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RESUMEN

En la presente investigacion se ha evaluado los procesos logisticos de las tiendas C&H
INVERSIONES en Chiclayo, en el afio 2015. Para lograr el objetivo propuesto fue
necesario diagnosticar cual era la evaluacion de los procesos logisticos de la empresa,
materia de la presente tesis. La encuesta que fue utilizada se basé en una metodologia
interpretativa a través de una investigacion y diagnostico de la situacion actual. Ademas
el diagrama de Ishikawa con el que se establecid el analisis cualitativo de la situacion
actual. La principal conclusion que se obtuvo con la presente tesis, fue que en la
evaluacion de los procesos logisticos que se aplico a los colaboradores de C&H
INVERSIONES en Chiclayo se encontré que en su almacenamiento no existieron
ubicaciones definidas para la provision de sus productos; mientras que en las compras se
evalu6 que no existen politicas establecidas para el correcto gestionamiento de sus
productos. La propuesta generada esté orientada a mejorar dichos factores que son la causa
de los problemas identificados, con la finalidad de perfeccionar el proceso de la logistica.
La propuesta que se ha planteado se basa en un flujograma, constituyéndose para
comprender un proceso e identificar las oportunidades de mejorar la situacién actual de
las tiendas C&H INVERSIONES.

Palabras Claves: Proceso, Logistica, Evaluacion



ABSTRACT

This research has evaluated the logistic processes of the C & H INVERSIONES shops in
Chiclayo, in 2015. To achieve the objective it was necessary to diagnose what was the
assessment of logistics processes of the company, subject of this thesis. The survey that
was used was based on an interpretative methodology through research and diagnosis of
the current situation. Furthermore Ishikawa diagram with the qualitative analysis of the
current situation is established. The main conclusion obtained in this thesis was that in the
assessment of logistics processes to employees of C&H INVERSIONES in Chiclayo was
applied was found that there were no defined storage for the provision of its products
locations; while shopping assessed that there are no policies in place to correct
management of their products. The proposal generated aims to improve these factors are
the cause of the problems identified, in order to improve the logistics process. The
proposal that has been raised is based on a flow chart, becoming a process to understand
and identify opportunities to improve the current situation of the C & H INVERSIONES

shops.

Keywords: Process, Logistics, Evaluation
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I. INTRODUCCION

El tema de los procesos logisticos es un asunto tan importante que las empresas
grandes y pequefias crean &reas especificas para su tratamiento. La logistica
anteriormente, era tener el producto justo, en el sitio justo, en el tiempo oportuno, al
menor costo posible, actualmente éstas actividades aparentemente sencillas han sido

refinadas y ahora son todo un proceso.

Esta nueva realidad competitiva en las empresas es un campo de batalla en donde
la flexibilidad, la velocidad de llegada al mercado y la productividad serian las claves que
determinaron la presencia de las empresas en los mercados, es aqui donde la logistica
juega un papel crucial, a partir del manejo eficiente del flujo de bienes y servicios hacia

el consumidor final.

A pesar de que la gestion logistica ha sido conocida en forma masiva en el &ambito
profesional civil, desde la segunda guerra mundial frecuentemente se considerado solo
como un medio para reducir costos, disminuir inventarios y mas aun como algo
equivalente a transportar para distribuir bienes. Es solamente durante las Gltimas décadas
que la gestion logistica fue conceptualizada como un sistema y recibié la atencion que
merecia como instrumento estratégico de gestion empresarial para lograr ventajas
competitivas. Es importante que todas las empresas ya sean comerciales, industriales o
de servicios cuenten con un proceso de planificacion, implementacion y control en el flujo

y almacenamientos de sus productos.

La evaluacion de una gestion logistica en los almacenes de las empresas es muy
necesaria ya que si se cumplen de manera adecuada con todos los procesos esto ayudé a
disminuir los costos y por ende a bajar los precios, con las cual se puede ser mas

competitivo en el mercado. En las empresas comerciales se realizo de manera eficaz el
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proceso de gestion logistica dentro de sus almacenes, para que se tenga un control de las

entradas de almacenamiento y salida de sus mercancias.

Con base a los sustentado en los parrafos anteriores, se puede determinar que el
problema de la presente tesis fue ¢En qué situacion se encuentra el proceso logistico de
las Tiendas C&H INVERSIONES en Chiclayo?

Asi mismo, esta investigacion tuvo como objetivo general, evaluar el proceso
logistico de las tiendas C&H INVERSIONES. En base a lo mencionado, esta
investigacion tuvo tres objetivos especificos: el primero trata de evaluar el proceso de
almacenamiento de los almacenes; por otro lado, el segundo objetivo especifico es evaluar
el proceso de compras y por ultimo plantear una propuesta de mejora de los procesos

logisticos ya mencionados.

La presente investigacion considero que la logistica es parte esencial de la cadena
de suministros, resultando de gran ayuda que las empresas puedan planear, incrementar y
controlar de manera eficiente el flujo de sus productos y de la informacion que ésta genera
desde el inicio hasta el final, es decir el punto de adquirir un producto. La finalidad de
dicha investigacion fue la evaluacion del proceso logistico y de esta forma propuso un
proceso eficiente que intente solucionar parte de los problemas a los que se enfrenta la
empresa C&H INVERSIONES, surgiendo a raiz de la falta de planeacion y control de

actividades ya que no cuenta con un proceso que le permita tener un mejor desempefio.

Se propuso una mejora del proceso logisticos de las tiendas C&H INVERSIONES,
donde increment6 la competitividad y mejord la rentabilidad de la empresa, a su vez
optimiz6 la gestion logistica comercial, teniendo una amplia vision gerencial para
convertir a la logistica en un mecanismo de planificacién de las actividades internas y
externas de las tiendas C&H INVERSIONES. De esta forma repercutio en el servicio al
cliente, donde recibieron confiabilidad, rapidez en la compra y una mayor flexibilidad de

respuesta a cada cliente.
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Esta investigacion a su vez, permitio desarrollar mayores conocimientos sobre el
tema para aquellos estudiantes, conocer mas sobre la problematica que viven cada una de

las tiendas comerciales del centro de Chiclayo y pensar en una solucién de mejora.
Il.  MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes

En la presente tesis, se realizo una evaluacion detallada, exhaustiva y completa de
la variedad de documentos de investigacion, que se convirtieron en el sustento del
desarrollo de los antecedentes necesarios para reforzar y sostener la discusién de los
resultados encontrados, de tal forma que se pueda definir el mejor modelo o teoria a
utilizar en el desarrollo de la investigacion, consecuentemente viabilizo el proceso de

comprension de la situacion a cuestionar en la empresa objeto de estudio.

El autor Alva (2006) en su investigacion de propuesta de mejora en la Logistica de
entrada en una empresa agroexportadora, desarroll6 propuestas de mejora en logistica de
entrada mediante el analisis y la identificacion de las causas que afectan el desempefio
logistico con el analisis obtuvieron datos e informacion de las actividades que desarrollaba
el area de logistica asi sus politicas y estrategias actuales, mediante el mapeo de sus
procesos se determind la problematica de las areas de compras y almacenes. Como
resultado de dicho analisis se procedid a desarrollar la administracion de proveedores,
recatalogacion de materiales, establecimiento de politicas y procedimientos y redefinicion
de funciones. En conclusion todo ello permitio lograr tener una plataforma para encaminar

una gestion logistica competitiva acorde con la vision de la empresa.

Por otro lado, Bustos (2007) realiz6 una investigacion sobre el Disefio del Sistema
Logistico del Area de Compras en Brinsa S. A. dijo que el disefio del sistema logistico en
el area de compras, busco reducir tiempos de entrega de pedidos y tener un 6ptimo flujo
de informacidn durante el proceso de compra desarrollando dicha propuesta utilizo el
analisis de Pareto el cual ayudo a determinar causas reales de dichos retrasos, utilizando

una evolucion estricta con los proveedores y un nuevo flujograma en el area de compras.
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Ademaés presentando el modelo basado en una simulacion, con el fin de identificar la
necesidad de realizar alianzas de trabajo con el almacén con el propdsito de utilizar los
inventarios disponibles y suplir las necesidades de los clientes, ademas de la utilizacion
de éstos como nueva tarea dentro del &rea de compras ha logrado reducir tiempos y costos
y optimizar la seleccion de proveedores.

Mientras que el siguiente afio, el autor Rojas (2008) en su evaluacién de la cadena
logistica: Capacidad de Proceso orientado a mejora continua en Roche Diagnostic Chile,
se diagnostico la situacion actual, a través de un proceso de observacion in-situ,
complementado por la visién de los trabajadores y de los ejecutivos, a partir de dicho
diagnostico se identificaron claramente los puntos en los que hubo debilidades y
desajustes de la cadena Logistica a través de las herramientas: Diagrama de Ishikawa
(andlisis causa-efecto donde se establecio un analisis cualitativo de la situacion actual),
Diagrama de Pareto (donde se estiman los tiempos empleados para cada proceso interno
de la bodega) y el diagrama de flujo de informacion que revel6 las diferentes
categorias en el proceso logistico identificando los puntos de conflicto ademés se

determinaron las influencias que permiten o debilitan el control.

