Despensa Popular.

Figura 19. Estructura Sistema de Evaluacion

—» CALIDAD —

ATENCION

PROVEEDOR

MERCADEO E

IMPULSO

SERVICIO POST
VENTA AVERIAS

L—» PARTICIPACION
EVALUACION

DE —
PROVEEDORES

TIEMPO DE

ENTREGA
—» CUMPLIMIENTO
POLITICAS

PACTADAS

RESPALDO Y TIEMPO EN EL
EXPERIENCIA MERCADO

Fuente: Autora del proyecto

Se dispuso de un sistema de medicion de cada factor basado en el
diligenciamiento de un formato establecido para la evaluacion de proveedores del

supermercado. El formato de evaluaciéon se describe en el anexo 32.
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Al crear una medicion inicial para la evaluacion de los proveedores, se ha
determinado con el subgerente los niveles comparativos que permitan realizar una

evaluacion que establezca el estado de cada proveedor del supermercado.

En la tabla 9 se determinan los niveles comparativos de clasificacion de los

proveedores.

Tabla 8. Niveles comparativos de Evaluacion

Confiable 90 | 100
Confiabilidad

Regular 50 | 89
No Confiable 0 49

Fuente: Autora del proyecto

Se ha determinado que los proveedores que estan dentro de la clasificacion
CONFIABLE son aquellos que estan prestando buenas condiciones en la

negociacion con el supermercado.

Aquellos proveedores que estan en el nivel de CONFIABILIDAD REGULAR se les
tendra en cuenta respecto a algunas compras de suministros, pero hay que
comunicarle al proveedor que esto puede afectar el futuro de las relaciones
comerciales si no incrementa su valor respecto a la valoracion realizada por el

sistema determinado.

Los que se encuentran en la clasificacion NO CONFIABLE, seran informados de la
situacion, para identificar las causas y proponer conjuntamente los parametros a
seguir para mejorar la relaciéon. Si después de esto, no se logra mejorar, estos

proveedores no se tendran en cuenta para futuras negociaciones.

Al llevar a cabo la evaluacién, se realizd la comunicacion a cada proveedor, se

proceso la informacion obtenida de cada proveedor mediante hojas de calculo de
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Excel; en totalidad fueron 50 proveedores. Los resultados obtenidos fueron que
29 proveedores que representan el 57% son confiables, 18 proveedores
representados en el 36% son de confiabilidad regular y 4 proveedores que son el
8% son No confiable.

Se les inform6 a todos los proveedores los resultados obtenidos, con el fin de
mejorar las relaciones con los proveedores que se encuentran en las dos Ultimas
calificaciones. Asimismo se mostrd la importancia de la evaluacion de los
proveedores, y como este ejercicio seria un punto de partida para evaluaciones

posteriores.

e Manual de Proveedores

Para ilustrarle con suficiente claridad, sobre los parametros objetivos disefiados
por La Despensa Popular con el fin de establecer y desarrollar de manera fluida la
relacion comercial entre las partes, la cual abarca la totalidad del proceso que va
desde la codificacién de los productos hasta el pago de la mercancia, se propone
un manual de proveedores, en el cual se explicara los derechos y deberes del
proveedor, procedimiento de codificacion de proveedores Yy productos,
procedimiento de devoluciones en mercancia, descodificacion de productos,
evaluacion de proveedores y formas de pago. En el anexo 33 se muestra el

manual de proveedores.

6.2.4 Propuesta 1. Establecimiento de la Gestién de Inventarios

Partiendo de la importancia de la gestién de inventarios, del problema identificado
en el numeral 5.2.4 Problema principal. Inadecuada gestion de Inventarios, se
recomienda implementar un sistema de inventarios que permita el calculo de los
tiempos para lanzar los pedidos y dar seguimientos a estos con el fin de
establecer los niveles de existencias y las adquisiciones precisas.
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El planteamiento de esta propuesta se desarrolla en el capitulo 7. Gestién de

inventarios.

6.3 PROPUESTAS PARA UN ALMACENAMIENTO ADECUADO

Mediante las siguientes propuestas se busca dar solucién al problema detectado
en el numeral 5.4.1 Inadecuado almacenamiento, las cuales se deben ejecutar en
conjunto debido a que se encuentran interrelacionadas y de forma independiente

no se obtendran los beneficios esperados.
6.3.1 Propuesta 1. Manual de Almacenamiento

Este manual establece los lineamientos basicos para regular el almacenamiento,
operacion y control de la bodega con el fin de proteger la mercancia durante su
permanencia. En el anexo 34 se muestra el manual de almacenamiento. En este
documento se encuentra las normas basicas para conservar en estado 6ptimo los
elementos de almacenamiento, correcta ubicacion y manipulacion de mercancia y
estado de las areas de circulacion. Para el control de las condiciones de
almacenamiento se propone aplicar trimestralmente de forma imprevista una lista

de chequeo (anexo 35).

6.3.2 Propuesta 2. Mejoramiento del Procedimiento recepcion vy

almacenamiento de mercancias

Actualmente el procedimiento de recepcion y almacenamiento de Mercancia de
proveedores, hace énfasis en la documentacién requerida en su trayectoria, sin
detallar las tareas operativas propias del almacenamiento. El mejoramiento de
este procedimiento se fundamenta en la redefiniciéon, separando las actividades de
recepcion-almacenamiento y definiendo responsabilidades especificas de cada

area.
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e Recepcion de mercancia de proveedores

La definicion de un procedimiento especifico para la actividad de recepcion de
mercancia, obedece a la necesidad de establecer un control al flujo de procesos
logistico desde su inicio, de tal forma que se minimice la filtracién de productos no

conformes.

El objetivo de este nuevo procedimiento es garantizar que los productos recibidos
cumplan con las politicas establecidas por la empresa en cuanto a calidad,
cantidad y condiciones fisicas del producto con el fin de satisfacer las necesidades

de los clientes.
Las politicas para recepcion de mercancia son:

1. No se debe recibir mercancia sin que antes se haya efectuado el pedido por
parte del area de compras.

2. Elauxiliar de recibos es el responsable de recepcionar la mercancia pedida a
los proveedores, que descarguen la totalidad de unidades en el area de
recibo.

3. Eljefe de bodega es el responsable de verificar y revisar la mercancia, en el
area de almacenamiento.

4. En el momento de recibir la mercancia se identifica el producto con ayuda del
lector.

5. No se debe recibir mercancia préxima a vencer con menos de tres meses de

vida til y considerando la rotacién del producto.

Figura 20. Esquema Propuesto Recepcién de Mercancia
- Revisién de documentos

- Organizacion del descargue

. Inspeccion de mercancia (fechas de
MEEEa s venci_mie_n,to, cantidades, e:stado fisico) e

- Ubicacion de la mercancia . ’
proveedores inspeccionada

- Alimentacion del sistema de informacién
POS
- Reportes

Fuente: Autora del proyecto
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e Almacenamiento de Mercancia

La redefinicion de esta operacion, persigue establecer parametros para resguardar
los productos de forma técnica, efectiva y segura en bodega; buscando el
cumplimiento de las responsabilidades, metas y reglas planteadas para la gestion

del almacén.

En la figura se relaciona el esquema propuesto para el cumplimiento de los

objetivos en el almacenamiento de la mercancia.

Figura 21. Esquema Propuesto Gestion de Almacén

ENTRADA SALIDA
ACTIVIDADES

- Manipulacién del sistema de
almacenamiento y equipos.
q - Movimiento de mercancia al interior de Traslado de
Mercancia -
; ; bodega. productos 6ptimos
inspeccionada

- Conservacion de las condiciones 6ptimas para piso de venta
de almacenamiento.

Fuente: Autora del proyecto

La redefinicion de la operaciéon de almacenamiento se estructur6 a través del
Manual de Almacenamiento, el cual tiene por objetivo indicar las normas generales
de almacenamiento que se deben aplicar en la bodega de la Despensa Popular,
con el fin de garantizar el correcto almacenamiento de los productos y

conservacion de instalaciones.
e Alistamiento de Mercancia

En cuanto al alistamiento de mercancia, que es la actividad en la cual se revisa los
faltantes en géndolas, se busca la mercancia en bodega y se registra en el area

de traslado, se plantean las siguientes politicas:

1. Las mercaderistas siempre deben estar acompafadas del jefe de seccion o de

bodega, cuando se encuentren realizando el alistamiento de mercancia.
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2. Todos los productos que se trasladan al piso de venta deben ser contados en
presencia del jefe de seccibn o mercaderista, con el fin de verificar que la
cantidad corresponda a la descripcién sefialada. Si el traslado no se puede
realizar inmediatamente, se debe diligenciar el formato de traslados.

3. El jefe de Seccion siempre debe firmar el comprobante de traslado de

mercancia.
6.3.3 Propuesta 3. Sistema de Evaluacién alas bodegas

Cuando se tiene destinado un sistema de control de bodegas hay que describir la
metodologia o medio por el cual hay que mantener que el sistema se cumpla a
través del tiempo.

Los almacenes por ser un local que mantiene equipos, inventario de suministros y
herramientas a través del tiempo, existe la condicién en que la falta de control de

los mismos hace que exista deterioro de los elementos almacenados.

Las condiciones que debe presentar la mercancia y bodegas en la propuesta de
almacenamiento tienen en cuenta aspectos importantes como inicio a obtener un
eficiente sistema de administracion de almacenamiento, donde los espacios que
presentan el servicio de almacén deben estar en orden, seguridad, limpieza e

higiene y cultura.

Se consideré que hay que desarrollar un sistema de evaluacion y/o lista de
chequeo, que establezca el monitoreo de las condiciones de las bodegas segun su
estado fisico y administrativo, como a su vez, sirva para evidenciar las mejoras en
la implementacion, ademas forma parte inicial en la sensibilizacion y capacitacion

de un programa 9°S que aporta las mejoras de las condiciones de las bodegas.

Con el apoyo del jefe de bodega y subgerente, se ha definido que el sistema de
evaluacion se compone de una serie de factores a evaluar de las bodegas para
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demostrar la importancia de mantener equipos, productos y sistemas de

almacenamiento en buen estado, siguiendo la estructura de las 9°S.

Esta lista de chequeo evalla aspectos como clasificacion, organizacion, limpieza,
disciplina, constancia, compromiso y estandarizacion. Son 4 preguntas por cada
aspecto, que pueden ser consideradas segun la escala ordinal de uno (1) a cinco
(5), donde uno representa muy malo, dos representa malo, tres representa
promedio, cuatro representa bueno y cinco representa muy bueno. En el anexo 35
se evidencia la estructura de la lista de chequeo (sistema de evaluacion) de las

bodegas.

La evaluacion es realizada por el subgerente. Al final se califica cada factor y se
calcula el total obtenido. La calificacion debe hacerse saber al responsable de la
bodega y dar las consideraciones para el mejoramiento.

En el mes de abril, se llevd a cabo la evaluacion, aplicada en las bodegas de
aseo, alimentos y el area administrativa. En la siguiente tabla se presenta los

resultados de la inspeccion inicial.

Al tener el estado en que se encuentra las bodegas y el area administrativa se
establece el objetivo implementar la técnica de las 9°S para ayudar a mejorar y
mantener en buen estado las bodegas del supermercado Despensa Popular.

Esta técnica es el punto inicial para la implementacién de cualquier mejora que
busque la optimizacién, productividad y eficiencia de los procesos. La puesta en

marcha de esta propuesta se compuso se:
FASE 1. INTRODUCCION: En esta fase se capacito y sensibilizo al personal de

las implicaciones y beneficios que se obtienen, con el fin que en el momento de su

ejecucion no se presentara resistencia al cambio por parte de los involucrados.
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Tabla 9. Evaluacion Inicial

Alimentos y Hogar

PILAR CALIF. | MAXIMO %
Clasificar 11 20 55
Organizar 10 20 50
Limpiar 12 20 60
Disciplina

P _ y 11 20 55
constancia
Compromiso

P _ y 4 20 20
estandarizacion

Aseo

PILAR CALIF. | MAXIMO %
Clasificar 15 20 75
Organizar 14 20 70
Limpiar 13 20 65
Disciplina

P _ y 11 20 55
constancia
Compromiso

P y 4 20 20

estandarizacion

Area administrativa

PILAR CALIF. | MAXIMO | %
Clasificar 8 20 40
Organizar 8 20 40
Limpiar 9 20 45
Disciplina

consthcia ' 10 20 >0

Compromiso y
] 4 20 20
estandarizacion

Fuente: Autora del Proyecto
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En la capacitacion se involucraron los siguientes aspectos:

- Conocer la importancia de la estrategia 9°S y las ventajas que trae su
implementacion.

- Detectar las fuentes de suciedad y desorden por parte del personal en sus
zonas de trabajo.

- ldentificar consecuencias originadas por la desorganizacion, desorden y
suciedad.

- Tomar medidas de accién sobre las fuentes antes detectadas.

FASE 2. CRONOGRAMA: Se defini6 para cada estrategia, responsables y
responsabilidades en la implementacién, tiempo y orden de ejecuciéon. En el anexo

36 se muestra el cronograma establecido.

FASE 3. EJECUCION DEL PROGRAMA 9°S.

Seiri (despejar, clasificar)
Implica separar lo necesario de lo innecesario para cada zona de trabajo. Estos

elementos a despejar se clasifican en dos categorias que son:

Elementos innecesarios: estantes de supermercado que se encuentran en la zona
de almacenamiento de sacos y cajas, publicidad obsoleta, cajas vacias, papeleria
obsoleta, materiales de construccioén, tarros de pintura, entre otros.

Estos articulos no son necesarios para realizar las actividades y ademas la
bodega no debe considerarse como un depdésito de otros activos fijos, por lo tanto

estos elementos se retiraron y desecharon.

Los elementos necesarios son aquellos que se requieren para el desarrollo de las

actividades, como canastillas, carros, estibas, entre otros.
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Figura 22. Clasificacion de articulos

Fuente: Autora del Proyecto

Seiton (Ordenar)

Identificados los elementos realmente necesarios, se organizaron en un lugar
apropiado de tal forma que se facilitara su ubicacién; con el fin de disminuir
despilfarros de tiempo, dinero y materiales.

Organizando la bodega destinada para la papeleria, la cual se encontraba llena de
articulos que no deberian estar ahi (estantes desarmados, comida de perros,
palos de escoba, publicidad obsoleta) se utilizé6 una estanteria que se encontraba
archivada en la cual se organizaron los premios existentes, ademas se traslado el
archivador de documentos contables que se encontraba ubicado al lado de la
oficina, despejando la sala de espera para los proveedores.

Los productos para devoluciones y dar de baja se encontraban ubicados fuera de
la oficina, dando mal aspecto. Al liberar el espacio donde se encontraba los
archivos contables, se trasladaron estos productos a este espacio.

Con lo anterior cambio se evitd que la zona administrativa se encontrara con
productos averiados, mala imagen al proveedor y visitante, obstaculizacion de la

sala de espera para proveedores.
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Fuera de la oficina se encontraba articulos de papeleria utilizado por los
trabajadores, como cintas, lapiceros, talonarios de domicilios, boletas, tarjetas de
cumpleaiios para clientes, hojas, marcadores, rollos de impresora, entre otros, los
cuales no tenian ningun control, ya que cualquiera que los necesitara simplemente
los tomaba.

Por esta razén se adquirié un archivador con llave donde se organizaron estos

articulos, y se disefié una planilla para registrar qué y a quién se le entrega.

Luego de la organizacion del area de almacenamiento de verduras, se trasladaron
alli las neveras de frutas que estaban ubicadas en el pasillo de los botellones,
destinando esta area para el almacenamiento de las cajas utilizadas para empacar

mercados.

El tercer piso, se destind para el almacenamiento de articulos que no se utilizan

con frecuencia, los botellones vacios, decoracién para navidad, entre otros.

Con la organizacion de la bodega, se trasladaron algunos productos que se
encontraban almacenados en la bodega de papeleria, como el alimento para

perros, la cristaleria y cacharreria.

Seiso (limpieza)

Implica mantener las instalaciones en dptimas condiciones de limpieza. Una vez
ordenadas las zonas de almacenamiento, se desarroll6 esta estrategia por medio
de:

Jornada de aseo general
- Mover las estibas y retirar la suciedad acumulada.
- Realizar limpieza entre la parte inferior de la estanteria y el piso.
- Limpiar estantes, estibas, paredes, techos y luminarias.

- Lavar los pisos con el fin de eliminar desechos.
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- Retirar las cajas vacias que se encuentren en el piso, estantes o estibas.

- Retirar carteles desactualizados de las zonas de almacenamiento y
administracion.

- Limpiar y lubricar los carritos, canastillas y neveras.

- Sellar o cambiar embalajes de mercancia que estén deteriorados.

- Organizar los productos.

- Limpiar y organizar la entrada al 4rea administrativa, que se encontraba

sucia y desorganizada

Seiketzu (equilibro)
El objetivo de esta estrategia es evitar retrocesos en las tres primeras estrategias
y hacer de su ejecucién un habito diario asegurando un estado de limpieza plena.
Se establecio la siguiente estrategia:
- Entre lunes y sabado, los udltimos 10 minutos de la jornada laboral se
declararon tiempo de las 9°S donde se deben realizar tareas de limpieza del

area de trabajo y eliminacién de elementos que no se estén utilizando.

Shitsuke (Disciplina), Shitsukoku (Compromiso), Seishoo (Coordinacion)
En estas etapas es necesario que el subgerente cada cuatro meses evalle el
cumplimiento de lo establecido en las estrategias Seiri, Seiton, Seiso y Seiketzu,

asiendo uso de la lista de chequeo.

Seido (Estandarizacion)

Esta fase consiste en mantener un habito de cumplimiento de los requisitos y
lineamientos establecidos en todas las 9°S por parte de todo el personal, a fin de
realizar un trabajo eficiente y de mejor calidad que contribuya positivamente al
ambiente de trabajo. La intervencion del subgerente y jefe de bodega en esta fase
es ineludible para establecer la autodisciplina y control.

Fue necesario definir con qué frecuencia se llevarian a cabo las actividades de

eliminaciéon, ordenamiento y limpieza en la empresa, siendo el periodo
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establecido, un afio, tiempo en el cual se deberia repetir el proceso descrito hasta

el momento.

Adicionalmente, se restringié el uso del almacén como bodega transitoria, en la
cual se guardan todo tipo de bienes que no tienen relacién con la operacion, como
pertenencias del personal, estanteria, cajas desarmadas, pinturas y demas, ya

gue para estos articulos se destind un espacio.

Resultados del programa 9'S

Para la implementacién de esta técnica fue necesaria la participacion de todos los
empleados. La venta de chatarra gener6 una entrada de $ 150.000, con los cuales
se compraron sillas para conformar una sala de espera para los proveedores.
Ademas, con colaboracién del Gerente, se compré un archivador de papeleria y

estantes para archivar los documentos del supermercado.

En la reunién realizada para retroalimentar la actividad, los empleados se
mostraron animados y conformes con el nuevo aspecto de las éareas del
supermercado, una de las conclusiones grupales fue que en un ambiente limpio y

ordenado, el trabajo se torna mas ameno.

Es importante entender que las 9's mas que una herramienta constituyen una
filosofia, una cultura organizacional, y es la direccién la responsable de brindar los
recursos necesarios, dar el ejemplo y ofrecer las condiciones adecuadas para su
implementaciéon. De igual forma, son las directivas de la Despensa Popular las
encargadas de difundir y expandir las nuevas costumbres, no solo en el almacén,
sino en toda la empresa, con lo cual muy seguramente se alcanzaran buenos
resultados, y lo mejor de todo, con la mas minima inversion.

A continuacion se muestran algunas fotografias de estado antes y después de las

instalaciones.
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Figura 23. Imagenes Jornada de Limpieza

ANTES DESPUES

Fuente: Autora del Proyecto
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En el mes de agosto fue aplicada la lista de chequeo para dar seguimiento al

sistema establecido. Los resultados se muestran a continuacion.

Tabla 10. Seguimiento evaluacion 9°S

Alimentos y Hogar

PILAR CALIF. MAXIMO %
Clasificar 18 20 90
Organizar 19 20 95
Limpiar 18 20 90
Disciplina

P _ y 17 20 85
constancia
Compromiso

P _ y 18 20 90
estandarizacion

Aseo

PILAR CALIF. MAXIMO %
Clasificar 18 20 90
Organizar 18 20 90
Limpiar 19 20 95
Disciplina

P _ y 18 20 90
constancia
Compromiso

P y 18 20 90

estandarizacion

Area administrativa

PILAR CALIF. MAXIMO %
Clasificar 18 20 90
Organizar 19 20 95
Limpiar 19 20 95
Discipline? y 18 20 90
constancia

Compromiso y
o 18 20 90
estandarizacion

Fuente: Autora del proyecto
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6.4 PROPUESTAS PARA LA GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE

Teniendo en cuenta los problemas detectados en el numeral 5.41 Problema
Principal. Inadecuada Gestién del Punto de Atencién al cliente, se plantearon las

siguientes propuestas de mejora.

6.4.1 Propuesta l. Creacion del Punto De Servicio al Cliente

El objetivo en este punto, es cambiar el enfoque de lo que se entiende por servicio
al cliente en la Despensa Popular y llevarlo a un nivel superior, definiendo
compromisos y sensibilizando al personal acerca de la importancia de este tema

como factor diferenciador en el mercado.

Las estrategias planteadas en pro del servicio al cliente, buscaran la generacion
de cambios en los principales aspectos organizacionales, tales como los procesos

y el personal.

El servicio al cliente debe implicar:

- El conocimiento y seguimiento de las politicas marcadas por la direccion en
materia de servicio al cliente.

- La disposicion de una estructura organizativa formada, profesional vy
organizada, donde las funciones y responsabilidades estén debidamente
asignadas.

- La existencia de una cultura de orientacion al cliente, tanto interno como
externo.

- La gestion de la demanda en base a la segmentacion de la cartera de clientes.

- La gestidn de las expectativas y la relacion entre nivel de servicio y coste.

- Satisfaccion del cliente, brindando servicios que se ajusten a sus necesidades.

- Solucion oportuna de sus quejas o requerimientos.
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Para la creacion del Punto de Servicio al Cliente, es necesario establecer cuales

seran las funciones que debe desempefar:

1. Ser la defensora de los clientes en cuanto a buen servicio y en la calidad de la

atencion.

2. Atencién y administracion de pedidos a domicilio: llamadas en donde el cliente
hace un pedido a domicilio, incluye también las llamadas para hacer cambios al

pedido previamente hecho.

3. Atencién, administracion y solucion de quejas y reclamos: en donde el cliente
llama o se acerca al punto de servicio para reclamar algo acerca de la calidad
de los productos y servicios prestados por el supermercado. Se debe
administrar el orden y prioridad que se dan a todos los reclamos, asi como

también la manera de resolverlos.

4. Estudio de crédito. En donde se solicitaran requisitos minimos para la
aprobacion del crédito como son una certificacién laboral, fotocopia de la
cédula y tarjeta puntos, con el fin de verificar el historial de compras, y decidir

el monto de crédito.
5. Andlisis de la Cartera. Se procedera al andlisis de la cartera del Supermercado
Despensa Popular, con el fin de realizar el seguimiento a aquellos clientes que

se encuentran en mora.

6. Actualizacion de Base de Datos. Con ayuda del audio interno, incentivar a los

clientes a la actualizacién de los datos.

7. Informaciéon al cliente haciendo uso del audio interno. mantener informados a

los clientes de las promociones, eventos, descuentos y diversas actividades
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gue realiza el supermercado, incentivandolos a realizar sugerencias haciendo
uso del buzén ubicado en el Punto de Servicio al Cliente, con el fin de escuchar

al cliente y mejorar dia a dia.

8. Recibir las solicitudes de productos y servicios que el cliente desea encontrar

en el supermercado.

9. Evaluar la satisfaccion y expectativas del cliente. Al igual que evaluar el

servicio prestado por la competencia.

10.Participar en la operacion real del supermercado y velar porque todos los

empleados brinden un excelente servicio al cliente.

6.4.2 Propuesta 2. Procedimiento de atencion de quejas y requerimientos

La implementacion de este procedimiento busca normalizar las acciones
orientadas a la atencion de quejas y requerimientos de los clientes, con el fin de

satisfacer sus necesidades y expectativas.

Dentro de la empresa se han definido las quejas como las no conformidades del
cliente con el servicio y los requerimientos como las sugerencias y cambios de
productos solicitados. Se elabor6 un formato donde se registran las quejas,
sugerencias y cambio de productos, accibn a tomar y responsable del
seguimiento, cerrando los casos en el menor tiempo posible, cumpliendo asi con

la satisfaccién del cliente.

El procedimiento inicia cuando el cliente se comunica con el supermercado
telefénicamente al nimero 6566541 o visita el Punto de Servicio al Cliente, para
comunicar su queja o requerimiento. El auxiliar de Servicio al Cliente diligencia el

formato de reporte de gestiones llenando cada espacio segun sea el caso: cambio,
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gueja o sugerencia. Si la gestibn es una queja 0 sugerencia se procede a
escuchar al cliente y dar solucion a sus inquietudes, si la gestion en un cambio de
producto, se solicita al cliente la factura de la compra y se verifica que el producto
cumpla las caracteristicas para realizar el cambio. Ademas se verifica en el listado
si el producto esta sujeto a cambio inmediato o no. Si el producto esta clasificado
como cambio inmediato, se le entrega al cliente un bono para que realice el

cambio por el producto que desee.

Figura 24. Bono de Devolucién

EVOLUCION ¢——

[Oia |Mes  JARs |
PAGUESE A: | |
LA SUMA DE] |

Firma Autorizada

Fuente: Autora del Proyecto

Se debe registrar en el POS la transaccion de devolucion, con la supervision del
administrador. Si el producto se encuentra averiado, es necesario entregarlo al

auxiliar de traslados para que sea tratado segun el procedimiento.

Si el producto no tiene cambio, es necesario explicarle al cliente de forma cortés
los motivos por los cuales no es posible realizarlo. Si el producto fue clasificado
como cambio a largo plazo, se entrega al cliente un comprobante que certifique
gue el producto fue recibido, la fecha vy el teléfono para informar el momento en

gue esta disponible para su entrega.

Después de verificar que se cumplieron las expectativas del cliente, se registra en
el formato de gestiones el cierre del caso y se generan reportes mensuales sobre
el servicio al cliente prestado, para analizar e identificar el estado general del

servicio.
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El procedimiento de atencion de quejas y requerimientos describe en el manual de

procedimientos.

Teniendo en cuenta los problemas detectados en el numeral 5.4.4 Problema
Principal. Falta de Sefalizaciéon de las secciones del supermercado, y 5.4.3 Cobro

doble de domicilios, se plantearon las siguientes propuestas.

6.4.3 Propuesta 3. Seflalizacién y ambientacion del supermercado

Como se evidencio en el las encuestas realizadas a cajeras, jefes de secciéon y
clientes. La sefalizacion del las secciones del supermercado, ha sido una queja
frecuente por parte de los clientes, quienes no encuentran los productos con

facilidad.

Para mejorar esta situacion, se presenta una propuesta de sefializacion y
ambientacion del supermercado con ayuda del publicista que asesora la empresa.

Dicha propuesta se muestra en el anexo 37.

6.4.4 Propuesta 4. Control de Domicilios registrados

Para controlar los registros de los domicilios en el sistema por parte de las cajeras,
se les explicé los costos en que incurre la empresa por su falta de atencion,
ademas se dispuso entregar a cada cajera un talonario de domicilios, al cual en
el momento del cierre de caja diario, se le contara los domicilios entregados para
compararlos posteriormente con los registrados en el sistema. De esta forma se

tendra control sobre el responsable del no cobro de servicio.

Este procedimiento se implementé a partir del 1 de julio, dando como resultado un

total de 10 domicilios sin cancelar hasta el 22 de julio. Se puede ver que ha
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mejorado el proceso, puesto que para el mes de junio en el periodo del 1 al 22,

existian 603 domicilios sin registrar.

Se les explicd a los empacadores la importancia de apuntar el nimero telefénico
del cliente en el formato de domicilios y se empez6 a llenar este dato a partir de 1
de julio. El punto de Servicio al Cliente estd programado para iniciar sus

actividades a partir del 1 de agosto 2010.
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7. GESTION DE INVENTARIOS

El termino gestion de inventarios, es utilizado para definir las actividades de
administracion y control de los articulos que se tendran en existencia, comprende
la definicion de modelos, politicas y directrices necesarias para su manejo, al igual
gue las acciones de seguimiento y control de dichos parametros. Para su
establecimiento es necesario conocer el prondstico de la demanda, los costos

asociados al sistema, los modelos de inventarios, tiempos de entrega, entre otros.

Como se evidencié en el analisis realizado al proceso de compras y al calculo de
las necesidades, identificando como problema principal la inadecuada Gestion de
Inventarios, se disefla una propuesta de mejora que maneje eficientemente los

inventarios.

La propuesta se basa en establecer una politica de inventario que se adapte a las
caracteristicas del supermercado. Segun la clasificacion ABC realizada a los
proveedores, Distribuciones Pastor Julio Delgado ocupa el primer lugar con una
participacion de 9,59% del total de las compras anuales, manejando un portafolio
de 500 referencias, por esta razén para cada linea de productos la distribuidora

asigna un vendedor asi:

Gillette

Procter

Familia

Jhonson & Jhonson

SC Jhonson

Reckitt Benckise, Scoth Brite, Shering Plough S.A

Se propone establecer la politica de Inventarios para la linea Procter- Pastor Julio
Delgado. Establecida la politica para ésta linea, se pueden reproducir los céalculos

para las demas lineas.
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7.1CLASIFICACION ABC

El objetivo de la clasificacion ABC, es organizar los productos segun su orden de
importancia, para luego establecer el tratamiento especifico que debera darse a
cada clase de producto, durante las etapas siguientes a la propuesta de mejora.

En cuanto a la gestién de Inventario, es preciso establecer un control estricto
sobre los productos tipo A, pues por su definicién, una falta de ellos ocasionara
serios problemas en las ventas, mientras que un exceso en los mismos, tendria un
fuerte impacto en la economia de la empresa. Por tal motivo, se recomienda

utilizar un nivel de servicio superior al manejado para los demas productos.

La tabla 12, muestra el resumen de la clasificacién realizada.

Tabla 11. Resumen Clasificacién ABC Productos

RESUMEN
No % PORCENTAJE
CLASIF.
PRODCUTOS | PRODUCTOS

A 23 19 80,18

B 42 34 15,16

C 59 48 4,66

TOTAL |124 100 100

Fuente: Autora del Proyecto
7.2PRONOSTICO DE LA DEMANDA

Posiblemente la demanda de los productos, sea el dato con mayor relevancia en
la formulacién de un modelo de inventario, pues gran parte del éxito en la
aplicaciéon de éste, radica en la posibilidad de predecir con éxito el consumo de
cada articulo y su comportamiento.

Para la determinacién de la demanda, se propone evaluar técnicas de prondstico
en aras de mejorar los resultados ofrecidos para conocer con mejor aproximacion

el comportamiento de la demanda, mediante la aplicacibn de herramientas
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estadisticas de reconocida eficacia que posibiliten estimar el patron, el promedio y
la variabilidad de ésta para cada referencia que haga parte del inventario. De esta
forma se contara con mejor informacion para calcular los niveles de seguridad,
adicionando el componente de la variabilidad de la demanda y teniendo en cuenta
el nivel de servicio que se espera ofrecer. Es importante minimizar las causas
frecuentes de errores en el prondstico, tales como las presentes en la seleccién
del modelo y del periodo a pronosticar, la incorporacién de datos poco fiables, los
sesgos del pronéstico o la inclusion de datos atipicos.

Una vez clasificados los productos, se procede a levantar el pronéstico de
demanda a futuro. La informacién para los prondésticos se basa en el consumo
mensual durante el afio 2009. Esta informacién se utilizaria en los prondsticos
para proyectar el comportamiento de la demanda en los meses de julio, agosto,
septiembre, octubre, noviembre y diciembre del 2010.

7.2.1 Modelos de pronésticos

Basados en la informaciébn con que se cuenta se procederia a determinar el
modelo de prondéstico que mejor se ajustaria para lograr una aproximacion de lo
gue seria el comportamiento de la demanda en el futuro inmediato, es decir en el

corto plazo.

Con los datos obtenidos, podria utilizar modelos cuantitativos de prondsticos y
mas especificamente prondsticos a corto plazo, estos modelos involucran tomar
datos histéricos del pasado y proyectar los valores estimados correspondientes a

estos datos uno o mas periodos en el futuro.

De los modelos consultados, los que mas se ajustan a los datos recolectados y
gue pueden brindar un prondéstico confiable en el corto plazo son los referentes al

promedio movil simple y al modelo exponencial aminorado.

Cuando se esta haciendo la eleccion de un modelo y otro éstos deben ser

validados, para ello se confrontaron los dos modelos propuestos y la base de
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comparacion sera el ECM (Error Cuadrado Medio). Se someterdn los datos a
cada uno de los modelos de prondsticos propuestos, con sus respectivos
parametros validadores.

e Promedio Mévil Simple.

Este primer modelo que se eligié para experimentar que tan ajustado emite un
pronéstico, permite, recogiendo datos de periodos pasados, pronosticar el
siguiente periodo directamente, caracteristica propia de un modelo de prondstico a
corto plazo.

Siguiendo la teoria del método, para los datos recolectados de enero a diciembre
de 2009 y con los que se pretende pronosticar el afio 2010, se escogieron con
proposito de experimentacion 4 n (periodos sobre los cuales se realizaran los
promedios méviles), un n=3, n=4, n=5 y n=6, con el fin de determinar cual tiene
menor error cuadrado medio (ECM), y lograr la mayor precisién del modelo segun
siga mas de cerca los datos reales.

Para ello se crearon en Excel, hojas de célculo programadas para evaluar cada n
y pronosticar el proximo periodo requerido. Se eligieron 4 periodos (4 n) para
promediar, para tener la opcion de discernir con cual se haria el prondstico, es
valido recordar que la cantidad de periodos promediados mas precisa tiende a
variar con las caracteristicas Unicas de cada conjunto de datos.

El criterio de seleccion, de cual de los cuatro periodos a promediar escoger, para

cada conjunto de datos, sera el n que menor error de prondstico arroje.
e Suavizacién Exponencial

Este método de prondstico también fue utilizado para pronosticar la demanda de
los meses siguientes a los periodos de informacién recolectada.

El método de suavizacion exponencial toma el prondéstico del periodo anterior y le

incorpora un ajuste para obtener el pronéstico del siguiente periodo. Este ajuste
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es proporcional al error anterior y se calcula multiplicando el error de prondstico

del periodo anterior por una constante entre cero y uno. Esta constante alfa () se

conoce como constante de suavizacion.

7.2.2 Eleccién del modelo de prondstico

Se desarrollaron los dos métodos de pronésticos propuestos, el de Promedio Movil
Simple y Suavizacién Exponencial, cada uno con dos parametros diferentes, para
el Promedio Mévil un n=3, n=4, n=5 y n=6 y para la Suavizacién exponencial un

a =0,1. Para cada panorama se calculé el ECM y se eligié aquel que obtuviera el

mejor error.

Una vez escogido el modelo, el prondstico que suministre es la informacion mejor

ajustada al comportamiento de los datos.

7.3 ELECCION DEL MODELO DE INVENTARIO

Tanto el modelo de punto de reorden como el de revision periddica, son para
articulos Unicos. Esto supone que cada articulo en el inventario se controla
independientemente de los otros. En muchos casos, ésta no es la mejor practica
dado que pueden comprarse mdultiples articulos al mismo proveedor o pueden
producirse al mismo tiempo y en la misma ubicacion. Pedir multiples articulos al
mismo tiempo y en el mismo pedido puede dar como resultado ganancias
econdmicas, como calificar para descuentos por precio y cantidad o satisfacer las
cantidades minimas del vendedor, de manera que la politica de inventario deberia
reflejar pedidos conjuntos. Una politica de inventario de pedido conjunto implica

determinar un tiempo de revision del inventario comin para todos los articulos
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pedidos conjuntamente, y luego hallar el nivel maximo de cada articulo (M*) segun

se impone a partir de sus costos y de su nivel de servicio particulares.®

Teniendo en cuenta estas caracteristicas, se determind que el modelo de
inventario que mejor se ajustaba a estos factores seria de Revision Periddica para

Pedidos Conjuntos.

Este modelo de control de inventario es recomendable cuando los proveedores
visitan a los clientes y levantan ordenes para su linea entera de productos o
cuando los compradores quieren combinar ordenes para ahorrar costos de

transportes cuando éstos corren por su cuenta.

Una de las caracteristicas propias del control de inventario por Revision Periddica
da por resultado un poco mas de inventario, pero los costos afiadidos de su
manejo pueden estar mas que compensados por los costos administrativos
reducidos, como por ejemplo precios mas bajos o costos de adquisicion mas bajo.

