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PREFACIO

El fin de todo negocio es conseguir el aumento de capital de los accionistas y
buscar ser una empresa de largo plazo. Para lograr estos objetivos, que son la razén de
ser de una empresa, debe buscarse y lograrse en todo momento la satisfaccion del

clientes, quien es, al fin y al cabo, el que mantiene la empresa.

Si una empresa percibe que su cliente no esta satisfecho con el servicio, debe
actuar de inmediato a la resolucion del problema buscando satisfacer las necesidades

de él.

Actualmente la empresa Los Volcanes, comercializadora de asfalto, presenta este
problema: los clientes estan bastante inconformes con el servicio. El éxito de este
negocio, ademas de la calidad, depende hasicamente de la rapidez de entrega de un
pedido con toda la documentacion correspondiente. En otras palabras se podria decir
que el éxito depende de la eficiencia del proceso logistico (desde la forma de pedido
hasta la entrega del mismo. Y es el departamento de distribucion el responsable del
mismo. Si este problema no se resuelve llevaria a esta empresa a la quiebra, por tanto

es urgente y necesario darle solucion lo antes posible con visién de largo plazo.

El problema antes mencionado se presentd de esa forma y es en este trabajo
donde se detalla y describe todo el proceso de solucién al problema. Se tuvo varias
limitaciones para comenzar el mismo ya que el departamento de distribucién no contaba
con registros sobre el nivel de servicio, no se tenian procesos escritos o definidos. Es
por ello, que se comenzé con entrevistas para recabar informacién sobre los procesos y
actores de cada paso de la cadena. Se utilizan herramientas de calidad (Multivotacion,

lluvia de ideas, etc.)

El objetivo primordial de este trabajo es plantear la solucién o soluciones a un

problema de calidad en el servicio prestado por el departamento de Distribucion.
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RESUMEN

Actualmente la empresa Los volcanes se dedica a la comercializacién de
asfalto en Guatemala. Sus clientes son grandes constructoras de carreteras. La
empresa cuenta con prestigio mundial, pero esta presentando en Guatemala
problemas ya que hay poca venta y los clientes se encuentran bastante

insatisfechos con el servicio.

El departamento de Ventas justifica la falta de ventas basicamente porque
distribucién presta un mal servicio y con este producto la entrega a tiempo, muchas
veces, es lo que hace la diferencia. Las quejas que se han presentado sobre el
departamento de distribucion son las siguientes:

o No se entrega a tiempo.
o Falta de comunicacién sobre el status de los pedidos con los clientes.

o Desorden en la facturacion y documentacion de respaldo de cada viaje.

El reto para el departamento de distribucién es alto ya que debe entregar a
tiempo y en temperatura a los clientes, pero cumpliendo con una serie de altos
estandares de seguridad que la competencia no tiene. Estos estandares de
seguridad son el corazén de la empresa, por lo tanto, deben cumplirse sin
excepcion, pero a la vez hacen el proceso mas largo y complicado.

Ante este problema el departamento de Distribucion desea mejorar el servicio
ya que estd conciente de las deficiencias, pero no tiene mediciones ni hechos
concretos que respalden esas quejas para aceptarlas o negarlas, entonces decide
que es necesario realizar un plan macro para analizar la situacion actual e
implementar un programa para analizar el nivel de servicio diario, asi como la

optimizacion de todo el proceso logistico de distribucion.

Este trabajo identifica los problemas actuales dentro del departamento de
distribucién y plantea soluciones para resolver los mismos.
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I. INTRODUCCION

Este trabajo de graduacion trata sobre la solucién del problema de servicio que
presenta el area de distribucién de la empresa Los Volcanes, comercializadora de
asfalto. El fin primordial de este trabajo es plantear las soluciones para resolver el
ineficiente servicio que actualmente se le esta prestando a los clientes de esta

empresa.

Ya que la satisfaccion del cliente es uno de los objetivos principales de
cualquier empresa por razones obvias, es de suma importancia buscarle solucién lo
antes posible para evitar la pérdida de ganancias o, en el peor de los casos, la
quiebra del negocio. El Departamento de Ventas ha presentado varias quejas al
gerente de distribucion y por esto se pidi6 el siguiente trabajo que a continuacién se
presenta. Estas soluciones pretenden mejorar el servicio y la recuperacion de la

confianza de los clientes, tanto internos como externos.

Para la elaboracion de este trabajo se comenzdé entrevistando a todos los
involucrados en la cadena de la logistica para poder comprender el problema.
Luego se utilizaron las herramientas de calidad (lluvia de ideas, multivotacién, etc.)
contando con la participacién de un representante de cada Departamento para lograr
identificar el problema, encontrar las causas, priorizar y seleccionar las mismas y

plantear las soluciones.