Asi mismo, Moreno (2009) en su investigacion titulada la Propuesta de mejora de
Operacion de un Sistema de Gestion de almacenes en un operador logistico, mejoré el
sistema de gestion de almacenes de una empresa que se dedicaba al servicio de operador
logistico incluyendo almacenaje de mercaderia y la correcta distribucion de éstas a los
diversos puntos que son requeridos por sus clientes. Se analizd la informacién
proporcionada por las diversas fuentes de la empresa a fin de poder plantear una mejora
en el sistema actual de gestion de almacén. Se propuso una estructura éptima en su sistema
de gestion de almacenes en el que se eliminaron las debilidades que presentaron el actual,
asi como inducciones deficientes a personal nuevo o problemas en el servicio de

distribucion que la empresa ofrece.

Bajo el mismo modelo de investigacion, Burgos (2010) en su Mejora de los procesos

Logisticos de planeacion, aprovisionamiento, almacenamiento y distribucion de materia
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prima agregados de una empresa cementera venezolana, el estudio inicié desde la
planificacion de la distribucion de agregados que se utilizaron para la produccién de
concreto, terminando con el pago de los entes involucrados, pasando por las etapas de la
cadena de suministro sin incluir los procesos de produccion, atencion al cliente y de
proveedores externos. Para ello Cemex, la empresa en estudio detecto deficiencias de flujo
de informacion y materiales entre las diferentes areas que intervinieron en los procesos
logisticos donde la empresa identificd las causas que afectaron las operaciones a través
del diagrama causa — efecto. Luego del analisis realizado se concluyd que existian
problemas con el cumplimiento de la programacion, pérdidas de material, ausencia del
control de inventarios y retrasos en los pagos de los proveedores. Se desarrolld una
herramienta de Excel para el mejoramiento en el control del cumplimiento de la
programacion y se recomendd en la obtencion de un sistema para controlar la entrada de

materia prima.

Mientras que Ariza (2012) en su investigacion titulada Mejoramiento de los
procesos logisticos de la empresa Alca LTDA, siendo una de las empresas con los mejores
distribuidores de electrodomésticos, se manifestd el interés de iniciar un proyecto que
permitio disefiar e implementar mejoras en el proceso de almacenamiento,
aprovisionamiento, preparacion de pedidos y despacho, con el fin de obtener mayores
niveles de desempefio en el servicio al cliente y en costos. Se diagnostico el estado actual
de los procesos logisticos de la empresa y el estudio de nivel de servicio tanto como
clientes y de proveedores. Su metodologia se basé en la aplicaciéon de 5S, diagrama de
causa y efecto ademas del disefio de los procesos actuales. Se concluyé que la realizacién
del diagnostico de los procesos de aprovisionamiento, almacenamiento, preparacion de
pedidos y despacho, permitié mostrar de manera estructurada las principales causas que

generaron problemas en la eficiencia de la cadena de suministro de la empresa.

Por otro lado, Arrieta (2012) en su investigacion sobre una propuesta de mejora en
un operador logistico: analisis, evaluacion y mejora de los flujos logisticos de su centro

de distribucion en la que pretendi6 optimizar el traslado de productos dentro de sus zonas
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de trabajo, utilizar menos tiempo y recursos operativos que permitan incrementar el
desempefio del personal, usando una metodologia donde elaboro un diagnoéstico de la
situacion actual con la finalidad de identificar los problemas ocurridos dentro de la

operacion logistica y por consiguiente conocer sus causas.

Dichas causas se transformaron en oportunidades de mejora de las cuales se
formularon diferentes propuestas de solucion. En esta investigacion se aplicd las
herramientas de mejora continua (diagrama de causa — efecto y los flujogramas) donde se
concluyé que existen actividades que demandaban mayor tiempo y costo de lo acordado

con el cliente.

Por otra parte, Deza (2013) en su investigacion denominada Propuesta de mejora en
el proceso de planificacion de la produccion de una planta procesadora de Esparragos
mediante la administracion de sus restricciones, consider6 que el proceso de mejora
permanente se ha hecho necesario para garantizar la continuidad de cualquier empresa,
sin embargo es muy comun ver empresas en las cuales sus supervisores y jefes no tienen
las herramientas necesarias para medir el impacto de sus decisiones de piso en el
desempefio global de la empresa, es decir la rentabilidad de la misma. Frente a dicha
situacion el autor, aplicd en su investigacion La Teoria de Restricciones ya que presenta
una alternativa para alcanzar la tan anhelada mejora continua; con ello logro administrar
los ambientes naturales para aumentar las ganancias en el corto y largo plazo, esto logré
incrementar el ingreso de dinero a través de las ventas, reduciendo inventarios y los gastos
de operacion. El autor concluyé que la clave de la teoria de esta en que cualquier sistema
complejo es, en realidad, una cadena de recursos independientes, pero solo algunos
restringen la salida de la produccién de méxima rentabilidad.

No obstante, Calder6on (2013) realiz6 una Evaluacion de la Gestidn Logistica y su
influencia en la determinacion del costo de ventas de la empresa Distribuciones Naylamp
ubicada en Chiclayo donde en el area de almacén no se tiene el control, almacenamiento
y salida de las mercancias, por lo tanto no se cumplen con los procesos que intervienen en

la gestion logistica, dicha evaluacion de la gestion logistica de los almacenes de la empresa
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fue necesaria ya que cumplieron de manera adecuada con todos los procesos ayudando a
disminuir los costos y a bajar precios donde la empresa pudo ser mas competitiva en el
mercado, en conclusion dicha evaluacion de la gestion logistica se comprobd que no se
cumple de manera eficiente con este proceso, por lo que fue necesario esquematizar el
proceso de compras y distribucion de mercancias de los almacenes, a través de un
diagrama de proceso, por medio de un sistema computarizado de inventarios, se logro
controlar la salida de materiales de almacén a su vez se podra auditar si las salidas fueron
justificadas y se visualizara los stocks oportunamente, adicionalmente un trabajador se

encargo de llevar un registro.

Asi mismo, Cancino (2014) en su investigacion basada en la mejora de los procesos
de gestion en una empresa de servicios de mantenimiento y limpieza industrial tuvo como
objetivo definir, diagnosticar, proponer y evaluar las mejoras de la mencionada empresa,
la cual crecié de forma acelerada y desordenada implicando que en la mayoria de sus
procesos no estén definidos y tengan una gestion deficiente de sus recursos; las
herramientas que utiliz6 para lograr sus objetivos: Serqual, 5s, esquema de causa y efecto.
Como resultado se realizaron propuestas para reducir costos logisticos, optimizar los
procesos de abastecimiento y almacenamientos de insumos, incrementar el nivel de

satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio.

Dicho autor llego a la conclusién que en la gestion de inventarios se identifico como
problema principal el incumplimiento de entrega de mercancias al cliente, donde se
comprobd que deben priorizar las mercancias segun el impacto econémico; mientras que
para eliminar el desorden en los procesos de almacenamiento se identifico y elabor6 una
redistribucion de los almacenes y por Gltimo se propuso implementar un sistema de
informacidn integrado para que tengan un control a tiempo real de los movimientos de
existencias, con este sistema se pudieron controlar el flujo de materiales, valor actual del

inventario, fecha de pedidos e ingresos y salidas.

Por ultimo, Cabrera (2014), en su reciente investigacion de una Propuesta de mejora

en los procesos logisticos de un centro de distribucién de una empresa de tiendas de
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conveniencias mediante el uso de técnicas de simulacion, se describieron los diferentes
procesos que se encontraron en el Centro de Distribucion, donde se necesitd la toma de
datos y de observacion de los diversos procesos. Luego se disefiaron diferentes procesos
con el fin de obtener resultados similares a la realidad y generando asi propuestas de
mejora en cuanto a los procesos logisticos que se llevaron a cabo en dicho centro. Como
resultado se obtuvieron que se tenian que variar la cantidad de operarios, la cantidad de
cestas, cajas y bultos originales se incrementaron en cuanto a la salida del centro de
distribucion. Se concluyé que se caracterizaron los procesos en el Centro de Distribucién
con el fin de dar a conocer las actividades que se llevaron a cabo en cada una de estas,
dichos procesos fueron: recepcion de bulto original, recepcion de medicina y miscelaneos,

torres de miscelaneos, torre de medicina y area de calidad.
2.2.  Bases Teoricas cientificas

Procesos Logisticos

Un proceso logistico trata de encontrar la mejor solucion para fabricar y distribuir
los articulos, considerando cdmo el mercado usa estos productos. Como parte de este
proceso, una empresa debe siempre considerar la ubicacién de un producto y analizar los
muchos factores asociados con esa ubicacién. Esto incluye costos de produccion, personal,
tiempo y costo requerido para su desconsolidacion y las posibilidades de almacenamiento,
incluyendo costo y espacio. Como parte de este proceso, una empresa también debe tener
en cuenta los factores que afectan la calidad de produccién y el transporte entre centros
de distribucion. (Murphy, 2010)

Asi mismo, dicha gestion logistica tiene como objetivo identificar y proponer areas
de mejoras concretas en relacion con la gestion logistica en las empresas, de tal forma que
ayude a estas organizaciones a enfocar sus procesos logisticos de forma que sea coherente
e integrada con sus sistemas actuales de gestion de calidad, seguridad y salud en el trabajo
y/o medio ambiente y que recoja las recomendaciones de la gestion logistica con requisitos
y métodos de medicidn, utilizados para el diagnostico y mejora de los procesos logisticos
(Beltran, 2008).
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De acuerdo a lo explicado por el autor se entiende que el servicio al cliente es como
el proceso que permite a una organizacion garantizar que al aceptar un pedido de su
proveedor, tiene capacidad para cumplir con los requisitos logisticos del mismo, asi como

realizar el seguimiento del cumplimiento de dichos requisitos.

