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INTRODUCCION

Actualmente la competencia entre las empresas crece dia a dia, por lo que
buscan mejorar progresivamente sus procesos para brindar un servicio de calidad, un
punto importante para cumplir con esta meta es la logistica, siendo este un aspecto
clave para la satisfaccion de lo solicitado por los clientes, ya que forma parte de la
cadena de suministros, encargandose de distribuir un producto en Optimas
condiciones, en el momento requerido y en las cantidades correctas. De este proceso
se deriva la logistica inversa, por medio de la cual se realiza la gestion de los procesos
de retorno de mercancia por causa de devoluciones, obsolescencia de los productos,
inventarios, recuperacion y reciclaje de envases.

Usualmente este proceso de devolucion y retorno de productos carece de
importancia dentro de la organizacion, generando asi costos adicionales vy
significativos, por lo cual resulta necesaria la estandarizacion y difusién del proceso
dentro de las organizaciones, con el objetivo de alcanzar una gestion eficiente de la
logistica inversa.

Mundial Eléctrico, C.A. es una empresa comercial que centra sus actividades en
la distribucion de insumos de electricidad e iluminacion. La problematica existente en
dicha organizacidn, es la carencia de un proceso estandarizado para el manejo de las
devoluciones y la ejecucién de las garantias dentro de los plazos establecidos por las
partes involucradas, ante la ausencia de un procedimiento definido para esto, se
encuentra un descontrol en el area de almacén, en el inventario, tanto a nivel fisico
como de sistema, provocando asi que la empresa incurra en costos adicionales
innecesarios. Por lo que se requiere tomar acciones para contar con un control 6ptimo
y minimizar las pérdidas financieras que se presentan.

El presente informe de pasantias presentd un plan estratégico para estandarizar
y controlar el proceso de las devoluciones de mercancia, buscando asi la



minimizacién de los costos actuales, el cual estd presentado en cinco (05) capitulos

estructurados de la siguiente manera:

Capitulo I “La Empresa” se baso en describir la empresa, su ubicacion,
mision, vision, su estructura organizativa y la descripcion del departamento donde se
realizd las pasantias.

Capitulo Il “EIl Problema” inicia la descripcion detallada del problema que se
presenta en la empresa, los objetivos planteados a cumplir con el presente informe,
justificacion, alcance y limitaciones del mismo.

Capitulo Il “Marco Referencial Conceptual” en este capitulo se muestran
los antecedentes que sirvieron de referencia para el desarrollo de la investigacion, las
bases teoricas en las que se apoya la investigacion y la definicion de términos
empleados en la misma.

Capitulo 1V “Fases Metodologicas” engloba toda la estrategia metodologica
que se siguid para cumplir con los objetivos planteados, el tipo de investigacion, nivel
y técnicas de recoleccion de datos empleados.

Capitulo V “Resultados” corresponde a los resultados que se obtuvieron a lo
largo de la elaboracion del presente informe, el diagndstico de la situacion actual, el
analisis del problema, el planteamiento de un plan estratégico propuesto para
minimizar los costos por devoluciones y finalmente el analisis de razon costo-

beneficio que acarrea la implementacion de dicho plan de estrategias en la empresa.



CAPITULO |

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1. Nombre y Ubicacion de la Empresa

Mundial Eléctrico, C.A. esta ubicado en la Av. Este — Oeste, Nro. 5, parcela
241, Local Galpon Nro. 3. Zona Industrial Norte Valencia, Edo. Carabobo. El
Departamento de Compras, asi como la Gerencia Comercial desarrolla sus funciones
en la Av. Fundo La Union, parcela L 13, L19. Zona Industrial Castillito, San Diego,
Edo. Carabobo.

1.2. Resefia Historica

El aleman Georg Friedrich Blohm llega a Venezuela por Angostura en 1829,
para posteriormente establecerse en La Guaira en 1834. Inicid sus actividades
comerciales con la firma Overmann, Blohm&Cia, que luego pasaria a ser Blohm&
Co.

Luego de afios de trabajo y esfuerzo de las generaciones de esta familia, logran
sobrevivir a las crisis de la Primera y la Segunda Guerra Mundial, pero a partir de este
momento por presiones gubernamentales, tuvo que cerrarse Blohm& Co y se
consolidaron como la compafiia BECO, que posteriormente pasaria a ser el conocido
Grupo Blohm, el cual actualmente es considerado como el grupo comercial méas
grande de Venezuela, contando con presencia en Centroamérica y Norteamérica.
Cabe destacar que hoy en dia, su presencia empresarial abarca distintos sectores del
comercio, mediante una integracion tanto vertical como horizontal entre sus negocios,
destacando sus tres principales casas comerciales: Mayor Beval, Sillaca y Febeca.

En noviembre del 2014 se funda la empresa Mundial Eléctrico, C.A.
perteneciente al gran Grupo Blohm. Esta empresa basa su principal mercado en la

distribucion al mayor de articulos de iluminacién y suministros eléctricos de media y



baja tension, bombillos, ldamparas, tubos conductores, entre otros, cubriendo la mayor

parte del centro, oriente y occidente de pais.

Entre sus metas estd crecer como empresa con el esfuerzo de todos los
colaboradores con los que cuenta, asi diversificar sus productos y llegar a
comercializar materiales de alta tension como transformadores y motores.

1.3. Productos

Entre las marcas de productos que Mundial Eléctrico pone a disposicién de sus
clientes, se encuentran las mas destacadas en el mercado, como son: GENERAL
ELECTRIC, SIEMENS, PROTONIC, ICONEL, EXCELINE, PHILIPS, SCHNEIDER, STIC
DIGITAL, TUBRICA, 3M, LED PLUS+, entre otros. (Ver Figura 1).

SIEMENS - [ Th

Figura 1: Marcas destacadas comercializadas por Mundial Eléctrico

Fuente: Belisario, J (2017)

La categorizacion de los productos comercializados por la empresa, viene
representado por familias, donde dentro de cada una de ellas se sitian dependiendo de
su naturaleza y utilidad. (Ver Cuadro 1).



Cuadro 1 Categorizacion de Productos

Limpiadores de contactos

07 Limpieza ]
para vehiculos.
Alicates especializados para
) los trabajos de electricidad
12 Herramientas manuales
Taladros, Generadores
14 Herramientas eléctricas _
eléctricos
Lamparas, bombillos,
15 lluminacion .
plafones, apliques
o Tomacorrientes, pulsadores
16 Electricidad
Abrazaderas, uniones,
18 Ferreteria
conectores
Motores para portones,
19 Cerrajeria
control remoto
. Ventiladores, extractores
23 Electrodomésticos
Lamparas de emergencia,
27 Seguridad
g Alarmas CCTV
Cables de instalacién,
28 Materiales Eléctricos breakers, cables de

comunicacion

Fuente: Belisario, J (2017)




1.4. Misién

Ofrecer la mejor opcién en servicio, surtido y precio en el mercado de
materiales y equipos eléctricos.
1.5. Vision

Ser el mayorista, lider en satisfaccion de nuestros clientes, colaboradores,
accionistas, proveedores y comunidad donde operamos.

1.6. Valores de la Empresa
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Figura 2: Diagrama Organizacional de Mundial Eléctrico.
Fuente: Belisario, J (2017)

1.9. Descripcion del Departamento Donde se Realizaron las Pasantias

Las pasantias fueron realizadas en el Departamento de Compras de la empresa,
este es el encargado de la constante evaluacion de precios entre los proveedores, de la
reposicion y rotacion del inventario, de acuerdo a las politicas pautadas en la
empresa, generando ordenes de compras, trabajando en conjunto con el Departamento

de Administracion, para asi lograr un flujo continuo de efectivo.



CAPITULO 1l
EL PROBLEMA

2.1.Planteamiento del Problema
El control 6ptimo de los procesos operativos y administrativos que se ejecutan

en las empresas de forma independiente a su actividad econdmica juega un papel
fundamental para lograr ofrecer un bien o servicio que cumpla con los estandares de
calidad deseados y buscados por los clientes. Para cumplir con dichos estandares se

emplean diferentes herramientas, entre ellas la logistica.

La logistica es un eslabon fundamental en el funcionamiento de todas las
empresas, entre los departamentos que se relacionan con ella se encuentran: Compras,
Ventas, Transporte, Produccion, Almacén y Distribucion. Esta se basa en planificar,
organizar y manejar tanto la informacion como los productos desde el lugar de origen
hasta el lugar de consumo, basandose en la necesidad de satisfacer completamente al

cliente y sus necesidades.

Asi mismo, se encarga de movilizar todos los recursos, bienes y servicios
necesarios con el fin de hacer llegar el producto deseado, en las condiciones
especificadas en el tiempo solicitado. Es por ello, que Bastos (2007) define logistica
como “el proceso por el que la empresa gestiona de forma adecuada el movimiento, la
distribucion eficiente y el almacenamiento de la mercancia, ademas del control de
inventarios, a la vez que maneja con acierto los flujos de informacion asociados.”
(p.17). Por esto es necesario, que sea aplicada de manera correcta para mantener altos
niveles de calidad, la confianza y buena reputacion ante los clientes y el mercado en
general.

Dentro de los procesos logisticos se encuentra la modalidad llamada logistica
inversa, la cual analiza los procesos que se relacionan con el producto en retorno

desde el cliente o consumidor hacia el productor, teniendo como principales objetivos



de gestion: compra, reciclaje, clasificacion y devoluciéon de productos, entre otros.
(Bastos, 2007) afirma:

Por logistica inversa se conoce el proceso de planificar, implantar y
controlar el flujo de productos desde el punto de consumo hasta el
punto de origen de una forma eficiente, con el proposito de recuperar

su valor o el de la propia devolucion. (p.3)

Si en las empresas no mantienen orden en sus procesos logisticos,
probablemente se encontraran con repetidos reclamos por parte de los clientes, debido
a causas como: mercancia faltante en el envio, mercancia no solicitada, problemas de
calidad, cambio en precios o términos de pago, entre otros tipos de reclamos que
pueden originar una devolucién. ElI punto optimo recomendado para todas las
organizaciones es que sea cero en cuanto a devoluciones, pero es bien sabido que es
dificil llegar a cumplir con esto, por lo cual se busca siempre alcanzar la minima
cantidad posible para garantizar un servicio de calidad y eficiencia.

En el caso de Mundial Eléctrico, al ser una empresa dedicada a la distribucion
al mayor de insumos de electricidad e iluminacion, ofrece a los clientes garantias y
restricciones distintas basadas en los tipos de fallas o problemas que pudiesen
presentar los articulos, sin embargo, se presenta que un 7,38% de las ventas
facturadas en el periodo de 6 meses comprendido entre el 01 de octubre del 2016
hasta el 31 de marzo del 2017, presentan reportes de devoluciones y de manera
repetitiva un descontrol en el procesamiento de estos reclamos realizados por los
clientes.

Siendo esta una gran preocupacion, dado que las pérdidas financieras
provocadas por estas devoluciones representan el 6,70% de la utilidad total de la
empresa en ese periodo. Ademas, que el 31,82% de estos casos, no cumple con las
especificaciones establecidas por los proveedores para dar respuesta a las garantias,

implicando asi a Mundial Eléctrico el quedarse con los articulos defectuosos y emitir



nota de crédito al cliente por el monto devuelto, incurriendo en gastos y costos
adicionales tales como, costos de almacenamiento, costo de transporte, horas-hombre
a causa del re-trabajo que implica, entre otros.

El 31,82% mencionado, es equivalente a 1.927.397,90 Bs, que representa el
14,40% del monto en Bolivares en Notas de Crédito emitidas a los clientes por

devoluciones en el periodo de estudio. (Ver Tabla 1).

Tabla 1Relacion en Bolivares de Notas de Crédito por Devolucion

Estado Monto en Bs. %
NO Cumple con las Garantias | Bs. 1.927.397 80| 14.40%
Cumple con las Garantias | Bs. 11.457.162,658 | 85,60%
Total Bz 13384 560,49 | 100,00%

Fuente: Belisario, J (2017).

Se puede observar graficamente la informacion contenida en la Tabla 1 a
continuacion en el Grafico 1, demostrando que en un periodo de 6 meses se dio con
un gasto monetario de 1.927.397,80 Bs.

Relacion en Bolivares

B=.14.000.000,00

55, 60%

Bs.12.000.000,00
B, 10.000.000,00

Bvs.5.000.000,00

Bvs.5.000.000,00

Bis.4.000.000,00

14,40%
Bis.2.000.000,00 -
Bs.-
MO Curnple con l&s Garartias Curnple con las Garantizs

EMaonto en Bs.

Grafico 1 Relacion en Bolivares de Notas de Crédito

Fuente: Belisario, J (2017).
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Surgiendo asi, la necesidad de elaborar una propuesta de estrategias, con el
objetivo de llevar un mejor control del proceso completo, para asi reducir las pérdidas
que representa y minimizar los costos actuales.

2.2. Formulacion del Problema
Con lo antes mencionado se plantea: ¢De qué manera un plan estratégico podra

minimizar los costos por devoluciones de mercancia en la empresa Mundial Eléctrico,
C.A?

2.3. Objetivos de la Investigacion
2.3.1. Objetivo General

Proponer un plan estratégico para minimizar los costos por devoluciones de
mercancia que se reciben en el almacén y llevar un mejor control de éste proceso.

2.3.2. Objetivos Especificos.
1- Diagnosticar la situacion actual del proceso de devoluciones en la empresa
Mundial Eléctrico, C.A.

2- Analizar los procesos y departamentos que se encuentran involucrados en cada

tipo de devolucion.
3

Elaborar las estrategias para lograr la minimizacion de los costos por

devoluciones de mercancia.