A. Generales

B. Especificos

Il. OBJETIVOS

Encontrar los problemas que estan causando la insatisfaccion

en los clientes y en el Departamento de Ventas.

Determinar el orden en que deben resolverse los problemas

que se estan teniendo.

Plantear planes para solucionar los problemas encontrados.

Describir el problema que actualmente existe en la empresa

Los Volcanes.

Realizar una lluvia de ideas con todos los Departamentos para

encontrar los problemas.



ll. DESCRIPCION DE LA EMPRESA LOS VOLCANES

Los Volcanes es una empresa dedicada a la comercializacion de asfalto a nivel
mundial. Actualmente en América opera en Brasil, Chile, Argentina, Centro América,

Estados Unidos y Canada.

A. Vision, valores y principios de la empresa
La visiébn de la empresa es comprometerse eficiente, responsable vy
rentablemente en el negocio de asfalto.
Los valores de la empresa son:
° Honestidad
° Integridad

o Respeto a las personas

La empresa cuenta con ocho principios que aplican en cualquier negocio que se

realice y que describe el comportamiento esperado en todo empleado:

o  Enfasis en el compromiso

° Creciente preocupacion por la seguridad

° Enfasis en el desarrollo social y compromiso con las comunidades
° Diversidad e inclusividad

o Siempre “ Primero la compaiiia”

o Enfoque en el didlogo

o Desarrollo de principios sostenibles

o Claridad en el tema de pagos

Seguridad, salud v medio ambiente

Por el tipo de producto que se comercializa, Los Volcanes tiene un fuerte
compromiso con la seguridad, tanto con el personal como con la sociedad (medio
ambiente). Esta empresa cuenta con un Departamento dedicado, total
exclusivamente, al tema de seguridad. Este Departamento adquirié el nombre de SSA
(Salud, Seguridad y Ambiente) teniendo como objetivo primordial la proteccién de todas

las  personas involucradas  en las  actividades de la  empresa.



Entre otros objetivos tiene la proteccion del medio ambiente, utilizar materiales y
energia de manera eficiente, informar publicamente el desempefio en cuanto a
seguridad, jugar el papel de lider en la promocion de las mejores practicas en esta
industria, administrar los asuntos relacionados con la salud, seguridad y medio
ambiente igual que cualquier otra actividad del negocio y promover una cultura en la

cual todos los empleados y contratistas compartan este compromiso.

B. Demanda

Los clientes de este negocio son constructoras de carreteras del pais. En
Guatemala hay alrededor de 15 constructoras de carreteras. Este es el pais de Centro

América que tiene una mayor demanda de asfalto por su tamafio y nivel de vida.

En Guatemala el gobierno es el que decide qué carreteras se construirdn o
repararan y luego licita los proyectos entre todas las constructoras. Es por esta razén
que cada constructora tiene varios y distintos proyectos (construccién, mantenimiento,

etc.).

C. Oferta

Actualmente en Guatemala quienes venden asfalto a las constructoras son
basicamente tres empresas: Perco, Los Volcanes y Proasfalto. Y de ellas, las que mas

venden son Perco y Los Volcanes.

Perco es productora y comercializadora de asfalto ubicada en La Libertad,
Petén. Es la tnica empresa que refina petrdleo en el pais. Se dedica primordialmente
a la exportacion de crudo. Sus precios no estan ligados al mercado internacional. Es
una fuerte competencia para Los Volcanes y como es la Unica empresa que produce el

asfalto en Guatemala tiene esa ventaja competitiva frente a las demas.

D. Proveedores

Los Volcanes cuenta con dos proveedores: uno ubicado en El Salvador llamado

SASA ; y el otro, en Honduras llamado Cortez.



La empresa no cuenta con un proveedor en Guatemala porque el tnico productor
en el pais es Perco, con quien no puede tener relaciones por antiguos problemas
legales. Tanto SASA como Cortez son refinerias que reciben el petrdleo de Sur

América.