Es por ello, la importancia de la logistica en las empresas es cada dia mayor. Las
empresas, independientemente del tamafio que tengan, encuentran en la logistica un
elemento basico de operacion, un elemento de competitividad y productividad. El
propdsito de la logistica, es el poner a disposicion del cliente final los productos y servicios
para la satisfaccion de sus necesidades. Significando tener la mercancia disponible, la
materia prima a tiempo, administrar el transporte, controlar almacén e inventarios, aplicar
tecnologia al proceso, costear, poner la mercancia en exhibicion para su venta, envase,

embalaje, cobrar, etc.

Diversos estudios apuntan a que el desarrollo de cualquier area de gestion
empresarial requiere tanto de la existencia de sistemas de gestién para los procesos
implicados, como de modelos de evaluacion y diagndsticos basados en su correspondiente

sistema de gestion. (Lacalle, 2013)

En coincidencia, ambos autores se refieren a la logistica es el marco de planificacion
usado para el manejo de una organizacion, para facilitar la distribucion del personal,
material, servicio, informacion y flujos de capital. Como proceso, la logistica se vuelve
méas complicada debido a la creciente demanda de informacion compleja y los sistemas
de control de comunicacion del ambiente de negocios globales de la actualidad. Un
proceso logistico eficiente dentro de una organizacion utiliza herramientas para analizar y
visualizar las complejidades involucradas en la produccion. Estas herramientas deben
integrar la informacién, el inventario, la produccién, el almacenaje, el personal, los

materiales, el embalaje y la entrega segura de los productos finales.

Modelos De Mejoras Continua
Goldratt, 2006, planted la teoria de las Restricciones o también denominado PMC

(plan de mejora continua) donde es necesario el empleo continuo de la direccion de las
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limitaciones. Es decir, que consiste en principios de razonamientos sistematicos,
permitiendo la identificacién de los problemas de fondo, la construccion de soluciones
validas y completas y la creacion de planes de implantacion inmunes. Constituye uno de
los enfoques mas novedosos de los que se dispone actualmente en la teoria de la
administracion y que ha tenido una rapida difusién en el mundo empresarial.

Esta compuesta por un conjunto de métodos sustentados en procesos de causa y
efecto orientados hacia la mejora continua de las organizaciones y de las personas. El
autor considero que la idea central de la Teoria de las Limitaciones (TOC) es que todo
subsistema real, tal como una empresa con animo de lucro, debe tener al menos una
limitacion.

Si esto no fuese cierto, el sistema produciria una cantidad infinita de aquello que
intenta conseguir. En el caso de una empresa con animo de lucro, produciria unos
beneficios infinitos; puesto que una limitacion es un factor que impide al sistema lograr
mas de aquello que pretende, este concepto es aplicable a cualquier tipo de sistema que
tenga objetivos predeterminados y en el que estan involucrados diferentes recursos en la
consecucion de los mismos; entonces un empresario o directivo de empresa, que quiere
lograr mas beneficios, debe controlar las limitaciones, estas restricciones determinarian

los resultados del sistema, tanto si se conocen y gestionan.

El autor nos da a conocer que la Teoria de las Restricciones es una metodologia al
servicio de la gerencia que permite direccionar la empresa hacia la consecucion de
resultados de manera légica y sistematica, contribuyendo a garantizar el principio de

continuidad empresarial.

Por otro lado, Servat (2002) consideré al diagrama causa — efecto como una
herramienta de mejora continua utilizada para presentar las relaciones entre un efecto dado
y sus causas potenciales, ademas de facilitar la solucion de problemas desde el sintoma de
la causa hasta la solucion; éstas causas son organizadas en categorias principales y

subcategorias de manera que la presentacion parece el esqueleto de un pescado.

Asi mismo, Caro (2011) propuso el diagrama de flujos denominada una
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representacion pictorica de los pasos de un proceso y es Util para investigar oportunidades
para la mejora al obtener un entendimiento detallado de como funciona el proceso en
realidad. Al examinar como se relacionan los diversos pasos en un proceso, con frecuencia

uno puede descubrir las fuentes potenciales del problema.

Por lo tanto los autores Servat (2002) y Caro (2011) concuerdan que para eliminar
el error, se tiene que tener un marco conceptual y una metodologia precisa para desterrarlo
de la empresa. En primera instancia, se debe estar claro, que un error es un “efecto” visible
generado por una causa que reside en el pasado. Al error hay que entenderlo como una
relacion de “causa-efecto”. Lo primero que se debe hacer al presentarse el error, es

“aminorarlo” y luego buscar su causa.

Al presentarse el error, las organizaciones han desarrollado una habilidad sofisticada
para aminorarlo. No se hace ningliin esfuerzo para investigar las causas del “efecto”.
Considerandose como las mejores herramientas de mejora continua para determinar el

error que no permite el desarrollo eficiente de la empresa.
Estrategia De 5S

El principio de orden y limpieza hace referencia al método de las 5S, el cuél es de
origen japonés. Es una metodologia practica para el establecimiento y mantenimiento del
lugar de trabajo bien organizado, ordenado y limpio a fin de mejorar las condiciones de
seguridad, calidad de trabajo y en la vida diaria. Esta integrado por cinco palabras

[IP%2]
S

japonesas que inician con la letra “s”, que resumen tareas simples que facilitan la ejecucion

eficiente de las actividades laborales. (Venegas, 2010).

Para el autor, las 5s son el fundamento del modelo de productividad industrial ya
que con la implementacion de las 5S se pueden obtener los siguientes resultados: una
mayor satisfaccion de los clientes y/o trabajadores, menos accidentes, menos pérdidas de
tiempo para buscar herramientas o productos, una mayor calidad del producto o servicio

ofrecido y disminucion de los desperdicios generados.

Seiri (Despejar): significa que en el lugar de trabajo sélo deben estar los elementos
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o0 Utiles absolutamente necesarios para llevar a cabo en forma satisfactoria las tareas
cotidianas. Una guia de clasificacion entre lo que se necesita y 1o que no se necesita en el
puesto de trabajo puede estar dada por su frecuencia de uso, eliminando lo que no es util

y ocupa espacio.

Seiton (Orden): significa que aquellos elementos que son necesarios en el puesto de
trabajo deberan ser organizados de tal forma que se facilite su localizacion, utilizacion y
devolucién. Normalmente se pierde tiempo en busquedas de herramientas u objetos
porque en la empresa no existe un sistema que permite acceder facilmente a estos
elementos. Adoptar el sentido del orden, se traduce en beneficios directos como

economizar tiempo y disminuir el cansancio fisico.

Seiso (Limpieza): se deben mantener pulcros y limpios los puestos de trabajo
pasillos y demaés areas de la empresa. En la limpieza deben contribuir todos y cada uno de
los empleados y debe formar parte de la cultura en general de la empresa. Aqui se incluyen
aspectos como el mantenimiento de los equipos y el disefio de los dispositivos para evitar
la suciedad.

Estas tres primeras S son operativas, ya que con su ejecucion se hace visible toda la

estrategia y con las dos Gltimas se aseguran que esta ejecucion sea efectiva

Seiketsu (estado de limpieza): deben crearse los mecanismos de verificacion y

seguimiento para asegurar el cumplimiento de las tres eses operativas.

Shitsuke (Disciplina): consiste en crear el ambiente propicio para gque las cinco eses
se conviertan en un habito y puedan posteriormente hacer parte de la cultura
organizacional. La responsabilidad de este S recae sobre la gerencia, la cual debe disefiar
y mantener los mecanismos adecuados de motivacion para el personal. Los principales
retos que deben asumir la gerencia son lograr la participacion de todos los empleados,
hacer que cada uno de ellos entienda la estrategia y desarrollar completamente la estrategia

de cinco S y no quedarse a medio camino.

La implementacién de una estrategia de 5S es importante en diferentes areas, por
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ejemplo, permite eliminar despilfarros y por otro lado permite mejorar las condiciones de
seguridad industrial, beneficiando asi a la empresa y sus empleados. Algunos de los
beneficios que generan las estrategias de las 5S son mayores niveles de seguridad que
redundan en una mayor motivacion de los empleados, reduccion en las pérdidas y mermas
por producciones con defectos, mayor calidad, tiempos de respuesta mas cortos, aumenta
la vida util de los equipos, genera cultura organizacional, acerca a la compafiia a la

implantacion de modelos de calidad total y aseguramiento de la calidad. (Garza, 2005)

Una empresa que aplique las 5s produce con menos defectos, cumple mejor los
plazos, es mas segura, es mas productiva, realiza mejor las labores de mantenimiento, es

mas motivante para el trabajador, aumenta sus niveles de crecimiento.

2.3. Definicién de términos basicos

Proceso: “Secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de Idgica que se enfoca en
lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que

se disefia para mejorar la productividad de algo. (Alarcon, J.; 1998)

Logistica: “La parte de la gestion de la cadena de suministro (Supply Chain
Management, SCM) que planifica, implementa y controla el flujo eficiente y efectivo de
materiales y el almacenamiento de productos, asi como la informacion asociada desde el
punto de origen hasta el de consumo, con el objeto de satisfacer las necesidades de los
clientes”. (Douglas, M.; 2000)

Evaluacion: “Se enfoca en los resultados obtenidos en base a los métodos
empleados y a la curva de progresion donde dificultades, decisiones, y objetivos se
unifican.” (Rodriguez, J.; 2011)
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I1l. MATERIALES Y METODOS
3.1.  Disefio de Investigacion

La presente investigacion se ha desarrollado a base de un tipo de investigacion
cualitativa, puesto que tiene como objeto describir la evaluacion del proceso de logistica
en las tiendas C & H INVERSIONES, dando a conocer la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas.

Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino al pronoéstico e identificacion de
las relaciones que existen entre la variable; también se ha tomado en cuenta que el disefio

de investigacion es descriptiva.

3.2.  Areay linea de investigacion
Area de investigacion: Gestion
Linea de investigacion: Almacenamiento y Compras

3.3.  Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion total de estudio para nuestro proyecto de investigacion es el total de
trabajadores de las tiendas C&H INVERSIONES en la Ciudad de Chiclayo periodo

Agosto 2013 — Diciembre 2014, actualmente cuenta con 10 trabajadores activos.

La muestra de acuerdo a la evaluacion realizada a las tiendas C&H INVERSIONES
en la Ciudad de Chiclayo periodo Agosto 2013 — Diciembre 2014, se determind solo los
procedimientos rutinarios, la eficiencia, de las tiendas nuestra muestra fueron los 10

trabajadores que laboran actualmente en las mencionadas tiendas.

El muestreo de la presente investigacion es no probabilistica, dado que cada
elemento de la poblacién seleccionada de las tiendas C&H INVERSIONES, en este caso

los trabajadores son utilizados para el uso del instrumento de recoleccion de datos.



3.4.  Operacionalizacion de variables

Tabla 1l

Operacionalizacion de Variables

Definicion Operativa

Variable Dimensiones
Almacén
PROCESOS
LOGISTICOS
Compras

Optimizacién almacenes
Manipulacion de productos
Condiciones del producto
Despacho del producto
Tipo de almaceén
Requerimientos del cliente
Pedidos generados
Entregas perfectamente recibidas
Cumplimiento de proveedores
Planificacion de las compras
Analizar la Necesidad
Devolucién de compras
Relaciones con proveedores

Fuente: Elaboracién propia

3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
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Esta investigacion es empirica; su aporte al proceso de investigacion es resultado

fundamentalmente de la experiencia, puesto que se basd en la observacién de algo ya

establecido y de la evaluacion para determinar su cumplimento o no. Asimismo, la

metodologia a aplicar es Interpretativa, refiriéndose a estudio de casos, es por ello que se

realizd una investigacion de campo a traveés de entrevistas, con el fin de conocer el proceso
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logistico de las tiendas C&H INVERSIONES. Y sobre todo de comprender, interpretar,

transformar la realidad.

Se procedié a la recoleccion de datos y de informacion, mediante entrevistas
personales a los trabajadores y revision de la documentacion existente. Luego con los
datos obtenidos se formularon las posibles acciones y se elaboré un informe que ayudé a
dar soluciones especificas a los problemas criticos que posee la empresa. Esta etapa
consistio en la recopilacion de la informacion que permiti6 identificar con precision en las
areas con problemas relevantes, esta identificacion se realizd6 mediante: la observacion

directa dada por hechos (funciones, tareas, actividades).

Y por ultimo el cuestionario de entrevista, esta modalidad consistio en hacer uso de
un cuestionario entrevista que previamente se disefié con el proposito de la justificacion
de su existencia. El recojo de informacion de la empresa fue la principal fuente utilizada
para la recoleccién de los datos cuantitativos y cualitativos historicos, el cual permite
acceder a la informacion relacionada con los productos, analisis de sus inventarios,
clientes, pedidos, entre otros. También se aplic6 un cuestionario de preguntas muy

detallado por cada proceso del sistema logistico.
3.6.  Técnicas de procesamiento de datos

En los cuestionarios que se aplicd a los trabajadores de las tiendas C&H
INVERSIONES para obtener los resultados se baso en la capacidad de sintesis, emitiendo

un juicio critico, que permitié evaluar cada uno de los procesos logisticos.



V.

RESULTADOS

DIFICULTAD EN LA
LOCALIZACION DE PRODUCTOS

MANIPULACION INADECUADA DE LOS

PRODUCTOS

No hay capacitacion

Falta de iluminacién
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Herramientas en mal estado para
la manipulacion de los productos

productos

Grandes recorridos
realizados por los

trabajadores para encontrar

No hay ubicaciones
especificas para los

Dificultad para descargar los
productos del camién

Transporte manual

de los productos

A 4

INADECUADO
ALMACENAMIENTO

Obstruccion de los pasillos con
los productos.

No hay zona definida para la
preparacion de pedidos.

CONFUSIONES EN LOS PRODUCTOS
PARA LA PREPARACION DE PEDIDOS

Figura 1. Diagrama de Causa y Efecto de la Gestion de Almacenamiento

Fuente: elaboracion propia
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En la Figura 1, se puedo visualizar que una vez realizada la orden de compra, los
proveedores llaman a la empresa para informar la fecha y hora aproximada de arribo de
los productos es alli donde inicia el proceso de recepcion de mercancia pues es el
momento, donde el encargado de almacén es quien recibe la mercancia y asigna a los

demas trabajadores que se encuentran en el momento para el descargue de los productos.

Cuando la mercancia es descargada por los trabajadores, ellos son quienes realizan
una inspeccion visual de la calidad y cantidad de los productos para su posterior
almacenamiento, esta inspeccion solo se hace de forma general pues los productos se
encuentran con el embalaje y no es facil determinar si internamente dichos productos su
calidad y cantidad es la correcta ademas que el encargado de almacén no tiene

conocimiento del pedido hecho por el proveedor.

El Unico documento que soporta este proceso es la factura de remision que entregan
los proveedores al encargado de almacén y que sirve como constancia de la entrega de los

productos

Por otro lado, la ubicacion de las mercancias quien lo realizd el encargado de
almacén, es quien también orienta a los demas trabajadores en sus actividades diarias,
dicho proceso inicia con la mercancia descargada que es colocada por los trabajadores en
el almacén o en otros casos dentro de las mismas instalaciones de la empresa, se instala
de forma aleatoria, después se hace un arrume respectivo, lo que significa que cada vez

que llegan productos se ubican en donde haya espacio libre.

El manejo de los productos se hace de forma manual (desde el momento del
descargue hasta la ubicacion en cada una de las tiendas, por lo que dependera de la
experiencia de los trabajadores de la empresa. Los productos se almacenan tal cual como

lo entregan los proveedores, es decir en cajas de carton o bolsas.
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Para realizar las operaciones de transporte interno de mercancia y el respectivo
almacenamiento los trabajadores de la empresa utilizan carretilla y escalera; para ello la
empresa presenta actualmente 525 productos de diferentes marcas y modelos, ademas no
se tienen establecidas unas politicas claras de gestion de inventarios basadas en un analisis
cuantitativo, debido al manejo empirico que se le ha dado hasta ahora a los procedimientos
de la empresa.

Existen una variedad de productos que representan un estorbo para el almaceén ya
gue ocupan los espacios, generan costos innecesarios y crean en general ineficiencia

operativa.

Mientras que el proceso de preparacion de pedidos empieza cuando llegan las
remisiones de los diferentes almacenes de la ciudad a la empresa para el despacho de los
productos. Los mismos almacenes son encargados de llevar las remisiones y entregarle al
encargado de almacén. Actualmente no existe un horario establecido para recibir las
remisiones generando un retraso en los pedidos y haya confusiones en cuanto a la entrega
de pedidos grandes. Para el proceso de despacho, la distribucion de productos se hace con
el alquiler de camionetas que son las encargadas de despachar los pedidos dentro de la
localidad y que por ende no cuenta con ningun horario ni control y esto radica la demora
en la entrega de los productos. EI vendedor no suministra informacion acerca de la posible
fecha y hora de entrega del producto al cliente, por lo que se crea una incertidumbre en

ellos sin saber cuando recibiran el producto.

Por ultimo, se puede decir que C&H INVERSIONES esta en desventaja en cuanto
a la demora en la entrega de los productos por parte de los proveedores, pues estos no
ofrecen ningun tipo de retribucion. Un inconveniente usual en los proveedores es por tener
contratado el servicio de entrega de los productos donde se han tenido problemas con la
calidad de los mismos, presentandose averias y golpes. Si los productos son
inspeccionados en el momento del descargue, el proveedor es el responsable, sin embargo

cuando no se hacen las inspecciones adecuadas la empresa es la principal afectada. En la
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evaluacion realizada se encontré que los proveedores ofrecen servicios posventa como

garantia de los productos, soporte técnico y devoluciones por producto.

Aunque no ofrecen devoluciones por baja rotacion, siempre estan dispuestos a dar
incentivos como obsequios, promociones, para estimular la venta de los mismos.

El analisis de los procesos logisticos en base con el resultado obtenido
anteriormente, se evaluo los procesos mediante el analisis de causa efecto de los
problemas asociados a cada proceso, con el fin de determinar las causas principales y las
causas subyacentes que originan cada uno de estos y que afectan las operaciones de la
empresa. Sin embargo, también fue necesario considerar flujogramas que permitan

determinar con relevancia los cuellos de botellas que existen en la mencionada empresa.