7.4COSTOS ASOCIADOS AL SISTEMA
7.4.1 Costo de lanzamiento de una orden de Compra

Como primer paso se definieron las actividades que conforman el proceso de

compra, a continuacion se hace una presentacion de las actividades:

Para la obtencion de los diferentes costos de las actividades se utilizan fuentes de
datos suministrados por la secretaria general, que proporciona los salarios de las
personas involucradas en las actividades (incluidas salud por el 8,5%, pension por
el 12%, ARP por el 1,044%, cesantias por el 8.33%, prima por el 8.33%,
vacaciones por 4,16%, intereses a las cesantias por 1% y aportes parafiscales por

el 9%), rubros como consumo de celular, luz.

%3 BALLOU Ronald H. LOGISTICA, administracion de la cadena de Suministro. Editorial Pearson,
Pag 365
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Figura 25. Proceso de Compras

COMPRAS

Contacto con el proveedor

Existen dos formas para contactar al
proveedor: segun el cronograma
establecido con ellos o telefénicamente.

Revisién productos para
cambio.

Revisar si existen productos para
cambio, informar al proveedor y realizar
el respectivo compromiso.

Revision de Inventarios

Revisar en el POS, seccion proveedores,
la existencia de faltantes en los
productos que el proveedor suministra.

Negociacion

Indagar sobre cambio de precios,
descuentos y promociones, eventos
comerciales, tiempos de entrega,
mercadeo, entre otros.

Levantar orden de compra

Registrar en el modulo de compras del
sistema de informacién las cantidades
acordadas en la negociacion.

Finalizar negociacién

Imprimir la orden de pedido. Una copia
es entregada al proveedor y otra se
entregara al jefe de recibos.

Liquidacion Orden de
Compra

Se verifican las condiciones acordadas
en la negociacion con el proveedor con el
fin de realizar ajustes necesarios en
precios, ingreso de facturas al software
contable FENIX, teniendo en cuenta iva,
retefuente, realizar comprobante de
egreso. Ademas se trasfiere la
documentacién para pago de
proveedores, y envio por fax de la
transferencia realizada (si aplica.)

Fuente: Autora del Proyecto

Para establecer un costo verdadero de los procesos, es necesario medir los

tiempos que cada cargo invierte en las actividades, y de esta manera definir el

costo asociado. Para ello, es recomendable hacer un nimero de observaciones

directas que permita obtener un valor cercano al real.
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En el caso del personal directo, deben tenerse en cuenta para el calculo del costo,
el tiempo gastado por la subgerente, coordinador de mercadeo, secretaria general
y tesorera utilizado en las conversaciones sostenidas con los proveedores

pactando precios, tramitando la factura, realizando compromisos y pagos.

En la siguiente tabla, se describe el salario base que devenga las personas que

intervienen en el lanzamiento y seguimiento del pedido.

Tabla 12. Salario Base

SALARIO |SALARIO|SALARIO

CARGO
MENSUAL | DIARIO HORA
Subgerente $1.586.621| $52.887| $6.611
Secretaria $971.621| $32.387| $4.048
Coordinador de
Mercadeo $871.621| $29.054| $3.632
Tesorera $921.621| $30.721| $3.840

Fuente: Autora del proyecto

Los costos por recurso humano se asignan por el tiempo dedicado a las
actividades por cada una de las personas. Puesto que cada proveedor tiene
tiempos de lanzamiento diferentes, contemplando el portafolio de productos,
importancia, rotacion, entre otros. Se hallan los costos relacionados con el tiempo
gue invierten en la atencién de Pastor julio Delgado. En la tabla 14 se muestra el
tiempo promedio utilizado en las actividades del proceso de compra después de
haber registrado 10 observaciones y el porcentaje salarial que ocuparia el
lanzamiento del pedido

Los costos por papeleria corresponden a: la impresion de la orden de compra (2
hojas) el cual se estima en $1000, la impresion del compromiso de averias (2

hojas) por $1000, la impresién del formato del comprobante de pago el cual se
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estima en $500 Los costos anteriores fueron dados por la secretaria general, para
un total de $2500.

Tabla 13. Porcentaje Salarial Lanzamiento de pedido

No. De observacion (HORAS Tiempo %
PERSONAL ACTIVIDAD 1 2 8 4 5 6 7 8 9 | 10 [ Prom |SALARIO
Contacto con el proveeedor 0,083] 01 |0,1(0,22]0,15] 0,1] 0,2 |0,08]/0,09| 0,1 | 01126 | $744
Revision de Inventarios 025| 03 (02]0,25] 03]0,32{0,28{ 0,3]|0,25] 02| 0,265 |$1.752
Subgerente Negociacion 0,17 02 (02]0,17] 0,2 ]0,20,16{0,16| 0,17]0,14f 0,177 | $1.170
Levantar orden de compra 025|035 02] 03 ]0,26(/0,28/0,29] 03| 0,2 ]0,25| 0,268 | $1.772
Finalizar negociaciacion 0,083 01 01| 0,1 |0,22/0,08]0,08] 0,1 {0,14{0,15| 0,1053 | $696
Coord. Mercadeo |Revision productos para cambio 0,150,171 0,21 0,16 | 0,16|0,17| 0,24]0,16| 0,2 |0,15| 0,166 $ 603
Secretaria Liquidacion orden de compra 0,16 | 0,16 | 0,27] 0,15 0,17|0,14|0,16] 0,2 | 0,2 |0,15| 0,166 $672
Tesorera Pago factura 029 03]02]0,25] 0,3]0,26]0,28]0,25[0,23| 0,2 ] 0,256 $983
TOTAL $8.392

En cuanto a las llamadas necesarias para la comunicacién con los proveedores
para efectos del desarrollo del pedido, tienen un promedio de duracion de 8
minutos. El costo del minuto por celular tiene un costo de $150 (costo del minuto
del plan tomado por la empresa). El valor del envio del fax para confirmar las
transacciones realizadas o los pedidos tiene un valor de $800. El servicio de
internet es utilizado para realizar transacciones a proveedores, revisar informacion
de proveniente de proveedores, entre otros, con un promedio de 10 minutos, el
valor del minuto $40 (costo del minuto del plan toma por la empresa). De esta
forma el valor de la comunicacion tiene un valor de $2400. Teniendo en cuenta
los resultados totales de cada uno de los costos se calculd el costo total mensual
y se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 14. Costo total de la Orden

CONCEPTO COSTO ($)
COSTO DE

PERSONAL $8392

COSTO DE

PAPELERIA $2400

COSTO DE

COMUNICAC. $2500

TOTAL $13292
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Después de realizar el costeo del lanzamiento de una orden de compra para
Pastor Julio Delgado, se puede concluir que el costo total para el lanzamiento de

una orden de compra es $ 13,292 pesos.
7.4.2 Costo de mantenimiento

Este costo hace referencia, a guardar o mantener articulos durante un periodo de
tiempo y son bastantes proporcionales a la cantidad promedio de articulos
disponibles.

Segun CHASE, JACOBS Y AQUILANO en su libro Administracion de la
produccion y Operaciones, el costo promedio de mantener inventario representa
entre un 30% y 35% de su valor al afio.®*

Y segun BALLOU tener inventarios disponibles puede costar, al afio entre un 20 y
40% de su valor.®*® Por lo que administrar cuidadosamente los niveles de
inventario tiene un buen sentido econdmico, por ejemplo, al reducir se presentaria
menos costos de mantenimiento y la cantidad ahorrada se presentaria en forma

de mas utilidades.

Para hallar el costo de mantener, hallé el costo de mercancia vendida durante el

2009 y se hallaron los diferentes costos, para aplicar la siguiente formula:

¥ Costos i anual

Promedio costo mercancia vendida

Se calcul6 el valor anual del costo del espacio, el cual contempla el impuesto
predial de inmueble, depreciacién y servicios publicos con un 5%. EIl costo de
manipulacién tanto técnico como humano destinados a cubrir las actividades de
manejo de productos tuvo un porcentaje del 10%, incluye el costo del personal de
bodega, el costo de actividades relacionadas con el control de existencias, el costo

del software empleado para el registro, control y reporte de inventarios

% CHASE, JACOBS Y AQUILANO, Op Cit p 606
* BALLOU, Op. Cit, p 328
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sistematizados y el costo del equipo empleado para la manipulacién de
mercancias. El costo por perdida o extravié de producto, tiene un porcentaje del
2% y el costo de oportunidad se estimé en 18% efectivo anual, para un resultado
final del 35% anual. Lo que implicaria que cada producto de inventario tiene un
costo promedio implicito de mantenimiento representado en el 35% de su valor

unitario.
75PLAZOS DE ENTREGA

Como se mencion6 anteriormente en el capitulo correspondiente al diagnéstico, el
tiempo de suministro de los proveedores, varia de acuerdo con la ubicacion de
cada uno y los tramites que estos realizan para ejecutar la orden de compra. Este
tiempo empieza desde el momento de realizar el pedido hasta que los productos
llegan a la bodega. Para distribuciones Pastor Julio Delgado el tiempo de entrega

en promedio, puesto que no se presenta mayor variabilidad, son 4 dias.

7.6 PARAMETRIZACION DEL MODELO DE REVISION PERIODICA PARA
PEDIDOS CONJUNTOS

La parametrizacién del modelo de Revision Periddica para Pedidos Conjuntos se
describe en la tabla 16.

La determinacién de tiempo de revision comun, es decir T*, para Pastor Julio
Delgado es:

2 (5)

s = |

_NHZCEDE-

Al reemplazar en la ecuacion:

| 2 (13292)

s = |

B “'Jl 0,029 (1250+% 1021 + 1500 = 798 + 964 = 632 + -+ 3 * 9613
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*=10,234 meses & Tdias

Tabla 15. Parametrizacién Modelo Revisién periddica Pedidos Conjuntos

VARIABLE SIGLA | UNIDADES
Promedio o pronostico de la D Unidades
demanda mensual

Error estandar del pronostico Sda Unidades
Tiempo de entrega de TE Meses
pedido(tiempo que trascurre entre

la colocacion de la orden de compra

y Su recepcion)

Valor de articulo manejado en el C $/ unidad
inventario

Costo de adquisicion S $/ pedido
Costo por manejo de I %/ mes
inventarios(como % del valor del

articulo)

Intervalo predeterminado de T* Dias
revision optimo

Cantidad maxima de pedido M* Unidades
Cantidad optima de pedido. Q* Unidades
Desviacion estandar de la Sy Unidades
distribucion DD(T* TE)

Numero de desviaciones estandar z Unidades
de la media de la distribucién

DD(T* TE)

Fuente: Autora del proyecto

Cada 7 dias es el intervalo de tiempo 6ptimo para realizar la revisiéon del inventario

perteneciente a la linea Procter de Distribuciones Pastor Julio Delgado.

Con el fin de garantizar que no se de falta de existencias durante el periodo entre
revisiones mas el tiempo de entrega se establecié con apoyo de la gerencia que el
nivel de servicio para los productos A seria del 99% de probabilidad, para los
productos B un nivel del 95% y para los productos C se asignd 90% de nivel de
servicio. Basados en la tabla del area bajo la distribucibn normal estandar, se
puede encontrar para una probabilidad del 99% un Z= 2,98 desviaciones, 95% un

Z=1,644 desviaciones y 90% un Z= 1,28 desviaciones.
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El nivel maximo de unidades a pedir (M"). Se puede calcular como:
M=d(T" + TE) + Z (S'd)

Para la referencia 700072 Supremo Verde x350 gr (Tipo A), el nivel maximo de

inventario seria:
M'=1021(0,234+ 0,13) + 2,98* (53,19)= 535 unidades
La desviacion estandar se calcula como sigue:
S'¢= ST+ +TE
Reemplazando:
S’= 90,870,234 + 0,13 = 54,79

Concluyendo, la politica de inventario para Distribuciones Pastor Julio Delgado es
revisar el nivel de inventario cada 7 dias para todos sus productos, establecer un
pedido de reaprovisionamiento para la referencia 700072 por la diferencia entre

438 unidades y la cantidad disponible en inventario en el momento de la revision.
¢ Inventario de Seguridad

Segun la anterior politica de inventario dentro de la cantidad maxima a pedir (M*)
estan incluidas las existencias de reserva o inventario de seguridad que se deben
mantener en el inventario durante el tiempo entre revisiones mas el tiempo de

entrega, estas existencias de reserva estan dado por la ecuacion®®:
Existencia de reserva= Z* (S'd)

Lo que nos indica que las existencias de reserva para la referencia 700072
durante (T*+TE), es igual a son 159 unidades

Existencia de reserva= (2,98* 53,19)= 159 unidades

% CHASE, JACOB, Y AQUILANO, Op Cit, p 622
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¢ Nivel de inventario promedio

Partiendo de la politica de inventario se puede determinar el nivel de inventario
promedio mensual que estara en las estanterias de un determinado producto.
Este inventario promedio hace referencia al total de las existencias regulares mas

las existencias de seguridad, en decir:

Inventario Promedio= Existencias regulares + Existencias de Seguridad

&

Inventario promedio = + Z 5'd)

2
Tomando los datos de la referencia 700072 y reemplazando en la ecuacion:

1021 =0,234
Inventario Promedio = T—F 2,98%=53,19

inventario Pormedio = 268 unidades en promedio en el inwvent.

e Nivel de servicio

El nivel de servicio es la tasa de disponibilidad de un articulo en el inventario, y
esta dada por la ecuacion:

S'd* E(z)

SL=1
T*d

E(z)= unidad normal de perdida integral cuyos valores estan tabulados como

funcién de la desviacién normal Z.

Como se determind mantener un nivel de servicio de 99%, Z (0,99)=2,98 segun
la tabla de la unidad de pérdida integral es igual a 0,004 y para el 95%, Z=1,645,
y el E(z)= 0,0211. Para 90%, Z=1,28, E(z) =0,475.

El nivel de servicio que se alcanza con los parametros establecidos para la politica
de inventarios de la referencia 700072 es:
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53,19 = 0,004)
SL=1- = 0,995
1021 % 0,234

Es decir que la tasa de disponibilidad del articulo, lograda por la politica de
inventario para esta referencia seria del 99% de probabilidad de tener siempre

este producto en el inventario.
En resumen:

Con el modelo de revision periédica para pedidos conjuntos, se determiné que Si
se quiere cumplir con un nivel de servicio del 99% durante el tiempo entre
revisiones mas el tiempo de entrega, se debe hacer una revision peridédica cada 7
dias para todos los productos del portafolio de Pastor Julio Delgado. Para la
referencia 700072 Supremo verde X 350 g se realiza un pedido por la diferencia
entre un nivel de inventario maximo (M*) de 535 unidades y la cantidad existente
en el inventario en el momento de la revision. Como la base de datos se encuentra
enlazada con el sistema POS, muestra las existencias actuales de cada referencia
y calcula la cantidad a pedir. Se debe mantener un inventario de seguridad de 159
unidades por el tiempo entre revisiones mas el tiempo de entrega. Con esta

politica de inventario se realizaria 57 6érdenes de pedido al afio.

Todos los calculos correspondientes del modelo revision periddica para pedidos
conjuntos, de Pastor Julio Delgado se pueden observar en el anexo 38.
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8 INDICADORES LOGISTICOS

Los indicadores son relaciones de datos numéricos que permiten determinar el
cumplimento de metas contra los objetivos trazados, ya sea expresado en
porcentajes o en diferentes unidades.

Por su parte, los indicadores logisticos, son expresiones cuantitativas aplicadas a
la gestion de la cadena de suministros de la organizacion. De esta forma se
pueden obtener indicadores para las actividades de compras, recepcion de

mercancia, servicio al cliente, mantenimiento del inventario, entre otros.
Los indicadores logisticos basicamente presentan los siguientes objetivos:

- Evaluar la efectividad de la gestion logistica.

- Hacer seguimiento a las operaciones y al cumplimiento de metas y objetivos

- Realizar retroalimentacién para facilitar el mejoramiento de la cadena de
suministro.

- Apoyar la utilizacién de la tecnologia y manejo de la informacion.

8.1 INDICADORES LOGISTICOS PROPUESTOS EN LA DESPENSA
POPULAR

Actualmente la empresa tiene grandes vacios en la medicion del desempefio, de
las actividades de abastecimiento y distribucion a nivel interno (procesos) y

externo (satisfaccion del cliente final).

En la actualidad la Despensa Popular no cuenta con un sistema de indicadores
para la gestion logistica lo que no permite que se haga seguimiento a dichas
actividades; de modo que esa medida de control medira la efectividad de de las
mejoras implementadas y servira de apoyo para la toma de decisiones a nivel

gerencial.
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Como se mencion6 anteriormente, al no tener un sistema logistico establecido ni
estandarizado, se presentan gran cantidad de errores en las distintas actividades
gue se desarrollan a este nivel, los cuales se ven representados en averias de las
mercancias almacenadas, acumulacibn de inventario de baja rotacion,
obsolescencia y vencimiento de productos, entre otros. ES por estas razones que
se hace necesario controlar el area logistica a través de indicadores, que permitan
analizar cada operacién o actividad que se efectla, determinando una serie de
parametros cuantificables que conlleven a realizar un seguimiento a los factores

claves de éxito y éstos compararlos con los objetivos de la empresa.

Con apoyo de la gerencia, se determinaron las caracteristicas para cada indicador.

8.2INDICADORES DE GESTION PARA EL APROVISIONAMIENTO

Los indicadores propuestos para el area de aprovisionamiento estan enfocados a
medir el desempefio de la funcion de compras en relacidon con el servicio que se

recibe de los proveedores.
e Pedidos recibidos completos

Muestra como es el nivel de servicio que ofrecen los proveedores a la empresa y
es tan o mas importante que los demas indicadores ya que cuando da como
resultado un valor bajo, se corre el riesgo de no tener suficiente mercancia para

satisfacer la demanda.

Para hacer los calculos respectivos para este indicador se utilizan tanto la factura
de compra del proveedor como el formato de recepcién de mercancias, ya que al
cruzar la informacion de estos dos documentos se puede determinar cuantos

pedidos se recibieron completos en un periodo determinado.

142
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analisis pretende tomar las acciones correctivas necesarias a tiempo con el fin de
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cumplir con el objetivo del indicador.

A continuacién se muestra una tabla con la descripcién detallada de cada una de

las caracteristicas de este indicador.

Tabla 16. Pedidos recibidos completos

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Nombre del Indicador

Pedidos recibidos completos

Objetivo del Indicador

Medir el grado de confiabilidad del proveedor

Se espera que el indicador no sea menor del

85% y que mejore su condicidn hasta alcanzar

Meta un 95% a 30 de junio 2011
Pedidos recibidos completos en periodo x =~ X
100

Formula total de pedidos recibidos en periodo x

Unidad de Medida

Porcentaje

Fuente de Informacion

Formato de recepcion de mercancia

Area de toma de datos

Zona de recepcion de mercancia

Periodicidad

Semanal

Andlisis y Control

Mensual

Responsable

Jefe de Bodega

Fuente: Autora del Proyecto

e Indicador de Pedido Perfecto

El objetivo de éste indicador es evaluar a los proveedores y al desempefio del

area de recibos y compras.

Se considera pedido entregado perfecto cuando es entregado a tiempo, cuando el

pedido estd completo, cuando presenta la factura del pedido sin problemas,

143

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar




Supermercado e Autoservicio
Despensa Popular)

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

cuando la mercancia estd en buen estado, cuando no se tienen que hacer

devoluciones y no se registra mercancia vencida.

Célculo: el calculo de este indicador se hace siguiendo la siguiente dinamica. Por
cada pedido recibido se evalia cada uno de los aspectos que componen el

indicador, con el siguiente criterio:

0= si se registra alguna falla en el aspecto evaluado, o no cumplid con el
requerimiento de ese aspecto.

1= si no se registra ninguna falla, eso quiere decir que el aspecto evaluado

cumplié las expectativas.

En indicador se va alimentando de esta manera segin se muestra en el anexo 39.
Estos datos no se pueden usar para calcular el estado actual, puesto que solo

tuvo en cuenta ciertos proveedores y dos semanas del mes.
Del total de los pedidos, se evallan los siguientes aspectos:

- Entregas a tiempo

- Entregas completas

- Documentacion sin problemas
- Estado de la mercancia

- Mercancias vencidas.

- Devoluciones
Periodicidad: Mensual

Con ceros o con unos dependiendo de como se presentd el evento; de cada uno
de ellos se saca el porcentaje de cuantos aspectos fueron (1) es decir, que no
presentaron problemas, sobre el total de pedidos en un periodo determinado de
tiempo, aqui también se puede evaluar el aspecto individualmente. Al final se
calcula el porcentaje de pedidos generados perfecto, sobre el total de pedidos

realizados en un periodo determinado de tiempo.
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Tabla 17. Rango de Calificacion

CALIFICACION RANGO
Excelente 90% a 100%
Bueno 70% a 89%
Aceptable 50% a 88%
Inaceptable Menor de 50%

Fuente: Autora del Proyecto

e Averias de inventarios: Con el establecimiento de este indicador se quiere
lograr cuantificar el porcentaje de deterioros que se presentan por concepto de
averias, para establecer las causas que las ocasionan y encontrar soluciones
gue permitan disminuir este porcentaje.

Para la recopilacion de esta informacion se diligenciara el formato de averias.
Que esta bajo la responsabilidad de Coordinador de Mercadeo.

A continuacion se muestra una tabla con la descripciéon detallada de cada una
de las caracteristicas de este indicador:

Tabla 18. Averias de Inventarios

CARACTERISTICAS DESCRIPCION
Nombre del Indicador Averias de inventarios
Determinar la eficiencia de los empleados en el
manejo de la mercancia.
Se espera que el indicador no esté por encima del
Meta 0,1% mensual, y que mejore su condicion hasta
llegar a un 0,05% mensual a 30 de junio 2011

Inventario de productos averiados en periodo T

Objetivo del Indicador

Formula X100
Total del inventario en un periodo T

Unidad de Medida Porcentaje

Numerador: Formato de averias
Fuente de Informacion Denominador: Software POS
Periodicidad Mensual
Anélisis y Control Mensual
Responsable Coordinador de Mercadeo

Fuente: Autora del Proyecto
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Tabla 19. Averias de Inventarios Enero- mayo 2010

Inventario Costo Averias
Mes : 5

Promedio averias Inv.
Enero 537.040.354 469.353| 0,09%
Febrero |664.897.628| 1.083.483| 0,16%
Marzo 662.643.776| 1.488.849| 0,22%
Abril 750.262.894| 2.251.098| 0,30%
Mayo 651.519.554| 1.896.993| 0,29%

Fuente: Autora del Proyecto

Exactitud del inventario: Este indicador determina el grado de coherencia

entre el inventario fisico y el inventario tedrico.

Esta medida sirve para cuestionar y evaluar la razén por la cual las existencias

fisicas no concuerdan con las registradas en el sistema, y dependiendo de los

resultados obtenidos por este indicador se identifiguen sus causas y tomar los

correctivos pertinentes.

A continuacion se muestra una tabla con la descripciéon detallada de cada una

de las caracteristicas de este indicador.

Tabla 20. Exactitud del Inventario

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Nombre del Indicador

Exactitud del inventario

Objetivo del Indicador

Determinar el grado de coherencia entre el
inventario fisico y el inventario tedrico

Se espera que el indicador no sea menor del 80%

Meta y mejore su condicién hasta alcanzar un 98%
mensual a 30 julio 2010
E#’ referancias gue en sl ultimoe
Formula inwpresentaron di ferencia
Total dereferencias inventariaod as
Unidad de Medida Porcentaje
Fuente de Informacion Sistema POS
Periodicidad Bimensual
Anélisis y Control Semestral

Responsable

Subgerente y Auxiliar de traslados

146



Superm

=

ercado e Autoservicio

E)

8.1.2 Indicadores de Gestiéon para el Almacenamiento

Los indicadores propuestos para monitorear la gestion de almacenamiento se

enfocaron en medir los niveles de inventario y la rotacion del mismo.

Rotacién del inventario

Permite conocer el nimero de veces que tora el inventario en el almacén.

define como las ventas divididas entre el inventario.

Tabla 21. Rotaciéon de Inventario

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Nombre del Indicador

Rotacion de Inventarios

Objetivo del Indicador

Controlar la cantidad de productos almacenados

Ventas acumuladas
= numero de veces

Formula I'nventario promedio
Unidad de Medida NUmero de veces
Fuente de Informacion Sistema POS
Area de toma de datos Area de Bodega
Periodicidad Mensual

Anélisis y Control Semestral
Responsable Subgerente

Fuente: Autora del Proyecto

Se realiza la rotacién de inventarios para los meses de enero a junio 2010.

Tabla 22. Rotacién de Inventario enero-junio

Mes inventario Ventas Rotacion
Promedio
Enero 537.040.354 917.079.227 1,70
Febrero 664.897.628 884.420.376| 1,33
Marzo 662.643.776 1.043.010.673 1,57
Abril 750.262.894 972.972.894 1,29
Mayo 651.519.554 1.102.331.185 1,69
Junio 678.514.900 998.831.538| 1,47

Fuente: Autora del Proyecto
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8.1.3 Indicadores de Gestidn del Servicio al cliente

¢ Nivel de cumplimiento entrega a clientes

Solo cuando el cliente ha quedado satisfecho con el servicio recibido, se puede
asegurar el éxito de las operaciones de una empresa, por esta razén, monitorear
su funcionamiento de manera global permite evaluar si las actividades encargadas

de llevarle a los clientes un productos se estan desarrollando correctamente.

Consiste en calcular el porcentaje real de las entregas oportunas y efectivas a los

clientes.

Tabla 23. Indicador Nivel de cumplimiento de entregas

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Nombre del Indicador

Nivel de cumplimiento de entregas

Objetivo del Indicador

Calcular el % real de las entregas oportunas.

Meta

98%

Formula

Total de pedidos no entregedos a tiempo

Total de pedidos despachados

Unidad de Medida

Porcentaje

Fuente de Informacion

Formato de registro de Quejas

Area de toma de datos

Servicio al cliente

Periodicidad

Mensual

Andlisis y Control

Mensual

Responsable

Administrador

e Causales de Quejas

A través de este indicador se busca identificar las causales de mayor impacto. Por
medio de los reportes que se generen con las quejas y requerimientos registrados,

la direccion podra identificar los focos de desmejoramiento de la calidad del

Fuente: Autora del Proyecto
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servicio y establecer planes de accidon orientados a superar las expectativas de
servicio al cliente. Este indicador se alimenta con la hoja de calculo creada para el
reporte de quejas, reclamos y sugerencias del punto de servicio al cliente,

mostrada en la figura 30.

Tabla 24.

Indicador Causales de Quejas

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Nombre del Indicador

Causales de quejas

Objetivo del Indicador

Identificar las causales de mayor impacto

Formula

Mptivede la gueja

Total de guejas

Unidad de Medida

Porcentaje

Fuente de Informacion

Formato de registro de Quejas

Area de toma de datos

Servicio al cliente

Periodicidad

Mensual

Andlisis y Control

Trimestral

Responsable

Administrador

Fuente: Autora del Proyecto

Figura 26. Indicadores Servicio al cliente

REPORTE MENSUAL

Queja 0
Sugerencia 0
Cambio de Producto 0
Productos averiados 0| #iDIV/0!
Dificultades con las cajeras 0| #iDIV/0!
Dificultades con Jefes de Seccion 0| #iDIV/0!
Dificultades en el PAC Bancolombia 0 #iDIV/0!
Demora en los domicilios 0| #iDIV/0!
Productos de baja calidad 0| #iDIV/0!
Dificultades con los servicios ofrecidos 0| #iDIV/0!
Otros 0 #iDIV/0!
TOTAL 0
Abierto 4
Cerrado 2

Fuente: Autora del Proyecto
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Encuesta de Satisfaccion

Realizar anualmente una encuesta de satisfaccion al cliente, que permita
conocer ademas de la satisfaccion, la intencién de compra, la voluntad del

cliente para recomendar el supermercado, entre otros.

Se calcula el indice de satisfaccion del cliente como

Percepcion del cliente

Satisfaccion del cliente = . .
Necesidades y expectativas
Cuanto mejor sea la percepcion del cliente del servicio recibido, y siempre y
cuando esté acorde con sus expectativas, mayor sera la satisfaccion del cliente

ante el servicio prestado.
8.3 ESTABLECIMIENTO DEL ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE MEDICION

El estado del indicador hace referencia al valor inicial o actual de este; el umbral
del indicador es el valor de este que se pretende lograr 0 mantener; por ultimo el
rango de gestion es el espacio comprendido entre los valores minimos y maximo
gue el indicador puede tomar, debido a que tener una meta Unica seria

practicamente imposible de mantener.

Al momento de realizar el disefio de indicadores de gestion se tomaron los
procesos que se desarrollan en la empresa que giran en torno al sistema logistico
y a partir de estos se definieron el estado, el umbral y el rango de gestién para
cada indicador, en acuerdo con el Gerente.

En esta etapa de creacion de los indicadores es importante determinar los
parametros iniciales que permitiran verificar los resultados de los indicadores y asi
facilitar el posterior analisis. Como se puede observar en la siguiente tabla, para
cada indicador se determiné el estado, el umbral y el rango de medicion.
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Debido a que nunca se habia hecho un sistema de indicadores en la empresa, y a
gue no existian suficientes datos para calcular el valor de algunos indicadores, en
la casilla correspondiente al estado aparece N/A, ademas la fuente de informacion

para algunos indicadores nace a partir de las propuestas de mejora.

Para determinar los valores del umbral y del rango de gestion, se tuvieron en
cuenta los datos actuales y las expectativas y conocimientos reales del gerente y
subgerente con el apoyo de la autora de este proyecto, debido a que no fue
posible conseguir informacién de indicadores similares utilizados por la

competencia.

Tabla 25. Resumen de Indicadores

©) = e) ©)
3 3 ¢ ¢
INDICADOR b < <
0 =| S S
PEDIDOS RECIBIDOS
0, 0, 0,
COMPLETOS N/A | 90% | 85% | 100%
PEDIDOS RECIBIDOS N/A | 98% | 90% | 100%
PERFECTOS

AVERIAS DE INVENTARIO | 0,29%0,01% | 0% |0,05%
EXACTITUD DEL

94% | 98% | 80% |100%

INVENTARIO
ROTACION DE
INVENTARIO tar | Lr 1.2 2
CUMPLIMIENTO DE
0 0 0
ENTREGA N/A | 98% | 95% | 100%

CAUSALES DE QUEJAS N/A | 0,2% | 0% | 0,3%
ENCUESTA DE
SATISFACCION

Fuente: Autora del Proyecto

N/A | 98% | 85% | 100%
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8.4 DISENO DEL PROGRAMA DE INDICADORES

En ésta etapa se disefia el tablero que contiene los indicadores logisticos, se
realiza la hoja de vida en donde se describe el nombre del indicador, objetivo a
alcanzar, descripcion, formula, frecuencia de medicién, umbral y responsable.
Adicionalmente se construye un cuadro resumen donde se expresa el valor real
del indicador, el valor previsto, la desviacién y una ayuda visual del estado del
indicador, segun el umbral establecido. De igual forma se presenta la informacion
en forma gréfica. Este tablero se realiza en Microsoft Office Excel. A continuacién

se muestra la hoja de datos creada.

Figura 27. Tablero Indicadores

SUPERMERLADU”DESPENSA POPULAR

M et Evaluar alos proveedoresy Determinar la eficiencia de los
OBJETIVO I 9 OBJETIVO al desempefio del &rea de OBJETIVO empleados en el manejo de la
confiabilidad del proveedor. : .,
recibos y compras. mercancia.
Pedidos recibidos completos # de pedidos recibidos Inventario de productos averiados
en periodo x perfectos en el periodo x en periodo T
FORMULA FORMULA FORMULA
Total de pedidos recibidos en # total de pedidos recibidos Total del inventario en un periodo
periodo x en periodo x T
RESPONSABI Jefe de Bodega RESPONSABLE Auxiliar de Recibos RESPONSABLE Coordinador de Mercadeo
MINIMO | MAXIMO MINIMO | MAXIMO MINIMO [ MAXIMO
UMBRAL (% UMBRAL (%; UMBRAL (%;
G 90| 100 by 90| 100 by 0,05| 0,1
FRECUENCIA DE Mensual FRECUENCIA DE Mensual FRECUENCIA DE Mensual
MEDICION MEDICION MEDICION
Determinar el grado de
i | i Icular el j I de |
OBJETIVO .coherenpla/e.ntre el OBJETIVO Controlar la cantidad de OBJETIVO Calcular el porcentaje real de las
inventario fisicoy el productos almacenados entregas oportunas.
inventario tedrico.
Ventas acumuladas Total de pedidos no entregados a
tiempo
FORMULA FORMULA R R FORMULA
Inventario promedio S ——
Total de pedidos despachados
RESPONSABLE Subgerente RESPONSABLE Subgerente RESPONSABLE Auxiliar de recibos
MINIMO | MAXIMO MINIMO | MAXIMO MINIMO [ MAXIMO
UMBRAL (% UMBRAL (# veces; UMBRAL (%;
G 80| 98 ( ) 1.2| 2 by 95] 100
FRECUENCIA DE Semestral FRECUENCIA DE Mensual FRECUENCIA DE Mensual
MEDICION MEDICION MEDICION

Fuente: Autora del Proyecto
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Pedldos recibidos completos N/A

pedidos recibidos perfectos 98 N/A %

Averias de inventario 0,01 0,14 % -0,13 @
Exactitud del inventario 98 94 % 4 ]
Rotacion del inventario 17 1,47 # veces 0,23 @)
Causales de Quejas 98 N/A %

Pedidos recibidos completos

pedidos recibidos perfectos

Averias de inventario

Exactitud del inventario

Rotacion del inventario

Causales de Quejas

Pedidos recibidos completos
pedidos recibidos perfectos
Averias de inventario
Exactitud del inventario
Rotacion del inventario
Causales de Quejas

Figura 28. Indicadores Logisticos

Fuente: Autora del Proyecto
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OBJETIVO ESPECIFICO Numeral Pagina
Realizar un diagndstico al sistema logistico que
permita observar la situaciébn actual del 4 43-61
supermercado DESPENSA POPULAR.
Identificar, disefiar y documentar cada uno de los
procesos logisticos necesarios para el adecuado 6.11 68.71
funcionamiento del sistema. 6.1.2
6.1.4
Plantear alternativas para mejorar los procesos 6.2
de aprovisionamiento y almacenamiento. 6.3 78-88
Analizar la gestion de inventarios y plantear 4.3.3 49
alternativas para mejorar su administracion 7 101-111
Sensibilizar y capacitar al personal para que
comprendan y apliquen las nuevas politicas. 6.1.3 76-78
Disefiar herramientas que permitan mejorar el
esquema de servicio al cliente. 6.4 97-100
Disefiar un conjunto de indicadores de gestion
apropiados para la organizacién y acordes con
Prop ) P g Y 8 112-120
sus necesidades y politicas.
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CONCLUSIONES

El manual de funciones creado para el supermercado Despensa Popular cuenta
con la descripcion de las responsabilidades de los cargos de la empresa. Con
este manual se logré6 que los trabajadores se responsabilicen de realizar las
labores de su cargo minimizando las interferencias entre responsabilidades.
Ademas con la estructura organizacional, se establecieron las relaciones formales
de mando y canales de comunicacion que anteriormente no se tenian, apoyados
en el reglamento Interno de trabajo donde se establecieron las reglas y normas

gue regulan las relaciones laborales en el supermercado.

Se identificaron y modelaron los procedimientos claves para el buen
funcionamiento del sistema en el supermercado Despensa Popular, asociados a
las actividades que constituian los procesos especificos de los procesos
operativos fundamentales, como la gestion de compras y devoluciones, la
recepcion y almacenamiento de mercancia y la atencion de quejas, reclamos y

solicitudes.

La modificacién del proceso de compras, evaluacién de proveedores, asi como la
definicion de responsabilidades en la actividad de aprovisionamiento esta
enfocada a fortalecer la comunicacion de compras y almacenamiento. El
procedimiento manejo de devoluciones en compras plantea las responsabilidades
y actividades de los encargados del proceso, asi como el seguimiento para tratar
de reducirlos al maximo. Con la implementacion del procedimiento, se logro

disminuir en un 50% el costo de las devoluciones de mayo a junio.

De acuerdo con la falencia encontrada en el sistema de almacenamiento, se
desarrollé el manual de almacenamiento, documento que se implementd, tomando
como base la definicion de politicas para salvaguardar la mercancia en las
mejores condiciones y redefiniendo los procedimientos que ayudara a normalizar

las actividades relacionas en esta area.
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En el seguimiento realizado a la evaluacién de las bodegas se encontrd que para
la bodega de alimentos y hogar, la clasificacion mejoré un 63%, en la organizacion
un 90%, en la limpieza un 69%, disciplina y constancia un 55% y en compromiso

y estandarizacion pasé del 20% al 90%, con un incremento del 350%.