E. ORGANIZACION DE LA EMPRESA EN GUATEMALA

Los Volcanes cuenta con los siguientes Departamentos:

e Centro de Servicio al Cliente: quienes se encargan de la toma de pedidos,
cotizaciones, recibo de quejas y reclamos.

e Ventas: conformado por el Gerente y Representante de Ventas.

o Técnico: encargado de velar por la calidad del producto asi como dar
asesorias a los clientes respecto a la construccion de carreteras.

o Distribuciéon: Departamento encargado del cumplimiento de los pedidos
(programacion, transporte, carga, seguimiento de los pedidos, entrega al
cliente y facturacion)

o SSA: Departamento encargado de velar por la seguridad

e Finanzas y créditos

Fs SISTEMA TRANSACCIONAL UTILIZADO EN LA EMPRESA

La empresa Los Volcanes cuenta con el sistema transaccional J.D.Edwards en el
cual se ingresan todos los pedidos, facturacion, érdenes de compra y también sirve
como base de datos de los clientes, puntos de entrega, etc. Todos los empleados
cuentan con acceso a este sistema. Especificamente cuando un cliente llama y solicita
producto, el personal de servicio al cliente ingresa el pedido en el sistema (cliente,
producto, cantidad, fecha prometida) y de esta forma la informacion de los pedidos a
cargar llega al personal de distribucién. El sistema cuenta con la opcién de cambiar
estados a la orden para que todos al consultar la orden en el sistema, puedan ver en
qué estado se encuentra (programada, cargada, entregada, facturada, etc.). Aunque

actualmente esta opcion de cambio de estados no se esta utilizando.



IV. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

A. SITUACION ACTUAL

El Departamento de Ventas de la empresa Los Volcanes se esta quejando sobre
el servicio que el Departamento de Distribucidon le estd prestando. Ambos
Departamentos estan conscientes que hay varios problemas que hay que solucionar. El

primer paso sera definir los problemas.

La insatisfaccion del Departamento de Ventas asi como la insatisfaccion de los
clientes indica que actualmente hay varios problemas en el servicio que presta
Distribucion. Es por esto que se decidio realizar una sesion de lluvia de ideas. La misma

sirvio para identificar diferentes puntos de vista.

La sesion conté con la participacion del Departamento de Ventas, el Departamento

de Finanzas y Creditos, el Departamento Técnico y de Distribucion.

A cada participante se le planteé la situacion actual entre Ventas y Distribucién y
se les solicito que listaran los problemas que ellos percibian en el servicio que
Distribucion presta a todos los Departamentos, y que, al fin inciden en el negocio
(ventas). A todos los participantes se les pidid objetividad y respeto al describir los
problemas.

El formato que se utilizd es el que a continuacién se presenta:
LLUVIA DE IDEAS

Liste los problemas que usted percibe existen en el servicio que Distribucion

presta al negocio de asfalto:




Esta lluvia de ideas fue completada por los participantes en un tiempo promedio
de 15 minutos. Después de una debida consolidacion los resultados obtenidos son los

siguientes:

1. No se esta entregando el producto a tiempo
No se esta entregando el producto a la temperatura requerida
Débil comunicacién entre Ventas y Distribucion:
» Ventas no tiene informacién sobre el estado de los pedidos.
o Servicio al cliente no tiene informacion sobre las 6rdenes
4. No hay un compromiso de entrega entre distribucion y ventas
Desorden en cuanto a papeleria de importacién y pruebas de entrega a los
clientes:
o No hay pruebas de entrega al cliente
o No se encuentran documentos de importacion de viajes ya realizados.
6. Problemas con la facturacion:
o Se factura aproximadamente de 1 a 2 semanas después de haber entregado
el producto y, por lo tanto, aumenta el tiempo de créedito.
e Frecuentemente el monto facturado a los clientes no coincide con lo
entregado.
o No hay forma de relacionar una factura con la prueba de entrega al cliente.
o El cliente recibe las facturas varios dias después de haberse emitido la
factura.
7. Gastos elevados por demoras
Demoras: unidad detenida en planta, en aduana o en el cliente (no descarga)
El transportista cobra $150.00 por dia después de 24 horas de haber
entregado al cliente; y $150.00, 24 horas después de haber llegado a
planta; y $150.00, 24 horas después haber llegado a frontera sin haberse
liberado las unidades.

8. El personal no tiene claro los procedimientos.



V. PRIORIZAR Y SELECCIONAR LOS PROBLEMAS

Se identificaron varios problemas que deben ser resueltos para poder brindar un

mejor servicio, tanto al cliente interno como al cliente externo.

Usualmente se prioriza segun frecuencia de ocurrencia, de quejas y costos, pero
como no se tiene un registro de ocurrencia o quejas se optd por la opcion de priorizar
segun lo que la mayoria de participantes percibe es mas importante y urgente para el
negocio.

Para lograr priorizar se utilizé la herramienta de Multivotacion, la cual consiste en
que cada uno de los miembros del grupo priorice con porcentajes los problemas
desglosados. Con la sumatoria de los porcentajes se obtiene el problema con mayor

importancia segun la mayoria.