4- Evaluar las estrategias de mejoras planteadas de acuerdo a la relacion Costo —
Beneficio que aportan a la empresa Mundial Eléctrico, C.A.

2.4. Justificacion
A nivel mundial, en las empresas se presentan problemas de diferentes tipos,

como lo son: logisticos, de calidad, de control de costos, entre otros.

Cada una de estas circunstancias requiere ser solucionados a la brevedad
posible para asi ofrecer un servicio de calidad a los clientes, alcanzando las metas
deseadas. Actualmente en la empresa Mundial Eléctrico, C.A, un problema
importante que se presenta, es que, a la hora de procesar los reclamos de
devoluciones de mercancia realizados por los clientes, se carece de un proceso

definido que determine qué acciones se deben tomar. Por lo que se planteara un plan
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estratégico para minimizar los costos que implican estos reclamos, el cual, de
implementarse, beneficiara a la empresa con un funcionamiento eficiente sobre éste
proceso, brindando a todo el personal un conocimiento amplio de los pasos correctos
a seguir y asi evitar la recepcion de mercancia fuera de las especificaciones indicadas
por el proveedor y medir las perdidas financieras netas.

2.5. Alcance
Esta investigacion tiene la finalidad de cubrir con la necesidad presentada en la

empresa Mundial Eléctrico por la problemética en cuanto al proceso de devoluciones,
especificamente en los departamentos involucrados: Compras, Almaceén, Logistica y
Ventas.

Es importante mencionar que el presente proyecto sera una propuesta,

quedando en manos de la gerencia la decision de implantacién del mismo.
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CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

El marco referencial tiene como propdsito dar al lector una serie de conceptos
que permitan abordar el problema planteado anteriormente. Arias (2006) indica “El
marco tedrico o marco referencial, es el producto de la revision documental—
bibliogréfica, y consiste en una recopilacién de ideas, posturas de autores, conceptos
y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar.” (p.106)

3.1 Antecedentes

Angulo, N (2013) realiz6 un informe de pasantias titulado "Mejora del proceso
de devoluciones de medicinas y miscelaneos al centro de distribucion de
Farmatodo”. En la Universidad Simon Bolivar, como requisito para optar por el
titulo de Ingeniero en Produccién. Su proyecto consistio en la elaboracion de una
propuesta de mejora para el proceso de devoluciones de medicinas y miscelaneos
desde las Farmacias hacia el Centro de Distribucion de Farmatodo, donde los
volumenes de articulos dafiados manejados en el centro representaban un 40% de la
merma del mismo. Posterior al levantamiento de informacion para conocer los
procesos de devolucién y logistica a fondo, empled herramientas que forman parte de
la Gestion por Procesos de Negocios con el objetivo de detectar todas aquellas tareas
que no agregan valor y los puntos criticos que impiden gestionar las devoluciones de
forma satisfactoria. Finalmente desarroll6 una propuesta de mejora para el manejo de
las devoluciones a nivel contable, una propuesta para la mejora del manejo de las
donaciones de la empresa, una propuesta para la instalacion de equipos y
automatizacién de los reportes utilizados y una propuesta para el retiro de los
medicamentos dafiados por parte del laboratorio fabricante, finalmente alcanzando

una disminucién del 30% del Impuesto Sobre la Renta del total de las donaciones, lo



cual impacta directamente la utilidad de la empresa y una estandarizacion del proceso
de devoluciones.

De éste Informe de pasantias se tomard como referencia como se podria realizar
el levantamiento de informacion sobre el proceso de devoluciones que se lleva a cabo
en la empresa, para asi identificar las fallas existentes. También sobre como se debe
elaborar correctamente un flujograma de procesos, para asi presentar una propuesta
de mejora para cumplir con los objetivos planteados en este proyecto.

Del mismo modo, Pelayo, J (2012) en su Informe de pasantias titulado “Disefio
e implementacion de propuestas de mejora para el sistema de devoluciones de
Locatel Dos Caminos.”. Optando por el titulo de Ingeniero de Produccion en la
Universidad Simén Bolivar. El objetivo perseguido en el trabajo fue garantizar la
calidad y eficiencia del servicio con el disefio e implementacion de procedimientos en
el Sistema de Devoluciones, utilizando un constructo de las metodologias Seis Sigma,
mejora continua y el apoyo de las 5 S. Las mejoras que se implantaron proveen
garantia de un avance continuo y progresivo, generan control, seguimiento de los
productos y respuestas en el Sistema de Devoluciones, aportan informacion confiable,
y cuentan con el disefio de respaldos o de un historial de productos manejados, un
manual de normas y procedimientos y un cronograma de las tareas a ser cumplidas.
Logré reducir los inventarios de devoluciones en un 83% Yy establecié una
informacidn confiable con respecto a las devoluciones al 100%.

El informe de Pelayo, J. anteriormente expuesto, sirve de referencia de como se
pueden aplicar herramientas gerenciales como lo es las 5 S, para mejorar los procesos
y estandarizarlos, también aporta conocimientos acerca de cémo se debe elaborar
correctamente un manual de procedimientos para el proceso de las devoluciones de
mercancia.

Colmenares, D (2012) realiz6 wun informe de pasantias titulado
"Implementacion de un plan de mejora basado en las 5 S y el Kaizen en el area
de almacén de la tienda EPK ORINOKIA”. En la Universidad Nacional
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Experimental Politécnica Antonio José de Sucre, como requisito para optar por el
titulo de Ingeniero Industrial. El objetivo fundamental de este proyecto fue mejorar el
orden y la rotacion de inventario en el area del depdsito. Al observar las deficiencias
existentes, se encontré una falta de planificacién, limpieza y orden en el espacio del
depdsito, lo que se mejorard basadndose en la metodologia de las 5°S y Kaizen
aplicada al almacén, con la finalidad solucionar los principales problemas que afectan
la productividad y buen servicio de la tienda. La implementacion del plan, garantiza
un orden optimo de la tienda en general, evitando el re-trabajo de los empleados a la
hora de buscar alguna prenda en especifico y manteniendo un ambiente mas seguro
de trabajo.

De éste trabajo, se tomara como referencia las posibles acciones a realizar para
tener un mejor control de inventarios de productos mediante la aplicacion de la
metodologia Kaizen.

Diaz, A (2012) en su Informe de pasantias titulado “Mejoras En Procesos De
Inventarios, Devoluciones Y Determinacion De Causas De Rotura En
Productos”. Optando por el titulo de Ingeniero de Produccion en la Universidad
Simon Bolivar. Dicho informe de pasantias se baso en desarrollar mejoras en los
procesos de roturas, devoluciones e inventarios ciclicos llevados a cabo en el
Departamento de Distribucion de la empresa C.A Ron Santa Teresa. En el proceso de
roturas se determind que el problema es debido a la mala manipulacién del caletero,
se realizaron visitas aleatorias al almacén para verificar esto, finalmente se establecid
un indicador (cuyo valor fue de 0,027%), el cual determinara un maximo de
porcentajes de roturas permisibles en el almacén. Por otro lado, en el caso de las
devoluciones, de igual forma se conocié inicialmente el proceso observandose que las
devoluciones no estaban siendo vinculadas a la causa correspondiente, en respuesta a
ello se establecieron nuevas causas, se modifico el procedimiento de devoluciones
existente, se encontrd que las devoluciones por cajas variaban entre 1% y 9%, por lo

que se establecié un indicador que midiese el porcentaje maximo de devoluciones
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mensual permitido (1,5%). En el caso de los inventarios ciclicos, una vez conocido el
proceso, se propuso una nueva técnica para llevar a cabo los inventarios de producto
terminado de los almacenes, clasificando en 3 grupos: A, B y C, los diferentes
productos presentes en un almacén tomando como criterio el importe en BsF y la
cantidad de cajas demandadas el mes anterior.

El informe de pasantias anteriormente mencionado, servira de referencia a la
presente investigacion para el correcto disefio del proceso de devoluciones y
asimismo conocer las posibles causas por las que se pueden presentar devoluciones
en las empresas.

3.2. Bases Tedricas
3.2.1 Empresas

Una empresa se puede definir como una organizacion que es conformada por
distintos elementos que pueden ser tanto humanos como técnicos, y tienen como
objetivo mediante la produccion de algin bien o prestacion de un servicio la
obtencidon de beneficios econdémicos.

Segln Lépez (2010) Las empresas, en funcién de la naturaleza de su negocio,

pueden dividirse en dos grandes grupos:

Empresas comerciales: Venden a sus clientes productos que previamente
han adquirido de sus proveedores, sin someterlos a ningin tipo de
transformacion (estos productos se denominan mercaderias). El beneficio lo
obtienen de vender el producto a un precio que cubra tanto el precio pagado al
proveedor, como los distintos costes en los que incurre la empresa por su
actividad (sueldos, alquileres, etc.).

Empresas  industriales:  Compran  materias primas y  otros
aprovisionamientos a sus proveedores, los someten a un proceso productivo
(fabricacidn), y después venden los productos terminados a sus clientes. En el
caso de las empresas industriales, su fuente de beneficios también consiste en

vender los productos finales a un precio que cubra los costes de adquisicion
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de las materias primas, asi como el resto de costes de fabricacion (maquinaria,
personal, suministros, etc.). (p.2)
3.2.2 Logistica
Segln Lépez (2010) en su libro “Logistica comercial 2da Ediciéon” define “La
logistica es la funcion de la empresa encargada de satisfacer las necesidades del
cliente, proporcionando el producto en el momento, lugar y cantidad en que lo
demande el cliente, todo ello al minimo coste.” (p.2)
Hoy en dia en el entorno a nivel mundial, surge cada vez mas la necesidad de
poseer dentro de las organizaciones una gestion Optima de esta funcion, ya que se
presenta la necesidad de mejorar el servicio a los clientes, es decir, entregar el
producto cuando lo demanda, de forma répida, en buenas condiciones y donde lo
solicita. A su vez logra encontrar transporte al menor costo posible, lo cual puede
influir como factor de diferenciacion para obtener una mejor reputacién en el
mercado. Entre las actividades derivadas de la gerencia logistica encontramos:
Aumento en lineas de produccion.
La eficiencia en produccion.
Desarrollo de sistemas de informacion.

Estas pequefias mejoras en una organizacion traen beneficios como:
Incrementar la competitividad y mejorar la rentabilidad de las empresas.
Optimizar la gerencia y la gestion logistica comercial.
Coordinacion optima de todos los factores que influyen en la decisién de
compra: calidad, confiabilidad, precio, empaque, distribucion, proteccion,
servicio.
El producto adquiere su valor cuando el cliente lo recibe en el tiempo y en la

forma adecuada, al menor costo posible.
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3.2.3. Actividades Logisticas

3.2.3.1. En empresas industriales

En éste tipo de empresas, las actividades logisticas que se encuentran presentes
son mas amplias que las presentes en las empresas comerciales. Lépez (2010)

establece cuales son los procesos logisticos de la siguiente manera. (Ver figura 3).

Compras de materias primas (aprovisionamiento de materiales): Dentro
de esta actividad se incluye la realizacion de los pedidos, el transporte y el
almacenaje de las materias primas y otros aprovisionamientos necesarios para
iniciar el proceso de produccion. La mision fundamental de la funcion de
aprovisionamiento es que la fabrica pueda elaborar sus productos de forma
continua, paliando el riesgo que supone una parada de las maquinas. Ademas
de esta funcion, el departamento de aprovisionamientos debe intentar
conseguir los suministros en las condiciones méas favorables, evitando en la
medida de lo posible, un exceso de stock.

Fabricacion: Es el proceso mediante el cual se transforman los materiales
adquiridos en la fase anterior, en productos terminados y disponibles para la
venta.

Distribucion: Cuando el producto ya ha sido elaborado y esta disponible para
la venta, se debe proceder a su almacenaje temporal, y a su transporte hasta
las instalaciones del cliente. (p.4)
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Figura 3: Actividades logisticas en la empresa industrial

Fuente: Libro “Logistica comercial 2da Edicion” (p.3)
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3.2.3.2. En empresas comerciales

En éste tipo de empresas se encuentra una cantidad menor de procesos
relacionados con la logistica, debido a que no realizan el proceso de la transformacién
de materia prima a producto terminado para su comercializacion, sino que realizan la
compra y venden directamente productos terminados. De igual manera Lopez (2010)
establece los procesos logisticos de estas empresas como se explica a continuacion.
(Ver figura 4).

Compras de mercaderias (aprovisionamiento): Dentro de esta actividad se
incluye la realizacién de los pedidos, el transporte y el almacenaje de los
productos que la empresa va a vender a sus clientes. La mision principal de la
funcién de aprovisionamientos es conseguir unas buenas condiciones de
compra de los proveedores, ademas de mantener un nivel de stock suficiente
para atender los pedidos de los clientes, sin que este stock sea excesivo.
Distribucion: En las empresas comerciales esta funcion implica procesar,

preparar y transportar los pedidos de los clientes. (p.6)

ﬁfﬁf:l_u..m DE INFDRMAGI&?EH\-\______\
F
A c
v 7
E COMPRAS DISTRIBUCION E
E _ = t—————3 DE PRODUCTOS |——}
D MERCADERIAS TERMIMADOS ¥
]
R E
E 5
5

T FLUJO DE MATERIALES /
S

Figura 4: Actividades logisticas en la empresa comercial

Fuente: Libro “Logistica comercial 2da Edicion” (p.6)
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3.2.4. Logistica Inversa

La logistica inversa es basicamente el proceso encargado del retorno de la mercancia

desde el cliente hacia el proveedor, ya sea por residuos, exceso de mercancia,

devoluciones, entre otros. Bastos (2007) escribe:

La logistica inversa gestiona el retorno de las mercancias en la cadena
de suministro de la forma maéas efectiva y rentable posible; la
recuperacion y el reciclaje de envases, embalajes y residuos peligrosos,
asi como los mecanismos de retorno de excesos de inventario,
devoluciones de clientes, productos obsoletos e inventarios
estacionales. En algunas ocasiones, se ocupa también del producto, en

su fase de declive, al que da salida en mercados con mayor rotacion.
(p-3)

3.2.5. Devoluciones

mercancia al proveedor de vuelta, estas pueden presentarse por diferentes motivos,

Una devolucion se refiere a la accion que toma el cliente de enviar cierta

entre los cuales se pueden sefialar:

dependiendo del estado de la mercancia, si fue devuelta por causas administrativas y
estd en buenas condiciones, se recomienda volver a comercializarla, mientras que en

caso de mal funcionamiento o defectos fisicos se debe proceder a la destruccion de la

La mercancia presenta defectos de fabrica.
El cliente ya no quiere la mercancia.
El producto no es el solicitado.