COMPRAS

INEFICIENTE DECISION DE

Negociaciones por
volumenes de compra

GRAN CANTIDAD DE PRODUCTOS
OBSOLETOS - ALMACENADOS

No existe una politica de
compras que se base en
alguna herramienta de

Los pedidos no se ajustan
a las necesidades de la

analisis

El tipo de
almacenamiento
usado no conserva
la calidad de los

Se mezclan los productos en buen

estado con productos obsoletos

No existe control sobre los
productos almacenados

INADECUADA
GESTION DE
COMPRAS

empresa productos
. No exi§ten analisis Qe No se sabe que hay en
.|nver.1t.ar|os que perm|t§n (—— inventario
identificar las referencias
mas representativas para \
tener un control
EXCESO DE MERCADERIAS

Figura 2: Diagrama de Causa y Efecto de la Gestion de Compras
Fuente: Elaboracién propia
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Tal como se muestra en la Figura 2, después de realizarse las entrevistas respectivas
a los trabajadores y proveedores se pudo obtener que la empresa C&H INVERSIONES;
la empresa compra productos aprovechando los descuentos por cantidad que ofrecen los
proveedores, incluso si hay existencias en el momento que se pide, ignorandose asi las
necesidades reales de abastecimiento lo que causa un exceso de inventario como se
observa en la figura 02. Otro problema que se presenta es que no se tiene bien definido la
persona o el grupo de personas encargadas de las compras en la empresa, pues en muchas
oportunidades éstas se responsabilizan de los pedidos entre ellos la gerente y el encargado

de almacén.

Esta falta de organizacion hace que los pedidos no se ajusten a las necesidades reales
de la empresa. Es importante resaltar que por la falta de comunicacion entre las personas
que realizan los pedidos y el encargado de almacén se crean una incertidumbre al
desconocer primero que toda la fecha y hora del arribo de productos y segundo la cantidad
de referencias que se pidieron, por lo que el encargado de almacén siempre recibe todo lo
que el proveedor entrega. Esta situacion hace que no se lleve un control adecuado de los

productos que entran al almacén.

Igualmente no se tiene un control estricto sobre la calidad de los productos que
llegan, pues éste se hace visualmente y muchas veces se realiza solamente por los
auxiliares. No se toma las medidas necesarias como para revisar los productos y clasificar
aquellos que se encuentran obsoletos o en mal estado para hacer el respectivo cambio a

tiempo.

Sin embargo en las tiendas C&H INVERSIONES los proveedores tienen una
desventaja en cuanto a la demora de la entrega de los productos, y el inconveniente mas
grande que la empresa pueda tener es en el servicio de entrega de los productos que han

tenido problemas con la calidad de los mismos presentando averias y golpes.
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Por otro lado, ademaés de no existir un medio que permita saber cuanto de mercaderia
tiene la empresa, cuantos deteriorados, se tiene un exceso de inventario y que muchos de

ellos no son exhibidos por la empresa produciendo el almacenamiento inadecuado.

Actualmente en el procedimiento de compras existen inconvenientes que son
materia de estudio; es decir la empresa compra los productos aprovechando los descuentos
por cantidad que ofrecen cada uno de los proveedores, incluso si hay existencias en el
momento que se pide, ignorandose asi las necesidades reales de abastecimiento lo que
causa un exceso de inventario, a esto se suma el no tener definida a la persona encargada
en las compras de la empresa, pues varias de éstas se responsabilizan de los pedidos, entre
ellos la gerente y el encargado de almacén. Esta falta de organizacion hace que los pedidos

no se ajusten a las necesidades reales de la empresa.

Tradicionalmente los inventarios han sido vistos dentro de la gestién empresarial
como un mal necesario para garantizar la continuidad de su actividad fundamental; sin
embargo, la gestion empresarial actual estd necesitada de una buena gestion de los
inventarios, donde debe primar el criterio de mantener las cantidades minimas necesarias
que garanticen la continuidad de todo el flujo en la cadena logistica; y esto comienza a
generar un problema dentro de la empresa C&H INVERSIONES cuando no toma las
medidas necesarias como revisar los productos y clasificar aquellos que se encuentran

obsoletos o en mal estado para hacer el respectivo cambio a tiempo.

Una de las realidades mas permanentes es que no existe la rapidez debida para hacer
frente a los problemas de los clientes, el proceso de realizacion y entrega de pedidos, lo
cual causa irritacion al cliente y posteriormente tomando la decision de comprarle a la

competencia.
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Figura 3: Proceso Actual de las Tiendas C&H INVERSIONES

Fuente: Elaboracién Propia
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Como se muestra en la Figura 3, en el proceso actual de las Tiendas C&H las
compras de productos en su mayoria las realiza la gerente de la empresa quien se encarga
de realizar la respectiva negociacion con los proveedores; apoyandose en el ayudante de
almacén y de su cuaderno donde tiene anotado las fechas de los ultimos pedidos y asi
definir las cantidades a pedir y hacer las respectivas llamadas a todos los almacenes para
conocer las necesidades de productos existentes. También se apoya de la promotora de

una marca reconocida y de la cual adquiere mayor productos para su venta.

Una vez definidas las cantidades necesarias se comunica a los proveedores para
realizar negociaciones y posteriormente generar la orden de compra por via teléfono.
Mientras que por otro lado después de contactar al proveedor, éste realiza una contratacion
con la empresa de envio de mercancias, junto con los comprobantes correspondientes, al
llegar a los almacenes de C&H INVERSIONES se realiza la recepcién de mercancias

asignada por el auxiliar de almacén realizando un breve inspeccion visual.

Posteriormente, se descarga la mercancia para realizarse el arrume correspondiente
dentro de los almacenes de la empresa, los comprobantes son firmados a conformidad por
el auxiliar de almacén, dando aprobacién de que las mercancias ingresadas al almacén se

encuentran en perfecto estado.

Una vez que los productos son desempacados para ser puestos a mostrar a los
clientes, se encuentran con la sorpresa de que se encuentran deteriorados. Sin embargo,
los productos en perfectas condiciones se inician el servicio de post venta, la demanda de
clientes comienzan a realizar sus listas de pedidos de los cuales son entregadas al personal
de almacén para su posterior preparacion y empaquetados, generandose un comprobante

y dando por finalizado con la entrega de los productos al cliente.

Por otro lado, es de suma importancia insistir que el modelo de flujograma del cual
la empresa C&H INVERSIONES representan en sus procesos solo generan actividades
que llevan a cabo cada proceso omitiendo la decision de la gerente al momento de latoma

de decisiones, ademas de la representacion de simbolos que se referirian al tipo de
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documentos empleados en el proceso que se puede utilizar cuando se genere o salga del

proceso.

Las actividades de analisis y diagramacion de procesos ayudaran a la organizacion
a comprender como se estan desarrollando sus procesos y actividades, al tiempo que
constituyen el primer paso para la mejorar las practicas organizacionales. Diagramar es
establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos, lo que permite obtener
una informacion preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus tiempos, y los de sus
actividades, es por ello que se califica al proceso actual de C&H INVERSIONES como
un proceso sin tomar en cuenta las decisiones que se puedan considerar y mucho mas

dentro de la negociacion con los proveedores.

Es necesario considerar que la representacion grafica facilita el analisis, uno de
cuyos objetivos es la descomposicion de los procesos de trabajo en actividades discretas.
También se hace posible la distincion entre aquellas que aportar valor afiadido de las que
no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al cliente del proceso o resultado
deseado. Dichas razones apuntan hacia el diagrama de flujo de procesos como un

instrumento primordial para la correcta gestion de procesos.
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V. DISCUSION

El sector empresarial mas representativo es el comercio donde se aprecia que los
empresarios de estos negocios, en el transcurrir de los afios han percibido que la
competencia los obliga a desarrollar estrategias que les permitan permanecer en el
mercado. De esta manera, la logistica en el mundo de hoy es la columna vertebral de toda
empresa. Es arte y ciencia a la vez. Més alla del ambito empresarial, la logistica esta

presente en la vida cotidiana de los seres humanos.

En base a los resultados obtenidos, producto de la investigacion de esta tesis y los
objetivos especificos planteados, y con base al marco tedrico se plantea la siguiente

discusion:

En lafigura 1 se muestran que el problema general es el inadecuado almacenamiento
de las tiendas C&H INVERSIONES producto de la dificultad en la localizacion de
productos; donde existe falta de iluminacion en los almacenes, provocando demora en la
busqueda de los productos; a su vez los trabajadores realizan grandes recorridos para

encontrar los productos por lo tanto las ubicaciones de estos no son las correctas.

Para el autor Escudero (2014) la distribucién de un espacio interno de un almacén
es uno de los aspectos mas complejos de la logistica de almacenes considerando que es
importante aprovechar eficientemente los espacios disponibles, reduciendo al minimo la
manipulacion de los productos, facilitando el acceso a los productos almacenados,
consiguiendo el méaximo indice de rotacién de los productos, los trabajadores de las
empresas deberan tener la maxima flexibilidad para la ubicacion de dichos productos y

facilitando el control de las cantidades almacenadas.

Por otro lado, Lacalle (2013) considera que en los almacenes se establece el llamado
“lay out” o proyecto de evitar zonas y puntos de congestion, facilitando las tareas de
mantenimiento y obtener la mayor velocidad de movimiento para reducir tiempos de

trabajo. Si bien es cierto, tanto Escudero y Lacalle resaltan los mismos puntos de interés
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de los almacenes donde éstas generen facilidades de realizar un trabajo eficaz y eficiente

de los trabajadores.