El control realizado al registro de los domicilios en el mes de julio, dio como
resultado un total de 10 domicilios sin cancelar hasta el 22 del mismo mes. Se
puede ver que ha mejorado el proceso, puesto que para el mes de junio en el

mismo periodo, existian 603 domicilios sin registrar.

La politica de inventarios propuesta, permite tomar la decisibn sobre las
cantidades de productos que se deben pedir por proveedor, conservando unos
niveles de inventario adecuados a la rotaciéon de los productos, acordando con el
proveedor la frecuencia y dias de pedidos, eliminando los dias de congestion,

espera de los proveedores y la congestion la recepcion de bodega.

El desarrollo de ésta practica empresarial se convirti6 en una gran experiencia
profesional debido a que las actividades que comprende el campo logistico
permiten la interrelacion de un amplio conjunto de tematicas estudiadas dentro del
programa de Ingenieria Industrial de la Universidad Industrial de Santander.
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RECOMENDACIONES

Respecto a la gestiéon del aprovisionamiento, se recomienda a la DESPENSA
POPULAR iniciar la aplicacion del modelo de homologacion propuesto, dado que
con el mismo sera posible seleccionar los proveedores adecuados, pensando en
establecer acuerdos bilaterales duraderos, que permita eliminar las barreras que
restringen la eficiencia de los proveedores.

Para conocer el comportamiento de la demanda de los productos que maneja el
supermercado, se recomienda realizar un prondstico que contemple la

estacionalidad de cada referencia.

Se sugiere que la empresa en conjunto con el creador del software mejore el
mo&dulo de proveedores, en donde se registren las averias a cada proveedor y se
pueda revisar en el momento de hacer la orden de pedido, creacion del modulo de
servicio al cliente, para registrar las devoluciones, quejas y reclamos, seguimiento

y responsables.

En el tema de servicio al cliente la direccién debe realizar profundos cambios
dentro del a concepcién del personal acerca de la filosofia de atencion al cliente, y
de igual manera implementar procesos que soporten este cambio. La idea es
romper los paradigmas acerca de las ventas tradicionales para pasar a una
actividad proactiva, donde no solo se espere que el cliente genere las quejas o
requerimientos, sino que de iniciativa de la organizacion se indague en el mercado
gue es lo quiere o espera el cliente o que es lo que hace la competencia para

asegurar sus clientes.

Se recomienda establecer una politica de tiempos de Entrega para el servicio de
Domicilio, de esta forma, el cliente esta enterado del tiempo que demora su

pedido.

La motivacién es un factor importante para el desarrollo efectivo del sistema

logistico, por lo tanto, se recomienda a la gerencia establecer programas de
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motivaciéon e incentivos al personal de la empresa, con la finalidad de dar
continuidad al programa de mejoramiento continuo, teniendo en cuenta sus

sugerencias y aclarando todo tipo de inquietudes.

Se recomienda crear un médulo en el POS en el cual cada responsable pueda
alimentar y monitorear su indicador. Este modulo estara organizado por actividad
logistica, y cada indicador tendra la opcién de ver su comportamiento de forma
grafica de acuerdo al periodos que el usuario desee ver. Para el mantenimiento
de los indicadores se debe dar continuidad operativa y ejecutar ajustes que

provengan del permanente monitoreo para que sea confiable su resultado.

Finalmente, se recomienda a la direccion de la Despensa Popular continuar con el
proceso de mejora continua, ejecutando las actividades de seguimiento y control
necesarias para identificar nuevas oportunidades de mejora, infundiendo en los
empleados, una cultura de planificacion, extendiendo el uso de la tecnologia,
como apoyo en la gestion de las operaciones, y lo mas importante, disefiando los
mecanismos necesarios para garantizar la eficiencia de cada uno de los recursos

gue intervienen en el proceso.
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Anexo 1. Cuestionario diagnéstico Relacion con Proveedores

CUESTIONARIO DIAGNOSTICO RELACION CON

_____ ‘Supermercado Autoservicio! P R OV E E D O R E S
FEESS MQ Spensa ml)"r
\ 4:‘41)'1'dmiylicmmrmarei-cadesuPlognrj NOMBRE
CARGO: FECHA:

¢, Cuél es el proceso para realizar las
compras?

¢, Con que criterios se basa para realizar las
compras?

¢,Como son las negociaciones con los
proveedores?

¢Programa las citas para las

negociaciones con los proveedores?

¢, Cudl es el procedimiento para codificar un
nuevo proveedor?

¢,Como son las politicas de
establecidas con sus proveedores?

pago

¢ Coémo evalla el servicio prestado por los
proveedores?

¢ Verifica cuando llegan los pedidos a la
empresa que cumplen con las
especificaciones establecidas con los
proveedores?

¢Conoce con exactitud cuéanto tiempo
demora un producto en almacén o en las
estanterias antes de que se agote?

¢, Sigue alguna politica o patron de compra
gue le determine cuanto pedir de cada
producto?

¢ Conoce y aprovecha las politicas de
descuentos hechas por los proveedores
por pronto pago y por cantidad?

¢Existe un procedimiento establecido,
estandarizado 'y  documentado de
compras?

¢Utiliza algun criterio para seleccion vy
evaluacion de proveedores?

¢, Cudles son las causas mas comunes por
las que el producto se averia?
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Despensa Popular

Calidad y E

Pago de Proveedores
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PLAZOS DE PAGO

No

© 00 NO U WN -

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

CONTRAENTREGA

DE 8 A 10 DIAS

DE 15 A 20 DIAS

DE 30 A 35 DIAS

EL PALACIO DE LA PAPA
POLLOSAN S.A.

BRITIHS AMERICAN TOBACCO
FAMA S.A.

PRODUCTOS LACTEOS PORTALAK
HENRY PINTO ANGARITA
AGRINAL COLOMBIA S.A.
PRODUCTOS LACTEOS EL PORTA
FUNDAC GRANJA EL PUENTE
DISTRISOLLA GERARDO GOMEZ
PESQUERA DEL MAR
SALSAMENTARIA LA ROCHELA
VIVA MEJOR E.U

NOHEMI URIBE CRUZ

Lebrifinca

ROZO DISTRIBUCIONES

DULCES RENACER EUCLIDES RUH
RUBIANO Y CIA LTDA

SAN CARLOS

TOSTADORA DE CAFE BON AMI LT
PRODUCTOS AROMAR

LACTESAN JAZMIN RIVERA
LAUMAN ALIMENTOS

TORRECAFE AGUILAROJAYCIA S
VARIED SALTE¥O RUBEN GOMEZ
REDIPLAST R.U.

LA FRONTERA Y CIA LTA
COMERCIALIZ. DECLOR ROSALBIN
MILELMO ELSA MOLINA BLANCO
SURTIDESECHABLES LA ISLA
TRONEX BATERY COMPANY S.A.
CONSERVAS CALIFORNIA S.A.
ACEGRASAS S.A.

FRESKALECHE S.A.

AVIDESA MAC POLLO S.A.
DISTRIALGUSTO LTDA
GAVASSAY CIALTDA
DISTRIBUIDORA NIKOLINA LTDA
DKLAZE COMERCIALIZADORA
SURTIMARCAS LTDA
INDUSTRIAS FULLER PINTO S.A.
BAVARIA S.A.

LEVAPAN S.A.

PRECOCIDOS DEL ORIENTE S.A.
MOLINO DEL ORIENTE S.A.
DIANA CORPORACION S.A.
MOLINO FLOR HUILA S.A.
DISTRICOMER B/MANGA LTDA
JOHN RESTREPO A. Y CIA S.A.
DISCOLACTEOS S.A
POPULARES LTDA
COMESTIBLES LA 80 LTDA
SUPERMARCAS B/GA LTDA
PRODUCTOS ALIMENT. LA VICT(Q
GASEOSAS HIPINTO
EMBOTELLADORA DE SANTANDH
ARROCERA TROPICAL LTDA
PROTABACO S.A.
DISTRIBUYENDO S.A.
HARINERA DEL VALLE S.A.
COMESTIBLES ITALO S.A.
GRASCO LTDA

DISTRIBUC. PASTOR JULIO DELGADQ
MOLINO NACIONAL LTDA

IBA¥EZ CASTILLA CIALTDA
DISTRIBUCIONES GRANABASTOS
GRACETALES LTDA

DISTRIABASTOS LTDA

CASA LUKER S.A.

HARINAS SN MARTIN

DETERGENTES LTDA

INDUSTRIA DE ALIMENTOS ZENU S.A|
ALIMENTOS POLAR COLOMBIA S.A.
DISTRIBUID. GALVIS CASTILLO LTDA
AZUL K S.A.

HARINERA PARDO S.A.

ALIMENTOS CARNICOS S.A.
LIDERTIENDAS DISTRIBUCIONES S.A.
COLGATE PALMOLIVE COMPA¥IA
CONANTIOQUE¥O

MANUELITA S.A.

MOLINOS DEL ATLANTICO S.A.
CACHARRERIA MUNDIAL S.A.
GIRONES S.A.

ROXAROMAT

SABAJON FLORIDE¥O
TROPISANDER LTDA

LECHES SAN JORGE

BRILLO DE COLOMBIA S.A.

WILCOS S.A.

COMERCIALIZADORA NAL SAS LTDA

REPRESENTACIONES "DAO"
AJOVER S.A.
LLOREDA DISTRIBUCIONES S.A.

INCAUCA
NESTLE DE COLOMBIA S.A.
COMPA¥IA DE GALLETAS NOEL S.A.
COMPA¥IA NACIONAL DE CHOCOLATE
LIDERMARCAS B/MAGA LTDA
COLOMBINA S.A.

QUALA S.A.

COLOMBIANA KIMBERLY COLPAPEL S
TECNOQUIMICAS S.A.

Gl MAR DISTRIBUCIONES

ETERNA S.A.
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Anexo 2. (Continuacion)

34
35

37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57

HERSAN LTDA

LICORES COLOMBIA

MERCEDES QUESADA
SANTANDEREANA DE ACEITES S.A
SKY S.A.

DISFABRICAS

INDUSTRIAS REGIO CIA LTDA
DISTRIPOKER

SANDRA MILENA RAMIREZ S.(DISZ
PROCOMER DIOSA JULIANA RINC(
CHOCOLATE ECOLOGICO CAMPES]
NUTRISALWS SAINA MILENA VESQG
PASTER. SANT DE LECHES LECHE|
IND. COLOMBIANA LACTEOS LTDA|
MAZAPAN SANT. ALBERTO JAIMES
RASIPLAST RAFAEL RAMIREZ
GALLETAS LA AURORA LTDA
CHOCOLATE SAN RAFAEL
PRECOCIDOS LA CHUCURE¥A
INCUBADORA DE SANTANDER S.A

DISTRIBUIDORA LA UNION

DIST. OSONO DE SANTANDER LTDA
LEDY ZAMORA - FRUTOS DE MI TIERRA
COLADORES Y FILT DE SDER FERNANDO SANBGUINO ROSAS

LA FRAGANCIA LTDA
MOLINOS ROA S A.

MEICO S.A.

ICOHARINAS LTDA
SURTIORIENTE LTDA

MAICITO DISTRIBUCIONES S.A.

COMERCIALES ESCALAR- ADRIANA PAT

DISFABRICAS

CARLOS E MONTOYAR
VELAS SAN JORGE
MARKS DISTRIBUCIONES
INCOLCEP HARRISON BOHORQUEZ
FAB. CHOCOLATE Y CAFE SN RAF
ADRO S.A.

P&M COSMETICOS LTDA SPAI SONS

VINCORTE S.A.
VITARRICO
ESTROCAR CUCUTA

163




Supermercado s Autoservicio

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

Anexo 3. Promedio tiempos de entrega por Proveedor

PROVEEDOR TE PROM
DISTRIBUC. PASTOR JULIO DELGADO 4 dias
MOLINO NACIONAL LTDA 3 dias
NESTLE DE COLOMBIA S.A. 5 dias
IBA¥EZ CASTILLA CIA LTDA 2 dias
DISTRIALGUSTO LTDA 3 dias
DISTRIABASTOS LTDA 3 dias
AVIDESA MAC POLLO S.A 1 dia
COMPANIA DE GALLETAS NOEL S.A 3 dias
CIA NACIONAL DE CHOCOLATES 1 dia
GRACETALES LTDA 2 dias
GAVASSA Y CIA LTDA 1 dia
LIDERMARCAS BUCARAMANGA LTDA 4 dias
COLOMBINA S.A 1 dia
QUALA S.A 5 dias
DISTRIBUCIONES GRANABASTOS 4 dias
CASA LUKER 2 dias
HARINAS SAN MARTIN 3 dias
COLOMBIANA KIMBERLY COLPAPEL 3 dias
DISTRIBUIDORA NIKOLINA 4 dias
DKLAZE COMERCIALIZADORA 2 dias
SURTIMARCAS 3 dias
TECNOQUIMICAS S.A 10 dias
DETERGENTES S.A 3 dias
INDUSTRIAS DE ALIMENTOS ZENU 1 dia
INDUSTRIAS FULLER PINTO 3 dias
DISTRIBUIDORA GASVIS CASTILLLO 3 dias
BAVARIA S.A 1 dia
LEVAPAN S.A 3 dias
PRECOSIDOS DEL ORIENTE 3 dias
AZUL K S.A 2 dias
HARINERA PARDO 2 dias
ALIMENTOS CARNICOS 1 dia
LIDERTIENDAS DISTRIBUCIONES S.A 3 dias
MOLINO DEL ORIENTE 4 dias
DIANA CORPORACION 4 dias
MOLINO FLOR HUILA 2 dias
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Anexo 4. Plano Dimensionado Bodega Primer Piso

FLANO DIMENSIONADO BODEGA PRIMER PISO

DESPENSA POPULAR
Sistema de Almacenamiento
(Escala métrica 1:100)
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Anexo 5. Plano Dimensionado Bodega Segundo Piso

PLANO DIMENSIONADO BODEGA SEGUNDO PISO
DESPENSA POPULAR
Sistema de Almacenamiento
{Escala métrica 1:100)
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Anexo 6. Plano Dimensionado Bodega de Aseo

PLANO DIMENSIONADO BODEGA ASEOQ
DESPENSA POPULAR
Sistema de Almacenamiento
(Escala métrica 1:100)
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Plano Dimensionado Punto de Venta
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Objetivo:
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Anexo 8. Encuesta a Jefes de Seccion

Conocer la opinion del personal

comportamientos y perfiles de los clientes.

respecto a

Calidad y Eca 1 de Su Hogar

las actitudes,

Buen dia, la siguiente encuesta tiene como propdésito adelantar un estudio para

el desarrollo del servicio al cliente en la Despensa Popular, la informacion que

pueda registrar en este formato serd de gran ayuda para el estudio, por ello se

le agradece su valiosa cooperacion.

Lea atentamente cada una de las preguntas y responda conforme su criterio.

1. De que depende la acogida de las promociones en el cliente:

___De la marca

___ Del descuento

a
b. De los sorteos
c
d

___Delamarre
e. _ De ofertas 2x1
2. Clasifigue en orden de preferencia las quejas mas frecuentes de los

clientes. A la queja mas frecuente asignele el numero 1, siga clasificaAndola

en orden de preferencia hasta llegar a la queja que menos considere se

presenta y asignele el numero 16. El criterio de preferencia depende por

completo de usted.

QUEJAS

ORDEN
CLASIF.

DE

No encuentra los productos

No existen procedimientos para
cambio de productos

Los productos no tienen precios 0 no
estan actualizados.

No hay productos en los lineales

Los productos estan muy caros

No se enteran de las promociones,
ofertas y sorteos

No conocen la metodologia para
participar en sorteos.

No existe variedad de productos y
marcas

Trato descortés por parte del personal

Limpieza de las instalaciones

169



loll

: D@ @p

Calidad y Eca

a de Su Hogar

3. Clasifigue en orden de preferencia las solicitudes de informacion mas

frecuentes del cliente. 1 para la solicitud mas frecuente y 4 a la menos

frecuente.

SOLICITUDES

ORDEN
CLASIFICACION

DE

Informacion sobre promociones

Informacion sobre precios

Informacién sobre ubicacién de los
productos

Informacion técnica de los productos

Muchas gracias por su cooperacion, tendremos en cuenta su valiosa

informacion para el desarrollo de esta investigacion.
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Objetivo: Conocer la opinion del personal respecto a las actitudes,

comportamientos y perfiles de los clientes.

Buen dia, la siguiente encuesta tiene como propdésito adelantar un estudio para

el desarrollo del servicio al cliente en la Despensa Popular, la informacion que

pueda registrar en este formato serd de gran ayuda para el estudio, por ello se

le agradece su valiosa cooperacion.

Lea atentamente cada una de las preguntas y responda conforme su criterio.

1

De que depende la acogida de las promociones en el cliente:

a.__
b
c.__
d

e.

De la marca

___De los sorteos

Del descuento

___Del amarre

De ofertas 2x1

2. Clasifigue en orden de preferencia las quejas mas frecuentes de los

clientes. A la queja mas frecuente asignele el numero 1, siga clasificAndola

en orden de preferencia hasta llegar a la queja que menos considere se

presenta y asignele el numero 16. EI criterio de preferencia depende por

completo de usted.

QUEJAS

ORDEN CLASIF

No encuentra los productos

No existen procedimientos para cambio de
productos

Los productos no tienen precios 0 no estan
actualizados.

No hay productos en los lineales

No empacan los productos correctamente

Los productos estan muy caros

No se enteran de las promociones, ofertas y
sorteos

No conocen la metodologia para participar en
sorteos.
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No existe variedad de productos y marcas

Pocos puntos de pago en funcionamiento

PAC Bancolombia

Inseguridad para realizar transacciones en el

Demora en domicilios.

Trato descortés por parte del personal

Limpieza de las instalaciones

Datos del cliente obsoletos

Fruver de baja calidad

3. Clasifigue en orden de preferencia las solicitudes de informacion mas

frecuentes del cliente. 1 para la solicitud mas frecuente y 4 a la menos

frecuente.

SOLICITUDES

ORDEN
CLASIFICACION

DE

Informacion sobre promociones

Informacion sobre precios

Informacién sobre ubicacién de los
productos

Informacion técnica de los productos
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Anexo 10. Encuesta a Domiciliaros

Objetivo: Conocer la opinion del personal respecto a las actitudes,
comportamientos y perfiles de los clientes.

Buen dia, la siguiente encuesta tiene como propdésito adelantar un estudio para
el desarrollo del servicio al cliente en la Despensa Popular, la informacion que
pueda registrar en este formato serd de gran ayuda para el estudio, por ello se
le agradece su valiosa cooperacion.

Lea atentamente cada una de las preguntas y responda conforme su criterio.
1. Con que frecuencia se presentan errores entre las direcciones de los
clientes que aparecen en la factura o formato de domicilios y la real?

(marque con una x la casilla seleccionada)

a. Con mucha frecuencia
b. Con mediana frecuencia
C. Con poca frecuencia

d___ Nunca se presentan estos casos.

2. Clasifigue en orden de preferencia los motivos por los cuales se puede
entregar tarde un domicilio. A la causa que mas se presente asignele el
numero 1, siga clasificandola en orden de preferencia hasta llegar a la
causa que menos considere se presente y asignele el numero 5. No debe
asignarle a dos causas el mismo namero de clasificacion.

MOTIVOS ORDEN DE CLASIFICACION
Por el desconocimiento de la direccion
Por mal registro de la direccion

Por exceso de pedidos a entregar

Por retrasos en el supermercado
Porque no hay nadie en casa
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3. Clasifigue en orden de preferencia las quejas mas frecuentes de los
clientes. Asigne 1 a la principal queja y 6 a la queja que menos se
presente.

QUEJAS ORDEN DE CLASIFICACION
Incongruencias entre el pedido realizado
y el entregado
Mal empaque de los productos
Hay productos que no llegan
Los productos estan caros
Demora en la entrega de los domicilios
Desconocimiento de precios y
promociones
4. Clasifique en orden de preferencia los principales motivos de devoluciones

de domicilios. Utilice la misma metodologia de la pregunta anterior, dando 1
al motivo mas frecuente y 5 al menos frecuente.

MOTIVOS ORDEN DE CLASIFICACION
Falta de dinero del cliente
Por productos no solicitados
Porque no hay nadie en casa
Por producto averiado
Por incumplimiento en la entrega

Muchas gracias por su cooperacion, tendremos en cuenta su valiosa

informacion para el desarrollo de esta investigacion.
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Anexo 11. Resultados Estadisticos Encuesta Aplicada a Cajeras

1. De que depende la acogida de las promociones en el cliente:

Opciones No Personas %
De la marca 0 0
De los sorteos 3 37,5
Del Descuento 4 50
Del Amarre 1 12,5
Promociones 2x1 0 0
Totales 8 100

Del

0
50%

Descuent

Acogida de promociones

2. Clasifigue en orden de preferencia las quejas mas frecuentes de los

JP

cerca de Su Hogar

clientes. A la queja mas frecuente asignele el numero 1, siga clasificandola

en orden de preferencia hasta llegar a la queja que menos considere se

presenta y asignele el numero 16.

QUEJAS

No encuentra los productos

No existen procedimientos para cambio de

Los productos no tienen precios 0 no estan

No hay productos en los lineales

No empacan los productos correctamente

Los productos estan muy caros

No se enteran de las promociones, ofertasy

No conocen la metodologia para participar en

No existe variedad de productos y marcas

Pocos puntos de pago en funcionamiento

Inseguridad para realizar transacciones en el

Pl Z
SlE[B|e|e|~[o|a|s|w|NR]E

Demora en domicilios.

[y
w

Trato descortés por parte del personal

H
N

Limpieza de las instalaciones

=
()]

Datos del cliente obsoletos

=
()]

Fruver de baja calidad
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ORDEN % participacion de las quejas clasificacion

1 2 3 4 5 6 7 8] 9 10 11 12 13 14 15 | 16 General*
1 25( 12,5| 37,5 25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0] O 3
2 0 0 0 0| 13| 12,5 0 o] 13 0 0| 37,5 0] 12,5 0| 13 12
3 62,5 0 25| 12,5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0] O 1
4 0 0| 12,5 25 0 0 0 0 0 25 0 0 0 0 0| 38 16
5 0 0 0 0 0 0 0 o] 13| 37,5| 125 0] 13 0 0| 25 10
6 0 0] 12,5 0 0 0 0] 13 0 0] 37,5{ 12,5| 13| 25 o] 0] o 11
7 0 0 0| 12,5 0| 12,5] 25| 13 0| 12,5 0 0 0 O] 25| O % 15
8 0| 37,5 0 0 0 o] 25| 25] 13 0 0 0 0 0 0ol O 3 2
9 0 0 0| 50 0 0 0 0 0 0] 12,5 12,5 0] 25 0] O 4
10 0 0 0 0| 13 13| 25 0 0| 12,5| 12,5 0 0]12,5( 13 O 7
11 0 0 0] 12,5 13| 12,5 0| 25 0 0 0 25 0 O] 13] O 8
12 12,5 50 0 0 0] 12,5 0 0 0 25 0 0 0 0 0] O 9
13 0 0 0 0| 50| 12,5 0 o] 13 0 0 0 0 0 0| 25 5
14 0 0 0 0 0| 37,5 0] 13 0| 12,5| 12,5 0 0 0| 25 6
15 0 0 0 0| 13 0 0] 13| 25 0] 12,5 0| 38 0 0] O 13
16 0 0 0 0] 13 O] 13] 25 0] 12,5 0 0 0] 37,5 0] O 14

3. Clasifigue en orden de preferencia las solicitudes de informacién mas

frecuentes del

frecuente.

cliente.

1 para la solicitud mas frecuente y 4 a la menos

No.

Solicitudes

Informacion sobre promociones

Informacién sobre Precios

Informacion sobre ubicacién de los productos

W[N]

Informacion tecnica de los productos

Clasificacion % participacién solicitudes inform. Clasificacion™
1 2 3 4
1 25,00 25,00|50,00] 0,00] X 3
2 50,00 50,00| 0,00 0,00 8 2
3 50,00 25,00 25 0,00| 1
4 0,00 0,00] 0,00| 100,00 4

* La clasificacion general se obtiene de la posicién con mayor % de participacion
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Anexo 12. Resultados Estadisticos Encuesta Aplicada a Jefes de Seccién

1. De que depende la acogida de las promociones en el cliente:

Opciones No %
Personas

De la marca 0 0
De los sorteos 1 16,7
Del Descuento 4 66,7
Del Amarre 1 16,7
Promociones 2x1 0 0
Totales 6 100

Acogida de promociones

Del

De los

Del
Descuento

2. Clasifique en orden de preferencia las quejas mas frecuentes de los

clientes. A la queja mas frecuente asignele el numero 1, siga

clasificandola en orden de preferencia hasta llegar a la queja que menos

considere se presenta y asignele el numero 11.

ORDEN

QUEJAS

No encuentra los productos

No existen procedimientos para cambio de

Los productos no tienen precios 0 no estan

No hay productos en los lineales

Los productos estdn muy caros

No se enteran de las promociones, ofertas

No conocen la metodologia para participar en

No existe variedad de productos y marcas

Trato descortés por parte del personal

Limpieza de las instalaciones

I
mlolole|N]o|u|s|wn]e-

Fruver de baja calidad
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Calidad y Econo

4. Clasifiqgue en orden de preferencia las solicitudes de informacion mas

frecuentes del cliente.

frecuente.

1 para la solicitud mas frecuente y 4 a la menos

No. Solicitudes
1 |Informacién sobre promociones
2 |Informacién sobre Precios
3 |Informacién sobre ubicaciéon de los productos
4 |Informacion tecnica de los productos

% participacion solicitudes inform. o
Orden Clasificacion*
1 2 3 4
1 0,00| 16,67 | 83,33 0,00 3
2 50,00| 33,33| 16,67 0,00 § 1
3 16,67 | 83,33| 0,00 0,00] 2
4 0,00/ 0,00, 0,00| 100,00 4

* La clasificacion general se obtiene de la posicién con mayor % de

participacion
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Anexo 13. Resultados Estadisticos Encuesta Aplicada a Domiciliarios

1. Con que frecuencia se presentan errores entre las direcciones de los

clientes que aparecen en la factura o formato de domicilios y la real?

Opciones No %
Personas
Con mucha frecuencia 1 16,67
Con mediana frecuencia 5 83,33
Con poca frecuencia 0 0
Nunca se presenta 0 0
Totales 6 100

yreales

Con mucha

Frecuencia de errores entre direcciones dadas

2. Clasifique en orden de preferencia los motivos por los cuales se puede

entregar tarde un domicilio. A la causa que mas se presente asignele el

numero 1, siga clasificandola en orden de preferencia hasta llegar a la

causa que menos considere se presente y asignele el numero 5

N

°

Motivos

Por no conocer la direccion

Por mal registro de la direccion

Por exceso de pedidos a entregar

Por retrasos en el supermercado

AW IN|F

Porgue no hay nadie en casa

% participacion motivos entregar pedido tarde

Orden 1 2 3 4 5
1 0.00 83.33] 0,00| 0,00] 33,33
2 0,00 0,00| 14,29] 0,00 100,00
3 33,33 16,67| 50,00]16,67 0
4 16,67 0,00| 16,67|83,33] 0,00
5 71,43 16,67| 0,00(16,67| 57,14

100%0

Clasificacion™

[l BN [0V [9)]

* La clasificacion general se obtiene de la posicion con mayor % de participacion
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Anexo 13. (Continuacion)

3. Clasifique en orden de preferencia las quejas mas frecuentes de los

clientes. Asigne 1 a la principal queja y 6 a la queja que menos se

presente.

Orden Quejas
1 Errores entre pedido realizado y el entregado
2 Mal empaque de los productos
3 Hay productos que no llegan
4 Los productos estan caros
5 Demora en la entrega de los domicilios
6 Desconociento de precios y promociones.

Orden 1 0/; parnupac;on quijas 3 5 Clasificacion™
1 0,00 16,67 0|16,67| 66,67| 16,67 5
2 50,00 14,29| 0,00{50,00] 21,43 0,00 g 1
3 0,00 33,33} 50,00] 0,00| 14,29| 16,67 ‘9' 3
4 0 100,00| 16,67| 0,00 0,00 0,00 2
5 0 0,00| 16,67 0,00 0,00(100,00 6
6 16,67 0,00| 0,00{50,00] 50,00 0 4

* La clasificacion general se obtiene de la posicibn con mayor % de participacion

4. Clasifique en orden de preferencia los principales motivos de
devoluciones de domicilios. Utilice la misma metodologia de la pregunta

anterior, dando 1 al motivo mas frecuente y 5 al menos frecuente.

Orden Quejas

1 Falta de dinero del cliente

2 Por productos no solicitados

3 Porgue no hay nadie en casa

4 Por producto averiado

5 Por incumplimiento en la entrega

Orden 0/cipartICIpzauon mgtlvos (;Jlevol. dgmlcmos Clasificacion™

1 16,67 0,00| 16,67]50,00| 28,57| ¥ 4
2 33,33 0,00| 50,00]/16,67| 16,67 8 3
3 16,67| 100,00 0,00|{ 0,00f 0,00 - 2
4 50,00 0,00| 50,00]16,67| 0,00 1y3
5 0,00f 33,34| 0,00|16,67| 50,00 4y5

* La clasificacion general se obtiene de la posicion con mayor % de participacion
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Anexo 14. Domicilios realizados de Enero a Junio 2010

DIA | ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN.
1 19| 163| 151| 245 184| 180
2 138| 152 160 0| 248| 140
3 185| 119 113| 122| 175| 138
4 133| 108 99| 209 109| 104
5 119 77 67| 129 134| 110
6 114| 109 210 121 90| 214
7 92| 184 121 95 90| 62
8 74 94| 102 73| 126| 139
9 92 76 86 66| 179 72
10 168 70 54 78| 129| 57
11 0 57 63| 160 73| 71
12 118 72 109 95 51| 100
13 82 94| 149 81 66| 184
14 93| 208| 135 78 74| 46
15 87| 137 149 92| 133| 175
16 125| 130| 115 116| 232| 169
17 253| 100 79| 122 62| 155
18 126 74 75| 205 152| 125
19 105 58 93| 128| 101| 148
20 102| 111 180 88 72| 153
21 128| 232 48 69 60| 148
22 70] 108 119 74 85| 101
23 90 70 78 57| 180| 105
24 100 60 68 80| 102| 94
25 103 60 95| 132 90| 84
26 69 68| 106| 110 58| 60
27 72] 134 101 80 48| 219
28 63| 269 101 53 82| 131
29 84 186 71 153| 105
30 136 117| 107| 167| 106
31 250 158 161

TOTAL | 3390| 3194 | 3487| 3136| 3666 3672

Fuente: Autora del Proyecto
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Anexo 15. Encuesta aplicada a Clientes

Reciba un cordial saludo. El supermercado Despensa Popular le agradece por
la atencion que nos esta suministrando en este momento y por dedicarnos este
breve espacio de su tiempo. Para nosotros su opiniébn es muy importante y con
el fin de mejorar nuestro servicio, afianzar nuestra relacion comercial y
responder a sus necesidades realizamos esta encuesta.

Para los siguientes bloques de preguntas, favor calificar de 1 a 5 de acuerdo a
Su percepcion respecto a su relacion con la DESPENSA POPULAR. En esta
escala 1=pésimo, 2=malo, 3=regular, 4=bueno, 5=excelente.

1. REFERENTE A SURTIDO DE PRODUCTOS

COMO CALIFICA: CALIFICACION
Calidad en los productos
Variedad de productos y marcas
Precios justos

Ofertas y promociones

2. Qué tipo de promociones le gustaria encontrar en la Despensa
Popular?

a. __ Sorteos

b. _ Descuentos en los productos

c. __ Amarres o pegues.

d. _ ofertas 2x1

3. REFERENTE AL PERSONAL DEL SUPERMERCADO

COMO CALIFICA: CALIFICACION
Amabilidad y cordialidad

Atencion rapida y agil en cajas
Presentacion personal

Disposicion para solucionar sus dudas.

4. REFERENTE AL ESTABLECIMIENTO

COMO CALIFICA: CALIFICACION
Amplitud del establecimiento

Surtido de las secciones

Ambientacion del supermercado

Facilidad de encontrar productos (sefalizacion)
Limpieza de las instalaciones
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5. REFERENTE A LOS SERVICIOS OFRECIDOS

= D@ @p

Calidad y

COMO CALIFICA:

CALIFICACION

Drogueria

Carniceria

Frutas y verduras

Sucursal Bancario BANCOLOMBIA

Domicilios

6. REFERENTE AL SERVICIO AL CLIENTE

COMO CALIFICA:

CALIFICACION

Disposicion para atenderlo

Trato servicial y cortés

Calidad de la informacion

La persona de servicio al cliente da solucion inmediata a
sus necesidades (quejas, reclamos o0 sugerencias)

Disposicion al cambiar productos.

Seguimiento a sus necesidades.

7. CONOCE EL SERVICIO DE DOMICILIOS OFRECIDO POR EL

SUPERMERCADO?
Si No

Si la respuesta anterior es positiva, responda la pregunta las preguntas 8 y

9. De lo contrario pase a la pregunta 10.

8. HACE USO DE ESTE SERVICIO?
Si No Porque?

9. SU PERCEPCION DEL SERVICIO A DOMICILIO

COMO CALIFICA:

CALIFICACION

Tiempo de respuesta al contestar el teléfono

Informacion sobre precios y existencias

Tiempo de entrega del domicilio

Coherencia entre los productos pedidos y los recibidos

Amabilidad y cordialidad del personal
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10.ORDENE DE MAYOR A MENOR IMPORTANCIA LOS SIGUIENTES
ITEMS (1: MINIMO, 6: MAXIMO)

COMO CALIFICA: CALIFICACION
Productos

Personal del supermercado
Establecimiento

Servicios ofrecidos
Servicio al cliente

Servicio de domicilio

11.Que productos o servicios le gustaria mejorar o innovar en la
DESPENSA POPULAR?

Para mi esta bien

Yo creo que le falta
12.Esta satisfecho con la DESPENSA POPULAR?

Si No

Porque?

OBSERVACIONES.

MUCHAS GRACIAS;

184



Supermercados/

ED@

Autoservic

l@

Calidad y Economfa ce

Anexo 16. Resultados Estadisticos Encuesta de Satisfaccion

Para los siguientes bloques de preguntas, favor calificar segun su criterio.