Errores administrativos.

A la hora de que la mercancia vuelve al almacén, se deben tomar acciones

misma o a realizar ventas especiales (a menor costos).
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3.2.6. Almacén

Control, “El almacén es una unidad de servicio en la estructura organica y funcional

de una empresa comercial o industrial con objetivos bien definidos de resguardo,

Segun Garcia C. (2008) en su libro Almacenes, Planeacion, Organizacion y

custodia, control y abastecimiento de materiales y productos (p.207)”.

logre conseguir un desplazamiento fluido dentro del mismo, la ubicacion de los

materiales por su SKU de forma rapida y sencilla, uso eficiente del espacio y menor

Los almacenes deben de contar con una distribucién idénea de manera que se

trabajo para los encargados de dicha area en las empresas.

asi:

Ademas, los almacenes pueden separarse en dos tipos. Ballou (2004) lo sefiala

Un almacén de depoésito implica que gran parte del espacio del
almacén se dedica al almacenamiento semi-permanente o de largo
plazo, por lo contrario, un almacén de distribucion tiene la mayor parte
de su espacio asignado al almacenamiento temporal, y se le da mas

atencion a la velocidad y facilidad del flujo del producto. (p.474)

3.2.6.1. Zonas de un almacén

En todos los almacenes deben estar presentes las siguientes zonas:

Zona de carga y descarga.
Zona de almacenaje.

Zona de recepcion.

Zona de embalaje.

Zona de picking.

Zona de oficinas y servicios.

3.2.6.2. Funciones de un almacén

Entre las funciones ligadas a los almacenes se encuentran:

Recepcion y almacenamiento de materiales.
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- Despacho de materiales.
- Conservacion de los materiales.

3.2.7. Inventarios

Los inventarios vienen ligados directamente con los almacenes, por lo que, para

definirlos de manera clara, Ballou (2004) comenta:

Los inventarios son acumulaciones de materias primas, provisiones,
componentes, trabajo en proceso y productos terminados que aparecen
en numerosos puntos a lo largo del canal de produccion y de logistica
de una empresa. Los inventarios se hayan con frecuencia en lugares
como almacenes, patios, pisos de las tiendas, equipo de transporte y en

los estantes de las tiendas de menudeo. (p.326)

El hecho de mantener inventarios, en el caso de las empresas industriales,
es favorable ya que puede reducir costos operacionales garantizando periodos
de produccion mas largos, por otra parte, en general, representan disponibilidad
del producto o servicio, lo que colabora con la satisfaccion del cliente. Para
completar esta idea, mantener inventarios en los paises que presentan indices
inflacionarios es favorable basandose en que “la compra adelantada implica
adquirir cantidades adicionales de productos a precios actuales mas bajos, en
vez de comprar a precios futuros que se pronostican mas altos.” (Ballou, 2004,
p.329)
3.2.8. Manejo de materiales
Ballou (2004) en su libro, “Logistica, administracion de la cadena de
suministro, 5ta Edicion.” Afirma “El manejo de materiales se refiere a las actividades
de carga y descarga, al traslado del producto hacia y desde las diversas ubicaciones
dentro del almacén y a recoger el pedido.” (p.472)
Este es un elemento clave dentro del proceso de almacenamiento de una

empresa, ya que un optimo manejo de materiales, garantiza eficacia a la hora de
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ordenar un pedido, almacenar mercancia y garantizar que la calidad del producto no
se vera afectada mediante su manipulacion y traslado dentro del almaceén.
3.2.9. Costos logisticos
Los costos que vienen de la mano de las funciones logisticas en las empresas se
clasifican en tres tipos, los costes de aprovisionamiento, de almacenaje y de
distribucion.
3.2.9.1. Costos de aprovisionamiento
Entre estos costos se ven reflejados:
Costo de los equipos: alquileres, amortizaciones, mobiliarios, equipos
informaticos, entre otros.
Personal de trabajo: sueldos y salarios.
Comunicaciones: teléfonos, internet, vias de comunicacion en general.
3.2.9.2. Costos de almacenaje
Costo del espacio: alquiler o amortizacion del almacén, mantenimiento,
seguros, impuestos.
Costo de las instalaciones: estanterias e instalaciones fijas dentro del
almacén como los racks o estantes, mantenimiento y reparaciones de las
mismas.
Costo de manipulacion: incluye todos los recursos utilizados para el manejo
de la mercancia, desde paletas, carretillas, montacargas, hasta los humanos,
por lo que vienen dados por: los sueldos y salarios de los trabajadores de
almacén, vestimentas de seguridad, costos de las maquinas que se emplean,
suministros como combustible, agua, electricidad.
3.2.9.3. Costos de distribucion
Estos son los costos que vienen directamente relacionados con el transporte,
dependen del medio por el que se vaya a realizar el envio, ya sea maritimo, terrestre o
aéreo. Que a su vez varian por la condicion de realizarse por medios propios o medios

contratados.
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Por medios propios
- Costos fijos: seguros del activo, tributos del activo, sueldos y salarios del
personal de transporte, amortizacion del activo
- Costos variables: suministros para el vehiculo, mantenimiento del vehiculo,
viaticos pagados a los conductores, peajes, entre otros.
Por medios contratados
Estos varian segun la empresa que se contrate al momento de realizar el despacho,
igualmente las tasas cambiar&n dadas las caracteristicas del envio, resaltando:
- Distancia del envio.
- Cantidad de mercancia a enviar.
- Seguridad en el transporte.
- Valor de la mercancia.
Por el mero hecho de tener mercancias en el almacén las empresas incurren en
dos tipos de costes:
Inversion inmovilizada: El tener stocks en el almacén supone que tenemos
una inversion inmovilizada y, por tanto, suponen un coste financiero al igual
que ocurre con el resto de las inversiones que realiza la empresa. Este coste se
calculara aplicando al valor medio del inventario el coste del capital.
Seguro de las mercancias: Primas de seguros correspondientes a cubrir los
riesgos de robos, incendios etc., de los productos almacenado. (Lépez, 2010,
p.112)

3.2.10. Diagrama de Pareto
Segun la Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (Fundibeq,

2010)

Es una comparacion cuantitativa y ordenada de elementos o factores
segun su contribucion a un determinado efecto. El objetivo de esta

comparacion es clasificar dichos elementos o factores en dos
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categorias: Las "Pocas Vitales" (los elementos muy importantes en su
contribucion) 'y los "Muchos Triviales" (los elementos poco

importantes en ella).

Esta herramienta es utilizada para recopilar informacién correspondiente a las
diversas fallas de producto o servicio que se ofrece, es un sencillo y grafico método
de andlisis que permite discriminar entre las causas mas importantes de un problema
y las que lo son menos.

Los pasos a seguir para la elaboracién de un diagrama de Pareto son:

1) Seleccionar los datos que se van a analizar, asi como el periodo de tiempo al
que se refieren dichos datos.

2) Agrupar los datos por categorias, de acuerdo con un criterio determinado.

3) Tabular los datos.
Comenzando por la categoria que contenga mas elementos vy, siguiendo en

orden descendente, calcular:

Frecuencia absoluta.
Frecuencia absoluta acumulada.
Frecuencia relativa unitaria.
Frecuencia relativa acumulada.

4) Dibujar el diagrama de Pareto.

5) Representar el grafico de barras correspondiente que, en el eje horizontal,
aparecera también en orden descendente las causas, en el eje vertical
izquierdo la frecuencia absoluta y en el eje vertical derecho la frecuencia
relativa acumulada.

6) Dibujar la curva acumulativa: se dibuja un punto que represente el total de
cada categoria. Uniendo estos puntos se formara una linea.

7) Analizar el diagrama obtenido.

25



3.2.11. Lluvia o Tormenta de Ideas

La lluvia de ideas es un método que se emplea para generar entre un grupo de
personas una gran cantidad de ideas sobre un tema o problema determinado.

El proposito de esta técnica es hacer que el personal involucrado trabaje como
grupo para lograr ciertos objetivos, como pueden ser, identificar problemas, encontrar
las causas de algin problema o buscar ideas de solucién para alguna problematica
existente.

Existen cuatro reglas basicas en esta herramienta:

No se permite la critica: Se debe evitar cualquier tipo de critica entre las ideas

planteadas por los participantes.

Pensar libremente: Plantear todo tipo de ideas que pasen por el pensamiento

de los participantes.

La cantidad es importante: se busca obtener la mayor cantidad posible de

ideas durante la sesion.

Efecto multiplicador: busca lograr la combinacion de ideas y sus mejoras,

inclusive, los participantes pueden sugerir mejoras de las ideas de los demas.
3.2.12. Diagrama de Ishikawa

Segun Lucca (2011) “En esencia, los mapas fishbone ayudan a mostrar las
causas y efectos presentes en determinados eventos y situaciones.” (p.1)

Los diagramas de Ishikawa o de “Espina de Pescado” basicamente ayudan a
relacionar las principales causas que promueven un efecto o problema. Estos
diagramas presentan una estructura conformada por un recuadro o “cabeza” donde se
refleja el efecto, el cual lleva una linea principal horizontal Ilamada *“columna
vertebral” y otras lineas que se conectan a la principal con un angulo de alrededor de

70° (espinas), las cuales llevan las causas y sub-causas. (Ver figura 5).
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Figura 5: Diagrama de Ishikawa

Fuente: http://www.monografias.com

3.2.13. Técnicade las5 S

Sacristan (2005) indica acerca de esta técnica:

Es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste en
desarrollar actividades de orden/limpieza y deteccion de anomalias en
el puesto de trabajo, que por su sencillez permiten la participacién de
todos a nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la

seguridad de personas y equipos y la productividad. (p.17).

Esta herramienta que fue iniciada en Toyota en los afios 60’ con la finalidad de
obtener un espacio de trabajo limpio y organizado, mediante la minimizacion y
eliminacion de desperdicios, garantizando asi una mejora de productividad y
seguridad.

El nombre de las 5 S proviene de las iniciales de las palabras en japonés: Seiri
(Clasificacion), Seiton (Orden), Seiso (Limpieza), Seiketsu (Estandarizacion),
Shitsuke (Disciplina)
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(Clasificacion)
Consta de tomar los elementos presentes en el area de trabajo y separarlos en
utiles e inutiles, para posteriormente desechar todo lo que no que resulta indtil e
innecesario dentro del espacio. Este paso a su vez nos permite levantar inventarios de

los elementos realmente (tiles en existencia.

(Orden)

Posteriormente de haber retirado todo lo que se consideraba desecho, se
procede a ordenar los elementos Utiles, asignarles un lugar especifico e identificarlos
para asi reducir los tiempos a la hora de la basqueda del articulo.

(Limpieza)

La idea de este paso es mantener un area de trabajo en condiciones de limpieza

Optimas mediante la eliminacion de las fuentes de suciedad, para asi garantizar mayor

seguridad y prevencion de riesgos laborales al igual que enfermedades laborales.

(Estandarizacion)

Esta S se centra en mantener lo que se ha alcanzado mediante la
implementacién de las 3 primeras S’s, para lograr esto se recomienda establecer
algunas normas de limpieza, asignar responsabilidades a los trabajadores, integrar las
acciones Seiri, Seiton y Seiso a las actividades cotidianas de los empleados.

(Disciplina)

Con esta ultima se busca mantener el habito y la disciplina de lo anteriormente
establecido, esto puede ser logrado mediante una correcta capacitacion al personal a
fin de mantener el orden y la limpieza en el area de trabajo y hacer cumplir las
normas de limpieza establecidas.

Sacristan (2005) en su libro “Las 5S. Orden y limpieza en el puesto de trabajo”
indica que “las 5S exigen un compromiso total por parte de la linea jerarquica para
provocar un cambio en los comportamientos y actitudes del personal implicado a

todos los niveles.” (p.12). (Ver figura 6).
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Estandatizacién:
Estn s la condicidm

Figura 6: Ciclo de la herramienta de las 5 S.

Fuente: www.leansolutions.co

3.2.14. Kaizen

Segln Imai (1989) Kaizen “significa mejoramiento. Mas aun, KAIZEN
significa mejoramiento progresivo que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes
como a trabajadores. La filosofia de KAIZEN supone que nuestra forma de vida —
sea nuestra vida de trabajo, vida social o vida familiar— merece ser mejorada de
manera constante.” (p.39)

El Kaizen se apoya del Ciclo de Deming como herramienta para la mejora
continua. Este ciclo se basa en:

Plan (Planear): Fase en la que el equipo traza su meta, analiza el problema y
define el plan de accion.

Do (Hacer): Una vez que tienen el plan de accion este se ejecuta y se registra.
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Check (Verificar): Luego de cierto tiempo se analiza el resultado obtenido.