Mientras que Frazelle, (2007) desde su punto de vista la empresa debe disefar este
tipo de centro de distribucion para una buena gestion en el almacén los productos de més
alta rotacion, es decir aquellos que son los mas solicitados, o aquellos con mejor perfil de
actividad. Dichos productos deben estar en las zonas mas cercanas a las puertas de

despacho; esto es, cerca de las posiciones de almacenamiento

La siguiente causa es la manipulacion inadecuada de los productos de la empresa
debido a que las herramientas empleadas para la manipulacion de los productos se
encuentran en mal estado, por ende los trabajadores tienen que realizar un transporte
manual de los productos y a su vez dificultad para descargar los productos desde el
camion, como lo explica Lopez, (2006) Los equipos adecuados permiten obtener mayores
niveles de productividad al trabajar correctamente con el perfil de actividad de los
productos. Una buena seleccion de estos equipos permiten mejorar notoriamente la gestion
de almacenamiento y se incrementan los indicadores que miden los tiempos de orden y de

surtido de los materiales desde y hacia las diferentes posiciones de almacenamiento.

Por ultimo la figura 1 también muestra que uno de las causas seria la confusion de
los productos al momento de la preparacion de pedidos pues los pasillos se encuentran
obstruidos con los productos y a su vez no existe una zona definida para la preparacion de
pedidos. La ubicacién de los pasillos permite en el almacén un mejor flujo de la mercancia
y, de acuerdo con la posicion de los muelles de carga y descarga, se tiene mayor 0 menor
facilidad en el acceso y movimiento de la mercancia. Por lo tanto, para una buena gestion
en el centro de distribucion es necesario determinar y disefiar el layout del almacén con
relacién a la ubicacién de los muelles y puertas. De esta manera, si el centro de
distribucion mueve mercancia que tiene alta rotacion, el mejor layout es aquel con puertas
de recibo y despacho opuestas y enfrentadas, con lo cual el producto se mueve mas rapido

y es mas facil acceder a sus posiciones de almacenamiento. (Mulcahy, 1994).



37

Sin embargo para West (1991) un mal disefio del almacén puede provocar peligrosas
congestiones y retrasos en la zona de trafico en la que se reciben o despachan los productos
que genera confusiones; el autor nos dice que idealmente el disefio del almacén deberia
independizar el trafico de entrada del de salida, con un acceso independiente tanto a la
zona de recepcion como a la de entrega, que deberia minimizar los potenciales retrasos

que pudieran producirse.

Por otro lado, en la figura 2, se muestra como problema general y considerandose
como un efecto a la ineficaz gestion de compras, una de sus causas es la ineficiente
decision de las compras de la empresa; donde las negociaciones por volimenes de compra
son sumamente altos, sin consideras épocas del afio donde ciertos productos tienen alta
rotacion. Para Ballou (2004) el tipo de compra que la empresa C&H INVERSIONES
serian las irregulares, que son compras ante situaciones no previstas y que suelen tener un

coste mayor al habitual.

Mientas que otras de las sub causas es que los pedidos no se ajustan a las necesidades
de la empresa y que no existen politicas de compras que se basen en alguna herramienta
de andlisis, es decir no se evalUan las necesidades posteriores para la adquisicion de
productos. Arrieta (2010) considera que dichas situaciones las empresas no usan técnicas
estadisticas que parten del anlisis o de la observacion del comportamiento pasado de la

demanda a prever.

Escudero (2013) hace referencia que para poder administrar con eficiencia y eficacia
una empresa se necesita contar con una buena informacion que muestre lo que esta
sucediendo al interior de la misma y lo que esta ocurriendo a su alrededor. Por
consiguiente, se necesita de una herramienta que suministre dicha informacién a la
gerencia. En conclusion tanto como Arrieta y Escudero coinciden en los mismos puntos
donde se deben emplear sistemas o técnicas que permita a la empresa realizar pedidos en

el momento exacto en que sea preciso.

La siguiente causa que prevalece en los almacenes de C&H INVERSIONES es la


http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
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gran cantidad de productos obsoletos, que son mezclados con los productos en buen
estado; Aichlmayr (2002), comenta que un producto con una rotacion de 1 %2 en el afio es
de lento movimiento. Y los que no tuvieron ninglin movimiento el afio anterior son los
inventarios muertos. Recomienda que no més del 10% al 15% del total del inventario sea
muerto y del 15 al 20% de lento movimiento.

Recomienda que los pedidos de los de mayor movimiento deben de ser cortos y
constantes, mas que grandes y largos tiempos para pedirlos. Para el caso de empresas con
almacenes en diferentes ciudades, se puede ver la demanda por zona y tipificar los
almacenes de acuerdo a la mezcla particular de la zona a la que atiende. En referencia a lo
gue maneja, aqui no s6lo vamos a reaccionar con productos muertos, sino también retirar
a los que estén agonizando, la idea es mantener en inventario solo aquellos productos que

nos favorezcan en la tarea de optimizar el inventario. (Frazelle, 2002).

Sin embargo, no deja de generarse un exceso de mercancias ya que el empresario
por lo general se centra en tener altos niveles de inventario para asegurar su venta, muchas
veces se incurre en exceso de productos para la venta, lo que tiene como consecuencia
principal el aumento de la merma y la disminucion de la calidad en los productos, lo que
Ileva como consecuencia una menor calidad de los productos que se ofrecen. (Moreno,
2005).

En empresas meramente comerciales, el tener exceso de inventarios lleva a mayor
descontrol los mismos y una disminucién paulatina de la liquidez, es decir, para mantener
un alto nivel de mercancia la empresa debe contratar créditos con proveedores y la
recuperacion del efectivo va sirviendo para pagar dichos créditos y gastos fijos de la
empresa con dificultad, provocando que se viva "al dia". Esta situacion es mas acentuada
cuando la empresa maneja créditos para sus clientes, ya que entra en juego también la

recuperacion de cartera que en nuestro pais siempre es problematica.

Es por ello, que luego de evaluar el proceso de compras y almacenamiento se

propone el desarrollo de una buena gestion en los centros de distribucion y compras a
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través de aplicacion de la estrategia 5S y el disefio del nuevo proceso, recortando aquellos
que son innecesarios y que solo demandan tiempo, pero que generan beneficios para la
empresa C&H INVERSIONES, asi mismo es importante que se comprendan los
siguientes pasos que son importantes a tener en cuenta: Primero, definir como es el perfil
de actividad de cada producto. Una vez definido este paso, se procede a evaluar si los
productos estan almacenados en la posicion correcta dentro del espacio para obtener las

mayores ventajas de las ubicaciones en que se localicen.

Las ubicaciones de los productos son relevantes para optimizar el facil acceso al
inventario y lograr una mayor utilizacion de los equipos de manejo de materiales. Estas
condiciones ayudan a que los productos y las herramientas se utilicen en su méaxima
capacidad (Frazelle, 2007).

La evaluacion correcta y oportuna de los indicadores de gestion permite que los
diversos niveles de mandos directivos estén informados sobre lo que acontece en el
almacén y compras; con la correcta informacion se pueden tomar las medidas correctivas

a cualquier inconveniente que se presente en la gestion del centro de distribucion.

La evaluacion permanente ayuda a realizar ejercicios comparativos periédicamente
de los indicadores de gestion para determinar su Optimo desempefio 0 si se necesitan
mejoras. La seleccion de los equipos de almacenamiento y movimiento de mercancias es
una tarea crucial en la gestiéon del centro de distribucion; si la decision que se toma es
incorrecta puede afectar negativamente el desempefio en las tareas del almacén y de
compras y no se logren los niveles de productividad necesarios. Estas ventajas pueden ser
el factor que lleve a una empresa a diferenciarse de la competencia y brindar un mejor
servicio al cliente. También influye en evitar a que se incurra en costos fijos altos si no se

seleccionan correctamente los equipos que se utilizan en el centro de distribucién.

La propuesta de esta investigacion se desarrolla con la finalidad de plantear el
proceso actual de la empresa C&H INVERSIONES, por ende la elaboracion de un

flujograma que guie los procesos logisticos; que cuenten con técnicas o procedimientos
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especificos permitiendo que la empresa se vuelva més eficiente en cada una de sus partes;
la cual se debe contar con un control oportuno desde que las mercancias son enviadas por
los diferentes proveedores, debidamente confrontada contra las facturas, guias de
remision, entre otras; aplicando normas y reglas internas para todos los trabajadores
incluyendo a la gerente; asimismo exista un mecanismo de control para el flujo de

informacion de mercancias.

Un diagrama de flujo es la representacion gréafica del flujo o secuencia de rutinas
simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades
involucradas y los responsables de su ejecucion, es decir, viene a ser la representacion

simbdlica o pictdrica de un procedimiento administrativo.

Luego, un diagrama de flujo es una representacion grafica que desglosa un proceso
en cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas industriales o de servicios

y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura organizativa.

Son de gran importancia ya que ayudan a designar cualquier representacion gréfica
de un procedimiento o parte de este. En la actualidad los diagramas de flujo son
considerados en la mayoria de las empresas como uno de los principales instrumentos en

la realizacion de cualquier método o sistema.

Se trata de una muy util herramienta para poder entender correctamente las
diferentes fases de cualquier proceso y su funcionamiento, y, por tanto, permite

comprenderlo y estudiarlo para tratar de mejorar sus procedimientos.

Son importantes los diagramas de flujo en toda organizacion y departamento, ya que
permite la visualizacion de las actividades innecesarias y verifica si la distribucion del
trabajo estd equilibrada, es decir, bien distribuida en las personas, sin sobre cargo para

algunas mientras otros trabajan con mucha holgura.