1. Referente a surtido de productos

2.

era de Su Hogar

Calidad en los Variedad L Ofertas y
Item productos y | Precios justos .
pl’OduCtOS promociones
marcas
Calificacion No. % No. % No. % No. %
personas personas personas personas
Excelente 150 82%]| 143 78%]| 129 71%]| 137 75%
Bueno 32 18%| 36 20%| 46 25%]| 38 21%
Regular 0 0% 3 2% 7 4% 6 3%
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 1 1%
Pésimo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 182 | 1009%| 182 |100%| 182 [1009%| 182 |100%
REFERENTE A LOS PRODUCTOS
100%
80%
g 60%
§ 40%
20%
0% — 7
CALIDAD VARIEDAD PRECIOS OFERTAS
M Excelente 82% 79% 71% 75%
W Bueno 28% 20% 25% 21%
Regular 0% 2% 4% 3%
® Malo 0% 0% 0% 1%
W Pésimo 0% 0% 0% 0%
Referente al tipo de promociones
Tipo de No.
) %
promociones personas
Sorteos 45 24,73
Descuento en
productos 85 46,7
Amarres o pegues 30 16,48
Ofertas 2x1 22 12,09
TOTAL 182 100
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Anexo 16. (Continuacion)

Promociones

Ofert
Amarreso

pegu
1

3. Referente al personal del supermercado

it Amabilidad y |Atenciéon Rapida| Presentacion Disposiciéon
em cordialidad cajas del personal solucionar
Lo .2 No. No. No. No.
CallflcaC|0n personas % personas % personas % personas %
Excelente 148] 81% 123| 68% 139] 76% 135| 74%
Bueno 28| 15% 51| 27% 36| 20% 37| 20%
Regular 6 4% 7 4% 6] 3% 9 5%
Malo 0 0% 1 1% 1 1% 1 1%
Pésimo 0 0% 0 0% of 0% 0 0%
TOTAL 182| 100% 182| 100% 182]|100% 182| 100%
REFERENTE AL PERSONAL DEL SUPERMERCADO
100%
@ 80%
£ 60%
(]
g 40%
g
20%
0%
AMABILIDA ATENCION PRESENTACI DISPOSICIO
D ON N
M Excelente 81% 68% 76% 74%
W Bueno 15% 27% 20% 20%
® Regular 4% 4% 3% 5%
m Malo 0% 1% 1% 1%
W Pésimo 0% 0% 0% 0%
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4. Referente al entorno interno
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Amplitud del Surtido de las . L . I No. Puntos
[tem - Ambientacion | Sefializacion Limpieza
supermercado secciones Pago
e ., No.
Calificacion No. % No. % No. % No. % No. % |persona| %
personas personas personas personas personas s
Excelente 152 83%]| 139 76%] 140 7% 58 32% 144 79%]| 134 74%
Bueno 23 13% 36 20% 36 20% 38 21% 29 16%| 38 21%
Regular 7 4% 7 4% 6 3% 77 42% 7 4% 4 2%
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 5 3% 1 1%| 2 1%
Pésimo 0 0% 0 0% 0 0% 3 2% 0 0%| 4 2%
TOTAL 182 100%]| 182 100] 182 ([100%] 182 100% 182| 100%]| 182 | 100%
REFERENTE AL ESTABLECIMIENTO
100%
E Y 80%
g 9
= 60%
] ,
2 40%
[=) .
a 20%
0% e ——— e ——
AMPLIT | SURTID | AMBIEN | SENALIZ | LIMPIEZ No.
ub 0 TACION | ACION A PUNTOS
PAGO
M Excelente| 81% 76% 77% 32% 79% 74%
W Bueno 15% 20% 20% 21% 16% 21%
Regular 4% 4% 3% 42% 4% 2%
® Malo 0% 0% 0% 3% 1% 1%
m Pésimo 0% 0% 0% 2% 0% 2%
5. Referente a los servicios ofrecidos
ltem Drogueria Carniceria Frutas y Sucursgl Domicilios
verduras Bancario
g ., No. No. No. No. No.
CallflcaCIon personas % personas % personas % personas % personas %
Excelente 135 74% 131 72%| 111 61% 109 60% 82 45%
Bueno 39 21% 40 22% 41 23% 32 18% 56 31%
Regular 5 3% 7 4% 28 15% 29 16% 34 19%
Malo 3 2% 4 2% 2 1% 2 1% 2 1%
Pésimo 0 0% 0 0% 0 0% 10 5% 8 4%
TOTAL 182 100% 182 100 182 [100% 182 100% 182 100%
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Anexo 16. (Continuacion)

REFERENTE A LOS SERVICIOS OFRECIDOS
100%
80%
2,
£ 60%
o
8 0,
5 40%
a.
20%
0%
Drogueria Carniceria Frutasy Sucursal Domicilios
verduras bancario
® Excelente 74% 72% 61% 60% 45%
W Bueno 21% 22% 23% 18% 31%
= Regular 3% 4% 15% 16% 19%
® Malo 2% 2% 1% 1% 1%
H Pésimo 0% 0% 0% 5% 4%

6. Referente al servicio al cliente

| Trato amable y Cambio
tem Disposicion cortes Sln a Quejas productos
ifinonid No. No. No. No.
CallflcaCIon personas % personas % personas % personas %
Excelente 146 80%| 137 75%| 123 68%| 135 74%
Bueno 29 15% 39 21% 49 27% 40 23%
Regular 6 4% 5 3% 9 4% 7 3%
Malo 1 1% 1 1% 1 1% 0 0%
Pésimo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 182 100%)| 182 100%]| 182 |100%]| 182 100%
REFERENTE AL SERVICIO AL CLIENTE
100%
) 80%
€ 60%
8 40%
S 20%
0%
Disposicion Trato amabley Slna quejas Cambio de
cortes productos
B Excelente 80% 75% 68% 74%
W Bueno 15% 21% 27% 23%
® Regular 4% 3% 4% 3%
u Malo 1% 1% 1% 0%
W Pésimo 0% 0% 0% 0%

7. Conoce el servicio de domicilios ofrecido por el supermercado?

No
Opciones Personas %
Si 138 76%
No 44 24%
TOTAL 182 100%
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Anexo 16. (Continuacion)

Conocimiento del Servicio a
domicilios

ES| mNO

24%

Si la respuesta anterior es positiva, responda la pregunta las preguntas 8 y 9.

De lo contrario pase a la pregunta 10.

8. Hace uso de este servicio?

No
Opciones |Personas| %
Si 99 54%
No 39 21%
TOTAL 138 100%

Utiliza el Servicio a domicilios

=S| mNO

9. Su percepcion del servicio a domicilio

ftem Tiempo de Infor. precios y Tiempo de Coherencia del Amabilidad y

respuesta exist. entrega pedido Cordialidad

o No. % No. % No. % No. % No. %

Ca||f|cac|0n personas personas personas personas personas

Excelente 75 76% 64 65% 65 66% 71 72% 79 80%
Bueno 22 22% 28 28% 21 21% 20 20% 17 17 %
Regular 2 2% 7 7% 10 10% 7 7% 3 3%
Malo 0 0% 0 0% 3 3% 1 1% 0 0%
Pésimo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 99 100% 99 100 99 100% 99 100% 99 100%
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REFERENTE AL SERVICIO A DOMICILIO

100%

80%

2
£ 60%
@
= 40%
o
e 20%
0%
Tiempo de Inf. De Tiempo de | Coherenci | Amabilida
respuesta precios y entrega adel dy
existencia pedido cordialida
s d
m Excelente 76% 65% 66% 72% 80%
® Bueno 22% 28% 21% 20% 17%
m Regular 2% 7% 10% 7% 3%
= Malo 0% 0% 3% 1% 0%
W Pésimo 0% 0% 0% 0% 0%

10.0Ordene de mayor a menor importancia los siguientes items (1:minimo,

6: maximo)
e %0 participacion de importancia clasificacion
Clasificacion 1 2 3 4 5 6 General*

1 53,85 28,57 12,64 2,20 1,10 1,10] 1
2 18,68 24,73| 28,57 8,24 13,19 6,59 % 3
3 13,19 25,27 23,08 22,53 10,99 4,95 a 2
4 3,30 6,59 18,13 40,66 20,88 10,44 4
5 5,49 12,09 6,04 17,58 31,32 27,47 5
6 4,95 6,59 10,99 6,59 21,98 48,90 6

* La clasificacion general se obtiene de la posicion con mayor % de participacion

11. Que productos o servicios le gustaria mejorar o innovar en la

DESPENSA POPULAR?

No
Opciones Personas %
Para mi esté bien 140 7%
Creo que le falta 42 23%
TOTAL 182 100%

23%

® Para mi esta bien

u Creo que le falta

Que productos o servicios le
gustaria encontrar o mejorar
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Anexo 16. (Continuacion)

Productos o servicios a mejorar en el Supermercado

No %
Mejorar personas
Fila del banco 4 2%
La papa sale dafiada 2 1%
Los precios de fruver son altos 2 1%
Seguridad para el banco 5 3%
Cambiar puntos en cualquier fecha 1 1%
El pollo es costoso 1 1%
Aptitud por parte de algunas cajeras 2 1%
TOTAL 17 9%

Productos o servicios que les gustaria encontrar en el supermercado.

No %

1 nnovar personas
Cafeteria 6 3%
Linea de Ropa 2 1%
Jugos naturales 3 2%
Carne de Cerdo 1 1%
Saborizantes y levadura 1 1%
Heladeria 3 2%
Electrodomest. 1 1%
Panaderia 3 2%
Sefializacion 5 3%

TOTAL 25 14%

12. Esté satisfecho con la DESPENSA POPULAR?

No.
, %
Opciones | personas
Si 174 96%
No 8 4%
TOTAL 182 100%

Satisfaccion con la Despensa

HSi ENo

4%
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Calidad y Eco 1 de Su Hogar

INTRODUCCION

El presente documento tiene como objetivo contribuir a que las funciones sean
definidas, fijando la responsabilidad del personal, para mostrar como se
pueden alcanzar los objetivos organizacionales en las actividades y tareas que
se realizan dentro de la empresa, asi mismo es una herramienta que dara mas

claridad a las funciones y responsabilidades de cada uno.

El manual de Funciones del SUPERMERCADO DESPENSA POPULAR
presenta la estructura organizacional de la empresa, asi como la descripcion de
cada una de las areas que lo integran, permitiendo a quienes laboran en ella,

tener conocimiento de la interaccion y cargos que componen cada area.

Este documento concentra el esfuerzo de todo el personal de la empresa, que

con su tiempo y colaboracion ayudaron a la realizacion del mismo.
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GENERALIDADES

FINALIDAD

El Manual de Funciones tiene por finalidad, determinar la dependencia de cada

cargo, segun sus niveles jerarquicos de la direccion.
ALCANCE

El contenido del presente documento sera de cumplimiento por el personal que
labora en el supermercado Despensa Popular

OBJETIVO

Determinar las funciones y responsabilidades de los cargos existentes en el
Supermercado despensa Popular.

CONTENIDO

El Manual de Funciones es un documento normativo de gestibn que permite
establecer las funciones y/o actividades basicas que deben desempefiar los
trabajadores, delimitando el &mbito de accibén, la naturaleza y los requisitos

minimos de cada cargo.

AUTORIZACION Y REVISION DEL MANUAL

Este Manual estd autorizado por la Gerencia del Supermercado despensa
Popular y para mantenerlo actualizado se establece por Io menos una revisién
anual a partir de la primera autorizacion, de encontrarse errores y tener la
necesidad de enmiendas al presente Manual, dirigirse directamente a la

Direccién del supermercado para su correccién oportuna.
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GERENTE

1. DATOS GENERALES
Cddigo: ADO1

Area: Administrativa

Horario: 8am12m 2 pma 6 pm

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe Inmediato: Ninguno
Cargos Supervisados: Todos los cargos de la empresa
2. OBJETIVO DEL CARGO

Ejercer funciones de Direccion, Planeacion, Evaluacién y Control en la

Administracion y Gestion del supermercado Despensa Popular.

o

FUNCIONES PRINCIPALES

Difundir y supervisar el cumplimiento y aplicacién de los manuales de
organizacion, instructivos, procedimientos y disposiciones generales
entre el personal del supermercado.

Efectuar reuniones de evaluacion de los programas de trabajo
establecidos, que determinen los avances logrados en materia de
ventas, compras, productividad, captacion de consumidores, niveles de
mermas, etc.

Evaluar y otorgar los cupos para mercado de algunos clientes.
Establecer con el subgerente y el jefe de mercadeo y publicidad la
calendarizacién, promocion y realizacion de programas de temporada.
Evaluar periédicamente que las concesiones ubicadas en el
supermercado cumplan con las politicas establecidas por el

supermercado.
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e Coordinar la implantacion de programas de evaluacion de personal que
determinen el nivel de productividad de los mismos, a fin de establecer
las necesidades de capacitacion.

4. FUNCIONES SECUNDARIAS

e Medir continuamente la ejecucién y comparar resultados reales con los
planes y estandares de ejecucion.

e Supervisar constantemente los principales indicadores de la actividad de
la empresa con el fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a
lograr un mejor desempefio de la empresa.

e Se encarga de la contratacion y despido de personal.

e Cualquier transaccion financiera mayor como obtencion de préstamos,
cartas de crédito, asignacion de créditos a clientes, etc. deben contar

con su aprobacion.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Se tienen todas las facultades para la seleccion, desarrollo y coordinacion de
todas las actividades en el supermercado. Autonomia propia.

6. REQUISITOS
El Titular del cargo debe ser una persona con capacidad de manejo integral del
personal. Habilidad de expresion oral, corporal y auditiva. Iniciativa y analisis

de situaciones diversas.

Debe ser un profesional con titulos en areas Administrativas o 4 afios de

experiencia como gerente u ocupando un cargo directivo en empresa similar.

Debe tener conocimientos sobre manejo financieros, contabilidad, mercadeo,

ventas.

7. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS
e Liderazgo
e Manejo de recursos humanos

e Capacidad de analisis

205



Supermercado s Autoservicio
E==z: 5
= Despensa Popular)
omfa cerca de Su Hogar

Calidad y Econo

e Capacidad de negociacién

e Facilidad de palabra

e Trabajo en equipo

e Espiritu de servicio

e Equidad

e Alto sentido de responsabilidad y honorabilidad.
e Capacidad para coordinar grupos de trabajo.

e Estabilidad y control emocional.

e Accion estratégica

8. RESPONSABILIDADES
Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y por todos los
equipos del supermercado.

Por Contacto con el Publico: Frecuentemente tiene relacion con empleados
del supermercado, clientes y empleados de otras compafiias. En ocasiones
tiene contacto con los proveedores de la empresa y con las agencias del
Gobierno.

Por Informacién: Responde por toda la informacion confidencial de la

empresa.

Por Dinero: Es responsable de supervisar el manejo financiero de la empresa.
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SUBGERENTE

1. DATOS GENERALES
Cddigo: ADO02

Area: Administrativa

Horario: 8am-12m 2 pm—-6 pm.

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe Inmediato: Gerente
Cargos Supervisados: Todos los cargos de la empresa
2. OBJETIVO DEL CARGO

Ejercer funciones de Direccion, Planeacion, Evaluacién y Control en la

Administracion y Gestion del supermercado Despensa Popular

o

FUNCIONES PRINCIPALES

Supervisar periédicamente que el personal manifieste un trato amable y
eficiente al consumidor.

Apoyar al coordinador de compras, en la elaboracion de pedidos de
mercancia a proveedores, a efecto de evitar el desabasto o la sobre
inversion.

Atender las dudas y requisitos de los clientes.

Coordinar junto con el jefe de mercadeo y publicidad la organizacion del
personal, mediante la asignacion de funciones, horarios, vacaciones,

licencias, etc.
FUNCIONES SECUNDARIAS

Controlar los buzones de sugerencias del consumidor, a fin de evaluar

las desviaciones y problematica planteadas por estos.
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e Supervisar que el personal porte el documento de identidad y en su caso
el uniforme respectivo.

e Difundir y supervisar entre su personal el cumplimiento y aplicacién de
los manuales, instructivos y procedimientos relacionados con su area de

trabajo.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Se tienen todas las facultades para la seleccion, desarrollo y coordinacién y de
los métodos dentro del marco de referencia politico. Autonomia propia.

6. REQUISITOS
El Titular del cargo debe ser una persona con capacidad de manejo integral del
personal. Habilidad de expresion oral, corporal y auditiva. Iniciativa y andlisis

de situaciones diversas.

Debe ser un profesional con titulos en areas Administrativas o 3 afios de

experiencia ocupando un cargo directivo en empresas similares.

Debe tener conocimientos sobre manejo financieros, contabilidad, mercadeo,

ventas

1. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS
e Manejo de personal
e Liderazgo
e Capacidad de analisis
e Capacidad de negociacién
e Facilidad de palabra
e Transparencia
e Trabajo en equipo
e Espiritu de servicio
e Responsabilidad
8. RESPONSABILIDADES
Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y por el equipo del

supermercado.
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Por Contacto con el Publico: Frecuentemente Tiene Relacion con empleados

y clientes. En ocasiones tiene contacto con los proveedores de la empresa.

Por Informacién: Responde por toda la informacion confidencial de la

empresa.

Por Dinero: Es responsable de supervisar el manejo financiero de la empresa.
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ADMINISTRADOR

1. DATOS GENERALES
Cddigo: PVO1

Area: Punto de Venta

Horario: 8amal2pmy4pma9 pm.

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe Inmediato: Subgerente

Cargos Supervisados: Supervisor, cajera, empacador, servicio al
cliente

2. OBJETIVO DEL CARGO
Organizar, dirigir y controlar todas las actividades desarrolladas en el punto de
Venta.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Es responsable del uso de la contrasefia para reversar operaciones
efectuadas en las cajas.

e Supervisar controlar y apoyar a todas las secciones en presentacion,
exhibicién, surtido, aseo, faltantes, agotados, averias, sefializacion,
precios, ofertas entre otras.

e Recoger el dinero recaudado en las cajas con el fin de evitar robos, en
dias de mayor actividad.

e Aplicar sanciones correctivas al personal del supermercado segun sea el
caso Yy reportar el caso con posterior informe al jefe de personal y
gerencia.

e Controlar la oportuna operacién y atencién al cliente en los puestos de
pago y decidir oportunamente la apertura de nuevos puntos de pago los
fines de semana y horarios de mayor afluencia de publico a fin de evitar
congestiones.

e Hacer reportes verbales o escritos de novedades a Gerencia.
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e Hacer cumplir los horarios, turnos y descansos programados para los

empleados.

4. FUNCIONES SECUNDARIAS

e Promover las politicas de calidad.

e Hacer cumplir las funciones de los diferentes colaboradores que laboran
en las areas del punto de venta.

e Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el
Supermercado y las demas que se le asignen.

e Vigilar que los mercaderistas y jefes de seccion, realicen correctamente
la labor para la que se encuentran en el supermercado.

e Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.

e Supervisar que la iluminacién y sefalizacién de las areas del piso de

venta sea la adecuada.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Se tienen todas las facultades para desarrollo y coordinacion de los métodos
dentro del marco de referencia establecido.

6. REQUISITOS
El Titular del cargo debe ser una persona con capacidad de manejo integral del
personal. Habilidad de expresion oral, corporal y auditiva. Iniciativa y analisis

de situaciones diversas.

Debe ser un profesional con titulos en &reas Administrativas o 2 afios de

experiencia ocupando un cargo directivo en empresa similares.

1. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS
e Manejo de personal
e Liderazgo
e Transparencia
e Trabajo en equipo

e Espiritu de servicio
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e Responsabilidad
e Etica y moral
.
8. RESPONSABILIDADES

Por Contacto con el Publico: Constantemente tiene Relacion con empleados
y clientes.

Por Dinero: periédicamente al recaudar el dinero de las cajas en dias de
mayor actividad.

Por manejo de personal: Tiene a su cargo el personal que labora en el
punto de venta

(Supervisor, cajeras, empacadores y servicio al cliente)
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SUPERVISOR

1. DATOS GENERALES
Cddigo: PVO02

Area: Punto de Venta

Horario: 6.30 am- 12 pmy 2pm - 8 pm.

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador

Cargos Supervisados: Cajera, empacador, servicio al cliente

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Apoyar al administrador en las labores de organizacién y control de todas las

actividades desarrolladas en el punto de Venta.

o

FUNCIONES PRINCIPALES
Supervisar que los mercados sean bien empacados en bolsas, sacos,
cajas, segun como lo indique el cliente.
Si el administrador no se encuentra, es responsable del uso de la
contrasefia para reversar operaciones efectuadas en las cajas.
Controlar el uso del empaque como (Bolsas, Sacos, etc.)
Controlar la oportuna operacion y atencién al cliente en los puestos de
pago.
Hacer reportes verbales o escritos de novedades al administrador.
Ayudar a vigilar el movimiento de los clientes para evitar el robo 6
deterioro de la mercancia.
Supervisar al personal que labora en el punto de pago y reportar
cualquier novedad al administrador.
Controlar que los mercados que se entregan a los domiciliarios sean

registrados a tiempo y de forma acorde al procedimiento.
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4. FUNCIONES SECUNDARIAS
e Promover las politicas de calidad.
e Hacer cumplir las funciones de los diferentes colaboradores que laboran
en las areas del punto de venta.
e Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el
Supermercado y las demas que se le asignen.
e Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.
5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Las decisiones deben estar aprobadas por el administrador y subgerente.

6. REQUISITOS
El Titular del cargo debe ser una persona con capacidad de manejo integral del
personal. Habilidad de expresion oral, corporal y auditiva. Iniciativa y analisis

de situaciones diversas.

Debe ser un bachiller, con cursos de mercadeo y/o cursos de punto de venta
del Sena.

Un afio de experiencia en cargos similares.

1. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Manejo de personal
e Liderazgo

e Transparencia

e Trabajo en equipo
e Espiritu de servicio
e Responsabilidad

e Etica y moral
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CONTADORA

1. DATOS GENERALES
Cadigo: ADO006
Area de Desempefio: Administrativo

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Sub Gerente

Cargos supervisados: Ninguno

2. OBJETIVO DEL CARGO

Llevar la informacion contable de la organizacion en su totalidad, teniendo en
cuenta la planeacién, todos los registros contables pertinentes y los ajustes
requeridos.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Realizar los estados financieros necesarios, con el fin de darles a
conocer al gerente y subgerente, la situacion financiera y los
resultados operacionales del supermercado en un periodo

determinado.

e Presentar a la gerencia, entidades publicas y privadas que lo

requieran, los estados financieros de la organizacion.

e Visita una o dos veces al mes las instalaciones del supermercado,

para recopilar la informacion contable necesaria.
e Maneja toda la informacion contable del supermercado.

e Presentar informes tributarios obligatorios, informes legales,
comprobantes de ingresos y egresos a la gerencia y hacer el

respectivo andlisis financiero.
e Hacer las respectivas conciliaciones bancarias.

e Adecuar la informacion contable de la organizacion al P.U.C (plan

Unico de cuentas) establecidos por la ley.
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e Expedir certificados de ingresos.
4. FUNCIONES SECUNDARIAS

Dar asesoria a la gerencia general y area financiera.

e AUTORIDAD PARA TOMAR
D E C I S I O N E S

Las decisiones deben ser tomadas con autorizacion del gerente o subgerente.
6. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Manejo de software contable.
e Organizacion y control de documentacion.
o Etica profesional

e Habil en la planeacién

7. REQUISITOS
Contadora publica

Se necesitan 2 afios de experiencia en cargos similares

8. RESPONSABILIDAD

Por Informacién: Responde por gran cantidad de informacion confidencial de
la empresa.

Por Dinero: No responde por dinero
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SECRETARIA GENERAL

1. DATOS GENERALES
Cddigo: ADO5

Area de Desempefio: Administrativo

Horario: 8am-12m a 2pm-6pm

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Sub Gerente

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Canalizar la informacion del area a la Gerencia, y brindar apoyo administrativo

en las operaciones generales del supermercado.

oF

FUNCIONES PRINCIPALES

Llevar el control y archivo de toda la documentacion del supermercado.
Atender todo lo relacionado con la cartera de proveedores (consignaciones,
vencimiento de facturas, descuentos, etc.)

Elaborar las cuentas por cobrar del supermercado.

Organizar y enviar las planillas de descuentos de acuerdo al convenio
establecido por el supermercado.

Llevar y mantener la contabilidad del supermercado en el sistema.
Diligenciar formularios para los pagos obligatorios que debe hacer el
supermercado.

Realizar la nbmina de los empleados del supermercado.

Hacer las liquidaciones, prestaciones sociales, aportes de seguridad social
integral, para el personal de la organizacion.

Elaborar recomendaciones, comprobantes y recibos.

Administracion de la caja menor.

Atender las llamadas telefénicas
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4. FUNCIONES SECUNDARIAS

Verificar la limpieza del lugar de trabajo
Atender todo lo relacionado con la mensajeria del supermercado.
5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Se encuentra en un grado alto de toma de decisiones relacionada

continuamente con los empleados de la compafiia y proveedores.

6. REQUISITOS
Bachiller comercial

Auxiliar contable o cursos afines.

Contar con una experiencia laboral de 1 afio.

7. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerante
e Responsable
e Manejo de procesadores de textos y hojas de calculo
e Toma de datos y redaccion
e Agil en matematicas y finanzas
e Manejo de software
e Organizacion
e Paciencia
e Memoria
8. RESPONSABILIDAD

Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y equipo de oficina.

Por Contacto con el Publico: Continuamente tiene Relacion con empleados
de la compafiia y proveedores.
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TESORERA

1. DATOS GENERALES
Cddigo: ADO4

Area: Administrativa

Horario: 7am -12:30 m 2pm -7 pm

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe Inmediato: Subgerente

Cargos Supervisados: Ninguno

2. OBJETIVO DEL CARGO
Salvaguardar el dinero de la cobranza y atender las obligaciones de los pagos
a terceros.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

Controlar los ingresos y egresos del supermercado en relacion al
efectivo y valores.
Emitir informes diarios y mensuales del efectivo recaudado.
Pagar a proveedores y otros en el horario establecido.
Realizar los depésitos al banco.
Realizar el pago de la nomina del supermercado.
Recibir el dinero recaudado por las cajeras y por el punto Bancolombia
diariamente.
Realizar el pago a terceros por retiros realizados en el punto
Bancolombia.
Realizar informes sobre los convenios de Confenalco y Cajasan.
Preparar y entregar los informes relacionados con el cargo que solicite el
Gerente o Subgerente.

FUNCIONES SECUNDARIAS
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e Llevar el archivo de su dependencia en forma organizada y oportuna,
con el fin de atender los requerimientos o solicitudes de informacién
tanto internas como externas.

e Promover las politicas de calidad.

e Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el
Supermercado y las demas que se le asignen.

e Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Las decisiones deben ser avaladas por el subgerente.

6. REQUISITOS
El Titular del cargo debe ser una persona con capacidad de manejo integral del
personal. Habilidad de expresion oral, corporal y auditiva. Iniciativa y analisis

de situaciones diversas.

Debe ser un profesional con titulos en areas Administrativas o contar con una

experiencia laboral de 6 meses en un cargo similar.

7. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS
e Capacidad de analisis
e Transparencia
e Trabajo en equipo
e Espiritu de servicio
e Responsabilidad
e Equidad
8. RESPONSABILIDADES
Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y equipo de oficina.

Por Contacto con el Publico: Frecuentemente Tiene Relaciéon con clientes,
empleados y proveedores.

Por Dinero: Es responsable por el dinero recaudado en cada jornada.
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COORDINADOR DE PUBLICIDAD Y MERCADEO

1. DATOS GENERALES
Cddigo: ADO08

Area de Desempefio: Mercadeo

Horario: Lunes aséabado 7:30a12m 2pma 7 pm

Domingo 7:30 a1 pm.
UBICACION EN LA ORGANIZACION
Cargo del Jefe inmediato: Sub Gerente
Cargos supervisados: Jefe de Seccién
2. OBJETIVO DEL CARGO

Planear, direccionar, controlar y evaluar todas las acciones que tengan
referencia con el ejercicio y el Incremento de las ventas y la satisfaccion del

cliente.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Organizar con el coordinador de compras la actualizaciéon de precios.

e Realizar las 6rdenes de pedido a algunos proveedores de acuerdo al
inventario actual, en los dias y horarios establecidos.

e Atender a los surtidores de seccion en sus requerimientos de sefializacién
para los productos y promociones (letreros y habladores).

e Revisar y controlar los inventarios ciclicos que se hagan durante la noche
para mantener un inventario real y hacer los ajustes necesarios.

e Realizar los seguimientos a productos vulnerables al robo, como cigarrillos,
licores, seccion de Pollo, cremas y desodorantes.

e Es responsable de la recuperacion de las averias en apoyo con los
proveedores, diligenciando los formatos respectivos.

e Evaluar la gestion de los surtidores en el punto de venta.
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5.

Llamar a los ganadores de rifas realizadas en el supermercado, entregar los
premios a los ganadores — hacer firmar las actas — publicar el nombre de los
ganadores en informacion al cliente.

Crear y disefiar las estrategias y campafias publicitarias y de imagen del

supermercado acompafnado de su respectivo plan de medios.
FUNCIONES SECUNDARIAS

Mantener el orden y limpieza del puesto de trabajo, asi como los elementos
e insumos que la empresa le suministre controlando su existencia fisica y
velando por su uso adecuado.

Presentar los informes mensuales De Ventas — Averias — y demas
seguimientos asignados.

Entregar listado de promociones y ofertas vigentes a informacion al cliente

para ser nombradas por el audio interno.

AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Se encuentra en un grado alto de toma de decisiones relacionada

continuamente con los empleados de la compafiia.

6.

REQUISITOS

Bachiller comercial

Cursos de mercadeo y servicio al cliente

Contar con una experiencia laboral de 6 meses en cargos similares.

7.

HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerante

e Creativa

e Responsable

e Manejo de procesadores de textos y hojas de calculo
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e Toma de datos y redaccion
e Programacion de actividades
e Manejo de software
8. RESPONSABILIDAD

Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y equipo de oficina.

Por Contacto con el Publico: Continuamente tiene Relacion con empleados
del supermercado de la seccion de bodega, jefes de seccion, y proveedores de

la empresa.

Por Informacion: Es responsable de todos comunicados y memorandos
informativos y/o informes de eventos, campafas y estrategias que se van a
aplicar.
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JEFE DE SECCION

1. DATOS GENERALES
Cddigo: PVO06

Area de Desempefio: Punto de venta

Horario: Lunes a sabado 7-12y 2 pma 7 pm.

Domingo 7am - 1 pm

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Jefe de Mercadeo y Publicidad

Cargos supervisados: Ninguno

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Apoyar en la organizacion, ejecucion y supervision de las actividades derivadas

del mercadeo y abasto de las lineas de productos bajo su responsabilidad, con

el fin de brindar un servicio eficiente al consumidor.

oF

FUNCIONES PRINCIPALES

Revisar, clasificar y acomodar la mercancia en las géndolas que se

ubican en su seccion.

Supervisar que el equipo de refrigeracion ubicado en su se seccién
funcione en forma adecuada, a efecto de que se conserven en buen

estado los productos perecederos.
Etiquetar la mercancia que es incorporada en las géndolas del area.

Verificar que la ubicacion y precio de la mercancia se efectie sin
obstaculizar el flujo de consumidores en los pasillos de esa éarea.

Acompafar a los mercaderistas a la bodega para realizar el traslado de

la mercancia al punto de venta.

Reportar al coordinador de mercadeo y publicidad mercancia no apta

para la venta para realizar su devolucion, baja o donacién.
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5.

Informar a su jefe inmediato los faltantes de mercancias detectadas en

Su area.

Vigilar permanentemente que la mercancia abandonada u olvidada por
el consumidor en el area de cajas, se reinstale en su correspondiente

gondola.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Supervisar que el personal del &rea observe un comportamiento atento y
cortes hacia el consumidor.

Mantener el orden y limpieza su area de trabajo, asi como los elementos
e insumos que la empresa le suministre velando por su uso adecuado.
Orientar al consumidor en la localizacion y precios de la mercancia

exhibida en la tienda.

AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

En ocasiones toma decisiones relacionadas con la ubicacion de los productos.

6.

REQUISITOS

Bachiller comercial

Cuenta con una experiencia laboral de 6 meses.

7.

8.

HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

Habilidad para trabajar en equipo.
Tolerante
Creativo
Responsable
Espiritu de servicio
RESPONSABILIDAD

Por Maquinas o Equipos: Responde por su etiquetadora
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JEFE DE SECCION POLLO

1. DATOS GENERALES
Cadigo: PVO06

Area de Desempefio: Punto de Venta

Horario: Lunes a sabado.

Domingo

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Subgerente

Cargos supervisados: Ninguno

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Controlar, manejar y custodiar el punto de venta de la seccién Pollo,

garantizando el abasto de la linea bajo su responsabilidad, con el fin de brindar

un servicio eficiente al consumidor.

oF

FUNCIONES PRINCIPALES

Atender amablemente al publico que requiera productos de su seccion.
Realizar semanalmente el inventario de la seccién.

Mantener el orden y limpieza su area de trabajo, asi como los elementos
e insumos, velando por su uso adecuado.

Realizar y recibir los pedidos a los proveedores.

Llenar con letra legible las facturas realizadas, apuntando la hora,

cbdigo, nombre, gramos y valor.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Supervisar que el equipo de refrigeracion ubicado en su area de
adscripcion funcione en forma adecuada, a efecto de que se conserven

en buen estado los productos perecederos.
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e Supermercado s Autoservicio

e Promover las politicas de calidad.

e Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el
Supermercado y las demas que se le asignen.

e Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.

e AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Toma decisiones relacionadas con la cantidad de productos a pedir, ademas de

la merma que se realiza a algunos productos.

6. REQUISITOS
Bachiller comercial

Cuenta con una experiencia laboral de 3 meses en atencion al publico.

1. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerante

e Responsable

e Organizacion

e Agil en matematicas y finanzas

e Negociacion

e Transparencia

¢ Memoria
8. RESPONSABILIDAD

Por Contacto con el Puablico: Continuamente tiene Relacion con publico en
general. Responde por los productos recibidos por parte de los proveedores.
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COORDINADOR DE COMPRAS

1. DATOS GENERALES
Cddigo: ADO7

Area de Desempefio: Administrativo

Horario: 8am-12m a 2pm-6pm

UBICACION EN LA ORGANIZACION
Cargo del Jefe inmediato: Subgerente
2. OBJETIVO DEL CARGO

Planear y desarrollar estrategias de abastecimiento que permitan ajustarse a
los cambios continuos del mercado, optimizando las compras y suministros,

para fluir de manera continua y sin interrupciones por falta de abastecimiento.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Definir la politica de compras de la compafiia en términos de cantidad,
calidad y precio, segun el procedimiento establecido para dicho fin.

e Realizar las 6rdenes de pedido a los proveedores de acuerdo al
inventario actual, en los dias y horarios establecidos.

e Analizar las necesidades del supermercado vy elegir a los proveedores
de acuerdo a los procedimientos establecidos.

e Participar en las negociaciones de espacios en los lineales, puntas de
gondola y exhibiciones necesarias con los proveedores.

e Controlar y realizar el seguimiento de los proveedores en tiempos de
entrega, calidad, precio, manejo de averias, mercadeo, descuentos,
participacion en eventos, entre otros.

e Supervisar la gestién de inventarios.

e Cadificar los nuevos productos que seran parte del catalogo.

e Supervisar la exhibicion de la mercancia, para evitar que ésta se quede
almacenada en bodega.

e Liquidar el precio de venta al publico de todos los productos.
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5.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Verificar la limpieza del lugar de trabajo

Elaborar los informes y reportes, periddicos y eventuales, que solicite el
gerente.
Conservar y custodiar las instalaciones, mobiliario, equipo y mercancia del
area a su cargo.
Conservar y custodiar las instalaciones, mobiliario, equipo y mercancia del
area a su cargo.
Promover las politicas de calidad.
Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el
supermercado y las demas que se le asignen.
Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.

AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Se encuentra en un grado alto de toma de decisiones relacionada

continuamente con los proveedores del supermercado.

6.

REQUISITOS

Técnico o tecndlogo en carreras administrativas. Cursos de mercadeo.

Cuenta con una experiencia laboral de 6 meses en cargos similares.

7.

HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Organizacién de personal

e Liderazgo y negociacién

e Capacidad de tomar decisiones

e Habilidad para trabajar en equipo.

e Tolerancia

¢ Responsabilidad

e Manejo de procesadores de textos y hojas de calculo
e Programacion de actividades

e Agil en matematicas y finanzas
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8. RESPONSABILIDAD
Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y equipo de oficina.

Por Contacto con el Pablico: Continuamente tiene Relaciéon con proveedores
de la empresa.

Por Informacion: Responde por informacion confidencial de la empresa con
efectos graves.

230



JEFE DE BODEGA

1. DATOS GENERALES
Cddigo: BOO1

Area de Desempefio: Bodega

Horario: 7am -12 pm 2pma 7 pm.

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Subgerente

Cargos supervisados: Jefe de recibos, jefe de empaque

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Planear, controlar y dirigir, las actividades de recibo, registro y almacenaje de la

mercancia adquirida por el supermercado.

oF

FUNCIONES PRINCIPALES

Realizar la cuantificacion fisica de la mercancia que ingresa a la bodega
en presencia del proveedor, a fin de verificar que la cantidad, calidad y
tipo corresponda a la descripcion sefalada.

Organizar la mercancia recibida en almacén de acuerdo a los
lineamientos establecidos en el sistema para el control de inventarios.
Detectar las irregularidades en el manejo de la mercancia por parte del
personal, a efecto de comunicarlo al subgerente para su sancion.
Supervisar la limpieza del area a su cargo, con objeto de que la
mercancia almacenada se conserve en buen estado, asi como evitar
accidentes en su recepcion y traslado.

Verificar que el equipo contra incendios se ubique en areas estratégicas;
en caso contrario, reportarlo al subgerente.

Supervisar periédicamente que el jefe de recibo desempefie de manera
correcta y efectiva, la recepcion de mercancia de proveedores,
haciéndolo corresponsable de las cantidades y condiciones de la

mercancia recibida.
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4. FUNCIONES SECUNDARIAS

e Verificar la limpieza del lugar de trabajo

e Elaborar los informes y reportes, periddicos y eventuales, que solicite el
gerente.

e Atender 4&gil y oportunamente las observaciones e indicaciones
realizadas por el subgerente.

e Conservar y custodiar las instalaciones, mobiliario, equipo y mercancia

del area a su cargo.

e AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Se encuentra en un grado medio de toma de decisiones relacionada

continuamente con la ubicacién de la mercancia.

6. REQUISITOS
Bachiller comercial

Cuenta con una experiencia laboral de 6 meses.

7. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerante

e Responsable

e Programacion de actividades

e Paciencia

e Autocontrol
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AUXILIAR TRASLADOS

1. DATOS GENERALES
Cddigo: BOO03

Area de Desempefio: Bodega

Horario: lunes a sabado 7am -12 pm 2pm a7 pm.

Domingo 7 am a 1 pm.
UBICACION EN LA ORGANIZACION
Cargo del Jefe inmediato: Jefe de bodega
Cargos supervisados: Ninguno
2. OBJETIVO DEL CARGO

Supervisar que los movimientos de entrada y salida de mercancia a piso de

venta se registren de conformidad con la normatividad establecida.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Realizar la cuantificacion fisica de la mercancia que se traslada al piso
de venta en presencia del jefe de seccién o impulsador, a fin de verificar
que la cantidad corresponda a la descripcion sefialada en el formato de
traslados.

e Realizar las conversiones en el sistema de los productos.

e Revisar al dia los negativos de inventarios que se presenten del dia
anterior y organizarlos de manera que el ajuste sea efectivo.

e Realizar el inventario fisico de la mercancia dispuesta en la bodega de
acuerdo al cronograma establecido.

e Reportar al jefe de mercadeo y publicidad mercancia no apta para la

venta que se remita de bodega.