Act (Actuar): Una vez que se tienen los resultados se decide si se requiere

alguna modificacion para mejorar.

La filosofia Kaizen resalta siempre sobre todas las cosas la disciplina y el
compromiso de todas las personas que forman parte de la organizacion, iniciando
desde el nivel gerencial mas alto hasta los operadores de la empresa involucrando a
todos y cada uno de ellos a fin de conseguir la mejora de los procesos dia a dia, dado
que sirve para detectar y solucionar los problemas en todas las areas de nuestra
organizacion.

3.3. Definicion de términos bésicos

Almaceén: Un almacén es un espacio especialmente estructurado y planificado bajo
ciertas condiciones con el fin de proteger y controlar los bienes de activos de la
empresa, antes de ser requeridos para la produccion o la venta de articulos o
mercancias.

Devolucion: Es el proceso mediante el que un cliente retorna o restituye algin objeto
o material dada cierta inconformidad y a cambio recibe efectivo, otro articulo o algin
credito por el valor de la mercancia devuelta.

Estrategias: Es un plan conformado por un conjunto de pasos o acciones a seguir con
la finalidad de obtener un determinado resultado.

SKU: SKU proviene del acrénimo en inglés Stock Keeping Unit. Se refiere a un
identificador usado en el comercio con el fin de permitir un seguimiento sistematico
de los productos, servicios y entidades facturables ofrecidos a los clientes.

Picking: Su traduccidn del inglés se refiere a “recoger, recolectar”. Es el proceso de
la preparacion de un pedido, es decir, se basa en recoger en los pasillos, del rack, los
productos o articulos solicitados por el cliente para realizar el despacho.
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Rack: Estructura metalica disefiada para almacenar mercancia puesta sobre un pallet.
Estan compuestas por puntales fijados al suelo y entrelazados entre si formando
escalas, y por secciones horizontales que conforman niveles de carga.
Estandarizacion: Es el proceso de unificar o establecer un orden en un producto,
procedimiento o servicio, mediante la aplicacion de normas y pasos a seguir con la
finalidad de cumplir con un mismo objetivo.

Mercancia: en términos econdmicos es todo aquello que se puede vender o comprar.
Disciplina: Es la facultad que tiene un individuo de actuar ordenadamente siguiendo
ciertas instrucciones de forma precisa con el fin de lograr cumplir metas y objetivos.
Etiqueta: Trozo de papel, ya sea bond, autoadhesivo, cartulina u otro material, que se
puede adherir o sujetar sobre alguna superficie u objeto con el objetivo de indicar
cierta informacion relacionada.

Control: Es un proceso destinado a determinar lo que se estan llevando a cabo en la
ejecucion de distintas tareas y, de ser necesario aplicar correcciones para que se
efectlien acorde a los objetivos planteados. Es una actividad para todos los niveles y
miembros de la organizacion, no solo para los directivos.

Costos: Es el valor que se sacrifica ya sea de material, mano de obra o tiempo, para la
produccion u obtencion de bienes o servicios, es decir, la valorizacién monetaria de la
suma de los recursos invertidos.

Nota de Credito (NC): Es un documento legal utilizado por el proveedor posterior a
la emision de la factura donde se refleja que el cliente posee crédito a su favor, se
emiten generalmente cuando se presentan: error en facturacion (anulacion total de una

factura), aplicaciones de descuentos o devoluciones.
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CAPITULO IV
FASES METODOLOGICAS

Segun Arias (2006) “La metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los instrumentos que serdn utilizados para llevar a cabo
la indagacion.” (p.110) es decir, se definira a continuacion las técnicas metodoldgicas

que se aplicaron con el fin de cumplir con los objetivos de la presente investigacion.

4.1 Tipo de Investigacion
De acuerdo a los objetivos planteados para el desarrollo del este informe de

pasantias, se determin6 que esta enmarcado dentro de la modalidad de un Proyecto
Factible, basado en una investigacién de campo, con un nivel descriptivo, Tamayo y
Tamayo (2003) afirma “La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de
hecho, y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion
correcta.” (p.46).

Es un proyecto factible, ya que, estd orientado a generar una propuesta para
solucionar el problema presentado en la empresa Mundial Eléctrico, C.A. Segun el
Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestrias y Tesis Doctorales de la
Universidad Pedagogica Libertador (UPEL) (2006):

El Proyecto Factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones
0 grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. El Proyecto debe tener
apoyo en una investigacién de tipo documental, de campo o un disefio

que incluya ambas modalidades. (p.13)

Por su parte, el disefio de la investigacion es de campo, lo que Tamayo y Tamayo

(2003) definen que se presenta:



Cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por lo cual
los denominamos primarios, su valor radica en que permiten
cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido los
datos, lo cual facilita su revision o modificacion en caso de surgir
dudas. (p.110)

4.2. Tecnicas de Recoleccion de Datos
En el presente informe de pasantias, las principales técnicas de recoleccion de

datos empleadas a fin de conseguir la informacion necesaria, fueron, la observacion

directa, revision documental, revision bibliografica y entrevista no estructurada.

Observacion Directa: Segun Arias (2006), la observacion directa “es una

técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma

sistematica, cualquier hecho, fendbmeno o situacién que se produzca en la

naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion
preestablecidos.” (p.69).

Esta técnica se empleo para reconocer los procesos actuales que van ligados al

proceso de devoluciones dentro de la empresa, como lo son principalmente los

logisticos, administrativos y de almacén.

Revision Documental: Guinot, (2008), afirma que la revision documental “se
centra en la recogida de datos secundarios, aquellos datos estudiados por otras
personas ajenas a la investigacion actual, informaciones que no han sido
producidas explicitamente para los objetivos de la investigacion relacionadas

con el objeto de estudio” (p.105).
Ademas, reportes de inventarios, de movimientos en meses de mercancia de la
empresa Yy reportes de notas de créditos, para llenar de informacién al autor y cumplir

con los objetivos planteados.

Revision Bibliografica: Es el proceso basado en la busqueda de informacién
escrita sobre el tema a investigar, consultando ya sea literaturas, tesis de otros

autores, bibliotecas, entre otros. Esta técnica fue aplicada a lo largo de todo el
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proyecto para que el autor tenga una perspectiva completa sobre el tema a
tratar y logre dar con conclusiones acertadas en las propuestas a plantear.
Entrevista no estructurada: Arias (2006), afirma que “en esta modalidad no
se dispone de una guia de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se
orienta por unos objetivos preestablecidos que permiten definir el tema de la
entrevista (...)”. (p.73)
Al momento de interactuar con el personal de la empresa Mundial Eléctrico,
C.A. especificamente al Coordinador de Logistica, el Encargado de Almacen, al Jefe
Comercial y a la Jefatura de Ventas, se aplic ésta técnica para conocer a fondo los
procedimientos actuales y a su vez determinar las fallas que causan el problema en la
organizacion.
4.3. Fases Metodoldgicas
Este proyecto se basé en 4 fases principales que estan ligadas directamente con

los objetivos planteados y seran explicadas a continuacion:

4.3.1 Fase I: Diagnostico de la situacion actual del proceso de devoluciones de
mercancia en la empresa Mundial Eléctrico, C.A.
Esta fase se trata del diagndstico de la situacion actual del proceso de

devoluciones de mercancia por parte de los clientes en la empresa, con el fin de
conocer a fondo como estd estructurado el proceso, que papeles cumple cada
departamento dentro de el mismo y conocer el espacio fisico del almacén, en esta fase
se emplearan técnicas de recoleccion de datos como la observacion directa,

entrevistas y revisiones documentales.

4.3.2 Fase Il: - Andlisis de los procesos y departamentos que se encuentran
involucrados en las devoluciones de mercancia.
En esta fase se analizan detalladamente las fallas y debilidades encontradas en

el proceso actual de las devoluciones empleando entrevistas no estructuradas con el
fin de determinar cuales son los principales problemas que causan que los costos

actuales aumenten; ademas, se utilizaran herramientas como la tormenta de ideas, el
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Diagrama de Ishikawa y de Pareto para analizar los datos obtenidos, apoyandose con

figuras y tablas donde se enmarcaron datos importantes acerca de la situacion actual.

4.3.3 Fase lll: - Elaboracién de las estrategias minimizar los costos por
devoluciones de mercancia.
En esta fase se elaboraran las propuestas del plan de estrategias de mejora a

emplear para lograr la minimizacion de los costos actuales de la empresa, ademas se
propone estandarizar el proceso de las devoluciones de mercancia por parte de los

cliente y optimizar el control de las mismas.

4.3.4 Fase IV: - Evaluacion de las estrategias de mejoras planteadas de acuerdo
a la relacion Costo — Beneficio que aportan a la empresa Mundial Eléctrico, C.A.
los costos — beneficios del plan de mejora:

En esta fase final, se tomaran en cuenta todos los costos materiales, técnicos y

operacionales involucrados en el plan de mejora planteado y serdn sometidos a una
comparacion con los beneficios tangibles e intangibles que este brindara,

determinando asi finalmente la relacién costos-beneficios que acarrea esta propuesta.
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CAPITULO V
RESULTADOS

En el presente capitulo se muestran los resultados del desarrollo de las fases
metodoldgicas planteadas a fin de cumplir con los objetivos de la presente
investigacion y asi proponer un plan estratégico para minimizar los costos
relacionados con las devoluciones de mercancia.

5.1. Fase I: Diagndstico de la situacion actual del proceso de devoluciones de
mercancia en la empresa Mundial Eléctrico, C.A.

En esta fase, para lograr el diagnostico de la situacion actual del proceso de

devoluciones de mercancia, se recolectd informacién mediante la observacion directa

y revision documental, con el fin de conocer a fondo dicho proceso para asi dar con
los inconvenientes y formas de trabajo actuales.

La organizacion consta de un total de 16 trabajadores, los cuales estan divididos
en, 1 Jefe Comercial, 1 Coordinador de almacén, 1 Asistente de Almacén, 1
Coordinador Logistico, 1 Analista de Compras, 1 Analista de Ventas, 1
Administrador y 1 Contador. Mientras que la fuerza de ventas estd compuesta por 8
vendedores a lo largo del territorio nacional.

Al ser Mundial Eléctrico una empresa que no posee procesos productivos,
debido a que centra sus actividades comerciales a la compra y venta de insumos de
electricidad e iluminacion de media y baja tensién, se levanté un flujograma de cémo
es su proceso de venta de articulos y la interaccion entre los departamentos de Ventas,
Logistica, Jefatura Comercial y Almacén a la hora de procesar un pedido de

mercancia hasta realizado el despacho al cliente. (Ver Figura?).
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Figura 7: Diagrama de Flujo del Proceso de ventas.

Fuente: Belisario, J (2017)
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Como resultado de la observacion directa y entrevistas, se determind cuéles y
como los departamentos que forman parte de dicho proceso se ven involucrados.
Estos departamentos son cuatro:

Departamento de Compras: Es el departamento encargado de realizar todas
las compras de los productos a ser comercializados por la empresa, en Mundial
Eléctrico, consta de un Analista de Compras, quien posterior a la autorizacion del Jefe
Comercial, procede a ordenarlas, también mantiene las relaciones comerciales con los
proveedores con la responsabilidad de buscar obtener mejores precios, formas de
pago y mercancia de calidad.

En cuanto a su participacion en el proceso de devoluciones, es el departamento
encargado de solicitar las garantias a los proveedores por mercancia defectuosa.

Departamento de Ventas: Este departamento esta conformado por un Analista
de Ventas, que es el encargado de tratar con la fuerza de ventas (vendedores) que en
total actualmente se cuenta con un total de 8 vendedores localizados en distintas
zonas del pais, monitorear las cobranzas de los mismos a los clientes, para asi
mantener al dia el flujo de efectivo en la empresa.

Los vendedores son los encargados de mantenerse en contacto con los clientes,
por lo que, a la hora de presentarse una devolucion de mercancia por parte del cliente,
el vendedor debe ser el intermediario en dicho proceso, reportar a la empresa la
inconformidad del cliente para levantar el reporte y que el departamento de Compras
y Jefatura Comercial analicen el mismo.

Almacén: En el almacén se cuenta con dos empleados, un Coordinador de
Almacén, y un asistente de almacén, las funciones de este departamento es realizar las
labores de Picking para apartar los pedidos realizados por los clientes previamente
aprobados por la jefatura comercial, realizar la facturacién, mantener orden y control
de los inventarios y en el despacho.

Cuando se presenta una devolucion, deben recibir la mercancia nuevamente,

darle ingreso a la misma para llevarla al puesto correspondiente, si la mercancia esta
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averiada, se lleva al puesto de Averiados, en caso de ser apta para la venta, se procede
a colocar en su puesto original en el almacén.

Ademads, el Coordinador de Almacén, luego de la aprobacién del Jefe
Comercial, se encarga de emitir las Notas de Crédito al cliente posterior a la revision
y recepcion los productos devueltos.

El procedimiento para la emision de Notas de Credito es el siguiente, el
Coordinador de Almacén ingresa al sistema administrativo de la empresa, se dirige a
la pestafia de “Facturas de Venta” donde encontraré la opcion de “Notas de Crédito”
(Ver Figura 8).