Los diagramas de flujo son importantes para el disefiador porque le ayudan en la
definicion, formulacion, analisis y solucion del problema. El diagrama de flujo ayuda al

analisis a comprender el sistema de informacion de acuerdo con las operaciones de
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procedimientos incluidos, ayudard analizar esas etapas, con el fin tanto de mejorarlas

como de incrementar la existencia de sistemas de informacion para la administracion.

Para ayudar a su comprension por cualquier persona de la organizacion, se utilizan
distintas formas de interpretacion, a través de dibujos, de simbolos de ingenieria, de

figuras geométricas, etc. que transmitan una indicacién de lo que se quiere representar.
A. OBJETIVO

Representar graficamente las distintas etapas de un proceso y sus interacciones, para
facilitar la comprensién de su funcionamiento. Es util para analizar el proceso actual,
proponer mejoras, conocer los clientes y proveedores de cada fase, representar los

controles, etc.

B. VENTAJAS
e Ayudan a las personas que trabajan en el proceso a entender el mismo, con lo que
facilitaran su incorporacion a la organizacion e incluso, su colaboracion en la

busqueda de mejoras del proceso y sus deficiencias.

e Al presentarse el proceso de una manera objetiva, se permite con mayor facilidad

la identificacion de forma clara de las mejoras a proponer.

e Permite que cada persona de la empresa se sitle dentro del proceso, lo que conlleva
a poder identificar perfectamente quien es su cliente y proveedor interno dentro
del proceso y su cadena de relaciones, por lo que se mejora considerablemente la

comunicacion entre los departamentos y personas de la organizacion.

Realmente se consigue que todas las personas que estan participando en el proceso
lo entenderan de la misma manera, con lo que sera mas facil lograr motivarlas a conseguir
procesos mas econdémicos en tiempo y costes y mejorar las relaciones internas entre los

cliente-proveedor del proceso.
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C. ELABORACION

El desarrollo de un diagrama de flujo es una buena herramienta para ser realizada
con un trabajo en equipo, para lo cual se deberan seguir los pasos que a continuacion se

exponen:

e Se nominan los miembros del grupo de trabajo que deberan elaborar el
correspondiente diagrama de flujo del proceso en estudio. Se elegiran dichas
personas entre aquellas que estén participando en las tareas del proceso, junto a
sus proveedores y clientes internos, ademas de una persona ajena del proceso que,
por tanto, sea independiente del proceso.

e Que obtenga la participacion de todos los miembros del grupo de trabajo y resuelva
los conflictos que pudiera haber, actuando como moderador.

e Que ayude al grupo a discriminar la informacién imprescindible de la que no lo
es, con objeto de aprovechar mejor el tiempo.

e Se realizan una serie de reuniones para ir realizando la elaboracion de una
representacion grafica del proceso en cuestion. Es importante realizar varias
sesiones de trabajo, ya que asi los participantes tendran mas tiempo para obtener
mas informacion acerca del proceso.

e Para realizar el diagrama, los datos son obtenidos a través de un continuo
planteamiento de preguntas a los miembros del grupo que se iran repitiendo a lo
largo de todo el proceso construccién del diagrama de flujo, como son:

a. ¢Que paso es el primero?

b. ¢Qué paso es el siguiente?

Ademas se deberan utilizar otra serie de preguntas que pueden ayudar a construir el

diagrama en determinadas fases del proceso, a saber:

c. ¢De donde vienen las mercancias?
d. ¢Cbémo ingresan las mercancias?

e. ¢Quién toma la decision?
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¢Qué pasa si la decision es afirmativa S1?

¢ Qué pasa si la decision es negativa NO?

0 e

¢Hay algo mas que se deba hacer en este momento del proceso?

¢Donde va el producto?
J. ¢Que pruebas se realizan al producto en cada fase del proceso?
k. ¢Qué pruebas se realizan al proceso?

I. ¢Qué pasa si el producto no cumple con lo especificado?

Todos los datos que se obtengan de las respuestas a las preguntas mencionadas
deberan siendo representadas en hojas, que se dejaran bien visibles para todo el
grupo de trabajo durante la realizacion de la confeccion del
diagrama, componiendo una especie de mapa mental que ayuda a tomar
decisiones.

Se debera confeccionar una tabla de simbolos estandar que vayan a ser utilizados
normalmente en el diagrama de flujo a construir.

Se recomienda empezar dibujando el diagrama de flujo méas general del
proceso para posteriormente ir detallando méas cada uno de los diferentes pasos
con aquellas caracteristicas que nos interesen mas resaltar , como:
responsabilidades, archivos, tiempos, documentacién asociada, avisos, etc. A
veces se suelen incorporar imagenes que ayuden a visualizar con mas claridad lo
que se propone representar. En definitiva, en el diagrama de flujo se debera poner
todos aquellos elementos que nos den una mayor informacion vélida para realizar
un proceso.

. FASES

Definir el proceso y concretar su alcance (su inicio y final)

Representar las etapas intermedias y su relacién (proceso actual)

Documentar cada una de las etapas: Responsable/ Proveedor y Cliente

Analizar el proceso actual desde el punto de vista deseado.

Proponer alternativas y definir las nuevas etapas y sus relaciones
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e Representar el diagrama del nuevo proceso e indicar las diferencias con el actual.
E. REGLAS

e Utilizar una simbologia simple y conocida por los implicados en el proceso.

e Consensuar tanto el diagrama del proceso actual como del nuevo.

e Analizar las implicaciones colaterales de los cambios a introducir.

La estrategia de las 5S para la evaluacion el estado de orden, aseo y limpieza en
general de las tiendas C&H INVERSIONES se utilizara una lista de chequeo que califica
el estado de cada uno de los elementos que componen la estrategia de las 5S con respecto

al estado ideal.

A continuacion se muestran los 5 puntos de la estrategia con las actividades

propuestas a seguir:

o Seiri (Despejar): en las tiendas C&H INVERSIONES se clasificaran los elementos
de acuerdo a las siguientes categorias:
» Productos necesarios: son todos aquellos de los cuales la empresa hace uso
en un determinado momento y son totalmente vitales para su operacion.
= (Objetos innecesarios: son todos los objetos obsoletos que se almacenan en
las tiendas C&H INVERSIONES que ocupan espacios que pueden ser
aprovechados. Dentro de esta clasificacion entran los inventarios obsoletos
que se encontraron en el analisis de los articulos activos y pasivos
descritos.
= Bienes de apoyo: son todos aquellos que son necesarios en cierto momento
pero que no son vitales para las operaciones de la empresa. Cabe resaltar
que junto con la gerencia de la empresa se definiran los lugares adecuados
para almacenar los elementos clasificados anteriormente.
e Seiton (Orden): se propone para esta actividad definir una ubicacion determinada
para cada elemento, es decir se deben establecer lugares fijos para herramientas

usadas en el almacén, los elementos de aseo y limpieza. También se propone hacer
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la demarcacion y la sefializacion de las zonas de almacenamiento teniendo en
cuenta algunos pasos:
= Realizar la demarcacién sobre el piso de los espacios utilizados por los
productos en el almacén.
= Calcular las distancias necesarias para los pasillos teniendo en cuenta el
movimiento de los productos y del personal.
= Calcular y demarcar el espacio necesario para la preparacion de pedidos.

e Seiso (Limpieza): para implementar este punto es necesario hacer una jornada de
limpieza, en donde se repartan responsabilidades entre los diferentes empleados y
se cumplan los objetivos propuestos.

e Seiketsu (Estado de Limpieza): deben crearse los mecanismos de verificacion y
seguimiento para asegurar el cumplimiento de las 3S operativas. Para el
cumplimiento de este punto, es necesario aplicar periddicamente la lista de
chequeo que se muestra como anexo. El encargado de almacén seré el responsable
de evaluar el estado de limpieza para asegurar la eficiencia de la estrategia.

e Shitsuke (Disciplina): la responsabilidad de esta S recae sobre la gerencia, la cual
deberad disefiar y mantener los mecanismos adecuados de motivacion para el
personal. Los principales retos que debe asumir la gerencia son:

= Lograr la participacion de todos los empleados.
= Hacer que cada uno de ellos entienda la estrategia.

= Desarrollar completamente la estrategia 5S y no quedarse a medio camino.
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SECCION: ALMACEN DE C&H INVERSIONES

FECHA
OBJETIVO: Mantener el estado del lugar de trabajo en condiciones éptimas de orden, aseo
LISTA DE CHEQUEO PARA CONTROL Y ESTADO DE5S g Lo : P
y limpieza oct-15
PRIMERA S: DESPEJAR TERCERA S: LIMPIEZA 3
¢Encuentra cosas innecesarias en el lugar de trabajo? ¢Estén los productos libres de polvo y suciedad?
¢Hay productos obsoletos, mezclados con productos en ¢Los pisos se mantienen en buen estado sin acumulaciones de
buen estado? agua u otros fluidos?
¢Hay cajas, papeles, bolsas, basura y otros tirados en ¢Considera que el estado de limpieza de las instalaciones es
los pisos? adecuado?
¢Se encuentran elementos que obstruyen la circulacion
de los pasillos? ¢Existe un area determinada para el manejo de basuras?
[CSE aanan cosas ulles por meZclarse con cosas
indtiles? PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
[ZSe encuentran colocados Sobre el piso herramientas
Utiles o materiales necesarios para el funcionamiento de
las labores? CUARTAS: ESTANDARIZACION 3
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO ¢ Los uniformes son los adecuados?

¢ Se realiza reciclaje de basuras?

¢ Los techos estan libres de goteras?

¢ Los extintores se encuentran en lugares visibles, de facil acceso y
SEGUNDA S: ORGANIZAR sefializado?