4. FUNCIONES SECUNDARIAS
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e Elaborar los informes y reportes, peridédicos y eventuales, que solicite el
jefe de compras.

e Mantener el orden y limpieza del puesto de trabajo, asi como los
elementos e insumos que la empresa le suministre controlando su
existencia fisica y velando por su uso adecuado.

e Atender &gil y oportunamente las observaciones e
indicaciones realizadas por el
subgerente.

e Promover las politicas de calidad.

e Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el
supermercado y las demas
gue se le asignen.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Las decisiones deben tener la aprobacion del jefe ce mercadeo o subgerente
6. REQUISITOS
Bachiller comercial

Experiencia de 3 meses.

7. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.

e Tolerancia

e Responsabilidad

e Manejo de software

e Paciencia

e autocontrol

e espiritu de servicio

8. RESPONSABILIDAD

Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y equipo de oficina.
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AUXILIAR RECIBO

1. DATOS GENERALES
Cddigo: BOO02

Area de Desempefio: Bodega

Horario: lunes a sdbado 7am-12m a 2pm-7pm

Domingos 7 am a 2 pm.
UBICACION EN LA ORGANIZACION
Cargo del Jefe inmediato: Jefe de Bodega
Cargos supervisados: Ninguno
2. OBJETIVO DEL CARGO

Organizar, controlar y manejar la recepcion y registro de la mercancia solicitada

a los proveedores.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Realizar el ingreso de la mercancia al sistema, verificando la factura del
proveedor con la orden de pedido entregada por el jefe de compras.

e Verificar y modificar el precio de costo de la mercancia que ingresa.

e Supervisar la descarga de mercancia en el area de recepcion.

e Vigilar que se cumpla el horario establecido para la recepcién de mercancia
a proveedores.

e Rechazar la mercancia cuyas caracteristicas no correspondan a la
cantidad, calidad, tipo y precio detallado en la factura oficial,
responsabilizandose directamente si aquella llega a ingresar al
supermercado en condiciones inadecuadas para la venta.

e Realizar un control y registro de la documentacién recibida y generada en

el area.

4. FUNCIONES SECUNDARIAS
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5.

Operar los equipos de cémputo con el hardware y software autorizado de
acuerdo a los fines establecidos, evitando usos diversos que puedan
ocasionar todo tipo de dafios a la propiedad del supermercado.
Conocer el catalogo de proveedores autorizado, vigente y actualizado por
el jefe de compras.
Elaborar los informes y reportes, periddicos y eventuales, que solicite el
jefe de compras.
Atender &gil y oportunamente las observaciones e indicaciones realizadas
por el subgerente.
Promover las politicas de calidad.
Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el
supermercado y las demas que se le asignen.

AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Se encuentra en un grado medio de toma de decisiones relacionada

continuamente con la recepcién de la mercancia.

6.

REQUISITOS

Bachiller comercial

Experiencia en areas similares de 6 meses.

7.

HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerancia

e Manejo de software

e Tolerante

e Compromiso

¢ Responsabilidad

e Paciencia

e autocontrol

e espiritu de servicioPor Maquinas o Equipos: Responde por su

Computador y equipo de oficina.
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EMPAQUE

1. DATOS GENERALES
Cddigo: BO04

Area de Desempefio: Bodega

Horario: 8am-12m a 2pm-6pm

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Jefe de bodega

Cargos supervisados: Ninguno

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Manipular y re empacar la mercancia que esta almacenada en bultos para ser

distribuidas en cantidades mas pequefias en el area de almacén.

oF

4.

N
N

FUNCIONES PRINCIPALES
Reempacar la mercancia que sea necesaria para surtir el piso de venta.

Llenar los formatos con la cantidad inicial de mercancia y la cantidad final
gue fue reempacada, para que el jefe de traslados realice las conversiones

n e C e S a r i a S

Mantener el orden y limpieza del puesto de trabajo, asi como los elementos
e insumos que la empresa le suministre controlando su existencia fisica y

velando por su uso adecuado.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Promover las politicas de calidad.
Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el supermercado

y las demas que se le asignen.

N
N

Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.

Portar el uniforme correspondiente, a fin de preservar la limpieza e higiene

en el manejo de los productos.
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e AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Las decisiones se toman de acuerdo a los procedimientos fijados por el
supermercado.

6. REQUISITOS

Bachiller comercial , experiencia de 3 meses.

1. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerancia
e Responsabilidad
e Agilidad
e Precision
8. RESPONSABILIDAD

Por Maquinas o Equipos: Responde por su maquina
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AUXILIAR SERVICIO AL CLIENTE

1. DATOS GENERALES
Cddigo: PV04

Area de Desempefio: Punto de Venta

Horario: 8am12m 2pm —6pm

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Administrador

Cargos supervisados: Ninguno

2. OBJETIVO DEL CARGO

Implementar todas las acciones de acercamiento y fidelizacion con los clientes.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Ser la defensora de los clientes en cuanto a buen servicio y en la calidad
de la atencion.

e Hacer el registro de nuevos clientes y mantener actualizada la base de
datos.

e Atender las llamadas telefénicas.

e Recibir y anunciar a las personas que se dirigen al area administrativa.

e Recibir correspondencia.

e Atender las llamadas de domicilios, registrar en el sistema y velar por el
cumplimiento de la entrega en el menor tiempo posible.

e Facilitar el teléfono movil de la Despensa Popular.

e Hacer los anuncios propios por el sistema de audio interno.

e Tener permanentemente informado a los clientes del supermercado de las
promociones y eventos haciendo uso del sistema de audio interno;
motivandolo con el uso de palabras suaves que inviten a comprar en el
supermercado.

e Actualizar a diario la lista de clientes que cumplen afios y realizar las

respectivas llamadas o visitas.
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e Atender quejas y reclamos efectuados por los clientes y dar curso a esta
informaciéon, manteniendo una aptitud de escucha para lograr la
tranquilidad del cliente y asi solucionar su queja o reclamo.

e Dar informacion a los clientes sobre el total de puntos acumulados en su
cuenta.

e Efectuar la redencién de puntos segun el procedimiento.

e Entregar el dinero recaudado en la jornada a la tesorera.

e Diligenciar el formato de quejas y reclamos para realizar el seguimiento

generando el cierre en el menor tiempo posible.

4. FUNCIONES SECUNDARIAS

e Verificar la limpieza del lugar de trabajo.

e Atender y efectuar las demas funciones que le asigne la gerencia o el
departamento de mercadeo.
e Velar diariamente por hacer cumplir las politicas de buen servicio y de
servicio al cliente.
e Realizar informes sobre la atencion de los Clientes que visitan el centro de
Informacioén al cliente.
5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Las decisiones se toman de acuerdo a los procedimientos fijados por el
supermercado.

6. REQUISITOS
Bachiller comercial

Cursos sobre servicio al cliente

Cuenta con una experiencia laboral de 3 meses en cargos similares.

7. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.

e Tolerante
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e Excelente presentacion personal
e Excelentes Modales
e Aptitud receptiva
e Compromiso
e Responsabilidad
e Paciencia
e autocontrol
e capacidad de trabajo en equipo
e trabajo bajo presion
e espiritu de servicio
8. RESPONSABILIDAD

Por Maquinas o Equipos: Responde por su Computador y equipo de oficina.

Por Contacto con el Publico: Continuamente tiene Relacién con el publico en
general.

Por dinero: responde por el dinero recaudado en el punto de atencion
Bancolombia.
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CAJERA

1. DATOS GENERALES
Cddigo: PV03

Area de Desempefio: Punto de venta

Horario: 6:30ama 2 pm Turno 1

2pma9pm Turno 2

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Administrador

Cargo supervisados: Ninguno

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Controlar, manejar, custodiar y depositar los ingresos generados por la venta

de productos, responsabilizandose de la seguridad, veracidad y oportuno

registro de los mismos.

FUNCIONES PRINCIPALES

Realizar el registro y cobro de los productos adquiridos por los clientes.
Preguntar amablemente al cliente si tiene tarjeta puntos, afiliacion y
forma de pago.

Entregar la factura de venta y los vueltos respectivos al cliente.
Entregar los cupones para sorteos de acuerdo a las ofertas de
temporada.

Saludar cordialmente y mirar a los ojos cuando se le habla al cliente.
Llenar completamente las planillas de los convenios (Comfenalco Y
Cajasan).

Elaborar el reporte diario de sobrantes y faltantes en cajas registradoras,
a efecto de comunicarlos a su superior.

Entregar informe de productos que los clientes preguntan nuevos o

agotados.
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5.

[

[

Realizar al final de su jornada el arqueo de caja para ser entregado a la
tesorera.

Supervisar periédicamente que el area a su cargo disponga del equipo y
material suficiente para el desempefio adecuado de sus actividades.
Entregar las facturas recaudadas por la venta de productos de la seccion

de Pollo y carnes en el momento de arqueo de caja.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Verificar la limpieza del lugar de trabajo.

Atender agil y oportunamente las observaciones y disposiciones emitidas
por el administrador.
Promover las politicas de calidad.

Cumplir fielmente las politicas y procedimientos fijados por el

supermercado y las demas que se le asignen.

AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

El cargo recibe supervision especifica, de manera directa y constante.

6.

REQUISITOS

Bachiller comercial

7.

HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

Responsable
Manejo de software
Espiritu de Servicio
Compromiso
Respeto
Puntualidad

Facilidad de palabra
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EMPACADOR

1. DATOS GENERALES
Cddigo: PVO05

Area de Desempefio: Punto de venta

Horario: 7am-12m a 1:30pm-8pm Turno 1

8am-1:30 pm a 3pm-9 pm Turno 2
UBICACION EN LA ORGANIZACION
Cargo del Jefe inmediato: Administrador
Cargos supervisados: Ninguno
2. OBJETIVO DEL CARGO

Organizar y colaborar en todas las actividades desarrolladas en las cajas.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Controlar el uso del empaque como (Bolsas, Sacos, etc.)

e Informar sobre la necesidad, queja, reclamo que tenga un cliente dentro o
fuera del Supermercado

e Empacar de manera ldgica los productos que el cliente lleva ya sea en
caja, sacos u otros, identificando claramente los productos que deben ser
separados de otros para evitar reclamos posteriores a la venta.

e Atender las recomendaciones de las cajeras cuando se trata de Clientes
puntuales al momento de empacar.

e Ayudar a descongestionar los puntos de pago y estar atentos a colaborar
en las demas cajas cuando la situacién asi lo permita.

e Estar atentos sobre los movimientos de los clientes a la hora de cancelar
para evitar posibles robos y deterioro de la mercancia.

e Marcar correctamente los mercados que serdn llevados en
domicilios(nombre, direccion)

e Mantener ordenada los puntos de pago que no estan funcionando.
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4. FUNCIONES SECUNDARIAS

e Promover las politicas de calidad.

e Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.

e Verificar la limpieza del lugar de trabajo.

e Atender agil y oportunamente las observaciones y disposiciones emitidas

por el administrador.

e AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Las decisiones se toman de acuerdo a los procedimientos fijados por el

supermercado.
6. REQUISITOS
Bachiller comercial

1. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerante
e Responsable
e Puntualidad
e Respeto
e Agilidad
8. RESPONSABILIDAD

Por Contacto con el Publico: Continuamente tiene Relacién con el publico en
general.

Por Informacion: Responde por informacion confidencial de la empresa con

efectos leves.
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SERVICIOS GENERALES

1. DATOS GENERALES
Cadigo: PV08

Area de Desempefio: Todas las areas

Horario:

UBICACION EN LA ORGANIZACION

Cargo del Jefe inmediato: Subgerente

2.

OBJETIVO DEL CARGO

Asear las instalaciones del supermercado, utilizando los equipos y materiales

correspondientes para mantener en condiciones optimas de limpieza a las

mismas.

oF

5.

FUNCIONES PRINCIPALES

Realizar la limpieza de oficinas, pasillos, bafios y otras areas.

Limpiar paredes, puertas, vidrios, ventanales, escritorios, mesones y
accesorios en las oficinas y punto de venta.

Suministrar y colocar en sus respectivos lugares: toallas, jabén, papel
sanitario y otros.

Recoge, embolsa y coloca la basura en sus respectivos depdsitos.

FUNCIONES SECUNDARIAS

e Salvaguardar los productos que se encuentran en las instalaciones,
evitando deteriorarlos con el uso de los elementos de aseo.
e Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.
e Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad establecidos por
el supermercado.
e Velar diariamente por el excelente servicio al cliente.
AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

El cargo recibe supervision especifica, de manera directa y constante.

246



= D@ @p

Calidad y

6. REQUISITOS
Bachiller comercial

Cuenta con una experiencia laboral de 18 afios.

7. HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS

e Habilidad para trabajar en equipo.
e Tolerante
e Responsable
e Puntualidad
e Respeto
8. RESPONSABILIDAD

Por Maquinas o Equipos: Responde por los elementos de aseo.

Por mercancia: responde por la mercancia del autoservicio en el momento

gue realiza sus actividades.
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SEGURIDAD

1. DATOS GENERALES
Cddigo: PVO7
Horario: Lunes a Sabado 7am — 12m  2pm — 7pm.

Domingo 7am - 2 pm
UBICACION EN LA ORGANIZACION
Cargo del Jefe inmediato: Subgerente
2. OBJETIVO DEL CARGO

El titular del puesto es responsable de vigilar los movimientos de las personas
gue ingresan a las instalaciones, evitando dafios y robos. Asimismo, vigilar a

personal del supermercado en su jornada de trabajo.

3. FUNCIONES PRINCIPALES

e Ejercer la vigilancia y proteccion del supermercado, asi como la proteccion
de las personas que puedan encontrarse en él.

e Realizar el inventario diario de la mercancia vulnerable al robo, como
cigarrillos, licores y desodorantes.

e Revisar las perdidas del inventario utilizando las cdmaras de vigilancia.

e Reportar mensualmente a su jefe inmediato las novedades presentadas.

e Hacer seguimiento al horario de entrada y salida del personal del
supermercado.

e Realizar cambios de dinero y distribuir a las cajeras las monedas
solicitadas.

e Ambientar el supermercado utilizando musica acorde al momento.

e Poner especial cuidado a los bienes que se someten a su custodia como
licores, manteniéndose siempre bien atento, a efectos de evitar robos,

hurtos o dafios
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4. FUNCIONES SECUNDARIAS

e Intervenir en incendios, siniestros y accidentes en general.

e Informar al superior inmediato de las anomalias detectadas en el momento
en que estas se presenten.

e Mantener el orden y limpieza del puesto de trabajo, asi como los elementos
e insumos que la empresa le suministre controlando su existencia fisica y
velando por su uso adecuado.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

El titular a cargo es supervisado de forma periddica, en el desempefio de sus
actividades.

6. HABILIDADES
PERSONALES REQUERIDAS

e Concentracion.
e Excelente visién
e Velocidad
e Resistencia
e Tenacidad
e Responsabilidad
e Compromiso
e Espiritu de servicio
7. REQUISITOS

Bachiller

Curso de Vigilancia

Experiencia: Tres meses a un afo

8. RESPONSABILIDAD

Por Maquinas: Responde por el equipo de oficina, radio, planta de sonido y
licor estampillado.
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REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
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INTRODUCCION

El presente documento agrupa las normas que determinan las condiciones a
gue deben sujetarse el empleador y los trabajadores en sus relaciones de
trabajo. Para hacer buen uso del mismo, es necesario que sea conocido y
recordado por la totalidad de los empleados del supermercado Despensa
Popular, por lo que debe ser ubicado en un lugar visible de la empresa y debe

ser entregado a los colaboradores que ingresen a laborar en la misma.
El reglamento Interno de trabajo del SUPERMERCADO DESPENSA
POPULAR presenta las condiciones de admision, horario de trabajo,

horas extras, permisos, dias de pago y todo lo referente a las normas que

rigen la organizacion.

Anexo 23. (Continuacion)
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CAPITULO |
ARTICULO 1. El presente es el Reglamento Interno de Trabajo suscrito por el
Supermercado Despensa Popular, ubicado en la calle 12 No 9-32 de Lebrija,
Santander. Este Reglamento rige para los contratos individuales de trabajo,
celebrados o que se celebren con todos los trabajadores.

CAPITULO Il

CONDICIONES DE ADMISION
ARTICULO 2. Quien aspire a desempefiar un cargo en la empresa debe traer
la hoja de vida para ser estudiada. Posteriormente si es seleccionado debe
anexar los siguientes documentos:
a) Fotocopia de cédula de Ciudadania.
b) Certificado del altimo empleador con quien haya trabajado en que conste el
tiempo de servicio y la indole de la labor ejecutada.
c) Prueba de embarazo
e) Carta de EPS y Fondo de Pensiones en los cuales se encontraba afiliado.
f) Fotocopia de documento de identidad de los beneficiarios de Seguro y
Comfenalco (si tiene esposa o hijos)

CAPITULO Il

TRABAJADORES ACCIDENTALES O TRANSITORIOS
ARTICULO 3. Son solo trabajadores accidentales o transitorios, los que se
ocupen en labores de corta duracién o cuando se solicite sus servicios. Los
trabajadores que laboran como extras se les cancelara el valor de su sueldo
en la oficina de tesoreria.

CAPITULO IV
HORARIO DE TRABAJO
ARTICULO 4. Las horas de entrada y salida de los trabajadores, son las que a

continuacion se expresan asi:
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CARGO
Administrador

Supervisor

Coordinador de Compras

Coordinador de
mercadeo
Secretaria general
Servicio al cliente
Tesorera

Seguridad

Auxiliar Banco

Jefe de bodega
Jefe de recibo
Jefe de traslados
Jefe de Secciéon
Jefe de empaque
Cajera

Empacador
Servicios generales

Seguridad nocturna
Pollo

HORARIO
Lunes- sabado 8am —2pm 4 pm —
9pm
Domingo 7 am— 2 pm
Lunes a sdbado 6:30-12m 2pm-—
8pm.
Domingo 6:30 — 2 pm
Desayuno 8 am —8:30 am
Lunes- sabado 8:30-12:30pm 2pm
6pm
Lunes a sdbado 7 am -12m 2 pm-
6pm Domingos 7 am -2pm
Lunes a sdbado 8am — 12m 2pm-
6pm
Lunes a sdbado 7 am -12m 2 pm-
6pm
Domingo: tiempo destinado para
cuadrar caja (mafiana y tarde)
Turno 1: Lunes a sdbado 7 am -12m

2 pm=7pm

Turno 2: Lunes a sdbado 8 am -2pm
4 pm-8pm

Lunes- sabado 7am —12m 2 pm —
6pm

Domingo 7 am- 1pm

Lunes a sdbado 7 am -12m 2pm-7
pm

Domingo 7 am -1pm

Por tarea

Turno 1: 6.30 am-2pm

Turno 2: 2 pm-9 pm.

Turno 1: 7 am-12m 1.30 pm- 8pm
Turno 2: 8 am -1.30 pm 3pm —9pm
Lunes a domingo 1pm-2pm 7pm-
11pm.

Lunes a domingo 8 pm-7am

Lunes- sabado 7am -1pm 2 pm —
8:30pm

Domingo 7 am— 1:30pm
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CAPITULO V
UNIFORME
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Calidad y

ARTICULO 4. El uniforme para los trabajadores es el siguiente:

DIA CAJERAS JEFES DE | ADMINISTRACION
SECCION,
BODEGA, POLLO,
EMPACADORES
Lunes Verde camisa | Amatrilla Blanca
Martes Blanca Verde antigua amarilla
camisa
Miércoles | Polo amarillo | Verde nueva Verde
Jueves Amarilla Verde antigua Amarilla
camisa
Viernes Blanca Amarilla Blanca
camisa
Sabado | Polo blanco | Verde antigua Amarilla
Domingo | Polo amarillo | Verde nueva Verde

CAPITULO VI

DIAS DE DESCANSO

ARTICULO 5. Seran destinados dias de descanso los dias de fiesta que sean

reconocidos como tales en nuestra legislacion laboral.

descansara medio dia.

Enero 1 Aio Nuevo

Enero 6 Dia de Reyes

Marzo o Abril ( 1 dia ) Viernes Santo

Marzo 19 Dia de San José

Mayo 1 Dia del Trabajo

Mayo Dia de la Ascension del sefior ( variable )

Junio 29 San Pedro y San Pablo

Junio Sagrado Corazon ( Variable )

Julio 20 Dia de la Independencia
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Agosto 7 Batalla de Boyaca

Agosto 15 Dia de la asuncién

Octubre 12 Descubrimiento de América
Noviembre 1 Dia de todos los Santos Difuntos
Noviembre 11 Independencia de Cartagena
Diciembre 8 Dia de la Inmaculada Concepcién
Diciembre 25 Navidad

El dia de reyes y el viernes santo no hay servicio.

Los dias laborados en fechas de fiesta seran pagados con un recargo del 100%
a las personas que sean citadas para esa fecha.

Los trabajadores descansaran un dia al mes, los cuales serdn acordados mes

a mes de febrero a noviembre.

VACACIONES REMUNERADAS
ARTICULO 6. Los trabajadores que hubieren prestado sus servicios durante un
(1) afo tienen derecho a quince (15) dias habiles consecutivos de vacaciones
remuneradas (articulo 186, numeral primero, C.S.T.).
ARTICULO 7. La época de vacaciones debe ser sefialada por la empresa a
mas tardar dentro del afio siguiente y ellas deben ser concedidas oficiosamente
0 a peticion del trabajador, sin perjudicar el servicio y la efectividad del
descanso. El empleador tiene que dar a conocer al trabajador con quince (15)
dias de anticipacion la fecha en que le concederan las vacaciones (articulo
187, C.S.T.).
ARTICULO 8. Si se presenta interrupcion justificada en el disfrute de las
vacaciones, el trabajador no pierde el derecho a reanudarlas (articulo 188,
C.S.T.).
ARTICULO 9. Se prohibe compensar las vacaciones en dinero, pero el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social puede autorizar que se pague en
dinero hasta la mitad de ellas en casos especiales de perjuicio para la

economia nacional o la industria; cuando el contrato termina sin que el
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trabajador hubiere disfrutado de vacaciones, la compensacién de éstas en
dinero procedera por un afio cumplido de servicios y proporcionalmente por
fraccion de afio, siempre que ésta no sea inferior a seis (6) meses. En todo
caso para la compensacién de vacaciones, se tendra como base el ultimo
salario devengado por el trabajador (articulo 189, C.S.T.).

ARTICULO 10. Todo empleador llevara un registro de vacaciones en el que se
anotara la fecha de ingreso de cada trabajador, fecha en que toma sus
vacaciones, en que las termina y la remuneracién de las mismas (decreto 13 de

1.967, articulo quinto).

PERMISOS
ARTICULO 11. Despensa Popular concedera a sus trabajadores los permisos
necesarios para el ejercicio del derecho al sufragio y para el desempefio de
cargos oficiales transitorios de forzosa aceptacion, en caso de grave calamidad
doméstica debidamente comprobada, para concurrir en su caso al servicio
médico correspondiente. Para permisos de un dia de trabajo, o mas, el
trabajador solicitara al jefe de personal, con dos (2) dias de antelacion, quien
determinara la respectiva aprobacion. En el evento de permisos de medio dia o
menores en tiempo, se sujeta a la determinacién del Jefe de Personal, el
tiempo empleado con estos permisos puede descontarse al trabajador.
En Caso de fallecimiento de su conyuge, compafiero o compafiera permanente
o de un familiar hasta el grado segundo de consanguinidad, primero de afinidad
y primero civil, una licencia remunerada por luto de cinco (05) dias habiles.
En caso de paternidad, la EPS cancela ocho (8) dias habiles de licencia
remunerada de paternidad.

CAPITULO VII
SALARIO MINIMO, CONVENCIONAL, LUGAR, DIAS, HORAS DE PAGOS Y
PERIODOS QUE LO REGULAN.

ARTICULO 12. Formas y libertad de estipulacion
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1. La DESPENSA POPULAR vy el trabajador pueden convenir libremente el
salario en sus diversas modalidades como por unidad de tiempo, por obra o0 a
destajo y por tarea, etc., pero siempre respetando el salario minimo legal o el
fijado en los pactos, convenciones colectivas y fallos arbitrales.
3. Este salario no estara exento de las cotizaciones a la seguridad social, ni de
los aportes al SENA, ICBF y Cajas de Compensacion Familiar.

ARTICULO 14. Salvo convenio por escrito, el pago de los salarios se efectuara
en el lugar en donde el trabajador presta sus servicios durante el trabajo o
inmediatamente después que éste cese. ( Articulo 138, numeral primero,
C.S.T.).

PERIODOS DE PAGO: QUINCENAL.

ARTICULO 15. El salario se pagara al trabajador directamente o a la persona
gue €l autorice por escrito asi:

1. El salario en dinero debe pagarse por periodos iguales y vencidos por
mensualidades. El periodo de pago para los jornales no puede ser mayores de
una semana y para sueldos no mayor de un mes.

2. El pago del trabajo suplementario o de horas extras y el recargo por trabajo
nocturno debe efectuarse junto con el salario ordinario del periodo en que se
han causado o a mas tardar con el salario del periodo siguiente (articulo 134,
C.S.T.).

ARTICULO 16: La Despensa Popular cancelara el salario minimo legal
vigente, adicionando una comisién de acuerdo al desempefio de cada

empleado, la cual no constituye salario.

CAPITULO VIII
SERVICIO MEDICO, MEDIDAS DE SEGUIRIDAD, RIESGOS
PROFESIONALES, PRIMEROS AUXILIOSEN CASO DE ACCIDENTES DE
TRABAJO, NORMAS SOBRE LABORESEN ORDEN A LA MAYOR
HIGIENE,, REGULARIDAD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO.
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ARTICULO. 16. Es obligacion de LA DESPENSA POPULAR velar por la salud,
seguridad e higiene de los trabajadores a su cargo. Igualmente, es su
obligacion garantizar los recursos necesarios para implementar y ejecutar
actividades permanentes en medicina preventiva y del trabajo, y en higiene y
seguridad industrial de conformidad al programa de Salud Ocupacional y con el
objeto de velar por la proteccién integral del trabajador.

ARTICULO 17. Los servicios médicos que requieran los trabajadores se
prestaran a través de la |.P.S, a la cual estén asignados.

ARTICULO 18- En caso de accidente de trabajo, el Jefe de la respectiva Area
0 su representante, ordenara inmediatamente la prestacion de los primeros
auxilios, la remisién al médico y tomara todas las medidas que se consideren
necesarias y suficientes para reducir al minimo, las consecuencias del
accidente, denunciando el mismo en los términos establecidos en el Decreto
1295 de 1994 ante la E.P.S. y la A.R.P.

ARTICULO 19. En caso de accidente no mortal, aun el mas leve o de
apariencia insignificante el trabajador lo comunicara inmediatamente al
empleador, a su representante, 0 a quien haga sus veces para que se provea
la asistencia médica y tratamiento oportuno segun las disposiciones legales
vigentes, indicara, las consecuencias del accidente y la fecha en que cese la
incapacidad.

CAPITULO IX
PRESCRIPCIONES DE ORDEN
ARTICULO 20. Los trabajadores tienen como deberes los siguientes:
a) Respeto y subordinacién a los superiores.
b) Respeto a sus compaferos de trabajo.
c) Procurar completa armonia con sus superiores y compafieros de trabajo en

las relaciones personales y en la ejecucion de labores.
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d) Guardar buena conducta en todo sentido y obrar con espiritu de leal
colaboracion en el orden moral y disciplina general de la empresa.
e) Ejecutar los trabajos que le confien con honradez, buena voluntad y de la
mejor manera posible.
f) Hacer las observaciones, reclamos y solicitudes a que haya lugar por
conducto del respectivo superior y de manera fundada, comedida y respetuosa.
g) Ser veridico en todo caso.
h) Recibir y aceptar las érdenes, instrucciones y correcciones relacionadas con
el trabajo, con su verdadera intencién que es en todo caso la de encaminar y
perfeccionar los esfuerzos en provecho propio y de la empresa en general.
i) Observar rigurosamente las medidas y precauciones que le indique su
respectivo Jefe para el manejo de las maquinas o instrumentos de trabajo.
J) Permanecer durante la jornada de trabajo en el sitio o lugar en donde debe
desempefiar sus labores, siendo prohibido, salvo orden superior, pasar al
puesto de trabajo de otros comparieros.
CAPITULO X

ORDEN JERARQUICO

ARTICULO 21. El orden Jerarquico de acuerdo con los cargos existentes en la

empresa, es el siguiente:

GERENTE
GENERAL

Subgerente

Tesorera ccretaria
General
[ | T
Administrador Jefe de Bodega oordinador de oordinador ercadeo Seguridad crvIcios
Compras y Publicidad generales

Supervisor Recibo Traslados Seccion Alimentos| Seccion Frios

Seccion ASeo

Hogar Seccion Fruver

Cajera Servicio al Cliente Empaque

[Seccion Comida y]
Panaderia

Empacador Seccion Cuidado
personal
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PARAGRAFO: De los cargos mencionados, tienen facultades para imponer
sanciones disciplinarias a los trabajadores de la empresa EL GERENTE.

CAPITULO Xl
OBLIGACIONES ESPECIALES PARA LA EMPRESA Y LOS
TRABAJADORES

ARTICULO 22. Son obligaciones especiales del empleador:

Realizar personalmente la labor en los términos estipulados observar los
preceptos de este reglamento y acatar y cumplir las 6rdenes e instrucciones
gue de manera particular le imparta la empresa o sus representantes, segun el
orden jerarquico establecido.

No comunicar a terceros, salvo autorizacion expresa, las informaciones que
sean de naturaleza reservada y cuya divulgacion pueda ocasionar perjuicios a
DESPENSA POPULAR, lo que no obsta para denunciar delitos comunes o
violaciones de contrato o de las normas legales de trabajo ante autoridades
competentes. Conservar y restituir en buen estado, salvo deterioro natural, los
instrumentos y utiles que les haya facilitado y las materias primas sobrantes.
Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus superiores y
compairieros.

Comunicar oportunamente a LA DESPENSA POPULAR las observaciones que
estime conducentes a evitarle dafios y perjuicios.

Prestar la colaboracién posible en caso de siniestro o riesgos inminentes que
afecten o amenacen las personas o las cosas de la empresa.

Observar las medidas preventivas higiénicas prescritas por las autoridades del
ramo y observar con suma diligencia y cuidado las instrucciones y érdenes
preventivas de accidentes o de enfermedades profesionales.

Poner a disposicién de los trabajadores, salvo estipulacién en contrario, los
instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la realizacién

de las labores.
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Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o
enfermedad. Para este efecto, el establecimiento mantendra lo necesario
segun reglamentacién de las autoridades sanitarias.

Pagar la remuneracion pactada en las condiciones, periodos y lugares
convenidos.

Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador, sus creencias y
sentimientos.

Dar al trabajador que lo solicite, a la expiracion del contrato, una certificacién
en que conste el tiempo de servicio, indole de la labor y salario devengado, e
igualmente si el trabajador lo solicita

Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moralidad y el respeto a las
leyes.

ARTICULO 23. Se prohibe a DESPENSA POPULAR:

1. Deducir, retener o compensar suma alguna del monto de los salarios y
prestaciones en dinero que corresponda a los trabajadores sin autorizacién
previa escrita de éstos, para cada caso o sin mandamiento judicial, con
excepcion de los siguientes:

2. Obligar en cualquier forma a los trabajadores a comprar mercancias o
viveres en almacenes que establezca la empresa.

3. Exigir o aceptar dinero del trabajador como gratificacién para que se admita
en el trabajo o por otro motivo cualquiera que se refiera a las condiciones de
éste.

4. Limitar o presionar en cualquier forma a los trabajadores en el ejercicio de su
derecho de asociacion.

5. Imponer a los trabajadores obligaciones de caracter religioso o politico o
dificultarles o impedirles el ejercicio del derecho al sufragio.

6. Hacer o autorizar propaganda politica en los sitios de trabajo.

9. Cerrar intempestivamente la empresa. Si lo hiciera ademas de incurrir en
sanciones legales debera pagar a los trabajadores los salarios, prestaciones e

indemnizaciones por el lapso que dure cerrada la empresa. Asi mismo cuando
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se compruebe que el empleador en forma ilegal ha retenido o disminuido
colectivamente los salarios a los trabajadores, la cesacion de actividades de
éstos, serd imputable a aquel y les dara derecho a reclamar los salarios
correspondientes al tiempo de suspension de labores.

11. Ejecutar o autorizar cualquier acto que vulnere o restrinja los derechos de
los trabajadores o que ofenda su dignidad (articulo 59, C.S.T.).

ARTICULO 24. Sé prohibe a los trabajadores:

1. Sustraer del establecimiento los Utiles de trabajo, las materias primas o
productos elaborados sin permiso de la empresa.

2. Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la influencia de
narcoético o de drogas enervantes.

3. Conservar armas de cualquier clase en el sitio de trabajo a excepcién de las
gue con autorizacion legal puedan llevar los celadores.

4. Faltar al trabajo sin justa causa de impedimento o sin permiso de
DESPENSA POPULAR.

5. Disminuir intencionalmente el ritmo de ejecucion del trabajo, suspender
labores, promover suspensiones intempestivas del trabajo e incitar a su
declaracion o mantenimiento, sea que se participe o no en ellas.

8. Usar los utiles o herramientas suministradas por la empresa en objetivos

distintos del trabajo contratado (articulo 60, C.S.T.).

CAPITULO XllI
ESCALA DE FALTAS Y SANCIONES DISCIPLINARIAS
ARTICULO 25. DESPENSA POPULAR no puede imponer a sus trabajadores
sanciones no previstas en este reglamento, en pactos, convenciones

colectivas, fallos arbitrales o en contrato de trabajo (articulo 114, C.S.T).

ARTICULO 26. Se establecen las siguientes clases de faltas leves y sus

sanciones disciplinarias, asi:
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a) El retardo hasta de cinco (5) MINUTOS en la hora de entrada sin excusa
suficiente, cuando no cause perjuicio de consideracion a la empresa, implica
por primera y segunda vez una amonestacion; por la tercera vez memorando
gue sera anexado a la hoja de vida. Si esta situacién se repite por 4 vez, se
suspendera un dia de trabajo.

d) El cobro errado de los productos, ya sean faltantes, sobrantes, errores al
registrar subsidios o transacciones en le PAC, ocasiona por primera y segunda
vez una amonestacion, y por tercera vez se dispondran a un dia de suspension
gue sera descontado de la nomina.  Si esta situacion se repite 3 veces (9
faltas) se prescindiran de los servicios del trabajador.

e) La no presentacion del respectivo uniforme segun el cronograma

establecido, ocasiona llamados de atencion.

ARTICULO 27. Constituyen faltas graves:

b) La falta total del trabajador en la mafiana o en el turno correspondiente, sin
excusa suficiente, por tercera vez.

d) Violacion grave por parte del trabajador de las obligaciones contractuales o
reglamentarias.

e) El cobro errado de los productos por novena vez.

PROCEDIMIENTOS PARA COMPROBACION DE FALTAS Y FORMAS DE
APLICACION DE LAS SANCIONES DISCIPLINARIAS.

ARTICULO 28. Antes de aplicarse una sancion disciplinaria, el empleador
debera oir al trabajador inculpado directamente. Se dejard constancia escrita
de los hechos y de la decisién de la empresa de imponer o no, la sancién
definitiva (articulo 115, C.S.T.).

265



= D@ @p

Calidad y

Anexo 23. (Continuacion)

CAPITULO XIV
RECLAMOS: PERSONAS ANTE QUIENES DEBE PRESENTARSE Y SU
TRAMITACION
ARTICULO 29 Los reclamos de los trabajadores se haran ante de acuerdo a la
linea establecida en el organigrama, quien los oira y resolvera en justicia y
equidad.

CAPITULO XV
PUBLICACIONES Y VIGENCIA
ARTICULO 30. El empleador debe publicarlo en el lugar de trabajo, mediante
la fijaciébn de una copia de caracter legible. El presente Reglamento entrara a
regir ocho (8) dias después de su publicacion.

Calle 12 No. 8 9-32 Lebrija, Santander
LEBRIJA, SANTANDER

ANTONIO BAYONA SERRANO
REPRESENTANTE LEGAL
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Anexo 24. Presentacion Conceptos béasicos de logistica

INTRODUCCIONA LA
LOGISTICAY DEFINICION
DE TERMINOSY CONCEPTOS.

MARIA LILIANA PARRA FUENTES
INGENIERA INDUSTRIAL

LOGISTICA

Logistica es el proceso de gestionar
estratégicamente la obtencién , movimiento y
almacenamiento de materias primas y producto
terminado (y los flujos perfectos de informacion) a
través de la organizacion y sus canales de tal forma
que la rentabilidad futura se vea maximizada a
través de los pedidos con relacién a los costos.