C jbelisaric@Principal MUN

Archivo  ¥er  Herramientas  Ayuda

(Menu r Flujo de Tareas: 0 r Fanel de Flujo |

[H] Productn 3 menu?
@ Detalles del Prov.., | © El Administracion de Sistermna
8] Lista de Precios & [£3 Administracion de Materiales

) ] E| Administracion de Ventas
QDESDECHD.(CIIEM_“ & [E5 Ordenes de Venta
[H| Factura (Zliente) o [ Ervios

H| zenerar Facturas... | @ [ Facturas de \,femal

[H) rotas de Crédito . & Factura (Cliente)
S Contraparte Generar Facturas (manual)
| [Motas de Crédito (Sliente) |

& Sales by Invoice Date
Q Sales by Product Category Summary
Q Sales by Product Categary Detail
G Sales by Product Category and Customer
@ Sales by Custamer Detail
o El Administracion de Compras
oo El Devoluciones
oo ElAdministracion Financiera
& [E5 Relacion con Contrapartes

Figura 8:
Fuente: Belisario, J (2017)

En el modulo de Notas de Crédito (Clientes) procede a ingresar (1) la razén

social del cliente, (2) la factura afectada y (3) una breve descripcién del motivo de la
emision de este documento en los campos sefialados en la Figura 9.
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Figura 9:
Fuente: Belisario, J (2017)

Una vez registrados los datos del cliente y la factura que presenta la devolucion,
se dirige a la pestafia que se encuentra del lado izquierdo “Linea de Nota de Crédito”
donde ingresara (1) los cédigos en el campo “Product” y (2) las cantidades en el
campo “Quantity” de los productos devueltos, al ingresar uno, (3) selecciona

“Guardar” y (4) para agregar otro, selecciona “Nuevo” y asi sucesivamente. (Ver

Figura 10:

Fuente: Belisario, J (2017)
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Luego de haber agregado todos los productos devueltos, guarda e imprime la
Nota de Credito realizada (Ver Anexo 2) y la entrega al Departamento de
Administracion quienes le haran llegar el documento al cliente.

Departamento de Logistica: En Mundial Eléctrico se cuenta con un
Coordinador Logistico, quien posterior a la facturacion de los pedidos, se encarga de
contactar a las empresas que brindan el servicio logistico para coordinar los envios de
los mismos hacia el cliente.

Cuando una devolucion se reporta y es aceptada por el Departamento de
Compras, en el caso que la devolucion sea posterior a la entrega de la mercancia, el
Departamento de Logistica debe coordinar en el proximo despacho para el cliente,
aparte de llevar el nuevo pedido, el transporte retire la mercancia reportada por el
cliente para ser devuelta.

5.1.1. Diagnostico del espacio fisico del almacén y sus equipos.
Para realizar las funciones de Picking de mercancia, se cuenta con un
montacargas que funciona a gas y uno eléctrico, ambos de marca Toyota, los cuales

sus especificaciones técnicas se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2
Funcionamiento | Altura Maxima (mm) | Capacidad (Kg) | Centro de Carga (mm) | Ancho Total (mm)
Eléctrico 6.500 2.000 600 1.350
Gas 3.500 1.500 550 1.100

Fuente: Belisario, J (2017)

El galpon de la empresa, esta compuesto por un espacio de 20 , dividido por
4 pasillos separados por 8 racks de 15 metros de largo y 4 metros de alto, con 17
cuerpos cada uno, 4 entrepafios y 2 puestos por entrepafio. Se levanté un layout de la

distribucion del &rea (Ver Figura 11).
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Cuerpos del rack

Pasillo 1 Estantes

Zonade
Picking

Pasillo 3

| Recepcidn y Despacho
de Mercancia

Figura 11: almacén de Mundial Eléctrico.
Fuente: Belisario, J (2017)

Para localizar las ubicaciones de los articulos en el almacén se utiliza un
formato que esta compuesto por cuatro nimeros arabigos separados por un asterisco

cada uno, sefialando el pasillo, cuerpo, entrepafio y puesto respectivamente, como se

E AVE AV E S
XEXPXOX

Pasilo Cuerpo Entrepafic Puesto

muestra en la Figura 12.

Figura 12: Formato de Localizadores de Mercancia

Fuente: Belisario, J (2017)

A continuacion, se muestra un ejemplo de como es el cuerpo de un rack en
fisico, sus entrepafios y puestos, especificamente en la imagen se sefialan las

ubicaciones del pasillo numero 1. (Ver Figura 13).
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Figura 13: Ubicaciones 1*3*1*1 y 1*3*1*2
Fuente: Belisario, J (2017)

5.2. Fase I1: - Andlisis de los procesos de devoluciones de mercancia.
Posteriormente, ya conocidos los procesos de los departamentos que participan
en el proceso de las devoluciones, tomando en cuenta que Mundial Eléctrico cuenta
con un personal de 8 personas actualmente, se organiz6 una reunion donde
participaron 5 colaboradores de la empresa, siendo estos suficientes para llegar a

conclusiones oportunas, en especifico, el Coordinador de almacén, Jefe Comercial,

Coordinador Logistico y a dos vendedores de la zona de Carabobo-Aragua, quienes
se aplicaron entrevistas no formales, no estructuradas, apoyandose en revision
documental y empleando la técnica de la tormenta de ideas, se obtuvo como resultado
el criterio de los encuestados, que basados en su experiencia, propiciaron las
potenciales causas del incremento de los costos incurridos por las devoluciones de
mercancia en la empresa. A partir de esta tormenta de ideas, generé un Diagrama de
Causa-Efecto clasificado en cuatro factores, los cuales fueron, Materia Prima, Mano
de Obra, Medio Ambiente y Materiales. (Ver Figura 14).
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Figura 14: Diagrama Causa — EfectoAumento en Costos por Devoluciones

Fuente: Belisario, J (2017).
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A partir del anterior diagrama se obtiene el siguiente anélisis:
Mano de Obra:

Por la carencia de conocimiento y capacitacién del personal acerca del
proceso correcto de las devoluciones, todo caso que se presenta es aceptado
en el almacén, incluyendo los que no cumplen con las caracteristicas para
ser devueltos al proveedor, produciendo asi el incremento de los costos.

Existe poca comunicacion entre los departamentos de la empresa, lo que
genera desorientaciéon y dificultades en la circulacion de la informacion,
falta de colaboracién y compromiso, asi como un deterioro en el clima

laboral.

Métodos:

Los procesos de la empresa no se encuentran estandarizados, por lo que
urge la necesidad de levantar el procedimiento de las devoluciones, para
evitar continuar cometiendo errores que se traducen en pérdidas financieras.
En las Notas de Crédito no se sefiala el motivo por el cual se emitid, lo que
provoca un descontrol a la hora de ser analizadas o que accién tomar.

Las politicas de devoluciones de mercancia no estan establecidas.

Medio Ambiente:

Se observo que no existe identificacion de las zonas destinadas a almacenar
las devoluciones y una preocupante falta de limpieza y orden en el area.
Poca iluminacion y altas temperaturas en horas de la tarde en el almacén, lo

que produce fatiga a los trabajadores.

Materia Prima:

Se evidencié una gran acumulacion de mercancia devuelta en el almacén

destinado a las mismas y a su vez estos productos no poseen ningun tipo de

identificacion que ayude al personal a visualizar y clasificar rapidamente que

problema presento a la hora de ser reportada por el cliente. (Ver figura 15).
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Figura 15: Cuerpos 4 y 5 Acumulacion en almacén de devoluciones

Fuente: Belisario, J (2017)

Se le pidi6 a los 5 trabajadores seleccionados para determinar las principales
causas del problema, que en una escala del 1 al 5 siendo uno (1) el menor valor y
cinco (5) el mayor valor, asignaran una ponderacion a cada una de ellas para asi
obtener cuéles son las que poseen mas peso, para posteriormente hacer una sumatoria
de los resultados obtenidos y calcular el porcentaje de influencia de cada una con
respecto a las demas.

Se muestra a continuacion (Ver tabla 3) los resultados obtenidos luego de la

participacion de dicho grupo.
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Tabla 3: Resultados de jerarquizacion de las causas

Causa Jefatura Comercial | Logistica| Almacén | ¥endedor 1| ¥endedor 2 | Sumatoria | %

1. Mo se cuenta con procesos
estandarizados paralos
casos de devoluciones de
mercanci a por parte del

2. Se evidencia dezaorden y
poca limpieza en el area de 4 5 5 3 4 2 e
almacenaje de la mercancia

devuelta.

3 Faka de  personal
| capacitada.

4 Informacidn poco detallada
en laz Motas de Crédito 2 7 3 7 3 12
emitidas a los clientes por

miotivos de devoluciones,
o, Iresistencia de

identificacion  del  lugar
destinado en el almacén para 4 4 K 2 1 14 x
colocar la mercancia
devielts adecnadamente

Ll il il il 4 24 [

83

B La mercancia que =e
encuentra  almacenada por
devolusian no pozes ninguna 3 b 4 3 Z 17 LF
identificacion del mativa de la
devolucian,

7. Falta de comunicacidn
entre los departamentos

2 Falta de politicas de
aceptacian de devalucianes.

il il il 4 4 23 15

9, Acumulacidn de mercancia
deyuelta en el puesta de laz 5 4 i i b 24 163
deyoluciones de 3 empresa.

Totales: 154 | 1003

Fuente: Belisario, J (2017).

Del analisis de la Tabla 3, se levantd un diagrama de Pareto para observar
graficamente cuales son las causas en las que principalmente se centraron las

propuestas en el presente informe de pasantias. (Ver Figura 16).
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Figura 16: Diagrama de Pareto basado en Tabla 3.
Fuente: Belisario, J (2017).

A partir de este gréafico, basdndonos en la ley del 80-20, se determiné que los
factores de mayor influencia del problema presentado son:
1. No se cuenta con procesos estandarizados para los casos de devoluciones de

mercancia por parte del cliente.
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9. Acumulacion de mercancia devuelta en el puesto de las devoluciones de la

empresa.

8. Falta de politicas de aceptacion de devoluciones.

2. Se evidencia desorden y poca limpieza en el area de almacenaje de la

mercancia devuelta.

6. La mercancia que se encuentra almacenada por devolucion no posee

ninguna identificacion del motivo de la devolucion.

5. Inexistencia de identificacion del lugar destinado en el almacén para colocar

la mercancia devuelta adecuadamente.

Una vez identificados los factores a tratar para dar con las propuestas para
resolver a la problematica existente, se procedié a elaborar el plan estratégico
presentado en la siguiente fase.

5.3. Fase Il1: Elaboracion de un plan estratégico para minimizar los costos por
devoluciones.

En la presente fase se elabord un plan de estrategias para minimizar los costos
en los que la empresa Mundial Eléctrico debe incurrir por los casos de devolucion de
mercancia, basandose en los seis (06) factores que presentaron mayor influencia en el
Diagrama de Pareto mostrado anteriormente.

5.3.1. Propuesta de aplicacion de la técnica de las 5S.

Como primera propuesta, se plantea que se lleve a cabo la aplicacion de la
técnica de las 5S en la organizacion de la siguiente manera.
Clasificacion ( ):

Para lograr cumplir con el primer pilar de esta técnica, se debe hacer una
clasificacion de la mercancia que se encuentra actualmente acumulada en el almacén,
especificamente en el area de las devoluciones recibidas, tomando en cuenta cuales
pueden ser devueltas a sus respectivos proveedores y cuéles no, estableciendo como
criterio de aceptacion el estado fisico de los productos.

Esta clasificacién se llevara a cabo colocando una tarjeta elaborada de cartulina

roja de 5cm x 5cm a cada producto que debe ser eliminado, estas tarjetas tendran
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impresa la palabra “Eliminacion”, mientras que los que deben ser devueltos al
proveedor se le colocara una tarjeta de las mismas dimensiones de color amarillo e
impresa sobre ella la palabra “Devolucion”, con la finalidad de hacer méas facil la
identificacion de los mismos a la hora de ordenar la mercancia.

Orden ( ):

El propdsito de esta fase de la técnica de las 5s es ordenar lo que se encuentra
actualmente en el almacén. En la fase anterior se clasifico la mercancia que debe ser
devuelta al proveedor y la que se considera para eliminacion, a esta Gltima, marcadas
con tarjetas rojas, se le debe dar salida del inventario mediante ajustes en el sistema,
para proceder a eliminarlas, el procedimiento para cumplir con esto es el siguiente:

El Asistente de Almacén, junto con el Coordinador de almacén, levanta un
conteo en fisico de la mercancia a ser destruida, envian la informacion recolectada al
Jefe Comercial para que este verifique las cantidades y el estado de la mercancia en
fisico y proceda a aprobar la salida de la mercancia.

El Jefe Comercial, ingresa al sistema administrativo, se dirige a la pestafia de
“Administraciébn de Materiales”, alli selecciona la pestafia de “Reglas de
Administracion de Materiales” e ingresa al modulo de “Inventario Fisico”. (Ver
Figura 17).
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Figura 17: Acceso al mddulo de Inventario Fisico en el sistema.

Fuente: Belisario, J (2017).
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En el moédulo de Inventario Fisico, (1) redacta una descripcion corta acerca del
motivo del ajuste del inventario, (2) selecciona “Crear Lista de Recuento de
Inventario”, una vez creada, (3) se dirige a la pestafia de “Linea del Conteo de

Inventario”. (Ver Figura 18).

—— — k;)j A T J
o |EE glE £t
Conteo ..
‘ de Inventatio Cornpafiia MUNDIAL ELECTRICO CA,

Linea 3 Mro del Documento |29 |

del Conteo de Inventario o
Descripeidn | 1
Almacen f Puesto de Servicio |A|macén Principal ﬂ
Fecha de Movimiento | 07/092017| &

Crear Lista de Recuento de Inventatio

E

-| Refarencia

-l Estatus

Estadn del Dacumento Borrador

Figura 18: Creacion de Lista de Recuento de Inventario para ajustes.

Fuente: Belisario, J (2017).