¢ Estan delimitadas las zonas para comer, fumar, etc?
¢lLas cosas que son necesarias estan debidamente
separadas y colocadas en sus lugares designados? PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
¢Las herramientas necesarias estan adecuadamente
colocadas y ordenadas? QUINTAS: DISCIPLINA Bl
¢Encuentra los productos necesarios sin demora? ¢ Los trabajadores hacen limpieza sin que le recuerde?
¢Los pasillos, las escaleras, lugares de almacenamiento y
de trabajo estan claramente sefializados? ¢ Se siguen las reglas, procedimientos e instrucciones?
¢En el almacén se consigue rapidamente lo que se
necesita? ¢ El personal llega a iempo a su trabajo?
¢Los productos se encuentran organizados y dentro de
sus cajas 0 empaques? ¢ Se nota cordialidad entre los trabajadores y sus jefes?

¢ Tienen la costumbre de hacer una inspeccion diaria?

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Figura 4: Lista De Chequeo Para La Aplicacion De La Estrategia 5S

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 5, se muestra el nuevo proceso que se propone realizar para la mejora
de los procesos logisticos de laempresa C&H INVERSIONES, se definen las necesidades
de los productos para la elaboracion de las solicitudes de mercancias, pasando por la
supervision de la gerente de la empresa quien recepcionar dichos documentos, para que
posteriormente ésta comience a solicitar cotizaciones y por ende contacte al proveedor, se
realiza la respectiva negociacion con los proveedores definiendo las cantidades a comprar,
precios y descuentos, de tal forma que se elabora la orden de compra segun la
disponibilidad de los recursos de la empresa, la gerente tomara la decision, si esta
conforme con la orden de compra se pasaré a enviar al proveedor, donde sera recepcionada
y posteriormente en unos dias se preparara la mercancia y se enviara a los almacenes de
C&H INVERSIONES.

Dicha mercancia sera recepcionada e inspeccionada por el personal capacitado de la
empresa; si se encuentran productos dafiados, se le comunicara brevemente a la gerente
para que sea reportado hacia el proveedor y asi se estaria generando la devolucion de los

productos.

Por otro lado, si los productos no se encuentran dafiados, el encargado de almacén
revisard y firmara la remision de entrega, para realizarse el arrume adecuado en el almacén

y por Gltimo se pueda realizar sin problemas el servicio de post venta.

El tipo de flujograma representado graficamente en la figura 05 contiene simbolos
que ayudara a saber el inicio y el fin del proceso, muestra las decisiones que la gerente
debera disponer cual sera la mas correcta para la empresa, asi mismo se emplean gréaficos
que son situados como documentos utilizados dentro del proceso. Sin embargo dentro de
dichas decisiones es de suma importancia considerar la inspeccion que se toma ya que son

empleadas para aquellas acciones que requieren supervision (como un visto bueno).

Este diagrama de flujo es denominado Diagrama Horizontal, en este se encuentran
simbolos que contienen la secuencia de la informacién presentada de forma horizontal.
Este diagrama servira para destacar a las personas, unidades u organismos que participan

en un determinado procedimiento o rutina y es bastante comdn que sea utilizado para
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visualizar las actividades y responsabilidades asignadas a cada uno de estos actores y asi
poder comparar la distribucion de tareas y racionalizar o redistribuir el trabajo. Este
diagrama facilita la visualizacion de los sectores de una organizacion que intervienen en
un procedimiento determinado; ademé&s permite una mejor y rapida comprension del

procedimiento por parte de los usuarios.
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CONCLUSIONES

Se concluye que el proceso logistico de las tiendas C&H INVERSIONES no
cuenta con una planeacién que le permita utilizar sus recursos eficientemente lo
que estaria generando altos costos para la empresa.

Por lo tanto el descuido del disefio del flujo de los procesos logisticos y de las
capacidades de los centros de trabajo, estaria ocasionard mayores costos por
ineficiencias (mayores distancias a recorrer, mayores tiempos de procesos, cuellos

de botella, capacidad ociosa y entregas no cumplimentadas a tiempo).

En la evaluacion al proceso de almacenamiento se encontré que dichas actividades
logisticas que son claves estarian afectando el rendimiento de los procesos y la
atencion a los clientes; de forma que no se estan cumpliendo las condiciones de
seguridad y mantenimiento necesarios para resguardar el inventario,
produciéndose deterioros importantes en la calidad de los productos lo que
conduciria a mayores costos por desechos. De la misma forma existen condiciones
inadecuadas en el almacenamiento de los inventarios (roturas en el caso de

productos fragiles, etc.)

Ademas de que C&H INVERSIONES no cuenta con un método para controlar sus
mercancias porque no posee un sistema que le permita actualizar el nimero de
productos que tiene en almacén. Es decir el uso de métodos empiricos de
planeamiento y control de sus inventarios es ajena a lo que se busca conseguir, por
lo tanto no se tienen politicas definidas, procedimientos, ni estrategias de
aplicacion que permitan apreciar su comportamiento y establecer mecanismos de

feed — back necesarios para el equilibrio de sus procesos.
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4. Se plante6 como propuesta de mejora la aplicacion de la estrategia 5S que
permitira eliminar los obstaculos que impiden un trabajo eficiente y a su vez
aparejado de una mejora sustantiva de la higiene y seguridad durante los procesos
logisticos. A su vez se disefié un nuevo proceso logistico para la empresa C&H
INVERSIONES que beneficiara con la reduccion de tiempos, menos costos,

mayores ingresos y el uso mas eficiente de recursos.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Establecer una politica de gestion de inventarios basadas en un modelo
matematico el cual se ajuste a las caracteristicas de la empresa, se forma que se
determinen la cantidad de productos a comprar, y los niveles de inventarios
maximos y minimos. de esta manera se disminuyen los altos niveles de inventario

y se evita la obsolescencia de los productos.

2. Realizar periodicamente los estudios de nivel de satisfaccion de los clientes y
nivel de servicio de los proveedores, para evaluar el desempefio de los procesos
de la empresa y mejorar la relacion con los proveedores, alcanzando asi a un

mejoramiento continuo.

3. Implementar un sistema de inventarios que permita conocer la cantidad de

productos con los que se cuenta en almacén, segun el tipo.

4. Se recomienda continuar con el proceso de mejora continua en la empresa,
ejecutando mas actividades de seguimiento y control para identificar otras

oportunidades de mejora que aumenten la eficiencia de los procesos logisticos.
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IX. ANEXOS

ENTREVISTA PARA LA EVALUACION DE LOS
USAT PROCESOS LOGISTICOS EN LAS TIENDAS C&H
i . INVERSIONES UBICADA EN LA CIUDAD DE

Unlver§|§iad Catollqa
Santo Toribio de Mogrovejo CH ICLAYO 2013_2014

Dirigido a los trabajadores de las tiendas C&H INVERSIONES en la Ciudad de
Chiclayo.

¢Encuentra cosas innecesarias para el trabajo?
¢Hay productos obsoletos, mezclados con productos de buen estado?
¢Hay cajas, papeles, basuras, y otros tirados en el piso?

¢Se encuentran elementos que obstruyen la circulacion de los pasillos?

o~ w N

¢Las cosas que son necesarias estan debidamente separadas y colocadas en sus
lugares designados?

¢Encuentra los productos necesarios sin demora?

¢ Los productos se encuentran organizados y dentro de sus cajas o0 empaques?

¢Los grupos de trabajo se reunen segin lo programado?

© © N o

¢ Tienen la costumbre de una inspeccién diaria?

10. ¢Los productos se encuentran en lugares establecidos?

11. ¢ La zona de preparacion de pedidos esta siendo utilizada correctamente?
12. ¢ Las etiquetas de las cajas de los productos estan visibles?

13. ¢Los productos estan debidamente apilados?

14. ¢ Los productos se transportan en la posicion correcta?

15. ¢ La ubicacion de los productos en los camiones es la adecuada?

16. ¢Se conservan las condiciones de orden y limpieza dentro de la empresa?
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ENTREVISTA PARA LA EVALUACION DE LOS
U_SAT - PROCESOS LOGISTICOS EN LAS TIENDAS C&H
nversldad watolica INVERSIONES UBICADA EN LA CIUDAD DE
CHICLAYO 2013-2014

Dirigido a los proveedores de las tiendas C&H INVERSIONES en la Ciudad de Chiclayo.

1. ¢Cudles son los factores que usted considera para aceptar a una empresa como
distribuidora de sus productos?

2. ¢Como inicia el contacto u operacion con la empresa?

3. ¢Considera que C&H INVERSIONES cumple con los acuerdos pactados en las
negociaciones?

4. Mantiene comunicacion constante con C&H INVERSIONES

5. ¢Con la relacion a la persona encargada de compras, es bueno o malo su grado de
satisfaccion?

6. ¢Como es la relacion con C&H INVERSIONES con respecto a términos de créditos
y pagos?

7. ¢Cual es el medio de comunicacion que mas utiliza para hacer los pedidos con C&H
INVERSIONES?

8. ¢Con prioridad maneja los pedidos con C&H INVERSIONES?

9. ¢Cual es el tiempo estimado de entrega del pedido una vez recibida la orden de
compra?

10. ¢Con cuénto tiempo de anticipacion informan a C&H INVERSIONES la llegada de
los productos?

11. ¢ Qué servicio post venta ofrece?

12. ¢Cual es su gestion con los productos que ha vendido C&H INVERSIONES y no

rotan?