Martin Christopher

OBJETIVO GENERAL

“Abastecer los productos necesarios en la
cantidad, calidad, lugar y tiempos requeridos al
menor costo posible para con ello proporcionar

un mejor servicio al cliente”.

ACTIVIDADES DE LA LOGISTICA

PROCESOS

Excelencia:
Mejorar indicadores de desempefio
Eliminar o minimizar contenido de trabajo y

papel.

Dentro de la logistica distinguiremos:

* Organizacion del espacio fisico y funcionalidad del
almacén.

+ Controlar los movimientos de mercancia del
almacén.

* Gestionar las existencias en almacén, de acuerdo
con criterios establecidos, asegurando la satisfaccién
del cliente y optimizacion del inventarios.

+ Controlar y gestionar devoluciones de mercancia.

APROVISIONAMIENTO

Es la funcién logistica mediante la cual se provee a
una empresa de todo el material necesario para su
funcionamiento.

Es un concepto sinénimo de abastecimiento o
suministro.

OBJETIVOS DEL APROVISIONAMIENTO

¥'Normalizar los elementos que se adquieren.

v'Comprar los elementos y los servicios
necesarios a un precio competitivo.

¥Mantener la posicion competitiva de la
organizacion.

¥ Cumplir su funcién procurando que los costos
administrativos sean los mas bajos posibles.

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar
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ALMACENAMIENTO

Este implica la ubicacién o disposicion, asi como la
custodia de todos los articulos del almacén, que es
la actividad de guardar articulos o materiales
desde que se producen o reciben hasta que se
necesitan o entregan.

Los principales aspectos de esta actividad son:

¥ Control de la exactitud de sus existencias.
Mantenimiento de la seguridad.
Conservacion de los materiales.

¥ Reposicién oportuna.

ORGANIZACION DE LA MERCANCIA

*Codificacion adecuada
*Facil de identificar
*Codigo de barras
*Sistema de ubicaciones

* Ubicacién
*Almacenamiento ordenado
*Almacén caotico: segln espacio
disponible.
*Almacenamiento a granel

EQUIPOS PARA ALMACENAMIENTO

v Estibas

v Sistemas de estanterias
¥ Canastillas

v Carretillas

¥ Montacargas

v Bandas transportadoras
v Basculas

v Lectores

¥ Niveladores de piso

GESTION DE INVENTARIOS

Como objetivo de esta actividad se plantea el
asegurar una cantidad exacta en abastecimiento en
el lugar y tiempo oportuno, sin sobrepasar la
capacidad de instalacién.

COH un control pr‘ecisc y exacto se garanl:iza un
control efectivo de todos los articulos de
abastecimiento.

LOGISTICA EN
SUPERMERCADOS

268



Supermercado s Autoservicio
Despensa Popular)

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

Anexo 25. Presentacion Planeacion estratégica.

PLANEACION
ESTRATEGICA

VISUALIZACION

El proceso de establecimiento de la MISION,
VISION y VALORES se denomina "Proceso de
Visualizacién", en el cual se proyecta la imagen de
excelencia que se desea crear.

MARIA LILIANA PARRA FUENTES
INGENIERA INDUSTRIAL
MISION VISION

La Mision es la razon de ser de unma persona,
equipo y empresa, con lo que le permite existir,
lograr su sostenibilidad o rentabilidad. La
declaracion de Mision describe el proposito
general de la organizacion.

La Misién es lo que es la organizacion: HOY, es
el propdsito central para el que se crea un ente.

La Visién Estratégica es una imagen del futuro
deseado que buscamos crear con nuestros
esfuerzos y acciones. Es la brujula que nos guiara a
lideres y colaboradores. Sera aquelle que nos
permitird que todas las cosas que hagamos, tengan
sentido y coherencia. La organizacién en el
FUTURO.

VISION

La Visién es una declaracion acerca de lo que su
organizacion quiere llegar a ser. Debe tener
resonancia con todos los miembros de Ia
organizacion y permitirles sentirse orgullosos,
emocionados, y ser parte de algo mucho mis
grande que ellos mismos. Una vision debe

MISION

Somos un equipo que trabaja dia a dia para
satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, ofreciendo preductos y servicios de la
mejor calidad, brindando confianza, economia,
comodidad y seguridad, apoyados en una perfecta
combinacién de tecnologia y talento humano,

potenciar las capacidades de la organizacion y la comprometiéndonos con el desarrollo de
imagen de si misma. La Visién le da forma y Santander.
direccion al futuro de la organizacion.
YALORES ORGANIGRAMA
Los  Valores son  principios  consciente Es la representacién grifica de la estructura de

considerados vélidos porque evidenciamos que ya
los tenemos o porque evidenciamos que
requerimos de éstos.

Los valores son los puntales que le brindan a las
organizaciones, su fortaleza, su poder y fortalecen
la Visién.

una empresa u organizacion. Representa las
estructuras departamentales y, en algunos casos,
las personas que las dirigen, hacen un esquema
sobre las relaciones jerarquicas y competenciales
de vigor en |a organizacion.

El organigrama es un modelo abstracto y
sistemitico, que permite obtener una idea
uniforme acerca de la estructura formal de una
organizacion.
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ORGANIGRAMA

Tiene una doble finalidad:

Desempefia un papel informativo.

Obtener todos los elementos de autoridad, los
diferentes niveles de jerarquia, y la relacién entre
ellos.

En el organigrama no se tiene que encontrar toda
la informacién, para conocer como es la
estructura total de la empresa.

ORGANIGRAMA

MANUAL DE FUNCIONES

Un manual de funciones es un documento que se
prepara en una empresa con el fin de delimitar las
responsabilidades y las funciones de los empleados
de una compania. El objetivo primordial del manual
es describir con claridad todas las actividades de
una empresa y distribuir las responsabilidades en
cada uno de los cargos de la organizacién.

MANUAL DE FUNCIONES

Se divide en los siguientes aspectos:

Descripcion basica del cargo: El formato se
encabeza describiende el nombre del cargo,
dependencia a la que pertenece y el cargo de su
jefe inmediato.

MANUAL DE FUNCIONES

Objetivo estratégico del cargo

Este item se refiere al la actividad genérica que
define el grupo de funciones, actividades y
responsabilidades por lo cual se hace necesario la
existencia de dicho cargo en la estructura de la
empresa.

MANUAL DE FUNCIONES

Funciones basicas

En este numeral se deben incluir brevemente cada
una de las funciones y responsabilidades bésicas
que describa adecuadamente los limites y la
esencia del cargo.

Perfil del Cargo

En este punto de la descripcidn del cargo, se
refiere a cual seria el perfil optimo o ideal del
funcionario que debe ocupar un cargo.

MANUAL DE FUNCIONES

Funciones basicas

En este numeral se deben incluir brevemente cada
una de las funciones y responsabilidades basicas
que describa adecuadamente los limites y la
esencia del cargo.

Perfil del Cargo

En este punto de la descripcion del cargo, se
refiere a cual seria el perfil optimo o ideal del
funcionario que debe ocupar un cargo.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

Relne un grupo de normas que de una u otra
manera delimita la normal convivencia laboral
dentro de la empresa. Esta normatividad incluye
las prohibiciones en el comportamiento dentro de
la empresa, comportamiento fuera de la empresa
que afecten la imagen o los intereses de la
empresa, el nivel de gravedad de las faltas y las
posibles repercusiones de las acciones indole
disciplinario que tomaria la empresa en cada caso.
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REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

Relne un grupo de normas que de una u otra
manera delimita la normal convivencia laboral
dentro de la empresa. Esta normatividad incluye
las prohibiciones en el comportamiento dentro de
la empresa, comportamiento fuera de la empresa
que afecten la imagen o los intereses de la
empresa, el nivel de gravedad de las faltas y las
posibles repercusiones de las acciones indole
disciplinario que tomaria la empresa en cada caso.

REGLAMENTO INTERNO
DE TRABAJO

DESPENSA POPULAR

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

CAPITULO |

ARTICULO |. El presente es el Reglamento
Interno de Trabajo suscrito por el Supermercado
Despensa Popular; ubicado en la calle 12 No 9-32
de Lebrija, Santander. Este Reglamento rige para
los contratos individuales de trabajo, celebrados o
que se celebren con todos los trabajadores.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
CAPITULON

CONDICIONES DEADMISION

ARTICULO 2. Quien aspire a desempefiar un cargo en la
empresa debe traer la hoja de vida para ser estudiada.
Posteriormente si es seleccionado debe anexar los
siguientes documentos:

a) Fotocopia de cédula de Ciudadania.

b) Certificado del dltimo empleador con quien haya
trabajado en que conste el tiempo de servicio y la indole
de la labor ejecutada.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
CAPITULO N

CONDICIONES DE ADMISION

¢) Prueba de embarazo

e) Carta de EPS y Fondo de Pensiones en los cuales se
encontraba afiliado.

f) Fotocopia de documento de identidad de los
beneficiarios de Seguro y Comfenalco (si tiene esposa o
hijos)

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
CAPITULON

‘CONDICIONES DEADMISION

c) Prueba de embarazo

e) Carta de EPS y Fondo de Pensiones en los cuales se
encontraba afiliado.

f) Fotocopia de documento de identidad de los
beneficiarics de Segure y Comfenalco (si tiene esposa o
hijos)

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
CAPITULO I
TRABAJADORES ACCIDENTALES O TRANSITORIOS

ARTICULO 3. Son solo trabajadores accidentales o
transitorios, los que se ocupen en labores de corta
duracion o cuando se solicite sus servicios. Los
trabajadores que laboran como extras se les cancelara el
valor de su sueldo en la oficina de tesorerifa.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
HORARIO DETRABAJO

ARTICULO 4. Las horas de entrada y salida de los
trabajadores, son las que a continuacion se expresan asi:

CARGO HORARIO
Administrador Lunes- sibade 8am— 2pm 4 pm
9pm
Dominge 7 am- 2 pm
Supervisor Lunes a sibade 6:30-12m 2pm—
8pm.

Domingo 6:30 -2 pm
Desayuno 8 am—8:30am
Coordinador de Compras  Lunes- sibado 8:30-12:30pm 2pm

Gpm
Coordinador de mercadeo y Lunes a sibado 7 am 12m 2 pm-
publicidad 6pm Domingos 7 am -2pm
Secretaria general Lunes a sibado 8am —12m  2pm-
Servicio al cliente Gpm

271



Supermercado s Autoservicio
Despensa Popular)

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

Anexo 25. (Continuacion)

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

Tesorera Lunesasabado 7am-12m 2 pm—
6pm
Domingo: tiempo destinado para
cuadrarcaja (mafiana y tarde)

Seguridad TumoL: Lunesasabada7 am-12m
2 pm—7pm
Tumo2: Lunesasabada 8 am -
2pm 4 pm—8pm

Auxiliar Banco Lunes- sdbado 7am—12m 2 pm —
6pm
Domingo7 am—1pm

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

lefe de bodega Lunes a sibado7 am-12m 2pm—7

Jefe de recibo pm

lefe de traslados Domingo 7 am -1pm

Jefe de Seccion

lefe de empaque Portarea

Cajera Tumo1: 6.30 am-2pm
Tumo2: 2pm-9 pm.

Empacador Tumo1: 7am-12m 1.30 pm- 8pm
Tumo2: 8am -1.30 pm 3pm—9pm

Servicios generales Lunes a domingo 1pm-2pm 7pm-
1lpm.
L domingo 8 pm-7Tam

Pollo Lunes- sibado 7am -1pm 2 pm —
8:30pm

Domingo7 am—1:30pm

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

PERMISOS

ARTICULO |I. Despensa Popular concederda a sus
trabajadores los permisos necesarios para el ejercicio del
derecho al sufragio y para el desempefio de cargos oficiales
transitorios de forzosa aceptacion, en caso de grave
calamidad doméstica debidamente comprobada, para
concurrir en su caso al servicio médico correspondiente.
Para permisos de un dia de trabajo, o mas, el trabajador
solicitara  al jefe de personal, con dos (2) dias de
antelacién, quien determinara la respectiva aprobacion. En
el evento de permisos de medio dia © menores en tiempo,
se sujeta a la determinacion del Jefe de Personal, el tiempo
empleado con estos permisos puede descontarse al
trabajador.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

CAPITULOVY
UNIFORME

ARTICULO 4. El uniforme para los trabajadores es el

siguiente:

DIA CAJERAS. JEFES DE  SECCION, | ADMINISTRA,
BODEGA, POLLO,
EMPACADORES

lunes | Verde camisa | Amarilla Blanca

Martes | Blanca camisa | Verde antigua amarilla

Miércoles | Poloamarille | Verde nueva Verde

Jueves | Amarilla camisa | Verde antigua Amarilla

Viemes | Blancacamisa | Amarilla Blanca

sibado | Poloblanco | Verde antigua Amarilla

Domingo | Poloamarillo | Verde nueva Verde

FOLLETO REGLAMENTO INTERNO
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Anexo 26. Capacitacion 9°S

ol Dosy PROGRAMA ESTRATEGICO 9'S

“EL DIA DE LA ‘
LAS 5°S SON CINCO PRINCIPIOS JAPONESES CUYOS
G [RA N L I M P I E ZA 9 9| NOMBRES COMIENZAN POR S Y QUEVANTODOS EN LA

MISMA DIRECCION:
PROGRAMA ESTRATEGICO 9°'S

PARA EL SISTEMA CONSEGUIR UNA EMPRESA LIMPIA,ORDENADA
DE ADMINISTRACION Y UN GRATO AMBIENTE DETRABAJO.
Y ALMACENAMIENTO

MARIA LILIANA PARRA FUENTES
INGENIERA INDUSTRIAL

OBJETIVOS

S Clnitcnion |
Disefiar un programa ermita vigila

2 Seiton Organizar P ar un prog! que permita vigiar
periodicamente la seguridad, el orden y la limpieza

3 Seiso Limpieza de la empresa.

4 Seiketsu Equilibrio
Estimular y comprometer a todo el personal en la

5 Shitsuke Disciplina .z . . oo
observacion y cumplimiento de conceptos basicos

6 Shikari Constancia sobre seguridad, orden y limpieza a través de su

7 Shitsukoku  Compromiso evaluacion sistematica.

8 Seishoo Coordinacion

9 Seido Estandaricacién

SEGURIDAD

Se define como la prevencion que se realiza para AREA ADMINISTRATIVA

evitar accidentes, enfermedades y todo lo que pueda

PROBLEMATICA T

exponer a una persona a sufrir lesiones en el

desarrollo de su actividad.

ACTUACIONES
EN CASO DE&:

(CCIDENTE
DE TRABAIO

FERMEDKD
o orESIoNAL

PROBLEMATICA f

OFICINA
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PROBLEMATICA 7‘

OFICINA

PROBLEMATICA qg’

_ ALIMENTOS PERROS

PROBLEMATICA f‘
' N

—y
)

CAJASENTODOS L TSy

e

PROBLEMATICA '
e G -
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e

' PROBLEMATICA ‘@

PROBLEMATICA f SEIRI: CLASIFICAR
S ,

1 5 N Separar lo que es necesario de lo que no
i

lo es y tirar lo que es inqtil.
Los elementos necesarios se deben

mantener cerca de la accion, mientras

que los innecesarios se deben retirar

del sitio, donar, transferir o eliminar.

LA GENTE SE RODEA DE
LO INSERVIBLE

SEITON: ORGANIZAR BENEFICIOS

en un lueal * Ubicacién de materiales, herramienta y

esiblell documentos de forma rapida.

* Facilita la busqueda de archivos y
documentos.

marcacion de los documentos, e * Mejora laimagen del 4area ante

proveedores y clientes.

Se desea mejorar la identificacion y

instrumentos para su conservacion en + Mejora el control de inventario.
buen estado. * Mejora la coordinacion para la ejecucion
de trabajos.
UN LUGAR PARA CADA ;

COSAY CADA COSA
EN SU LUGAR

SEISQ: LIMPIEZA M SEIKETSU: ESTANDARIZAR

La limpieza es sinénimo de desarrollo, de
) » . ) Mantener los resultados obtenidos mediante la
organizacién y de mejoramiento de la aplicacién JUICIOSA de las tres primeros pasos

. " Selecci ,ord , limpiar).
condicion de vida y salud. i ks o

; = Esta cuarta S esta fuertemente relacionada con la
=0INo: creacién de los habitos para conservar el lugar de
* Recogiendo y retirando lo que estorba. trabajo en perfectas condiciones.
* Limpiando con trapo o brocha.
* Barriendo
* Eliminando focos de suciedad.

ARMESE CONTRA LA SUCIEDAD!
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SHITSUKE: DISCIPLINA

Acostumbrarse a aplicar las 5°S en nuestro sitio
de trabajo y a respetar las normas del sitio de
trabajo con rigor.

Respetandoa los demas.

Respetando y haciendo respetar las normas del
sitio de trabajo.

Llevando puesto los equipos de proteccion.
Teniendo el habito de limpieza.

Convirtiendo estos detalles en habitos.

0

Uso de ayudas visuales
Recorridos a las areas, por parte de

directivos.

Publicacion fotos del ‘“antes” y
“después”.

Establecer rutinas diarias de
aplicaciéon como “5 minutos de 5°S”
Realizar evaluaciones periédicas.

SHIKARI: CONSTANCIA

Practicar constantemente los buenos
habitos es justo con uno mismo. La
constancia es voluntad en accién y no
sucumbir ante las tentaciones de lo
habitual y lo mediocre.

SHITSUKOKU: COMPROMISO

Esta accion significa ir hasta el final de las
tareas, es cumplir responsablemente con la
obligacion contraida, sin voltear para atras.

SEISHOO: COORDINACION

Como seres humanos que somos, las
metas se alcanzan con y para un fin
determinado, el cual debe ser util para
nuestros semejantes, por eso los humanos
somos seres interdependientes, nos
necesitamos los unos y los otros.

SEIDO: ESTANDARIZACION

Por medio de normas y procedimientos
con la finalidad de no dispersar los
esfuerzos individuales y de generar calidad.

Para implementar estos nueve principios,
es necesario contar con la gente,
desarrollar acciones pertinentes, chequear
paso a paso las actividades comprendidas y
comprometerse con el mejoramiento
continuo.

HOJA DEEVALUACION DE 'S

W!
PERFECTO
L
;g !
Hal

LIMPIAR

R e ——
Fioae Voo ot bas oo

e parches o calcamontas.

GLASIFIGAR

ESTANDARZAR

Elaminiat eokiadin s S Rigar (espule e icieis
isiencia de un R destinado para ks hops

OROANZAR

aves
ger Ssnadk

i y guandaas en un
e frabego More de copas 4

dsponie y achikizada en s archverns,

| AUTODIRCIPLINA

a6 pox e ol e c: n Micodologha i Oreny
Limpieza 575 pardencs o conroes v .

B vt e s pacacion o s 575 on el AR de tranap.

o e

NOMINRE Y FIRMA DEL INSPECTOR]|
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Anexo 26. (Continuacion)

BENEFICIOS DEL PROGRAMA 9°S

Area limpia, confortable y segura.
Ambiente agradable.
Satisfaccion del personal.
Calidad competitiva de la empresa.

Satisfaccion total del cliente

ARCHIVADOR PAPELERIA

O s o)

AR [

Cintas, papel impresora, boletas,
tarjetas, papeleria PAC,
herramienta, en general
elementos que necesiten ser
controlados.
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Anexo 27. Capacitacion Sistema de Almacenamiento

MANUAL DEL SISTEMA DE

ADMINISTRACION DE ALMACENAMIENTO.

MARIA LILIANA PARRA FUENTES
INGENIERA INDUSTRIAL

PROPOSITO DEL MANUAL

=Lograr que el documento sirva de apoyo documental, donde quede
evidencia del cu'np|m|en(o de deben tener Ias bodegas basados en
los requisitos y

=Sensibilizar a los trabajadores, sobre la importancia de mantener
adecuada las bodegas y en buenas condiciones el manejo de los
documentos.

=Establecer las normas para regular el almacenamiento, operacion y
controldelasbodegasdelaDe;pensaPomla’ Estooonelﬁnde
proteger al quif ¥y que se
almacenany man|pu!an

DEFINICIONES

Bodega:Lugar donde se guardan o almacenan ordenadamente los
materiales, se despachan y reciben materiales.

Apilar: Colocar ordenad bi bre otro.

Embalaje:Empaque o cubierta que protege una mercancia o material.

Manipular-M dad Z

e ansportar p
hsnnrmocunzyudammnu

DEFINICIONES

Rad. 1

ugar donde se guardan o ali ordenack I
materiales, se despachan y reciben materiales.

Apilar: Colocar ordenadamente un objeto sobre otro.
Embalaje: Empaque o cubierta que protege una mercancia o material.

Manipular: Mover, trasladar, transportar o empacar mercancias con
las manos o con ayuda mecénica.

2. CONSERVACION DE LOS BIENES

Es responsabilidad del Jefe de Bodega, monitorear y vigilar los
i a fin de izar el cuidado y de

los bienes que repasen en las bodegas del supermercado.

PDLI11|:AS ADIIINISTRAWAS DEL ALMACENAMIENTO

La p las P! por Ia: mdegas
? al para la verificacion del

las politicas descritas.

El de las 0 K al deben dar

cumplimiento y aplicar las politicas enel

Cualquler siuamén imegular que incumpla las condiciones de la
de las debera ref alag para su

comrespondiente atencion.

3.1 RESPECTO A LA RECEPCION

Solo se i 3 y alr los que estén
K por la Subg

No se de i i a

Ias bod y que la idad de iento de la

misma, el objetivo es para evilar la congestion y cometer emores de
almacenamiento de productos en bodega.

Toda la recepcion de productos se le debe verificar ka informacion que
contiene la orden de compra, factura y soporte lécnico en caso que se la
tenga anexa.

Los elementos que entren al almacén deben ser registrados en el sistema
preestablecido para la bodega.

3.2 RESPECTOALALMACENAMIENTO

“Mantener en continuo monitoreo el estado fisico e inventario de los
elementos almacenados.

el area de K hemramientas y equipos en
buenas condiciones de uso y aseados.
*Mantener clasificado, identificado y organizado el acomodo de los
elementos almacenados en grupos homogéneos de acuerdo a su
ficha técnica.
sNo se deben almacenar maleriales que por sus dimensiones
sobresalgan de las estanterias, y en caso de que esto ocurra (lo cual
‘se debe evitar) se debe sefializar convenientemente.
“Para recoger materiales, no se debe trepar por las estanterias.
Uhﬁzarhsmm
Al la de los mismos.
+Evitar pilas demasiado altas.
+Para bajar un bulto de una pila, no colocarse delante de ella, sino a
un costado.

3.3 RESPECTOAL TRASLADO

Toda salida de productos en la bodega para el consumo o uso debe
ser debidamente registrado en el Sistema.

Todos los productos que se trasladan al piso de venta deben ser
contados en presencia del jefe de seccion o mercaderista, con el fin
de verificar que la ala i

Si el traslado no se puede realizar inmediatamente, se debe
diligenciar el formato de traslados.

3.4 RESPECTOALABAJA

“El de identi los que
neuesnenzhlsedebajaysereglstraréenelssterm luego se
4 al Ci de y P en

bolsas, con un rolulade que contenga proveedor y motivo de baja.

+Los elementos de baja que estén dentro de bodega o piso de venta
se colocaran en un area especial hasta que se le gestione salida a
su deslino final.
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Anexo 27. (Continuacion)

CONDICIONES DE ALMACENAMIENTO DE LOS
EQUIPOS

Dentro de los diferentes equipt de

s en el supen se las
estanterias fijas, estibas, cajas de cartén, canastas, entre
ofras, que aportan a la bodega las hemramientas necesarias
para facilitar el posicionamiento y ubicacion sistemdtica de
los suministros almacenados.

Cada sistema de almac K posee una «
especial que debe tenerse en cuenta con el fin de darle
mayor vida Util al equipo, ademas, el buen almacenamiento le
da mejor caracteristica de calidad a los suministros en el
periodo que estén en bodega. Se establece los parametros
que se deben seguir en el supemmercado, para que cumpla
con eI ob}ehvo de maximizar las condiciones de las
enlas

ESTANTERIAS
Para este encontramos las eslanterias fijas, estos equipos
deben p siempre i en su que sea

puesta al piso o a la pared.

Estructura Firme Estructura DEbil

ESTIBAS
Las estibas son aquellas que soportan los suministros que se desea
evitar el contacto entre el piso, entre ellos mismos, o llevado a
bodegas de gran almacenamiento, para soporte en el transporte de
grandes lotes de suministros..

Estiba en
buen estado

5. ORGANIZACION INTERHADELABODEGA
Ademas, P de los espacios y de las
amas&specnﬁsdelahmﬂe!mleﬂlo se debe tener en cuenta:

Pasillos: Los pasillos, hasta donde sea posible, deben ser
reclos y conducir directamente a las salidas, deben existir el
menor numero de cruces posibles. Los mismos deben ser
situados donde existe la mayor iluminacion y visibilidad.

Senalizacion: Colocar carteles y/o avisos en ks sitios de
ubicacion de los equipos de control de incendios y de primeros
auxilios, salidas de ias, sitios y que
presenten riesgos como areas de [

de materiales peligrosos y otros. Permitir el facil acceso a los
extintores y demas equipos de lucha contra incendio.

6. ORDEN Y LIMPIEZA EN LAS BODEGAS

a. Mantener los pasillos despejados todo el tiempo, sin obstaculos
sobresaliendo en los pasillos.

b. Parael i de objetos [ de

que, ademas de facilitar el apilamiento, smpllﬁqueﬁ el manejo de
objetos.

c. No dejar que los liquidos se derramen o goleen, limpiarlos tan
pronto se descubra.

d. Asegurarse que no haya cables o alambres tirados en los pisos
de los

e. Obedecer hs sefiales y afiches de seguridad, cumpliéndolas y
hacléndulas cumplir.

en los lugares destinados
paraehs a lﬂizarparaelhsopnrm estantes o perchas.

SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL
ALMACENAMIENTO

El imiento del si de alma iento abarca las
tareas a realizar para evidenciar que se este cumpliendo con
todas las actividades, procesos y documentos elaborados
para el control de las bodegas.

Peri6di te los responsables y el subgerente deben
las K del s i listas de

hy iones del y oltros elementos
soporte que demostraran el estado en que se encuentra el
sistemna de almacenamiento.
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Anexo 28. Presentaciéon Servicio al cliente e Indicadores

/ SERVICIO Y ATENCION AL
\ CLIENTF

Introduccion
Conceptos
El circulo de la atencidn al cliente

Pasos en la atencion al cliente

vy v v v w

Indicadores de Gestion

Hablando al "Servicio Técnico"

Esta es una promocién especial para disminuir las
«cuentas de teléfono de nuestros clientes disgustados:
Voy a colgar el teléfono ahora

» Existe una fuerte competencia

» Clientes son dificiles
» Mas exigentes e incisivos.
» Saben que quieren y que no.
» Tienen mas informacion que antes.

TODO ESTO EXIGE UN NIVEL DE SERVICIO MAS
COMPETENTE, DE ALTA CALIDAD

¢COMO SE PIERDE A UN CLIENTE?

Por problemas en:
» CALIDAD: sx I8 ’ﬁﬁ‘

» PRECIO: 15% =

Cordizlidal
3

rd

Atsnelén ~— Lm0 cieyibilided
» TRATO HUMANO: 70 % g il
- '-7’7_,77/" h l‘-\
Efsctividacd P
PR
Conflabllicdad ' Prontiiud

Oporiunidec]

N

—

Eeqjul
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Anexo 28. (Continuacion)

Conceptos

b VICIO

Conjuntode eslementos intangibles, acciones,
interacciones personales y actitudes que disefiamos
para satisfacer las necesidades de los clientes.

Es exceder las expectativas del cliente,a través del
conoccimiento de los servicios, mercancias e informacidn en
general; ademds de la cordialidad, respeto y empatia hacia el
cliente.

ipos de §
» [Existe u

wummplk

lidkol en el servicio, que -
il a:fliesimiin.
A.Servicio normal

b Sele souesmdke sl el con

v Chamingsle sy ninlid e del cliente.

e o s et

» El e i Wi

il

¢ El cliente siempre obtiene una -

licsiiam [esrmmea
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Anexo 28. (Continuacion)

v

Escuchar activamente. Prestar atencion.
Percibir que nos quiere transmitir
Confirmar haber entendido.

» Quién es. Individualizaral cliente.
» Sonrisa

v v

» Respeto y cortesia

L4

Qué es lo mds importante para el
Como estamos para satisfacer estas necesidades

-

-

No entenderlos implica pérdida de eficiencia y eficacia
» Altos costos

» Tiempos improductivos

» No alcanzar los resultados.

» Superar las expectativas

- b Deleitar
1E) » Experiencia inolvidable
‘R\“‘ﬁ“‘ 0S para I olver Slis dudas » Hacer seguimiento

ra encontrar justificaciones
SEervir . No para Discuti

e 2 Ininet |

» Establecer sistema de Quejas, Reclamos y
Sugerencias

¢ Cliente Misterioso

¢ Encuestade Satisfaccion.

JPor qué cultura de la medicién?
Las organizaciones requieren herramientas de
seguimientoy control de su negocio, para:

« Detectar cambios en los mercados, la demanda y la
competencia.

« Tener una medida real de la productividad en la
Cadena de Abastecimiento,

« Seguimiento a mejores pricticas y desarrollo de la
industria.

« Planeacién estratégica.
« Obtencién de una posicién competitiva.

Anexo 28. (Continuacion)
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Atributos

Cada indicador debe satisfacer los siguientes criterios o
atributos:

+ Medible: El medidor o indicador debe ser medible. Esto
significa que la caracteristica descrita debe ser
cuantificable en términos ya sea del grado o frecuencia de
la cantidad.

+ Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido
facilmente por todos aquellos que lo usan.

+ Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de
la estructura de la organizacién.

Supermercado s Autoservicio

Despensa Popu

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

Categorias de Indicadores

Se debe sber discernir entre indicadores de cumplimiento, de
evaluacion, de eficiencia, de eficacia e indicadores de gestion. Como un
ejemplo vale mis que mil pahbras este se realizard teniendo en
cuenta los indicadores que se pueden encontrar en b gestion de un
pedido.

Indicad: de i con base en que el cumplimiento
tiene que ver con h conclusion de una tarea. Los indicadores de
cumplimiento estin relacionados con las razones que indican el grado
de consecucién de tareas y/o trabajos.

Categorias de Indicadores

¢ Indicadores de luacién: b luacion tiene que ver con e
rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los
indicadores de evaluacion estin relacionados con ks razones ylo los
métodos que ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacion del proceso de gestion
de pedidos.

¢ Indicad: de do en cuenta que eficiencia tiene
que ver con | actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o
una tarea con el minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia
estin relacionados con ls razones que indican los recursos invertidos
en la consecucion de tareas y/o trabajos.

Categorias de Indicadores
3 i de i iene que ver con hacer efectivo un
intento o propésito. Los indicadores de eficacia estin relacionados
con las razones que indican capacidad o acierto en la consecucion de

tareasy/o trabajos. Ej o 6n de los clientes con
relacién alos pedidos.

3 ie de gesti iendo en cuenta que gestin tiene que
ver con administrar ylo bl i col para hacer

realidad las tareas yfo trabajos programados y phnificados. Los
indicadores de gestion estin relciomados con hs razones que
permiten administrar realmente un proceso.

Metodologia para la construccion
Para la elaboracidn de indicadores hace falta una reflexi fade s

or i6n que dé lugar a la formulacion de las sigui preg

Con esto se pretende que la organizacion describa sus actividades
principales, de tal forma que, con b ayuda, a ser posible, de uma
phantila con el fin de tenerhs inventariadas con la descripcion del

o de obte:
que sé pi

iQué se hace? A continuacion debe realizarse b seleccion de aquellas
actividades que se consideren prioritarias.

Metodologia para la construccién
iQué se desea medir? Una vez descritas y valoradas las actividades se
deben seleccionar los destinatarios de ha informacion, ya que los
indi diferirin i en funcién de quién los ha de

utilizar.

iQuién utilizard la informacion? En esta fase de ha reflexion debe
precisarse la periodicidad con la que se desea obtener b informacion.
Dependiendo del tipo de actividad y del destinatario de b
informacion, los indicadores habrin de tener una u otra frecuencia

poral Lo 2 su pi i6

iCada cuédnto tiempo?

iCon qué o quién se compara?

Final deben bl fe respecto a su estructura,
proceso o resultado, que pueden ser tanto internos a la organizacion,
como externos a h misma y que servirdin para efectuar
comparaciones.

n U'eIsSiPro’s

clientes

nos han hecho grandes
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Anexo 29. Lista De asistentes a capacitaciones

ASISTENCIA CAPACITACION CONCEPTOS BASICOS DE LOGISTICA

Fecha: 9 de febrero 2010

NOMBRE

FIRMA

Angel Miguel Rueda Rivera

Antonio Bayona Serrano

A‘.‘O\,e\ / T’]ﬂ%qe\ Ruecdkaa R
X ol

Carlos Arturo Martinez Pefia

Carlos Humberto Ibafiez Afanador

(orks | Humbedo Thore=

Daniela Liseth Reyes Baron

Tanela bselt\w  Eeyes Bron

Deisy Dulcey Velandia

Diana Yurley Nifio Hurtado

sy Tt V-

Peyna Virve yurdade

Diana Carolina Herrera Torres

Loadl. Yot ¥ .

Diana Marcela Lopez Murillo

D\am Mareelo Lmel

Edinson Montafiez Marifio Ciaden waskide™ dn.
Edith Teresa Mufioz Rodriguez T LV AR e
Elsa Rodriguez Serrano (Gjmm,g; ;

Erika Barajas Herndndez A=AV et gouteice Ll
Harrison Rios Nifio %

Ivdn Dario Castro Mendoza T\!/\)\i PARIO CALTYD
Jenny Paola Ochoa Rueda ,mq faols Ochogy, -

Jorge Enrique Rivera Villamizar

José Dolores Rodriguez Villamizar

:bﬁ, mnﬁe\& Vilomiogr .

Lady Plata Becerra

‘LL\AA led\*fO\.

Leidy Natalia Ledn

(eidy  (edn

Luis Alberto Amaya Gémez

Luis Alfonso Rodriguez Serrano

Lis' i) 4/ ordo Mhc, 2c
T -

Luz Dary Goémez Ferreira

M‘}Jm Comed.

Margarita Guarin Herrera

Maria Inés Mancilla Rios el e e llo,
Miguel Alberto Ardila Quijano (‘\\C\\g\ Dl\n
Olinto Alvarez Calderén o\\“Xfo QA\Y M,&& c.

Oliva Quintero Cardenas

‘.[C,l o Qdin leroy

Raquel Sandoval Cacua

d( é@fd{- AaS
Ll

Sandra Serrano

\?’/LJ\

Sara Lizbeth Sanabria Duran

%AM— S

Sergio Rivera Villamizar

L |

Yaneth O.uin:\tero

(oad | i)/
J
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Anexo 29. (Continuacion)

ASISTENCIA CAPACITACION ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Fecha: 10 de marzo 2010

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

NOMBRE

FIRMA

Angel Miguel Rueda Rivera

Antonio Bayona Serrano

%an{ ﬁO\xﬁL Rucda R.
AL .

Carlos Arturo Martinez Pefia

X

Carlos Humberto Ibafiez Afanador

Carlds H Thone

Daniela Liseth Reyes Barén

Danela Lisebh Cetes Bavdn

Deisy Dulcey Velandia

B Ducer V.

Diana Yurley Nifio Hurtado

Diane niwo Huy Fado

Diana Carolina Herrera Torres

Diana Marcela Lépez Murillo

Deva  Morelo  Lope?.

Edinson Montaiiez Marifio Cdinson montaie 2 .
Edith Teresa Mufioz Rodriguez Elbw  Torrac Mumez.

Elsa Rodriguez Serrano

el kedreen

Erika Barajas Hernandez

Erika '?\am\\m I

Harrison Rios Nifio

Ivan Dario Castro Mendoza

WAN pARID (ASTRD

Jenny Paola Ochoa Rueda

Jorge Enrique Rivera Villamizar

Jn Qz_a\go.

Yl emvor

José Dolores Rodriguez Villamizar

Lady Plata Becerra

=1 (€

Leidy Natalia Ledn

Leidy  Ledn

Luis Alberto Amaya Gémez

Luis Alfonso Rodriguez Serrano

L r(ﬂ}b/(éfgl;‘t‘? Amta

Luz Dary Gémez Ferreira

W Db Come2

Margarita Guarin Herrera

Maria Inés Mancilla Rios

R
vl Lies Heoclion

Miguel Alberto Ardila Quijano

-/{'Lum/ ‘JL’J/ ]

Olinto Alvarez Calderén

o\inko W\WNakwe c¢-

Oliva Quintero Cérdenas

Raquel Sandoval Cacua

o Ruwled e fovdeads

Sandra Serrano

LN

Sara Lizbeth Sanabria Duran

= ﬁgk#&%yw

Sergio Rivera Villamizar

Yaneth Quintero

vii

S0 Fw-eva \huam 20
b ’
(J
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Anexo 29. (Continuacion)

ASISTENCIA CAPACITACION DISCIPLINA ORGANIZACIONAL 9°S

Fecha: 29 de marzo 2010

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

NOMBRE

FIRMA

Angel Miguel Rueda Rivera

Antonio Bayona Serrano

Anqyel A"‘UC\\JQL Reeda R.
VN i mad

Carlos Arturo Martinez Pefa

Carlos Humberto Ibafriez Afanador

Corls U Tham=..