Una vez en la pestafia de Linea de Conteo del Inventario, procede a agregar los
productos anteriormente contados a los que se desea dar salida del inventario, para
esto, debe seguir los siguientes pasos: (1) en el campo “Producto” ingresar el codigo
del producto, (2) en el campo de “Cantidad Contada” la cantidad que se obtuvo en
fisico, (3) en la lista desplegable de “Tipo de Inventario” seleccionar la opcion de
“Cuenta de Cargos” para que el costo de la mercancia ingresada sea contada como
pérdida, (4) selecciona “Guardar” y (5) para agregar otro, selecciona “Nuevo” y asi

sucesivamente. (Ver Figura 19).
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Figura 19: Lineas del Conteo de Inventario a ser Destruido.

Fuente: Belisario, J (2017).

Al finalizar de agregar todos los productos, se completa el proceso y el
Asistente de Almacén desecha la mercancia en el aseo.

En el caso de la mercancia por la cual se solicitara garantias (marcadas con
tarjetas amarillas) debe separar por proveedores y colocarlas dentro de distintas cajas
clasificadas por proveedor, adicionalmente se disefid un formato de hablador para
identificar dichas cajas posteriormente a la organizacion. Este formato se encuentra

en el escritorio de la computadora del Coordinador de Almacén. (Ver Figura 20).
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|

Figura 20: Hablador para separar la mercancia devuelta por proveedores en cajas.

Fuente: Belisario, J (2017).
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Este hablador se adherira a cada caja por proveedor, para ser rellenado, se

coloca la Razén social del proveedor y la fecha en que fue impreso en la parte

superior al lado del logo de la empresa.

Cadigo: Se escribe el codigo de cada producto que se encuentra dentro de la
caja.

Descripcion del Articulo: EI nombre de cada producto.

Cantidad: La cantidad existente por producto en el interior de la caja.

Factura: La factura asociada a la devolucion de cada producto.

Limpieza ( ):

Cumpliendo con el pilar de la limpieza, al culminar el proceso de clasificar,

separar y ordenar la mercancia, se debe limpiar el espacio fisico del almacén para asi

hacer el area mas apta para los colaboradores. Para el cumplimiento de esta fase, los

trabajadores deben contar con los materiales y equipos necesarios para garantizar un

trabajo optimo.

Las labores de limpieza del almacén seran llevadas a cabo los dias martes y

jueves al inicio de la jornada laboral, como se muestra en la programacion que se

plantea en el siguiente cuadro. (Ver Cuadro 2).

Cuadro 2: Programacion de limpieza del almacén.

Criaa Zona a Limpiar
Pasilla 1

Pacsillo 2

Martes Zona de mercancia
apartada para ser

decspachada
Pasille 3

Pasillo 4

luaves Fana de recepoian y
despacho da
mercancia

Fuente: Belisario, J (2017).

La programacion presentada debe ser cumplida por el asistente de almacén,

mientras que el jefe de almacén debe velar porque se cumpla la misma todas las

Semanas.
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Estandarizacion ( ):

Como se observo en la fase del andlisis de los procesos de devoluciones en la
empresa, no se cuenta la estandarizacion a la hora de procesar las mismas, por lo que
se elabord un manual de procedimientos para cumplir con este pilar de la técnica de
las 5S (Ver Anexo 1), en este “Manual de Procedimientos del Proceso de
Devoluciones” se encuentran también las politicas propuestas para la aceptacion de
las devoluciones.

En la empresa no existe un formato de codificacién de documentos, por lo que
se propone uno que consta de una combinacion de letras y nimeros separados por
guiones donde:

- La primera letra o grupo de letras indica el tipo de documento en cuestion,
ejemplo: MP (Manual de Procedimientos), MC (Manual de Calidad), |
(Instructivo).

- La segunda letra o grupo de letras define el proceso del documento, por
ejemplo: DEV (Devoluciones), GEC (Gestion Comercial), PRO
(Produccion).

- La numeracion final esta dada por tres nimeros que sigan el correlativo del

numero de documento. (Ver Figura 21).

MP-DEV-001
/ l N

Manual de Devoluciones Correlative 001
Procedimientos

Figura 21: Ejemplo de codificacion del manual de procedimientos propuesto.

Fuente: Belisario, J (2017).

Adicionalmente al manual propuesto, se organizard una presentacion del mismo
por parte del autor, con la finalidad ser expuesto a los trabajadores de la empresa para

que todos estén al tanto de cuales son sus labores, responsabilidades y como se lleva a
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cabo de manera correcta el proceso de las devoluciones de mercancia por parte de los
clientes.

Se propone aplicar una clasificacion a los motivos de las devoluciones como se

muestra en el Cuadro 3.

Cuadro 3: Clasificacién de Motivos de Devoluciones.

# Motivo
101. |Defécto de Fabrica
102 |Mercancia Dafiada en Traslado
103, | Averiads en Almacén
104, |Detalle en Acabado
105, |Error del Vendedor
106, |Error de Embalaje
107, |Error de Facturacidn

Fuente: Belisario, J (2017).

101. Defecto de Fabrica: Se presenta cuando el articulo no enciende debido a
fallas internas directamente ligadas al proceso de fabricacion.

102. Mercancia Dafada en Traslado: Se presenta cuando la mercancia sufre
dafos causados en el transporte.

103. Averiado en Almacén: Esta causa va ligada al probable mal manejo de
materiales de los asistentes de almacén a la hora de manipular la mercancia.

104. Detalle en Acabado: Cuando se observan abolladuras, 6xido, o cualquier
dafo en el acabado del producto.

105. Error del Vendedor: Suele ocurrir que, al momento de enviar un pedido,
el vendedor coloque productos no solicitados por el cliente.

106. Error de Embalaje: Se puede presentar cuando a la hora del picking los
encargados de realizar esta tarea, por error colocan una mercancia por otra, 0 se
colocan maés cantidades de las solicitadas por el cliente.

107. Error de Facturacion: Diferencias en precios ofrecidos por el vendedor y

precios facturados, direccién fiscal o razon social del cliente con errores.
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Mantener ( ):

Este ultimo pilar consta de promover que perdure el empleo las 4S
anteriormente descritas, es decir, impulsar que la limpieza, el orden y el seguir los
lineamientos de los procesos, sean cumplidos a cabalidad por los trabajadores de
manera casi automatica, o "inconsciente”, es decir, que sea una costumbre, mas que
una obligacion.

Para alcanzar ese nivel de compromiso, se propone inducir a todo el personal de
la organizacion a un curso de capacitacion y conocimiento acerca de la herramienta
de las 5S de 8 horas, el cual sera dictado por la empresa Centecpro, C.A. en sus
instalaciones en la ciudad de Valencia, el contenido de este curso es el siguiente:

Beneficios de la Metodologia.
Viejos Paradigmas.

Separar.

Identificar.

Suprimir.

Sefializar.

Seguir Mejorando.

Ciclo Deming (Mejora Continua)
Dinamicas de la Metodologia.

Adicionalmente, es necesario realizar auditorias continuamente para
alcanzar la mejora continua y la evaluacion de como se ha mantenido la
herramienta en el tiempo.

En Mundial Eléctrico, se realizan inventarios trimestrales, por lo que se
propone, que los mismos dias de inventarios, el Jefe Comercial realice una
auditoria al area de Almacén para medir la aplicacion de la herramienta,
empleando un formulario de auditoria que fue disefiado por el autor. (Ver Anexo
3).
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En el formato del formulario, consta de 15 preguntas sencillas, 3

relacionadas a cada pilar de la herramienta, que debe hacerse a la hora de observar

el area en cuestion, para posteriormente dar una puntuacién al cumplimiento de la

herramienta por cada pilar bajo la siguiente ponderacion:

- 0 Puntos: No cumple con la condicién.
- 2 Puntos: Cumple medianamente con la condicion.
- 4 Puntos: Excelente cumplimiento.

Una vez asignada la puntuacion a cada factor, se procede a realizar una
sumatoria por cada pilar de la herramienta y posteriormente una sumatoria
total, para asi llegar a una conclusion basandose en los resultados obtenidos

bajo los criterios establecidos en el Cuadro 4 a continuacion.

Cuadro 4: Criterios de Evaluacion de la Auditoria.

CRITERIOS DE EVALUACION
0-30 PUNTOS: RECHAZADA, NO SE CUMPLE CON LA APLICACION ADECUADA DE LA HERRAMIENTA

31-50 PUNTOS: ACEPTABLE, SE CUMPLE EN BUEN MARGEN COM LA APLICACION DE LA HERRAMIENTA

51-60 PUNTOS: EXCELENTE, SE CUMPLE CORRECTAMENTE COM LA APLICACION DE LA HERRAMIENTA

Fuente: Belisario, J (2017).
En caso de que la puntuacion sea negativa, es decir, que no se esta
cumpliendo con los pardmetros establecidos, se debe llamar a una reunion de
todo el personal para levantar un plan de accién y ejecutar el mismo, con la

finalidad de lograr la mejora en la organizacion.

Control de Devoluciones

Se disefid un formato compartido en linea en la plataforma de Google

Documents donde se cargara por cada devolucion que llega al almacén, la

informacidn correspondiente a la hora de darle entrada, a este control tendran acceso

los departamentos de Compras, Ventas, Almacén y Administracion, posterior a la

invitacion via correo electrdnico por parte del Jefe Comercial.

Para trabajar sobre este control, cada trabajador debe ingresar a su correo

electronico y abrir la hoja de célculo a partir de la invitacion recibida. Los permisos

57



de edicion de las celdas seran regidos por el Jefe Comercial y s6lo se podra tener
acceso y ser editado desde la empresa. El objetivo de dicho formato es tener una
mejor comunicacion entre los departamentos involucrados y a su vez un control sobre

las devoluciones. (Ver Figura 22).
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Figura 22: Control de Devoluciones.
Fuente: Belisario, J (2017).
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El control de devoluciones cuenta con un total de doce casillas en su

encabezado que se explican a continuacion:

#REF: hace referencia al correlativo de cada devolucion que se va registrando.
Fecha: Se debe colocar la fecha en que se recibe la mercancia devuelta en el
almacén.

NUmero de Factura: El correlativo de la factura que presenta el reporte de
devolucién por parte del cliente.

RIF del Cliente: Se debe escribir el RIF del cliente que realiza la devolucion
que se lee en la factura.

Razon Social del Cliente: Al ingresar el RIF del cliente en su respectiva celda,
esta casilla se auto rellenara trayendo la informacion de una base de datos de
todos los clientes que se encuentra en una hoja aparte del mismo sistema.
Codigo del(los) Articulo(s) Devuelto(s): Por cada item recibido se debe
colocar el codigo del mismo en estas celdas para ser registrados.

Cantidad Devuelta: La cantidad por articulo devuelto.

Unidad: El tipo de unidad del producto, por defecto es pieza (PZA).
Descripcion del(los) Articulo(s) Devuelto(s): EI nombre del(los) articulo(s)
que se recibieron. Al ingresar el cddigo de cada articulo en su respectiva
celda, esta casilla se auto rellenard trayendo la informacion de una base de
datos de todos los productos que se encuentra en una hoja aparte del mismo
sistema.

Codigo de Devolucion: siguiendo el formato propuesto anteriormente de la
codificacion de los motivos de devoluciones. Esta celda presentara una lista
desplegable para facilitar su llenado.

Observaciones: en caso de presentarse alguna observacion en cuanto a la

mercancia recibida, se debe reflejar en esta celda.
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- Recibido Por: Nombre de la persona que recibié la mercancia. Esta celda
presentara una lista desplegable con los nombres de los colaboradores para
facilitar su llenado.

Se propone la implementacion del uso de una etiqueta de dimensiones de 6¢cm
de ancho por 12cm de largo disefiada exclusivamente para los articulos averiados
(Ver Figura 23). Esta etiqueta se encuentra en la segunda hoja de calculo del

documento compartido del control de devoluciones, como se muestra en la figura 22.

#REF: ] CODIGO DEL ARTICULD: |

CODIDO DE DEVOLUCION: |

RECIBIDO POR:| SFACTURA: | |

FECHA: | |

Figura 23: Etiqueta para Averiados
Fuente: Belisario, J (2017).

Dicha etiqueta se le adherira a toda aquella mercancia que no sea apta para la
venta, es decir, que presenten defectos de fabrica, detalles en acabado o roturas, como
identificador de la misma, ya que al colocar el nimero de referencia de devolucion
(#REF) en la casilla resaltada en amarillo, se alimenta de la informacion
posteriormente registrada en el Control de Devoluciones y se autocompletan los
campos restantes, los cuales estan bloqueados para que no puedan ser editados
manualmente.

Al presentar el campo de Codigo de Devolucion, facilita a los trabajadores,
con solo observarla, saber el motivo de porqué fue levantado el reclamo por parte del
cliente, asi como la fecha en que fue recibida y el nimero de factura asociadas al

mismo. (Ver Figura 24).
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#REF. [ 1 ] CODIGO DEL ARTICULD: | 7-040-646

(ODIDO DE DEVOLUCION: | 102. Mercancia Dafiada en Traslado |

RECIBIDO POR:| W SALATAR | #FACTURA: | 2661 |

FECHA: | 12/83/2817 |

Figura 24: Ejemplo de etiqueta para Averiados rellena.
Fuente: Belisario, J (2017).

Se disefiaron cuatro habladores para sefialar los puestos donde se colocara la
mercancia devuelta al entrar al almacén, los habladores seran elaborados por el
Coordinador de Almacén y son de dimensiones de 16cm de ancho por 22cm de largo,
seran adheridos al tope superior de los entrepafios de los puestos de devoluciones ya
que poseen una flecha que sefiala hacia abajo el puesto en cuestion.

El formato de los habladores consta del logo de la empresa Mundial Eléctrico
en la esquina superior izquierda, en el centro se define el nombre del puesto y debajo
la ubicacion del mismo y a la derecha una flecha con sentido hacia abajo de 10cm de
largo. (Ver Figura 25)

AL LA

DEVOLUCIONES DEL DIA
4*5%1%2

Figura 25: Hablador de Puesto para Devoluciones del Dia.
Fuente: Belisario, J (2017).
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Los tres habladores propuestos se colocaran en el pasillo cuatro en los puestos
designados para la mercancia recibida por devoluciones, los mismos son explicados a
continuacion segun la designacion de los puestos.

- Puesto de Devoluciones del Dia (4*5*1*2).Este puesto debe ser vaciado
diariamente Ilevando la mercancia que se encuentre alli a su puesto de picking
si esta en buenas condiciones, o al de averiados con garantias o sin garantias,
segun sea el caso.

- Puesto de Mercancia Averiada con Garantia (Defecto de fabrica) 4*4*1*1.

- Puesto de Mercancia Averiada sin Garantia (Roturas, dafios en traslado o en
almacén) 4*4*1*2.

5.4. Fase IV: Evaluacion en relacion costo beneficio de las propuestas
planteadas.

En esta fase se realizara una evaluacion econdmica de las propuestas realizadas
en la fase anterior, valorandose los costos que se requiere para la implementacion y
los beneficios que traera la propuesta.

Costos de las propuestas

A continuacidn, se muestran los costos asociados al curso de capacitacion sobre
las 5S al personal, se considerd que los 8 colaboradores de la empresa deben acudir al
mismo, ya que esta herramienta requiere del compromiso de todos en conjunto para
obtener &ptimos beneficios. También se sefialan los costos de adquisicion de
materiales para las labores de limpieza del almacén, la elaboracion de los habladores
para la identificacion de los puestos, las cartas de identificacién de mercancia y las
cajas para separarla por proveedor. (Ver Tabla 4).
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Tabla 4: Costos de implementacion de las propuestas.

Propuesta Actividades Costo Sub-Total
Curso de Capacitacidn
sobre la herramienta | Bs. 215.500 Por Persona (8 Empleados)| Bs. 1.724.000,00
de las 55
12 Cajas de Cartdn
L. {50cm x 60cm x 38cm) Bs. 27.000 Por Caja| Bs.  324.000,00
Aplicacidn c idad de 25K
de las 55 Apaciqar oe "e
1 Resma de Cartulina
Rojay 1Resmade Bs. 35.000 Cfu| Bs. 70.000,00
Cartulina Amarilla
Resma de Papel Bond
w Bs. 95.000| Bs. 95.000,00
Tamano Carta
Portamopa y mopa
o . Bs. 145.000,00 | Bs.  145.000,00
o para limpieza de pisos
Limpieza de -
R 5 Litros de Kerosen Bs. 50.000,00 | Bs. 50.000,00
Almacén -
25 Kg de biruta de
i Bs. 25.000,00 | Bs. 25.000,00
aserrin

Total| Bs. 2.433.000,00

Fuente: Belisario, J (2017).

En la tabla 4 se aprecia que en total el gasto de implementar las propuestas seria
de 2.433.000,00Bs.F por parte de la empresa.
Beneficios de las propuestas

Como se menciono anteriormente, existe una acumulacion de mercancia en el
almacén que debe ser devuelta al proveedor, la cual suma un total de 11.457.162,69
Bs.F lo que representaba el 85,60% de las devoluciones del periodo de estudio.

Con estas propuestas, se espera que se realicen todas las devoluciones
pertinentes a los proveedores y se recupere el 100% del dinero. Ademas, se espera
que la aceptacién de devoluciones fuera de las especificaciones requeridas, es decir,
gue no cumplan con las politicas, se reduzca al 0%, ahorrandose asi también el otro
14,40% de las devoluciones en Notas de Crédito estudiadas, que es equivalente a
1.927.397,80 Bs.F. Sumando asi los beneficios en Bolivares un total de
13.384.560,49 Bs.F.
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De esta manera, se calcula el retorno del capital para conocer en qué tiempo se

recuperara la inversion en meses,

Con estos resultados obtenidos, la recuperacion de la inversion del capital se
espera que sea en alrededor de 2 meses, por lo que, desde el punto de vista critico, se
puede decir que la implementacion de las propuestas presentadas es viable para la
empresa.

Adicionalmente a los beneficios monetarios que se presentan, se lograra
mejorar el ambiente laboral en la organizacion, el orden y la limpieza en los espacios
de trabajo, la estandarizacion los procesos de la empresa, asi como también un mayor

compromiso por parte de los trabajadores.
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CONCLUSIONES

En la empresa Mundial Eléctrico se presenta una problematica relacionada a
las devoluciones de mercancia realizadas por sus clientes, la cual afecta directamente
en un alto margen a sus costos actuales, por lo que en el desarrollo del presente
informe de pasantias, mediante la aplicacion de herramientas propias de la ingenieria
industrial, se logré proponer un plan estratégico para asi cumplir con los objetivos
establecidos en las cuatro fases metodologicas previamente constituidas.

En la primera fase, aplicando la observacion directa y la revision documental,
se logré levantar un diagnostico del proceso de ventas de la empresa y de como se
ven involucrados los departamentos en el proceso actual de las devoluciones
obteniendo asi un panorama amplio acerca de las operaciones de la empresa. Se
realizd reconocimiento del espacio fisico del almacén y sus equipos.

Durante el desarrollo de la segunda fase, se analizaron las causas que
provocaban el incremento de los costos por devoluciones, , aplicando entrevistas no
formales y no estructuradas a una parte del personal de la empresa, se logro dar con
las nueve causas mas relevantes, las cuales fueron analizadas en un diagrama de
Causa efecto, para posteriormente ser sometidas a una jerarquizacion realizada por
los mismos colaboradores y levantar un diagrama de Pareto identificando a seis de
ellas como las de mayor gravedad:

- No se cuenta con procesos estandarizados para los casos de
devoluciones de mercancia por parte del cliente.

- Acumulacion de mercancia devuelta en el puesto de las devoluciones de
la empresa.

- Falta de politicas de aceptacion de devoluciones.

- Se evidencia desorden y poca limpieza en el area de almacenaje de la

mercancia devuelta.
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- La mercancia que se encuentra almacenada por devolucion no posee
ninguna identificacion del motivo de la devolucion.

- Inexistencia de identificacion del lugar destinado en el almacén para
colocar la mercancia devuelta adecuadamente.

Estos factores fueron tomados para dar con las estrategias propuestas
planteadas en el desarrollo de la investigacion.

En la fase tres, se elabord el plan estratégico propuesto para minimizar los
costos provocados por las devoluciones en Mundial Eléctrico, la principal propuesta
fue la implementacion de la técnica de las 5S en el area del almacén, se explicé como
se debe aplicar cada pilar a la organizacion, incluyendo un manual de procedimientos
propuesto para estandarizar el proceso en la organizacion y la induccién a taller de la
herramienta de las 5 S a los colaboradores de la empresa.

Ademas se elaboraron formatos y etiquetas que permiten llevar un control
Optimo acerca de la recepcion de mercancia reportada, implementacion de politicas y
la designacion de puestos mediante habladores para un mejor orden en fisico de las
devoluciones.

Por ultimo, en la cuarta fase de la investigacion, se levant6 una evaluacion de
la relacion costo-beneficio que genera el plan de estrategias planteado, la aplicacién
de las propuestas presenta costos de capacitacion y de adquisicion de ciertos
materiales, pero a su vez generan beneficios tanto tangibles como intangibles a la
empresa. El resultado obtenido fue que la inversion total de 2.433.000,00 Bs.F seria
recuperada en un tiempo de aproximadamente dos mes de actividad comercial dados

los beneficios que traeria.
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RECOMENDACIONES
Una vez establecidas las conclusiones, se presentan una serie de
recomendaciones a la empresa:

Principalmente se recomienda tomar en cuenta e implantar las propuestas
planteadas en el presente informe de pasantias para la reduccion de costos.
Estandarizar todos los procesos administrativos y operativos de la empresa
para asi lograr una mejor armonia y orden a la hora de trabajar.
Se recomienda inducir al personal a una charla motivacional para inculcar
valores de pertenencia de la empresa y lograr que se sientan mas
identificados con la misma, para asi conseguir un mejor ambiente de
trabajo y mayor dedicacion a la hora de realizar sus labores.
Realizar un seguimiento de la mercancia devuelta para asi hacer una

clasificacion proveedores por la calidad de sus productos.
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ANEXO N°1 Nota De Crédito Al Cliente
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ANEXO N° 2 Manual De Procedimientos De Devoluciones
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Manual de
Procedimiento del

MUNDIA Proceso de Devoluciones

O

1-ANS 2O TAQ-3

1. OBJETIVOS

El objetivo del presente manual es orientar de manera adecuada los procedimientos a
llevar a cabo en el proceso de devoluciones de mercancia por parte de los clientes en la
empresa Mundial Eléctrico, C.A.

2. REFERENCIAS DE NORMATIVAS
No aplica.

3. MODIFICACION
El presente Manual debe ser revisado o actualizado anualmente, o cuando se requiera
ejecutar una modificacion del mismo.

4. DISTRIBUCION DE COPIAS CONTROLADAS
El presente Manual es de interés para todo personal de la empresa Mundial Eléctrico,
CA.

5. AREAS DE APLICACION Y ALCANCE
Este Manual aplica basicamente a los departamentos de Compras, Ventas, Logistica y
Almacén.

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

Devolucidn: Es el proceso mediante el que un cliente retorna o restituye algin
objeto o material dada cierta inconformidad y a cambio recibe efectivo, otro
articulo o algun crédito por el valor de la mercancia devuelta.

SKU: SKU proviene del acrénimo en inglés Stock Keeping Unit. Se refiere a
un identificador usado en el comercio con el fin de permitir un seguimiento
sistematico de los productos, servicios y entidades facturables ofrecidos a los
clientes.

Picking: Su traduccion del inglés se refiere a “recoger, recolectar”. Es el
proceso de la preparacion de un pedido, es decir, se basa en recoger en los
pasillos, del rack, los productos o articulos solicitados por el cliente para

realizar el despacho.

Juan Belisario Jefe Comercial Jefe Comercial
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MUNDIA Proceso de Devoluciones

O

1-ANS 2O TAQ-3

Rack: Estructura metalica disefiada para almacenar mercancia puesta sobre un palet.
Estan compuestas por puntales fijados al suelo y entrelazados entre si formando
escalas, y por secciones horizontales que conforman niveles de carga.

Etiqueta: Trozo de papel, ya sea bond, autoadhesivo, cartulina u otro material, que se
puede adherir o sujetar sobre alguna superficie u objeto con el objetivo de indicar
cierta informacion relacionada.

Nota de Crédito (NC): Es un documento legal utilizado por el proveedor posterior a
la emision de la factura donde se refleja que el cliente posee crédito a su favor, se
emiten generalmente cuando se presentan: error en facturacion (anulacion total de una

factura), aplicaciones de descuentos o devoluciones.

7. RESPONSABILIDADES

Cargo Responsabilidades

Realizar las actividades presentadas en
este manual, cumpliendo con las tareas de
Coordinador de Almacén y Asistente de | emisién de documentos fiscales como se le

Almacén es requerido.  Actualizar el presente
manual en funcion a las modificaciones en
el proceso.

Coordinar los envios y recogidas de
Coordinador Logistico mercancia que se presenten, emision de
hojas de viaje.

Establece y aprueba el presente manual en
funcion a las modificaciones en los
procesos de devoluciones de mercancia
por parte de los clientes.

Jefe Comercial
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8. CONTENIDO

8.1. indice de Contenido
8.2.  Politicas de Aceptacion de DEVOIUCIONES ........c.c.eeeiiiiiiieie ittt 2
8.3.  ActualizacioneS A&l MANUAN ...........eei et e s 3
8.4,  MOTIVOS UE DEVOIUCIONES. ... cciieeeeeiee ittt et e ettt et e e e et e e e e e e e e e te e s b e e e eeeeseessra s 3

8.5.  Procedimientos de Devoluciones al Momento de la Entrega de Mercancia al ClientejError! Marcador nt
8.6.  Procedimientos de Devoluciones Posterior a la Entrega de Mercancia al Cliente.............. 5
8.7.  Procedimientos Destruccion de Mercancia Averiada..........ccceeveeeieeeiniieeiiiie e siee e 8

8.2.Politicas de Aceptacion de las Devoluciones

- En el proceso de Devoluciones de mercancia, existen dos tipos de devoluciones: 1)
La devolucién al momento de la entrega de la mercancia y 2) La devolucién

posterior a la entrega de la mercancia.

Al firmar y sellar la factura conforme, el comprador o su consignatario declara haber
recibido conforme la mercancia, tanto en cantidad como en su calidad, quedando
expresamente convenido por estos que todos los articulos son nuevos, no
presentan vicios o defectos ocultos, que impidan su normalidad y dtil

funcionamiento.

Los reclamos o devoluciones obligatoriamente deben hacerse al recibir la
mercancia. Salvo que el defecto se observe solo con el funcionamiento del

producto.

Todos los productos devueltos por los clientes deben estar respaldados por la

factura original de la compra del producto.

Todo producto para ser retirado debe ser notificado y estar aprobado por el

departamento de Compras.
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- Toda mercancia entregada al transporte junto con su Autorizacion de Carga, pasa a ser
responsabilidad del servicio logistico contratado.

8.3. Actualizaciones del manual
Principales Cambios

Efectuados Beneficios Obtenidos

Fecha de la Actualizacion

8.4.Motivos de Devoluciones

- 101. Defectos de fabrica.