Daniela Liseth Reyes Barén

Denmeler Lizeth bees hawon

Deisy Dulcey Velandia

ey Ducee V-

Diana Yurley Nifio Hurtado Dlevia N/ ho Huvladyp
Diana Carolina Herrera Torres ;T)/L&MQ é’c}!ﬁey&wﬂ H ¢
Diana Marcela Lopez Murillo B’\O\g& Mufce\ﬁ \,U pe L.

Edinson Montafiez Marifio C4infon  Aovkie2  m

Edith Teresa Mufioz Rodriguez c& . ¢\A¢m..<- v Munez

Elsa Rodriguez Serrano

G deape)

Erika Barajas Hernandez

Harrison Rios Nifo

Ev i | BOVC\;AI.Q}. H.

Ivan Dario Castro Mendoza

Jenny Paola Ochoa Rueda

lnn\l Puo\u Q.

Jorge Enrique Rivera Villamizar

José Dolores Rodriguez Villamizar

12?0«}:]13 g \lt“omf}ﬂt
([T

Lady Plata Becerra

Loyl ['ch [

Leidy Natalia Leén

(eidy Leon

Luis Alberto Amaya Gémez

Luis Alfonso Rodriguez Serrano

LUI_OA/ l’}@? Lo Amofe,
G

Luz Dary Gémez Ferreira

Margarita Guarin Herrera

z\mm /Loneﬁ

Maria Inés Mancilla Rios

Miguel Alberto Ardila Quijano

o %ﬂoﬁj Ve

Olinto Alvarez Calderén

ovto he\avws ¢

Oliva Quintero Cérdenas

@QL@ Quindero_dle gﬁ;df’”lw

Raquel Sandoval Cacua Eoab. ./ Orcectot
Sandra Serrano \S —fg
Sara Lizbeth Sanabria Duran L ke S e

Sergio Rivera Villamizar

Yaneth Quintero

% f%b/@wem Wi LLoom 2Qr
U
| 72 {
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Anexo 29. (Continuacion)

ASISTENCIA CAPACITACION SISTEMA DE ALMACENAMIENTO

Fecha: 27 de abril 2010

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

NOMBRE

FIRMA

Angel Miguel Rueda Rivera

Antonio Bayona Serrano

Ar‘c\,gt Mawel Rueniaa B

Carlos Arturo Martinez Pefia

Carlos Humberto Ibafiez Afanador

Cortrt
Carlos H. [hase2.

Daniela Liseth Reyes Barén

Deisy Dulcey Velandia

sy Ducey ¥ -

Diana Yurley Nifio Hurtado

Dia y e [\/"1I Noe MHuydado

Diana Carolina Herrera Torres

Diana Marcela Lépez Murillo

NoNa Nogeelg 1oy M-

Edinson Montafiez Marifio

Ed . aTan  molduRez m

Edith Teresa Mufioz Rodriguez

Fdbh Teresey  ¥umes

Elsa Rodriguez Serrano

Erika Barajas Hernandez

Harrison Rios Nifio

lvan Dario Castro Mendoza

TVAN DAVIO CASTEC

Jenny Paola Ochoa Rueda

Jorge Enrique Rivera Villamizar

José Dolores Rodriguez Villamizar

ey Efndie Vifomiou -

Lady Plata Becerra

Leidy Natalia Ledn

(edy  Leon

Luis Alberto Amaya Goémez

Qm'f Ml Lot o Aﬂqq.f”

Luis Alfonso Rodriguez Serrano

Luz Dary Gémez Ferreira

) Coimen

Margarita Guarin Herrera

B
'\ (s
] 2

Maria Inés Mancilla Rios

Al
o, thess Yerealia

Miguel Alberto Ardila Quijano

Vg Adks

Olinto Alvarez Calderdn

OO B\ores (-

Oliva Quintero Cardenas

Raquel Sandoval Cacua

Sandra Serrano

S lolall -

Sara Lizbeth Sanabria Duran

% At

Sergio Rivera Villamizar

Yaneth Quintero

S@Q% Xj\uem Vi LLam(2a Y
Glud...

(100
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Anexo 29. (Continuacion)

ASISTENCIA CAPACITACION SERVICIO AL CLIENTE

Fecha: 8 JUNIO 2010

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

NOMBRE

FIRMA

Angel Miguel Rueda Rivera

Antonio Bayona Serrano

Aqgel [Migdet Kedes .
DE e =

Carlos Arturo Martinez Pefa

Carlos Humberto Ibafiez Afanador

S|
Coss . Thorpz.

Daniela Liseth Reyes Barén

Tenla Liseth gedes Yewon

Deisy Dulcey Velandia

DESY ey \ -

Diana Yurley Nifio Hurtado

Diane pine Huevtado

Diana Carolina Herrera Torres

Diana Marcela Lépez Murillo

Edinson Montafiez Marifio EdiNon  montnaes

Edith Teresa Mufioz Rodriguez EAEW. Wonpenm Musers
Elsa Rodriguez Serrano « Ylrae 2 -

Erika Barajas Hernadndez AT Pl s
Harrison Rios Nifio |

Ivan Dario Castro Mendoza

ITVAN DARIO CASVEQ

Jenny Paala Ochoa Rueda

Jorge Enrique Rivera Villamizar

Jonny chla Q. !
\JI“UTmzqr -

José Dolores Rodriguez Villamizar

Lady Plata Becerra

LI

Leidy Natalia Leén L-ék:!\\ I (edn

Luis Alberto Amaya Gomez Lu,,é} /d L o2de Auniawa
Luis Alfonso Rodriguez Serrano M [ il
Luz Dary Gémez Ferreira {io Yo Gomen,

Margarita Guarin Herrera

Maria Inés Mancilla Rios

Miguel Alberto Ardila Quijano

oot e

Olinto Alvarez Calderén

ovnko \E‘\\\l(}‘(LS

Oliva Quintero Cardenas

Ol Cfumqu; e, (Cn:z/&uq}

Raquel Sandoval Cacua qu.,g e
Sandra Serrano NAY.
Sara Lizbeth Sanabria Duran ‘3«:/;'#_.,;- kL3t

Sergio Rivera Villamizar

Yaneth Quintero

Deveo 9\06‘«’0\ Uilbam iar

J Tl

288




Supermercado e Autoservicio
9
@y

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

Anexo 30. Politicas de Cambio de Principales Proveedores

Familia - Dist Pastor Julio Delgado
Procter- Dist Pastor Julio Delgado
Distribuciones Pastor Julio Delgado ) Cualquier alteracion en
) Por alteraciones de las )
La Fragancia caracteristicas la presentacion del
Compariia Nacional de Chocolates Algunos productos ropias de cada producto producto, No
Compafiia de Galletas Noel por baja rotacion propias P se debe cambiar al
(cambio de contextura,
Quala S.A componentes, etc) momento de la
Colombiana Kimberly Colpapel P ! recepcion del pedido.
pap!
Tecnoquimicas
Alimentos Polar
Por alteraciones de las Si el producto
Arrocera Tropical Ltda. caracteristicas Si es deficiencia del IIF:ava
Molino Nacional No aceptan producto propias de cada producto o
) ) ) ) empaque (deficiencia | mas de un mes
Molino del Oriente vencido (cambio de X
. L en el sellado) no se realizan
Diana Corporacion contextura,sabor, )
cambios.
olor, etc)
Surtimarcas Por alteraciones de las | Cualquier alteracion en
1GB caracteristicas la presentacion del
Distrialgusto No aceptan producto propias de cada producto producto, No
IbaﬁengastiIIa Compafiia vencido (cambio de se debe cambiar al
Lidertiendas Y P contextura,sabor, momento de la
olor, etc) recepcion del pedido.
Comestibles Italo S.a Cambian producto que
Colombia S.A . La mercaderista tenga mal sabor, olor, Si es deficiencia No
Casa Luker- asume el 100% siempre y cuando no esté del empaque
vencido.
Por alteraciones de las
Cambian producto con 30 .caracterlstlcas ) N
) ) propias de cada producto Si es deficiencia
Redimax dias antes de su ) No
vencimiento al 100% (cambio de del empaque
contextura,sabor,
olor, etc)
Por alteraciones de las
caracteristicas
El proveedor asume el propias de cada producto | Si es por filtrado, debe
Lidermarcas Unilever 80%? la empresa el 20% (cambio de estar en la bolsa todo el No
y P contextura,sabor filtrado, producto
etiqueta, olor, etc). Se
cambia 100%
Por alteraciones de las
Distribuyendo S.A caracteristicas
Distrialgusto Realizan cambios propias de cada producto Si es deficiencia No
Gavassa de producto (cambio de del empaque
Nestle de Colombia contextura,sabor,
olor, etc)
Cualquier alteracion en
Productos de las marcas la presentacion del
Pinto S.a. Realizan cambios Universal y Samurai son producto, No
o de producto llevados a mantenimiento, | se debe cambiar al
no se cambian momento de la
recepcion del pedido.
Cualquier alteracion en
Se tienen un porcentaje del| la presentacion del
colgate palmolive granabastos No aceptan producto 0,2 en descuento de las producto, No
gate p 9 vencido compras, para cubrir este se debe cambiar al
concepto”. momento de la
recepcion del pedido.
Por alteraciones de las
caracteristicas Los productos de
. marca GRASCO no
No aceptan producto propias de ca_da producto son cambiados.
Districomer Ltda ) (cambio de - No
vencido ) Cambios de FLOR
contextura,sabor filtrado, )
) HUILA se cambian
etiqueta, olor, etc). Se directamente
cambia 100% .
La mercaderista revisa )
) Por alteraciones de las
constantemente la m/cia, caracteristicas
para realizar descuentos o ropias de cada producto Si es deficiencia
Lloreda Distribuciones S.a impulsos en caso de prop (cambio d?a del empaque, filtracion, No
Gracetales fechas de vencimiento contextura,sabor filtrado, tapa, Ilber.auon de
cercanas. etiqueta, olor, efc). Se aceite.
Si se vence en el punto NO q can;bia 1'00%'
SE CAMBIA
Granabastos . i i )
No aplica Bombillos fundidos o Se cambian con 50%. No
quemados.
Por alteraciones de las | Cualquier alteracion en
caracteristicas la presentacion del
Freska_leche . . Noiaceptan productio propias de cada producto producto, )
Industrias de Alimentos Zen( vencido, la mercaderista (cambio de se debe cambiar al No aplica
Peoductos Carnicos revisa estas.
contextura,sabor, momento de la
olor, etc) recepcion del pedido.
Por alteraciones de las Si el producto
caracteristicas Si es deficiencia del lleva
harinas san martin Si realizan cambio propias de cada producto | empaque (deficiencia | mas de un mes
(cambio de en el sellado) no se realizan
contextura,sabor, cambios.
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Anexo 31. Clasificacion Proveedores

Supermercado e Autoservicio

Despensa Popular

Calidad y Economfa cerca de Su Hogar

1|DISTRIBUC. PASTOR JULIO DELGADO Y Clf 634.596.296 634.596.296]  9,60%

2|MOLINO NACIONAL LTDA 277.623.130 912.219.426] 13,80%

3|NESTLE DE COLOMBIA S.A. 231.456.084| 1.143.675.510f 17,30%

4|FRESKALECHE S.A. 213.325.715| 1.357.001.225| 20,53%

5]AVIDESA MAC POLLO S.A. 195.271.131| 1.552.272.356| 23,48%

6|IBA¥EZ CASTILLA CIALTDA 186.659.660 1.738.932.016| 26,31%

7|DISTRIALGUSTO LTDA 168.118.376 1.907.050.392| 28,85%

8|COMPA¥IA DE GALLETAS NOEL S.A. 164.131.498| 2.071.181.890| 31,34%

9|DISTRIBUCIONES GRANABASTOS 163.975.618| 2.235.157.508| 33,82%
10{COMPA¥IA NACIONAL DE CHOCOLATES | 143.701.150| 2.378.858.658] 35,99%
11]EL PALACIO DE LA PAPA 133.226.000f 2.512.084.658| 38,01%
12|GRACETALES LTDA 123.516.710f 2.635.601.368| 39,87%
13|COOP NAL PRODUCT AGRICOLAS (PANEL4 121.883.100| 2.757.484.468| 41,72%
14|DISTRIABASTOS LTDA 118.191.496| 2.875.675.964| 43,51%
15|GAVASSA 'Y CIALTDA 113.595.705| 2.989.271.669| 45,23%
16{LIDERMARCAS B/MAGA LTDA 113.513.062| 3.102.784.731| 46,94%
17]COLOMBINAS.A. 110.305.246| 3.213.089.977| 48,61%
18|QUALAS.A. 110.066.435| 3.323.156.412| 50,28%
19|CASA LUKER S.A. 108.947.785| 3.432.104.197| 51,93%
20]/HARINAS SN MARTIN 95.596.730| 3.527.700.927| 53,37%
21|COLOMBIANA KIMBERLY COLPAPEL S.A. 93.983.226| 3.621.684.153| 54,79%
22|DISTRIBUIDORA NIKOLINA LTDA 89.645.904| 3.711.330.057| 56,15%
23|DKLAZE COMERCIALIZADORA 88.754.341| 3.800.084.398| 57,49%
24|SURTIMARCAS LTDA 88.247.192| 3.888.331.590| 58,83%
25|TECNOQUIMICAS S.A. 87.672.802| 3.976.004.392| 60,15%
26|DETERGENTES LTDA 79.831.622| 4.055.836.014| 61,36%
27|INDUSTRIA DE ALIMENTOS ZENU S.A. 75.095.047| 4.130.931.061| 62,50%
28|INDUSTRIAS FULLER PINTO S.A. 70.894.384| 4.201.825.445| 63,57%
29|ALIMENTOS POLAR COLOMBIA S.A. 69.461.917] 4.271.287.362| 64,62%
30|DISTRIBUID. GALVIS CASTILLO LTDA 67.564.132] 4.338.851.494| 65,64%
31|BAVARIAS.A. 66.404.935| 4.405.256.429| 66,65%
32|LEVAPAN S.A. 66.079.440| 4.471.335.869| 67,65%
33|PRECOCIDOS DEL ORIENTE S.A. 63.054.000] 4.534.389.869| 68,60%
34|AZUL K S.A. 61.759.799] 4.596.149.668| 69,54%
36/HARINERA PARDO S.A. 59.347.979| 4.655.497.647| 70,43%
37|ALIMENTOS CARNICOS S.A. 59.044.844| 4.714.542.491| 71,33%
38|LIDERTIENDAS DISTRIBUCIONES S.A. 58.405.077| 4.772.947.568| 72,21%
39|MOLINO DEL ORIENTE S.A. 55.877.654| 4.828.825.222| 73,06%
40|DIANA CORPORACION S.A. 54.332.111| 4.883.157.333| 73,88%
41|MOLINO FLOR HUILA S.A. 53.443.890| 4.936.601.223| 74,69%
42|DISTRICOMER B/MANGA LTDA 52.343.100 4.988.944.323| 75,48%
43|JOHN RESTREPO A. Y CIAS.A. 51.222.909| 5.040.167.232| 76,25%
44]DISCOLACTEQS S.A 50.988.765| 5.091.155.997| 77,03%
45|POLLOSAN S.A. 50.111.234( 5.141.267.231| 77,78%
46|BRITIHS AMERICAN TOBACCO 49.877.654| 5.191.144.885| 78,54%
48|FAMA S.A. 49.654.100 5.240.798.985| 79,29%
50]INCAUCA 48.766.432| 5.289.565.417| 80,03%

PROVEEDORES A
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1|SUPERMARCAS B/GA LTDA 40.877.607 5.330.443.024| 80,65%

2|PRODUCTOS LACTEOS PORTALAK 40.573.400f 5.371.016.424| 81,26%

4|MANUELITA S.A. 38.267.061| 5.409.283.485| 81,84%

5|AGRINAL COLOMBIA S.A. 37.846.700f 5.447.130.185| 82,41%

6|POPULARES LTDA 36.476.103| 5.483.606.288| 82,96%

7|Gl MAR DISTRIBUCIONES 35.317.940 5.518.924.228| 83,50%

8|COMESTIBLES LA 80 LTDA 35.290.194| 5.554.214.422| 84,03%

9|MOLINOS DEL ATLANTICO S.A. 34.437.100f 5.588.651.522| 84,55%
10|PRODUCTOS ALIMENT. LA VICTORIA 34.232.969| 5.622.884.491| 85,07%
11|GASEOSAS HIPINTO 34.091.435[ 5.656.975.926] 85,59%
12|EMBOTELLADORA DE SANTANDER S.A. 33.877.627 5.690.853.553| 86,10%
13]ARROCERA TROPICAL LTDA 31.243.200f 5.722.096.753| 86,57%
14|PRODUCTOS LACTEOS EL PORTAL 29.799.800] 5.751.896.553| 87,02%
15|DISTRICARNES PRADA 28.939.525| 5.780.836.078| 87,46%
16|PROTABACO S.A. 27.517.310] 5.808.353.388| 87,88%
17|DISTRIBUYENDO S.A. 27.489.508| 5.835.842.896] 88,29%
18|FUNDAC GRANJA EL PUENTE 26.056.713| 5.861.899.609| 88,69%
19|DISTRISOLLA GERARDO GOMEZ 25.150.091| 5.887.049.700] 89,07%
20|PESQUERA DEL MAR 24.935.579| 5.911.985.279| 89,44%
21|SALSAMENTARIA LA ROCHELA 24.821.300] 5.936.806.579| 89,82%
22|HARINERA DEL VALLE S.A. 24.750.952| 5.961.557.531] 90,19%
23|COMESTIBLES ITALO S.A. 24.052.076] 5.985.609.607| 90,56%
24|GRASCO LTDA 23.921.066] 6.009.530.673] 90,92%
25|OLGA BEATRIZ HERRERA PE¥UELA 22.457.640] 6.031.988.313] 91,26%
26|COMERCIALIZADORA NAL SAS LTDA 22.427.472] 6.054.415.785] 91,60%
27|REPRESENTACIONES "DAO" 22.384.864| 6.076.800.649] 91,94%
28|AJOVER S.A. 22.254.200] 6.099.054.849| 92,27%
29|LLOREDA DISTRIBUCIONES S.A. 21.947.316] 6.121.002.165] 92,61%
30{LA FRAGANCIA LTDA 20.318.411| 6.141.320.576] 92,91%
31|MOLINOS ROA S.A. 20.159.179| 6.161.479.755] 93,22%
32|MEICO S.A. 17.550.364| 6.179.030.119] 93,48%
33|ICOHARINAS LTDA 16.888.866| 6.195.918.985| 93,74%
34|SURTIORIENTE LTDA 16.669.581| 6.212.588.566] 93,99%
35|EL PALACIO DE LA PAPA 16.625.000] 6.229.213.566] 94,24%
36|INDUST. NAL DE GASEOSAS COCA COLA 16.581.875| 6.245.795.441| 94,49%
37|MAICITO DISTRIBUCIONES S.A. 16.552.035| 6.262.347.476] 94,74%
38| COMERCIALES ESCALAR- ADRIANA PAT 16.392.440| 6.278.739.916] 94,99%
39| DISFABRICAS 16.261.411| 6.295.001.327| 95,24%
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1|CARLOS E MONTOYA R 15.100.048] 6.310.101.375| 95,47%

2|VELAS SAN JORGE 14.690.736] 6.324.792.111] 95,69%

3|MARKS DISTRIBUCIONES 14.081.736] 6.338.873.847| 95,90%

4]INCOLCEP HARRISON BOHORQUEZ 14.008.227| 6.352.882.074| 96,11%

5|VIVA MEJOR E.U 13.615.175] 6.366.497.249| 96,32%

6|NOHEMI URIBE CRUZ 13.454.400] 6.379.951.649| 96,52%

7|CACHARRERIA MUNDIAL S.A. 11.930.792] 6.391.882.441) 96,70%

8|EUGENIO BAYONA - LAECONOMIA -LEBH ~ 9.972.970 6.401.855.411] 96,86%

9|FAB. CHOCOLATE Y CAFE SN RAF 9.250.128| 6.411.105.539 96,99%
10]ROZO DISTRIBUCIONES 9.068.388| 6.420.173.927 97,13%
11|DULCES RENACER EUCLIDES RUEDA 8.961.000| 6.429.134.927 97,27%
12|ETERNAS.A. 8.767.830| 6.437.902.757 97,40%
13]ADRO S.A. 8.603.122| 6.446.505.879 97,53%
14]RUBIANO Y CIA LTDA 8.483.132| 6.454.989.011 97,66%
15|SAN CARLOS 8.400.000| 6.463.389.011 97,79%
16|TOSTADORA DE CAFE BON AMI LTDA 8.286.158| 6.471.675.169 97,91%
17|PANADERIA LAS DELICIAS 8.148.900| 6.479.824.069( 98,03%
18|PRODUCTOS AROMAR 8.101.500| 6.487.925.569( 98,16%
19]|LACTESAN JAZMIN RIVERA 6.483.150| 6.494.408.719( 98,26%
20|P&M COSMETICOS LTDA SPAI SONS 6.475.814| 6.500.884.533 98,35%
21|LAUMAN ALIMENTOS 6.143.647| 6.507.028.180( 98,45%
22|GIRONES S.A. 5.534.606| 6.512.562.786 98,53%
23|CARLOS JULIO REYES (MOL. EL AGUILA 5.516.724| 6.518.079.510( 98,61%
24| TORRECAFE AGUILAROJAY CIAS.A. 5.467.205| 6.523.546.715[ 98,70%
25|VINCORTE S.A. 5.227.343| 6.528.774.058( 98,78%
26|PASTER. SANT DE LECHES LECHESAN 5.044.200| 6.533.818.258( 98,85%
27|SUPERBODEGA BOGOTA LTDA 4.890.088| 6.538.708.346| 98,93%
28|CONSERVAS CALIFORNIA S.A. 3.993.986| 6.542.702.332 98,99%
29|ACEGRASAS S.A. 3.733.080| 6.546.435.412 99,04%
30|HERSAN LTDA 3.592.400| 6.550.027.812 99,10%
31|LICORES COLOMBIA 3.381.390| 6.553.409.202 99,15%
32|MERCEDES QUESADA 3.354.800| 6.556.764.002 99,20%
33|SANTANDEREANA DE ACEITES S.A. 3.339.080| 6.560.103.082 99,25%
34|SKY S.A. 3.291.000] 6.563.394.082] 99,30%
35|DISFABRICAS 3.279.470| 6.566.673.552 99,35%
36| TRONEX BATERY COMPANY S.A. 3.246.246] 6.569.919.798( 99,40%
37|VITARRICO 3.189.653| 6.573.109.451| 99,45%
38|FAMAS.A. 2.769.473| 6.575.878.924( 99,49%
39|INDUSTRIAS REGIO CIA LTDA 2.749.262| 6.578.628.186 99,53%
40|DISTRIPOKER 2.725.572| 6.581.353.758| 99,57%
41|INDUSTRIA HAR. DE STDER LTDA 2.600.000] 6.583.953.758| 99,61%
42|DIST. JHANRI JHON ANGEL RIVERA 2.367.000| 6.586.320.758| 99,65%
43|WILCOS S.A. 2.338.564| 6.588.659.322| 99,68%
44|RASIPLAST RAFAEL RAMIREZ 1.989.791] 6.590.649.113| 99,71%
45|SABAJON FLORIDE¥O 1.668.473| 6.592.317.586| 99,74%
46| TROPISANDER LTDA 1.456.950] 6.593.774.536] 99,76%
47|NUTRISALWS SAINA MILENA VESGA R 1.409.450] 6.595.183.986| 99,78%
48|ROXAROMAT 1.298.687| 6.596.482.673| 99,80%
49]|IND. COLOMBIANA LACTEQS LTDA 1.289.148| 6.597.771.821| 99,82%
50|MAZAPAN SANT. ALBERTO JAIMES P 1.273.320] 6.599.045.141| 99,84%
51|EDINSON BURGOS DOMINGUEZ 1.215.000] 6.600.260.141] 99,86%
52|LUIS ANATOLIO OJEDA 1.175.000] 6.601.435.141] 99,87%
53|LECHES SAN JORGE 1.131.283| 6.602.566.424| 99,89%
54|BRILLO DE COLOMBIA S.A. 1.094.794| 6.603.661.218| 99,91%
55|SANDRA MILENA RAMIREZ S.(DISZABOR 1.050.540] 6.604.711.758| 99,92%
56|PROCOMER DIOSA JULIANA RINCON 1.037.273] 6.605.749.031] 99,94%
57|CHOCOLATE ECOLOGICO CAMPESINO 906.409( 6.606.655.440] 99,95%
58|COMERPLAST NANCY VIVIESCAS 716.000{ 6.607.371.440] 99,96%
59|GALLETAS LA AURORA LTDA 710.550{ 6.608.081.990| 99,98%
60|CHOCOLATE SAN RAFAEL 582.290 6.608.664.280| 99,98%
61| MASAPAN S.A. 576.720f 6.609.241.000] 99,99%
62|PRECOCIDOS LA CHUCURE¥A 490.272| 6.609.731.272| 100,00%
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Anexo 31. (Continuacion)
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Anexo 32. Formato Evaluacion de Proveedores

EVALUACION DE PROVEEDORES

Porcentaje | 35%
Organizacién Puntaje
El proveedor posee un Sistema de Gestion de Calidad certificado 10
El proveedor posee un Sistema de Gestion de Calidad en proceso de Certificacion 6 a
El proveedor no posee un Sistema de gestion de Calidad 0 =
Personas Puntaje =
El proveedor le asesoro y atendié sus dudas o requerimientos, cumpliendo 10 ©
con la documentacion exigida.
El proveedor no atendié sus dudas o requerimientos 0
Porc. 15% | 30%
Condicién Puntaje
El proveedor ofrece mercadeo e impulso para sus productos (2 o 3 dias por semana) 10
El proveedor solo ofrece una opcion (mercadeo o impulso) 6
No ofrece mercadeo impulso. 0 <
G
Porc. 5% | =
Condicién Puntaje 38
Se responsabiliza de averias y hace su respectivo cambio 10 g
No se responsabiliza de averias 0 o
=
Porc. 10% | &
Condicién Puntaje
Participa en eventos que realiza el supermercado 10
No participa en eventos que realiza el supermercado 0
Porc. 15% | 25%
Condicién Puntaje
Crédito de 30 dias 0 mas 10
Crédito de 15 dias 7
Crédito de 8 dias 5 =
Todas las facturas son de contado 0 w
=
Porc. 10% %
Condicién Puntaje 3
Ofrece descuentos comerciales y/o financieros 10
No aplica para ninguno de los dos casos 5
No ofrece descuentos comerciales ni financieros 0
Porc. 5% | 10%
Condicién Puntaje
Mas de 10 afios 10 g
Entre 5y 10 afios 7 Z
Inferior a 5 afios 3 2
S
Porc. 5% |
Condicion Puntaje 8
La entrega del pedido es inmediata. 10 I
La entrega del pedido se realiza 2 a 3 dias posteriores al pedido 5 %
La entrega del pedido se realiza 4 a 5 dias posteriores al pedido 3 o
La entrega del pedido se realiza 6 0 mas dias posteriores al pedido 0
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Anexo 33. MANUAL DE PROVEEDORES DESPENSA POPULAR

DEFINICIONES

AVERIAS: Productos cuyo deterioro impide su normal funcionamiento y/o
perjudica su apariencia y por ende no son susceptibles de ser comercializados.
Entre otros casos se puede encontrar averias por empaque, por vencimiento,

por mal manejo del producto por parte del consumidor etc.

CONTRIBUCION: Es la diferencia entre el precio de venta y el costo de un

producto expresado en pesos.

EAN: Cadigo que facilita la identificacion Unica del item a nivel mundial. Esta
compuesto por 13 digitos que identifican el pais de procedencia, el productor y
el producto individualmente considerado. Este codigo es mas utilizado en
Europa, y en Norteamérica equivale al codigo UPC.

NIVEL MINIMO DE ENTREGA: El 95% de las cantidades solicitadas al
proveedor en cada pedido.

PORTAFOLIO DE PRODUCTO: Significa caracterizar en forma detallada los
diferentes tipos de productos: especificaciones, usos, presentaciones,

beneficios, restricciones, etc.

ROTACION: Numero de veces que se vende el inventario, en un periodo de

tiempo determinado.

|. DERECHOS DEL PROVEEDOR

Los proveedores que venden sus productos a la Despensa Popular tienen los

siguientes derechos:
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Anexo 33. (Continuacion)

Tienen derecho a conocer la totalidad de la informacién relevante respecto a
las politicas de seleccibn de proveedores y productos que tiene el
supermercado, asi como, los cambios que se realicen los cuales deben ser

informados previamente a su implementacion.

Tienen derecho a que en la negociacion o en el acuerdo comercial que se logre
se tengan en cuenta parametros objetivos tales como la rentabilidad de
mercancias, la rotaciébn de los inventarios, los volumenes de compras, los

puntos de venta y las actividades promocionales.

Tienen derecho a que sus propuestas comerciales sean escuchadas y

evaluadas.

Tienen derecho a que le sean atendidas sus peticiones, quejas y reclamos de
manera oportuna.

Tienen derecho a que los productos codificados sean exhibidos en el lugar
acordado, en las épocas acordadas y en general segun las condiciones
pactadas en cada negociacion.

Tienen derecho a conocer las razones de una eventual descodificacion de sus
productos y que parametros de tipo razonable y objetivo sustentan la decisién
de la compaiiia.

Tienen derecho a recibir su pago oportunamente en las condiciones y plazos
pactados, segun las politicas de pago del supermercado indicadas en este
Manual.

Tienen derecho a comunicar sus inconformidades con relacién al trato personal

recibido de parte de los empleados de la compafiia y a recibir una respuesta al
respecto, siguiendo el procedimiento establecido para ello en este Manual.
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Anexo 33. (Continuacion)

I. DEBERES DEL PROVEEDOR

Entregar oportunamente los productos en las cantidades, a los precios, en las
condiciones y en los lugares acordados.

Responder por la calidad de sus productos y hacerle seguimiento constante al
negocio. El proveedor debe garantizar que todos los productos que fabrique o
compre para venderlos en la Despensa Popular, cumplen con las normas

vigentes

Disefiar e implementar politicas, al interior de su empresa, que le permitan
preservar en el tiempo los estandares de calidad, el posicionamiento de sus

productos en el mercado y los margenes de los mismos.

Garantizar la confidencialidad de toda la informacién a la que tenga acceso por
causa 0 con ocasion de su relacion comercial con la Despensa Popular,

especialmente en relacion con los términos de la negociacion comercial.

lIl. CODIFICACION EN LA DESPENSA POPULAR

REQUISITOS DEL PROVEEDOR

1. Generales

Ser persona natural o juridica que tenga la condicion de comerciante, de
conformidad con la legislacién vigente.

Matricula y/o registro mercantil y certificado de existencia y representacion
legal expedido por la Camara de Comercio respectiva, con no mas de tres
meses de antigiiedad.

Registro Unico Tributario — RUT o documento que haga sus veces
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Anexo 33. (Continuacion)

Informacién razonable que le permita al supermercado verificar la moralidad
comercial y la capacidad e idoneidad financiera, comercial, operativa, de

produccién y suministro.

Identificacion de la mercancia con cédigo de barras en la unidad de venta o

consumo.

REQUISITOS DEL PRODUCTO

Para la codificacion de productos se verificara el cumplimiento de los siguientes
requisitos, los cuales deben observarse estrictamente por parte del proveedor
durante toda la vigencia del Acuerdo Comercial en caso de que haya lugar a su

celebracion:

1. En relacién con su comercializacion.

Que su comercializacion ofrezca el nivel minimo de rentabilidad determinado

por la cadena para la respectiva categoria.

Que pertenezca al portafolio de productos que la compafiia tiene definido
dentro de su surtido. O en su defecto, que la compafiia este buscando ampliar
su portafolio de categorias y el producto ofrecido se enmarque dentro de tales

expectativas.

Que exista disponibilidad de espacio en las gondolas. Para efectos de la
seleccion del producto a retirar, el supermercado empleara fundamentalmente
los siguientes parametros: rotacion, rentabilidad, participacion de mercado,
oferta completa, plazo de pago, estacionalidad e innovacion. El peso relativo de
cada uno de esos parametros sera informado al proveedor cuyo producto sera
retirado.
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Anexo 33. (Continuacion)

Que sus condiciones de comercializacién sean competitivas en el mercado, con
respecto a productos de su misma categoria que posean similares
caracteristicas de calidad

Que cumpla con los estandares de calidad para el tipo de producto, ofreciendo

al cliente como minimo las garantias establecidas por la ley.

2. En relacion con exigencias legales

El producto debe cumplir la totalidad de obligaciones legales vigentes que sean
exigibles para la produccién y comercializacion del mismo, y en especial se
verificaran las siguientes:

Cumplir con las condiciones higiénico-sanitarias establecidas en la legislacién
vigente, incluyendo Registro Sanitario (cuando la mercancia lo amerite) por
cada producto, caso en el cual debera encontrarse vigente durante toda la

relacion de suministro.

Cumplir con las exigencias legales sobre contenido neto y rotulado; debiendo
indicarse en éste cuando menos la siguiente informacién: nombre del producto,
ingredientes, contenido neto y masa escurrida conforme al sistema
internacional de unidades, nombre del fabricante y direccién, pais de origen,
identificacion del lote, marcado de fecha e instrucciones para conservacion,
instrucciones para uso, numero registro sanitario, menciones obligatorias para
productos nocivos para la salud y fecha de vencimiento si hubiere lugar a ello.
En todo caso, deberd observarse estrictamente lo establecido en materia de

informacion en rotulado en las normas o reglamentos obligatorios vigentes.

Cumplir con normas especiales sobre leyendas e informacién al consumidor

como en el caso de tabaco y licores.

299



Anexo 33. (Continuacion)

Contar con todas las estampillas y sellos necesarios para su comercializaciéon
como en el caso de productos sometidos a impuesto de rentas
departamentales.

3. En relacion con exigencias internas

Identificacion de la mercancia con un solo codigo de barras por EAN o su
equivalente, tanto en la unidad de venta o consumo.

Contar con una adecuada presentacion para ser exhibido en la géndola.

Que cumpla con las condiciones necesarias para que su manipulacién pueda

realizarse segun los pardmetros de manejo logistico definidos por la cadena.

PROCEDIMIENTO PARA LLEVAR A CABO LA CODIFICACION:

La persona natural o juridica que desee comercializar sus productos a través
del supermercado, deberd dirigirse al Subgerente y solicitarle una cita con el fin
de presentar su propuesta comercial, con el fin de ser evaluada y decidir sobre
la codificacion.

Es responsabilidad del Subgerente, comunicarle al proveedor proponente la
decisién tomada y las razones que fundamentaron dicha decision.

El Subgerente negociara con el proveedor los empaques, frecuencias, métodos
de compra y tiempos de entrega para los productos nuevos, de manera que
faciliten el manejo del inventario, las actividades de resurtido, favorezcan la
rotacion de la mercancia en el punto de venta y en general satisfagan las

expectativas de los clientes.

IV. PROMOCIONES

La participacion de los proveedores en las campafas promocionales realizadas
por el supermercado Despensa Popular seran acordadas con los proveedores.
La participacion de los proveedores en campafias promocionales es voluntaria,
de tal forma que la negativa a participar en las mismas no podra dar lugar a
ningun tipo de retaliacion.

Cuando se presente excesos de inventarios las partes podran acordar las

estrategias comerciales para solucionar tal situacion.
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En los eventos en que una actividad promocional, espacios en estanteria o
exhibicién adicional haya sido pactado y no sea cumplida en los términos
convenidos, el proveedor debera comunicar tal situacion al supermercado el

cual debera ofrecer una contrapartida acordada entre las partes.

Servicio al cliente: Con el fin de brindar un servicio eficiente a los
consumidores e incentivar la fidelidad de los mismos a consumir en la
Despensa Popular, salvo que pacte algo diferente con sus proveedores,

asumira el costo que implique la implementacién de los siguientes programas:

* Programa de servicio a domicilio y su respectiva campafia de
divulgacion.

» Desarrollo e implementaciéon del sistema ROC (Respuesta Oportuna al
Cliente) para dar una respuesta efectiva a nuestros clientes sobre sus
sugerencias.

* Implementacion del buzén de sugerencias.