- 102. Mercancia dafiada en traslado.

- 103. Averiado en almacén.

- 104. Detalle en acabado del producto.
- 105. Error del vendedor.

- 106. Error de embalaje.

- 107. Error de facturacion.

8.5.Procedimientos para las Devoluciones al Momento de la Entrega de Mercancia al
Cliente.
En el almacén, el Coordinador de Almacén verifica que toda la mercancia que se
estda enviando salga de Mundial Eléctrico en Optimas condiciones (sin abrir el
empaqgue) y las cantidades solicitadas por el cliente.

El Encargado de Logistica emite una Autorizacion de Carga firmada y sellada, se le
entrega al transporte para que ampare el traslado de la mercancia a nivel nacional
sin inconvenientes.

Si el cliente rechaza la mercancia al momento del despacho, debe dejar una nota de
observacion escrita en la parte posterior de la factura, firmada y sellada donde
detalle y justifique el motivo de la devolucion, también debe sefialar las cantidades
devueltas sea parcial o total.
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Junto al transportista, el Cliente debe verificar que las cantidades devueltas
coincidan con las sefialadas en la factura.

Al recibir la mercancia devuelta en almacén, el Asistente de Almacén junto con el
Coordinador de Almacén, debe verificar que las cantidades devueltas coincidan con
la observacion reflejada en la factura. En caso de alguna diferencia, el Coordinador
de Almacén emitira una facturacién por el precio de la mercancia faltante al
transporte.

Si al chequear la mercancia se aprecia que el dafio, en caso de existir, fue causado
en el traslado, el Coordinador de Almacén emitira una facturacién por el precio de la
mercancia averiada al transporte y a su vez, la empresa de servicio logistico debe
llevarse la mercancia dafiada.

El Coordinador de Almacén, procede a llenar el Control de Devolucién de Mercancia
gue esta ubicado en el documento compartido a su correo electrénico en Google
Drive, para posteriormente darle entrada al almacén.

Todas las devoluciones diarias se deben colocar en el puesto 4*5*1*2 asignado
como Devoluciones del Dia.

El Coordinador de Almacén emite Nota de Crédito al cliente por el costo de la
mercancia devuelta.

El Asistente de Almacén verificara, si la mercancia devuelta se encuentra en buen
estado, la llevara a su puesto original de Picking.

En caso de presentar defectos, el Coordinador de Almacén procede a llenar e
imprimir una etiqueta para averiados, que se puede localizar en la segunda hoja de
célculo del Control de Devoluciones, solo debe rellenar el correlativo de referencia
de la devolucion y la informacion restante se auto rellenara, como se aprecia en la
siguiente imagen.
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El Coordinador de Almacén le suministrara al Asistente de Almacén la etiqueta ya
impresa, para que este la adhiera al(los) producto(s) devuelto(s).

El Asistente de Almacén, luego de adherida la etiqueta, llevara la mercancia al
puesto 4*4*1*1 (Averiados Con Garantia) o 4*4*1*2 (Averiados Sin Garantia),
segln sea el caso.

Al final de cada semana, el Dpto. de Compras se encargara de solicitar Nota de
Crédito al proveedor por las devoluciones de mercancia ubicada en el puesto de
Averiados Con Garantia.

Al final de cada semana, el Coordinador de Almacén procede a realizar una
destruccion de la mercancia averiada sin garantias.

Se debe llevar un reporte mensual de las devoluciones recibidas con sus causas para
tomar medidas preventivas, ademds servird de referencia de calidad de los
proveedores y sus productos.

8.6.Procedimientos para las Devoluciones Posterior a la Entrega de Mercancia al

Cliente.

Este tipo de devoluciones sélo seran aceptadas bajo el motivo 101. Defecto de Fabrica.

El cliente debe contactar al vendedor para levantar el reporte por la mercancia que
presentd el defecto de fabrica.
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El vendedor debe visitar al cliente para chequear la mercancia reportada y verificar
que el dafio existente sea realmente un defecto de fabrica.

El vendedor contacta al Departamento de Administracibn de Ventas
(ventas@mundielectrico.com) con copia al Departamento de Compras
(compras@mundielectrico.com), via correo electrénico reportando el reclamo del
cliente, este correo debe poseer: Razdn social del cliente, RIF del cliente,foto o
escaneo de factura de la compra, foto(s) del(os) producto(s) donde se evidencie el
dafio.

El Analista de Compras, basandose en las garantias con el proveedor del producto,
analizara el reporte recibido y tomara la decisidn si procede o no la devolucién.

Si el Analista de Compras aprueba el caso, hara llegar la informacién al Vendedor
que reportd el caso y al Analista de Ventas, con copia a Almacén
(recepcion@mundielectrico.com) y Logistica (logistica@mundielectrico.com)

El Coordinador Logistico verifica la informacién recibida y coordina el retiro de la
mercancia devuelta en el préximo despacho que se le realice al cliente para asi
evitar incurrir en costos adicionales de flete.

El Coordinador Logistico emite una Autorizacion de Carga por la mercancia
reportada y dos (02) copias de la misma, firmada y sellada, se le entrega al
transporte para que ampare el traslado de la mercancia a nivel nacional sin
inconvenientes.

Al momento de retirar la mercancia, el transportista presentara las Autorizaciones
de Carga al cliente para que éste firme y selle la original y copias como aval de que
las cantidades devueltas coinciden con las sefialadas en la factura y en el correo.
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El transportista debe entregar una copia de la Autorizacion de Carga al cliente,
como constancia que esta retirando la mercancia, quedarse con la original y
devolver la otra copia al Coordinador Logistico.

Al recibir la mercancia en el almacén, el Asistente de Almacén verifica que las
cantidades recibidas coinciden con las sefialadas en la Autorizacion de Carga.

En caso de alguna diferencia entre las cantidades sefialadas en factura y las
recibidas en el almacén, el Coordinador de Almacén realizara una facturacion por el
precio de la mercancia faltante al transporte.

El Coordinador de Almacén, procede a llenar el Control de Devolucién de Mercancia
que esta ubicado en el documento compartido a su correo electrénico en Google
Drive, para posteriormente darle entrada al almaceén.

El Coordinador de Almacén emite Nota de Crédito al cliente por el por el precio de
la mercancia devuelta.

El Coordinador de Almacén procede a llenar e imprimir una etiqueta para averiados,
que se puede localizar en la segunda hoja de calculo del Control de Devoluciones,
s6lo debe rellenar el correlativo de referencia de la devolucién y la informacion
restante se auto rellenara, como se aprecia en la siguiente imagen.

#REF: @ CODIGO DEL ARTICULD: | 7-040-646 |

CODIDO DE DEVOLUCION: | 102, Mercancia Dafiada en Traslada |

RECIEIDO POR:| . SALAZAR | HFACTURA: | 261 |

FECHA: | 12/03/2017 |

El Coordinador de Almacén le suministrara al Asistente de Almacén la etiqueta ya
impresa, para que este la adhiera al(los) producto(s) devuelto(s).
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El Asistente de Almacén, luego de adherida la etiqueta, llevara la mercancia al
puesto 4*4*1*1 (Averiados Con Garantia).

Al final de cada semana, el Dpto. de Compras se encargara de solicitar Nota de
Crédito al proveedor por las devoluciones de mercancia ubicada en el puesto de
Averiados Con Garantia.

Al final de cada semana, el Coordinador de Almacén procede a realizar una
destruccion de la mercancia averiada sin garantias.

Se debe llevar un reporte mensual de las devoluciones recibidas con sus causas para
tomar medidas preventivas, ademds servird de referencia de calidad de los
proveedores y sus productos.

8.7.Procedimientos Destruccién de Mercancia Averiada..

El Asistente de Almacén, junto con el Coordinador de almacén, levanta un
conteo en fisico de la mercancia a ser destruida, envian la informacion
recolectada al Jefe Comercial para que este verifique las cantidades y el

estado de la mercancia en fisico y proceda a aprobar la salida de la mercancia.
El Jefe Comercial, ingresa al sistema administrativo, se dirige a la pestafia de

“Administracion de Materiales”, alli selecciona la pestafia de “Reglas de

Administracion de Materiales” e ingresa al médulo de “Inventario Fisico”.
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Archiva  “er  Herramientas Lovuda

[ Mend [ Flujo de Tareas: 0 [ Panel de Flujo |
=| Producto [ meruz
j![ Detalles del Provy... & [0 Administracion de Sisterna
= Lista de Precios
H| Despacho (Client...
HE| Factura (Cliente)
|H| Generar Facturas...
H| Motas de Crédito
[E| Contraparte @ Froduct List
Detalle Transaccidn
Detalle de Almacenamiento
Repore de WValor de Inventario
- Administracion de VYentas
- Administracion de Compras
- Devoluciones
&= Administracion Financiera
Lo Relacion con Contrapartes

En el médulo de Inventario Fisico, (1) redacta una descripcion corta acerca
del motivo del ajuste del inventario, (2) selecciona “Crear Lista de Recuento

de Inventario”, una vez creada, (3) se dirige a la pestaria de “Linea del Conteo
de Inventario”.

=1 1= & EEUT TSRO

e Inwventario Compafia MUNDIAL ELECTRICO C A |

= Nro del Docurmento |23 |
Descripcidn | 1
AlmacenfPuesto de Servicio |A|macén Principal j
Fecha de Movimienta | O7inarzom ?|@
I Crear Lista de Recyento de Inventario 2
= Referahcia

= Estatus

[ Aprobado

Estado del Docurmento |Bnrradur
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Una vez en la pestafia de Linea de Conteo del Inventario, procede a agregar
los productos anteriormente contados a los que se desea dar salida del
inventario, para esto, debe seguir los siguientes pasos: (1) en el campo
“Producto” ingresar el codigo del producto, (2) en el campo de “Cantidad
Contada” la cantidad que se obtuvo en fisico, (3) en la lista desplegable de
“Tipo de Inventario” seleccionar la opcion de “Cuenta de Cargos” para que el
costo de la mercancia ingresada sea contada como pérdida, (4) selecciona
“Guardar” y (5) para agregar otro, selecciona “Nuevo” y asi sucesivamente.
(Ver Figura 20).

Do FREEIDOFR

Conten

Compafiia MUNDIAL ELECTRICO C.A, |

Linea Inventario Fisico 29 |
del Conteo de Inventario

Linea N® | 1|:||E
Lacalizadar |4*5*1*1 -
Eroducto . = '1
Cantidad Cnntadan 3 E 5
Descripcion |
Tipa de Inventario |Dj i i -
3

Al finalizar de agregar todos los productos, se completa el proceso y el

Asistente de Almacén desecha la mercancia en el aseo.
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ANEXO N°3 Formulario Para Auditorias De Las5 S

_I ' o Area | FechalII

& EcThico Auditor (3 |

Criterios:| 0=No Cumple 2=Cumple  4=Excelente Cumplimiento |
PILAR SE DEBE EVALUAR 0 CALlFl(;ACION 7 OBSERVACIONES
1. (Esta separada la mercancfa sin garantias de la que si cuenta con
garantia?
CLASIFICACION 2. ;Esta en proceso la eliminacion de los productos innecesarios?
3. ¢Estaen proceso Ta solicitud de garantias a proveedores por mercancia
averiada recibida?
PUNTOS POSIBLES = 12 TOTALPUNTOS:
PILAR SE DEBE EVALUAR - CA“F'CZAC'ON - OBSERVACIONES
1. (Estan las estanterias y otras areas de almacenamiento en el lugar
adecuado y debidamente identificadas?
2. ;Esta separada [a mercancia averiada recibida por proveedores con
ORDEN respectivas etiguetas?
3. (Esta toda la maquinaria, palets y articulos de limpieza en sus
respectivos lugares?
PUNTOS POSIBLES = 12 TOTALPUNTOS:
PILAR SE DEBE EVALUAR - CA“F'CZAC'ON - OBSERVACIONES
1. ¢Hay acumulacién de polvo, suciedad, manchas de aceite en el area?
2. ¢Se cumple con la programacion de limpieza debidamente?
LIMPIEZA - -
3. ¢Se cuenta con los materiales adecuados para realizar las labores de
limpieza?
PUNTOS POSIBLES = 12 TOTALPUNTOS:
PILAR SE DEBE EVALUAR 9 CALIFIZACION 7 OBSERVACIONES
1. ;Se cumplen todas las actividades y procedimientos declarados en los
formatos y manuales?
ESTANDARIZAR 2. ;Se mantienen las 3 primeras S (eliminar innecesario, espacios
definidos, mercancia identificada, limpieza?
3. ;Se siguen las politicas de aceptacion de devoluciones correctamente?
PUNTOS POSIBLES = 12 TOTALPUNTOS:
PILAR SE DEBE EVALUAR - CA“F'CZAC'ON - OBSERVACIONES
1. ¢Estan siendo las primeras 3 S regularmente observadas?
2. (Estatodo el personal capacitado y motivado para llevar a cabo los
MANTENER procedimientos estandars definidos?
3. (Se estd actualizando por cada recepcion de devolucion el Control de
Devoluciones?
PUNTOS POSIBLES = 12 TOTAL PUNTOS:
RESULTADOS
PILAR PUNTOS OBTENIDOS CRITERIOS DE EVALUACION
CLASIFICACION 0-30 PUNTOS: RECHAZADA, NO SE CUMPLE CON LA APLICACION ADECUADA DE LA HERRAMIENTA
ORDEN
LIMPIEZA 51-60 PUNTOS: EXCELENTE, SE CUMPLE CORRECTAMENTE CON LA APLICACION DE LA HERRAMIENTA
ESTANDARIZAR
MANTENER
TOTAL:

Fuente: Belisario J, 2017
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