Actividades de Fidelizacion: Asi mismo en relacion con las actividades de
fidelizacion de la clientela, la DESPENSA POPULAR, salvo que pacte algo
diferente con sus proveedores, asumira los gastos correspondientes obsequios
y actividades especiales para los clientes poseedores de tarjeta cliente

frecuente.

V. LA DEVOLUCION DE MERCANCIAS

DESPENSA POPULAR compromete a aplicar, a todos los proveedores, los
criterios objetivos para la devolucion de mercancias contenidos en el presente
Manual, sin perjuicio de que se pacten con algunos proveedores condiciones
especiales en atencion a sus circunstancias particulares. Los motivos de la
devolucién seran informados a los proveedores en cada oportunidad.

La DESPENSA POPULAR se compromete a crear y llevar un registro de las

devoluciones que se realicen.
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Anexo 33. (Continuacion

Causas que imposibilitan el recibo de mercancia y/o que generan su

devolucién:

* La entrega no corresponde con el pedido.
Anexo 33. (Continuacion)

* Pedido vencido o cancelado

* Entrega anticipada a la fecha acordada por las partes

* Entrega sin factura original

 Factura enmendada

* Factura para otro destinatario o cliente

* Factura con inconsistencias en el NIT, razén social, o0 que no cumpla con la

legislacion vigente en materia de facturacion

La entrega se pretende realizar en un dia diferente al previamente
programado

» Sin EAN en el producto y/o en el empaque

» Mala presentacion en producto o empaque

* Fechas de vencimiento enmendadas 6 sobrepuestas.

* Problemas de ruptura en empaques al vacio

Por condiciones de la mercancia:

* Mala calidad

* Mercancia averiada

« Entrega de mercancia sin cumplir los parametros de fechas de vencimiento

e Mercancia vencida 6 préxima a vencerse.

» Errores en el PLU que identifica la mercancia

e La mercancia no cumple con los atributos acordados o solicitados en el
pedido: talla, color, sabor, olor, peso, etc.

» La mercancia excede las cantidades solicitadas.

PROCEDIMIENTO
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Cuando el proveedor visita las instalaciones para realizar la orden de pedido,
luego de registrarse para solicitar el ficho, la coordinadora de Mercadeo o la
Subgerente revisa el informe de averias para saber si tiene productos sujetos a
cambio. Si es asi, se realiza inmediatamente el compromiso de recoleccién de
averias, donde se pacta las unidades, costo, cambio y fecha de recoleccion.
Luego de este procedimiento, se procede a realizar la orden de pedido. Este
compromiso es firmado para anexarlo a la orden de pedido y de esta manera el
auxiliar de recibo esté informado de los productos a devolver.

Si el proveedor no recoge la mercancia en las dos entregas siguientes a la
fecha del compromiso, el subgerente se abstendra de la realizacion de

pedidos, hasta que no se solucione el inconveniente.

VI. FORMAS DE PAGO A LOS PROVEEDORES

1. Cheques emitidos por la empresa o de terceros.

2. Transferencia Electronica de Fondos -TEF

3. Efectivo

Plazo de pagos: Para proveedores con fechas fijas de pago, por ejemplo con
un pago mensual el 15 o el 30; o con dos pagos mensuales, 10 y 25 de cada

mes, se cancelan de lunes a viernes de 10 am a 12 pmyde 2 pm a4 pm

VIl. DESCODIFICACION

La Despensa Popular se compromete a determinar los parametros objetivos
para la descodificacién o descontinuacion de proveedores, marcas o lineas de

productos, los cuales seran informados oportunamente a los proveedores.

La decision de la Despensa Popular en el sentido de descodificar, se basa en
la evaluacion de los siguientes parametros objetivos:

1. En el evento en que no se logre un acuerdo entre las partes sobre el nivel de
rentabilidad que genera el producto en la categoria especifica. Para este efecto
se tendra en cuenta fundamentalmente, el margen de contribucién del producto

y la participacién en el mercado con respecto a esa especifica categoria.
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2. Nivel de rotacion del producto, analizado en el contexto propio de la
categoria a la cual pertenece.

3. Nivel de calidad del producto establecido para la codificacion.

4. Por la propia decision individual del proveedor de retirar el producto y/o
productos del mercado.

5. Incumplimiento reiterado imputable al Proveedor en las entregas pactadas
del producto, salvo fuerza mayor y/o culpa imputable al supermercado o en
situaciones de mora en el pago de las facturas por parte del supermercado.

6. Incumplimiento de las condiciones comerciales pactadas, y en general,
inobservancia de cualquiera de los requisitos que fueron exigidos para la
respectiva codificacion.

7. Altos niveles de averia en los productos.

8. Alzas de precios unilaterales que sean constantes o desproporcionadas y

gue no encuentren justificacion en relacion con las condiciones del mercado.

VIIl. EVALUACION

Se realizard una evaluacibn mensual con el fin de indagar sobre el

cumplimiento de los requisitos basicos pactados durante la negociacion.
Los a parametros a evaluar son:

5. Calidad: Con este factor se busca evaluar componentes relacionados con
la gestion de las actividades internas que toda empresa deberia desarrollar,
con el fin de garantizar el éxito de su negocio.

6. Cumplimiento: Con este factor se evalla el cumplimiento de los

parametros pactados, como politicas de pago, servicio y descuentos.

7. Servicio Post Venta: Con este factor se busca evaluar los aspectos
relacionados con la participacion en eventos que realice el supermercado,

mercadeo e impulso y recuperaciéon de averias.
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8. Respaldo y experiencia: El objetivo de este factor es evaluar la
experiencia que tiene el proveedor en el mercado y el cumplimento en los

tiempos de entrega de la mercancia.

Se ha determinado que los proveedores que estan dentro de la clasificacién
CONFIABLE son aquellos que estan prestando buenas condiciones en la

negociacion con el supermercado.

Aquellos proveedores que estan en el nivel de CONFIABILIDAD REGULAR se
les tendra en cuenta respecto a algunas compras de suministros, pero hay que
comunicarle al proveedor que esto puede afectar el futuro de las relaciones
comerciales si no incrementa su valor respecto a la valoracion realizada por el

sistema determinado.

Los que se encuentran en la clasificacion NO CONFIABLE, seran informados
de la situacion, para identificar las causas y proponer conjuntamente los
parametros a seguir para mejorar la relacion. Si después de esto, no se logra
mejorar, estos proveedores no se tendrdn en cuenta para futuras

negociaciones.

IX. VIGENCIA Y MODIFICACIONES

El presente Manual regira a partir de su publicacion oficial a los proveedores de
LA DESPENSA POPULAR vy tendra una vigencia de un afio prorrogable

anualmente.

El contenido de este Manual podra ser modificado la DESPENSA PPOPULAR
con un preaviso de por lo menos treinta (30) dias a los proveedores antes de
su entrada en vigencia. Los proveedores podran, en ese lapso de tiempo, hacer
comentarios a las modificaciones, los cuales seran recibidos y analizados por la

Empresa.
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Anexo 34. MANUAL DE PROVEEDORES DESPENSA POPULAR

‘Supermercado Autoservicio

MANUAL DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION DE ALMACENAMIENTO

Elaborado por: MARIA LILIANA PARRA FUENTES
Aprobado por: ANTONIO BAYONA SERRANO
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INTRODUCCION

Este documento establece las descripciones y parametros necesarios para la
administracion adecuada de los suministros almacenados en el
Supermercado DESPENSA POPULAR, donde se aprecia la importancia del
mantenimiento continuo de las condiciones de los equipos y sistemas de
almacenamiento, como también la necesidad de describir el sistema de
control de seguridad de los productos almacenados que afectan la salud de
los trabajadores que los manipulan.

PROPOSITO DEL MANUAL

1. Lograr que el documento sirva de apoyo documental, donde quede
evidencia del cumplimiento de deben tener las bodegas basados en los
requisitos administrativos y técnicos descritos.

2. Sensibilizar a los trabajadores, sobre la importancia de mantener
adecuada las bodegas y en buenas condiciones el manejo de los
documentos.

3. Establecer las normas para regular el almacenamiento, operacion y
control de las bodegas de la Despensa Popular. Esto con el fin de
proteger al personal, equipos, materiales y herramientas que se

almacenan y manipulan.
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1. DEFINICIONES

Bodega: Lugar donde se guardan o almacenan ordenadamente los

materiales, se despachan y reciben materiales.
Apilar: Colocar ordenadamente un objeto sobre otro.
Embalaje: Empaque o cubierta que protege una mercancia o material.

Manipular: Mover, trasladar, transportar o empacar mercancias con las

manos o con ayuda mecanica.
2. CONSERVACION DE LOS BIENES

Es responsabilidad del Jefe de Bodega, monitorear y vigilar los
procedimientos seguidos a fin de garantizar el cuidado y conservacion de los
bienes que reposen en las bodegas del supermercado.

3. POLITICAS ADMINISTRATIVAS DEL ALMACENAMIENTO
La gerencia supervisara las condiciones presentadas por las bodegas
pertenecientes al supermercado para la verificacion del cumplimiento de las

politicas descritas.

El(los) responsable(s) de las bodegas pertenecientes al supermercado deben

dar cumplimiento y aplicar las politicas contenidas en el presente documento.

Cualquier situacion irregular que incumpla las condiciones de la
administracion de las bodegas debera reportarse a la gerencia para su

correspondiente atencion.
3.1 RESPECTO A LA RECEPCION

a. S6lo se recepcionardn y almacenaran los productos que estén
debidamente aprobado por la Subgerente.

b. No se almacenaran elementos de caracteristicas diferentes destinadas a
las bodegas y que sobrepasen la capacidad de almacenamiento de la
misma, el objetivo es para evitar la congestion y cometer errores de

almacenamiento de productos en bodega.
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Toda la recepcion de productos se le debe verificar la informacion que
contiene la orden de compra, factura y soporte técnico en caso que se la
tenga anexa.

Los elementos que entren al almacén deben ser registrados en el sistema

preestablecido para la bodega.

3.2 RESPECTO AL ALMACENAMIENTO

a.

Mantener en continuo monitoreo el estado fisico e inventario de los
elementos almacenados.

Mantener el area de almacenamiento, herramientas y equipos en buenas
condiciones de uso y aseados.

Mantener clasificado, identificado y organizado el acomodo de los
elementos almacenados en grupos homogéneos de acuerdo a su ficha
técnica.

No se deben almacenar materiales que por sus dimensiones sobresalgan
de las estanterias, y en caso de que esto ocurra (lo cual se debe evitar)
se debe sefalizar convenientemente.

Para recoger materiales, no se debe trepar por las estanterias. Utilizar las
escaleras adecuadas.

Al almacenar materiales comprobar la estabilidad de los mismos.

Evitar pilas demasiado altas.

Para bajar un bulto de una pila, no colocarse delante de ella, sino a un
costado.

Para el almacenamiento de productos en sacos deben inspeccionarse
cuidadosamente el espacio previsto para su depdsito para ver si existen
clavos, vidrios, etc., que puedan perforar o desgarrar los mismos, ya que
los sacos no deben ser arrojados ni manejados con brusquedad. Estos
productos ensacados deben ser almacenados en pilas de capas
atravesadas.

Si los materiales son toxicos, corrosivos, inflamables, explosivos,
polvorientos o de mal olor, de deben advertir y proteger al personal

expuesto.
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3.3 RESPECTO AL TRASLADO

a.

Toda salida de productos en la bodega para el consumo o uso debe ser
debidamente registrado en el Sistema.

Todos los productos que se trasladan al piso de venta deben ser
contados en presencia del jefe de seccion o mercaderista, con el fin de
verificar que la cantidad corresponda a la descripcién sefialada. Si el
traslado no se puede realizar inmediatamente, se debe diligenciar el

formato de traslados.

3.4 RESPECTO A LA BAJA

a.

El responsable de traslados identificara los productos que necesiten darse
de baja y se registrara en el sistema, luego se entregara al Coordinador de
Mercadeo y Publicidad empacados en bolsas, con un rotulado que
contenga proveedor y motivo de baja.

Los elementos de baja que estén dentro de bodega o piso de venta se
colocaran en un area especial hasta que se le gestione salida a su destino

final.

4. CONDICIONES DE ALMACENAMIENTO DE LOS EQUIPOS
Dentro de los diferentes equipos de almacenamiento encontrados en el

supermercado, se encuentran las estanterias fijas, estibas, cajas de carton,

canastas, entre otras, que aportan a la bodega las herramientas necesarias

para facilitar el posicionamiento y ubicacion sistematica de los suministros

almacenados.

Cada sistema de almacenamiento posee una caracteristicas especial que

debe tenerse en cuenta con el fin de darle mayor vida util al equipo, ademas,

el buen almacenamiento le da mejor caracteristica de calidad a los

suministros en el periodo que estén en bodega. Se establece los parametros

gue se deben seguir en el supermercado, para que cumpla con el objetivo de

maximizar las condiciones de las operaciones realizadas en las bodegas.

a. ESTANTERIAS
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Para este caso encontramos las estanterias fijas, estos equipos deben
presentar siempre estabilidad en su estructura, que sea puesta al piso o a la
pared.

Segun su estructura estable: cuando se encuentre una estanteria en
condiciones de debilidad en los soportes, hay que inmediatamente ajustarlos,
para evitar caidas de los elementos almacenados y peligrosos en la
manipulacion del equipo. Ya que al mantener en malas condiciones la
estanteria, ni el mismo equipo, ni los suministros que estén puestos resistiran

menos a la vida util disefiada.

Estructura Estructura

Segun el peso del suministro: Los suministros ubicados en las estanterias,
deben ser de pequefios volimenes y peso, para que no afecte la estructura
de la estanteria, dejando bolladuras en la placa, sea de madera o de metal.
Los materiales mas pesados, voluminosos y toxicos, se deben almacenar en

la parte baja.

f

Estado correcto de la Estado incorrecto de la
estanteria estanteria

b. ESTIBAS
Las estibas son aquellas que soportan los suministros que se desea evitar el
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contacto entre el piso, entre ellos mismos, o llevado a bodegas de gran
almacenamiento, para soporte en el transporte de grandes lotes de

suministros.

Las estibas poseen diferentes materiales, de madera, de plastico, entre otros,
pero todos deben poseer las caracteristicas adecuadas que apoyen el
almacenamiento de los suministros. Una estiba debe estar en buen estado de
limpieza, con buena estructura, sin grietas, que no esta en contacto directo
con el agua y que no presente corrosiones o contaminacién con algun
elemento de tipo biolégico o quimico. Las estibas presa un mejor servicio a
los suministros que alli se posicionan, por tal razén, se debe hacer el
mantenimiento o cambio adecuado cuando presente un mal estado, a que

esto afectaria la calidad del suministro.

— ===

Estiba en Estiba en

Los suministros ubicados en las estibas deben poseer un sistema que permita
la mejor condicidon de paletizacién, donde no se sature de grandes pesos y
grandes volumenes que afecten la capacidad de la estiba.

i ae

Almacenamiento

Almacenamiento

c. CAJASY BANDEJAS

Las cajas y las bandejas aportan al sistema de almacenamiento la
herramienta de posicionar y centralizar diferentes cantidades de suministros y
gue estas a su vez pueden estar colocadas dentro de una estanteria o estiba.
Hay que resaltar que estos elementos también deben presentar buen estado
de presentacién y no estén corroidas, rotas y que no les presente humedad
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en bodega.

5. ORGANIZACION INTERNA DE LA BODEGA

Ademas, analizados los aprovechamientos de los espacios y de las areas

especiales del almacenamiento se debe tener en cuenta:

a.

Pasillos: Los pasillos, hasta donde sea posible, deben ser rectos y
conducir directamente a las salidas, deben existir el menor numero de
cruces posibles. Los mismos deben ser situados donde existe la mayor
iluminacién y visibilidad.

Los pasillos interiores longitudinales y transversales deben tener
dimensiones apropiadas al tipo de manipulacién y al equipo a utilizar en

este almacén.

Los pasillos de circulacion deben estar constantemente libres de

obstaculos.

Sefializacion: Colocar carteles y/o avisos en los sitios de ubicacién de los
equipos de control de incendios y de primeros auxilios, salidas de
emergencias, sitios y elementos que presenten riesgos como columnas,
areas de almacenamiento de materiales peligrosos y otros. Permitir el
facil acceso a los extintores y demas equipos de lucha contra incendio.

ORDEN Y LIMPIEZA EN LAS BODEGAS
Mantener los pasillos despejados todo el tiempo, sin obstaculos
sobresaliendo en los pasillos.

Para el apilamiento de objetos pequefios disponer de recipientes que,
ademas de facilitar el apilamiento, simplifiquen el manejo de objetos.

No dejar que los liquidos se derramen o goteen, limpiarlos tan pronto se

descubra.

Asegurarse que no haya cables o alambres tirados en los pisos de los

pasillos.
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e. Obedecer las sefiales y afiches de seguridad, cumpliéndolas y haciéndolas

cumplir.

f. Mantener ordenadas las herramientas en los lugares destinados para ellas.
g. Utilizar para ello soportes, estantes o perchas.

6. SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL
ALMACENAMIENTO

El seguimiento del sistema de almacenamiento abarca las tareas a realizar

para evidenciar que se este cumpliendo con todas las actividades, procesos y

documentos elaborados para el control de las bodegas.

Periédicamente los responsables y el subgerente deben establecer las
valoraciones del sistema mediante listas de chequeo, evaluaciones del
personal y otros elementos soporte que demostraran el estado en que se

encuentra el sistema de almacenamiento.
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Anexo 35. Lista De Chequeo

HOJA DE EVALUACION DE 9'S

Direccion / Area:

Fecha:

ESCALA

INSTRUCCIONES: MARCAR CON UNA X SOBRE LA COLUMNA
CORRESPONDIENTE

ELEMENTO 1

OBSERVACIONES

CLASIFICAR

"Mantener solo lo necesario"

Articulos innecesarios removidos del area.

Articulos innecesarios han sido archivados, aimacenados o desechados.

Cajas con expedientes terminados archivados debidamente sin estorbar en el drea
de trabgjo.

Pasillos y éreas de trabajo bien distribuidos.

ORGANIZAR

"Un lugar para cada cosa y cada cosaen su lugar"

Herramientas y equipo de trabajo ordenados en un lugar especifico.

Elementos colocados en su lugar después de usarse.

Area de trabajo libre de cajas o elementos arrinconados.

Informacién disponible y actualizada en los archiveros, libreros y gavetas.

LIMPIAR

"Un &rea de trabajo impecable”

Area de trabajo libre de basura o polvo.

Equipos, escritorios, archiveros y libreros libres de mugre pegada y de parches o
calcamonias.

Existencia de botes de basura en el area de trabajo.

Area de trabajo libre de mal olor, vidrios rotos, estanteriay estibas en buen estado.

"Todo siempre igual”

Informacion clasificada en carpetas debidamente identificadas con rétulos,
leyendas, simbolos, colores, etc.

Archivos identificados mediante un sistema de identificacion, tales como codigos,
glosarios y guias.

DISCIPLINA Y
CONSTANCIA

Limpieza y orden seg(in el espacio de tiempo asignado.

Mantenimiento preventivo programado para los equipos.

"Seguir las reglas y ser consistente”

Aplicacion por el personal del &rea de la Metodologia de Orden y Limpieza 9'S y
existencia de controles visuales.

Realizacion de reuniones periddicas con el personal del &rea para la revision de la
aplicacion de las 9's en el lugar de trabajo.

Existencia de reportes de inspecciones generales de las 9's.

COMPROMISO |
Y ESTANDARIZACION

Comunicacion al personal de los resultados de las inspecciones de orden y
limpieza.

TOTAL

NOMBRE Y FIRMA DEL INSPECTOR:l
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Anexo 36. Cronograma de Actividades 9°S

AREA RESPONSABLES ACTIVIDADES HERRAMIENTAS
Antonio Bayona S | Seleccionar, ordenar y limpiar TERCER PISO
_ ) _ bolsas de aseo,
Ayudantes Determinar que elementos de almacenaran en este piso
o o trapero, escoba.
TERCER (publicidad, estanteria gondolas, etc.)
PISO Alfonso Rodriguez o _ _
s Colocar vidrios a ventanas tercer piso y segundo piso.
Olinto Alvarez | Armar estanteria (4 modulos) en cuarto archivo y asegurarla.
Sara L. Sanabria | Enviar archivador PAC
Camila Vélez Organizar e inventariar premios. Hojas, lanilla,
Castillo marcador
Antonio Bayona S | Conseguir archivador de papeleria (destino: al lado oficina)
CUARTO _ _ _ : _
Clasificar, inventariar y organizar, elementos destinados a
ARCHIVO

Camila Vélez

almacenarse en el archivador, tales como: cintas, papel
impresora, boletas, tarjetas, papeleria PAC, herramienta, en

general elementos que necesiten ser controlados.

Hojas, lapicero,

marcador

Luis Alberto
Amaya

Ubicar comida para perros en la bodega.

Ubicar cacharreria en Bodega.
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Revisar bafio en mal estado

Revisar filtracion de agua en fruver.

VARIOS Antonio Bayona S. ) _

Revisar canal 2° piso.

Averiguar cambio madera de nevera pollo.
FRUVER | Carlos A. Martinez | Organizar cuarto verdura para almacenar neveras

_ Organizar y limpiar bodega de botellones y agua en bolsa.
Jorge Enrique
BODEGA _ Trasladar neveras a cuarto fruver.
Rivera
AGUA
Edison Montafiez | Reorganizar estanteria segundo piso en cuarto planta,

CUARTO _ o

ganchos, en estibas y tapar con plastico. TODO LO
PLANTA

RELACIONADO CON ESTANTES

Caso: murciélago, rociar azufre.. Comprar icopor,
OFICINA

Edison Montafnez

Antonio Bayona S
Sara L. Sanabria
Liliana Parra
Fuentes

Seleccionar, ordenar y limpiar objetos presentes fuera de la
oficina.

Trasladar y asegurar estante a cuarto archivo.

escoba, guantes,
lanilla, trapero,
recogedor, bolsas
de aseo.
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Anexo 36. (Continuacion)

Oliva Quintero

Organizar documentacion contable de la empresa,
clasificandola y rotulando las cajas.

Trasladar cajas a estante cuarto archivo.

Hojas, marcador,

lanilla

Elsa Rodriguez
SerranoOlinto
Alvarez
CalderénEdison
Montafiés

Seleccionar, ordenar y limpiar objetos presentes en area de

archivo.Trasladar archivador a cuarto archivo.

Escoba, guantes,
bolsa aseo,
trapero,
recogedor

Camila Vélez

Organizar e inventariar premios.

Escoba, guantes,

) Organizar averias en su nuevo sitio y separar aquellas que |bolsa aseo,
ZZ;SQ:IiI(IDORivera no tienen cambio. trapero,
recogedor

Luis Alberto Reempacar y ubicar comida para perros Sacos, escoba,
Amaya Limpiar pasillo tercer piso. recogedor

BODEGA Ordenar sacos.

SACOS Limpiar area.

PLASTICOS | Edison Montafiés |Organizar bolsas plasticas.
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Organizar productos bodega de aseo, para colocar

escoba, trapero,

BODEGA |Ivan Dario Castro
i} _ DESECHABLES contra la pared. recogedor, bolsas
ASEO Angel Miguel o _
Limpiar TODA LA BODEGA. de aseo, lanillas
Luis Alberto Destinar UN SOLO LUGAR para almacenar cajas
Amaya desarmadas.
BODEGA _
Luz Dary Gomez
PRINCIPAL Y ) _ bolsas de aseo,
Carlos Ibanez Seleccionar, ordenar y LIMPIAR BODEGA PRINCIPAL Y
EMPAQUE _ escoba,
Miguel Alberto EMPAQUE.
_ recogedor
Ardila
Luis Alberto
Trasladar desechables bodega aseo.
PLASTICOS |Amaya L bolsas de aseo
] ) ordenar y limpiar area de desechables.
DESECHAB | Maria Mancilla
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Anexo 37. Propuesta de Sefalizacion

Para complementar la importancia que se le esta dando al Servicio al Cliente,
es necesario impactar visualmente a los clientes para evidenciar el deseo que
tiene la empresa para satisfacer sus necesidades.

Con la implementacién del Punto de Servicio al Cliente, es necesario crear una
ambientacion para dicho Punto, se propone hacerlo de la siguiente manera:

CI0%Z
licliente

s ® Nuestros
Lo SERUVICIOS &

S Entregamos a'Domicilio®

mercade s Antoservicio,

IPopRi)

Calidad y Econdmia cerca de Su Hog,

Punto de atencio
BANCOLOMBIA®

P

Servicio

Se muestra el mueble del cliente, el tablero para realizar anuncio y un pendén
gue muestra los servicios ofrecidos por el supermercado. Se va a demarcar el
espacio utilizando un cubiculo. Esta ambientacién tiene un costo de
$1.200.000.

Para la sefalizacion del supermercado contempla la descripcion de los
productos que se encuentran en los pasillo, la numeracion de los puntos de
pago y la ambientacion en general.
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Se propone hacer una tabla en madeflex, en la cual se muestra los productos
del pasillo en acrilico.

GRANOS DESAYUNO e,
LACTEOS " ¥

CEREALES |« /

Este tipo de sefalizacion permite que el cliente visualice desde la entrada que

productos se encuentran por cada pasillo.

Esta sefializacion tiene un costo de $2.000.000, para un total de $3.200.000.

321



DEMANDA ANUAL m

C(Valor del art.
manejado en

inventario $/unidad)

700072 1250,53
770057 | 11202 | 1500,45
700071| 8462| 964,21
770017 | 5047 | 176991
770015| 3759| 676,54
710033 | 2994 | 1608,69
580301 | 1911| 2023,36
580125| 1905| 2023,36
770104 | 1897 | 2196,38
580268 | 1842 | 2023,36
750316 | 1828| 1156,62
580279| 1670| 1015,49
580203 | 1372| 4535,22
580195| 1314 4535,22
580176 | 1288| 4534,85
580006 | 1255| 742,93
770021| 1211| 1068,02
580007 | 1199 1434,34
580009 | 1184 | 2888,76
580191 847 | 1434,25
580011 797 | 6408,37
580008 636 | 2888,71
580275 630 743
760109 624 | 2186,36
710116 618 172791

Anexo 38. Politica de Inventario PASTOR JULIO DELGADO

0,029

13.292

Adquisicion) o

PRONOSTICO
DEMANDA

1021,17

1276999,55

798,17

1197609,18

632,00

609380,72

406,00

718583,46

372,83

252236,663

243,33

391447,9

128,50

260001,76

135,50

274165,28

113,83

250021,257

102,17

206719,947

136,50

157878,63

117,33

119150,827

70,17

318221,27

86,00

390028,92

81,83

371101,892

126,17

93733,0017

108,67

116058,173

78,83

113073,803

47,50

137216,1

69,50

99680,375

37,67

241381,937

56,50

163212,115

53,67

39874,3333

38,17

83446,0733

48,50

83803,635
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T* (meses)

0,234

1
(CIES)
eosviavliull

Estandar
de demanda

Nivel Maximo
Demanda M*= d(T*

+TE)+Z(s"d)

90,87| 54,79

219,46 | 132,34 685

120,25 72,51 446
73,16 | 44,12 279

108,45| 65,39 330
39,63| 23,90 160
43,45| 26,20 125
38,07| 22,96 118
68,73| 41,45 165
73,33| 44,22 169
29,85| 18,00 103
31,80| 19,17 100
57,46 | 34,65 129
29,73| 17,93 85
30,76 | 18,55 85
31,09| 18,75 102
20,92 1261 7
24,90, 15,01 73
63,34| 38,19 131
17,83| 10,75 57
42,25| 25,48 90
11,20 6,76 41
14,11 8,51 45
13,89 8,37 28
17,96 | 10,83 35

PEDIDO AL ANO
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51,83

70424,9133

47,50

136934,425

48,17

112900,258

31,50

203452,83

31,50

60463,305

34,83

99614,2767

33,33

71017,6667

26,17

355207,267

22,50

64995,975

25,33

163623,44

24,33

330311,373

28,50

178428,525

26,50

355634,24

25,00

56469

16,00

149756,64

25,00

161470,5

22,00

137734,3

24,17

155768,667

22,00

142094,04

19,50

138965,58

13,33

43330,6667

21,00

133066,08

21,33

137788,16

19,67

81950,41

14,83

92847,1733

13,83

648479

13,00

121677,27

16,50

106588,68

13,33

86117,6

11,50

117922,265

16,50

102199,515

15,50

100111,71

15,17

97758,2667

14,83

86758,3867

10,50

43668,975

580342 558 | 1358,68
580162 548 | 2882,83
730111 449 | 2343,95
810157 428 | 6458,82
750171 427 | 191947
580300 393| 2859,74
700206 368| 2130,53
580129 364 | 13574,8
580308 359 | 2888,71
811587 357 | 6458,82
580043 347|13574,44
580010 333| 6260,65
580267 321|13420,16
890037 302 | 2258,76
590383 284 | 9359,79
810735 282 | 6458,82
580307 277| 6260,65
811109 274| 64456
810159 247 | 6458,82
770106 244 | 7126,44
700226 2441 32498
770069 241| 6336,48
811107 240| 6458,82
750474 236 | 4166,97
810813 226 | 6259,36
750468 221| 46878
800722 221| 9359,79
811248 220| 6459,92
811596 205| 6458,82
811597 200|10254,11
580299 199| 619391
810158 198 | 6458,82
810360 197 6445,6
800749 196 | 5848,88
730147 178 | 4158,95
750470 175| 463451
580156 169 | 6263,95

13,00

60248,63

12,00

75167,4
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19,16 | 11,55 38
26,65 16,07 44
23,18 | 13,98 40
8,96 5,40 20
9,90 5,97 21
10,27 6,20 23
6,31 3,81 18
9,44 5,69 19
19,15 11,55 27
15,29 9,22 24
8,30 5,00 17
5,93 3,58 16
4,40 2,65 14
7,58 4,57 17
16,01 9,65 22
5,37 3,24 14
10,42 6,28 18
6,58 3,97 15
6,49 3,91 14
5,33 3,22 12
9,18 5,53 14
3,64 2,20 11
3,67 2,21 11
10,73 6,47 18
5,52 3,33 11
7,82 4,71 13
11,68 7,04 16
5,46 3,29 11
12,65 7,63 17
14,58 8,79 19
5,55 3,34 11
4,83 291 10
5,20 3,13 11
4,40 2,65 10
9,43 5,69 13
8,85 5,33 13
12,60 7,60 17




580012 168 | 18296,14
800433 167 | 5848,88
800434 162 | 5848,88
810663 158 | 6272,58
770013 135 10591,49
800724 128 |10202,77
810164 127 10276,15
810936 124 7006,52
750569 123| 6510,87
890038 117 | 2427,24
810814 109| 9613,85
810668 106 | 6274,79
811301 105| 6272,58
810674 100| 6273,69
810896 92| 7006,52
660168 91 5664,5
811249 89110275,05
750619 88| 5208,64
750530 88| 7347,26
810162 86 |10254,11
810734 85|10276,15
800725 82110202,77
660167 81| 5729,66
810669 79| 6274,79
580298 78|17056,76
580157 78117424,64
730129 76| 4576,61
810362 74110276,15
770090 72| 6657,96
580302 71|17441,54
810687 70| 9613,85
810544 68|10276,15
811505 68| 9613,85
800791 67| 795181
800723 66| 8455,79
770091 65| 6657,96
580155 60|17424,82

10,00| 182961,4
17,00| 99430,96
0,00 0
0,00 0
14,00| 148280,86
14,00 | 142838,78
19,00 | 195246,85
12,00| 84078,24
0,00 0
7,00 16990,68
6,00 57683,1
3,00 18824,37
18,00 | 112906,44
20,00 125473,8
10,00 70065,2
15,00 84967,5
15,00 | 154125,75
12,00| 62503,68
5,00 36736,3
6,00 61524,66
18,00| 184970,7
9,00 91824,93
9,00 51566,94
8,00 50198,32
8,00 136454,08
7,00 121972,48
4,00 18306,44
3,00 30828,45
0,00 0
7,00 122090,78
9,00 86524,65
7,00 71933,05
0,00 0
7,001 55662,67
6,00 50734,74
15,00 99869,4
10,00| 174248,2
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9,28 5,59 13
4,50 2,71 11
4,06 2,45 4
2,56 1,54
3,85 2,32 8
4,50 2,71 9
7,63 4,60 13
3,78 2,28 7
4,15 2,50 3
6,02 3,63 7
291 1,76 4
1,74 1,05 2
3,14 1,89 9
3,16 1,90 10
2,72 1,64 6
2,70 1,63
3,95 2,38

11,64 7,02 13
1,99 1,20 3
3,00 1,81 4
2,49 1,50 8
6,48 3,91 8
2,73 1,65 5
2,11 1,28 5
3,29 1,99 5
2,43 1,46 4
3,75 2,26 4
1,94 1,17 3
2,05 1,24 2
2,47 1,49 4
3,05 1,84 6
3,74 2,26 5
4,72 2,85 4
3,23 1,95 5
6,92 4,17 8
2,06 1,24 7
1,10 0,67 4




810824 60| 9051,83
810676 59| 9613,85
810673 57| 6274,79
810985 55| 7006,52
750022 54| 2225,26
800718 50| 8417,37
750610 49| 9875,73
811302 48| 926341
750388 47| 415849
811387 47| 6192,14
811303 44| 6204,26
800712 37| 827047
760047 35 5424
800717 31| 8320,19
580214 31|33049,35
770110 30| 9200,46
811498 30| 5024,02
770075 26| 91078
800716 25| 841737
810698 24| 924798
770073 22|13352,08
811304 21| 8949,34
790340 20|11441,25

12,00| 108621,96
6,00 57683,1
6,00 37648,74

10,00 70065,2
2,00 4450,52
8,00 67338,96
3,001 29627,19
5,00 46317,05
6,00 24950,94
3,00 18576,42
5,00 31021,3
8,00 66163,76
5,00 27120
0,00 0
3,00 99148,05
4,00 36801,84
6,00 30144,12
0,00 0
5,00 42086,85
4,00 36991,92
6,00 80112,48
3,00 26848,02

11,00| 125853,75
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2,39 1,44 6
2,73 1,65 4
3,26 1,97 5
1,76 1,06 5
1,40 0,84 2
1,94 1,17 4
4,70 2,83 5
1,30 0,78 3
4,24 2,56 5
2,26 1,36 3
1,49 0,90 3
4,24 2,56 6
0,87 0,53 2
1,10 0,67 1
1,54 0,93 2
3,64 2,19 4
1,57 0,95 3
1,12 0,68 1
1,26 0,76 3
1,55 0,93 3
1,64 0,99 3
1,10 0,67 2
1,04 0,62 5




Anexo 39. Indicador Pedidos perfecto

Buen
MES | Nofactura Proveedor Fecha [anzamiento Fecha _de recibido Entregas Entregas gﬂcumentos estado Merc_ancia Devoluciones Pedido
de pedido el pedido . completas de vencida Perfecto
tiempo problemas .
m/cia

787655 | DISTRIBUC. PASTOR JULIO DELGADO Y CIA LT 1de junio de 2010| 3de junio de 2010 1 0 1 1 1 1 0

112344 | MOLINO NACIONAL LTDA 1dejuniode 2010| 4de junio de 2010 1 1 1 1 1 1 1
14 de junio de

234565 | NESTLE DE COLOMBIA S.A. 9 de junio de 2010 2010 0 1 1 1 1 1 0
11dejuniode

987665 | IBA¥EZ CASTILLA CIA LTDA 9 de junio de 2010 2010 1 1 1 1 1 1 1
11 dejuniode

875554 | DISTRIALGUSTO LTDA 9 de junio de 2010 2010 1 0 1 1 1 0 0
11dejuniode

334563 | COMPA¥IA DE GALLETAS NOEL S.A. 9 de junio de 2010 2010 1 0 1 0 1 0 0
12 de junio de

334556 | DISTRIBUCIONES GRANABASTOS 9 de junio de 2010 2010 1 0 0 1 1 1 0
JUNIO 10de junio de 11dejunio de

443333 | COMPA¥IA NACIONAL DE CHOCOLATES 2010 2010 1 1 1 1 1 1 1
10 de junio de 14 de junio de

234221 | GRACETALES LTDA 2010 2010 0 1 1 1 1 1 0
11 dejuniode 15dejunio de

211212 | DISTRIABASTOS LTDA 2010 2010 0 1 1 1 1 1 0
11 dejuniode 14 de junio de

113687 | GAVASSA Y CIA LTDA 2010 2010 1 1 1 0 1 1 0
11 dejuniode

786565 | LIDERMARCAS B/MAGA LTDA 9 de junio de 2010 2010 1 1 1 1 1 1 1
11dejuniode

678565 | COLOMBINA S.A. 9de junio de 2010 2010 1 0 0 1 1 0 0
11 dejuniode

333345 [ QUALA S.A. 9de junio de 2010 2010 1 1 1 1 1 1 0
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