Metodologia para trabajar la técnica de Multivotacion

a. A cada miembro se les dio un formato con todos los problemas que se
obtuvieron de la lluvia de ideas.

b. Se pidié a todos que clarificaran las ideas escritas si tenian dudas.

c. Cada participante debia distribuir un porcentaje de 100% entre todas las
ideas segun su importancia. Podian distribuir este valor entre las
opciones que desearan.

d. Se sumaron los porcentajes para obtener el orden de importancia.

El' formato que se le entregd a cada participante es el siguiente:



Departamento de Distribucion

Instrucciones: Favor coloque a la par de cada problema el porcentaje que representa a

cada problema (segun orden de importancia y urgencia). Tiene un total de 100% para

distribuir entre todos los problemas a continuacion listados:

MULTIVOTACION

Yo

No se esta entregando el producto a tiempo

No se esta entregando el producto a temperatura

Débil comunicacion con ventas y servicio al cliente

O O W >

No hay un compromiso de entrega entre ventas y distribucion

Desorden en cuanto al archivo de documentos de importacion y pruebas de
entrega

Problemas con la facturacién

Gastos elevados por demoras

I @ M m

El personal no tiene claro los procedimientos

SUMA TOTAL

A
B
©
»)
E
F
(c
H
»

RESULTADOS MULTIVOTACION

Ventas Ventas Distribucion Distribucion

1 2 Técnico Créditos 1 2 Finanzas
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Después de consolidar todos los resultados se sumo el porcentaje de cada idea y

esto es lo que se obtuvo:

IDEA PUNTUACION
A 187
H 110
F 106
E 82
G 65
B 58
D 49
C 43

De esto se concluye que el orden de los problemas segun importancia y urgencia

para resolver (de mayor a menor) es el siguiente:

No se esta entregando el producto a tiempo.
El personal no tiene claro los procedimientos.

Problemas con facturacion.

WMo

Desorden en cuanto al archivo de documentos de importacion y pruebas de
entrega.

Altos gastos por demoras.

No se esta entregando el producto a temperatura.

No hay un compromiso de entrega entre ventas y distribucién.

e N oo o

Débil comunicacion con Ventas y Servicio al Cliente.

Estos resultados fueron discutidos y se llegé al acuerdo que efectivamente los
problemas debian resolverse en este orden. Pero se concluyé que el problema 8 (débil
comunicacion con ventas y servicio al cliente) debia resolverse desde el principio,

mejorando la misma en cada uno de los problemas que se fuera resolviendo.



VI. PLANTEAMIENTO DE CAUSAS Y SOLUCIONES
A. METODOLOGIA

Para llegar a encontrar las soluciones se realizaron grupos de trabajo con las
distintas areas para realizar lluvia de ideas y discusion entre todos, y asi llegar a la

mejor solucién para cada problema anteriormente planteado.

B. CAUSAS Y SOLUCIONES

1. NO SE ESTA ENTREGANDO EL PRODUCTO A TIEMPO. Este problema es
uno de los mas serios ya que los clientes estan insatisfechos por lo tanto hay

una menor venta y menos ganancia.

Al realizar una lluvia de ideas con las personas de Distribucion se concluyo que

el problema de no entregar a tiempo era causado por:

e Falta de disponibilidad de unidades

e Falta de conocimiento de aproximadamente cuanto se venderia en las
semanas siguientes.

e Muchas personas estan involucradas en el proceso y nadie lleva control del
proceso completo.

o Se esta cargando en planta el mismo dia de entrega.

o Falsas promesas de entregas al cliente: se les ofrece tiempos irreales

e En la planta de SASA las unidades esperan bastante tiempo haciendo cola de
espera para la carga.

e No hay un horario de programacién (hora corte de toma de pedidos, etc.)
Los pasos para resolver el problema serian:
1°. Tener a una persona dedicada especificamente a programar y dar seguimiento
a todos los pedidos del negocio.

2°. Establecer un procedimiento de entrega de pronéstico de ventas semanal y

mensual.
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Elaborar un procedimiento para analizar semanal y mensualmente el
pronostico de ventas versus la cantidad de unidades y pilotos disponibles. Esto
con el fin de adelantarse a cualquier problema.

Comenzar a medir el nivel de servicio de entregas a tiempo semanalmente
para poder conocer la situacion actual. Esta medicion nos dara informacion de
la situacion actual para poder diagnosticar los problemas de servicio.

Evaluar semanal y mensualmente el nivel de servicio y la variacion del
pronostico de ventas para detectar posibles problemas.

Toma de tiempos del proceso para detectar posibles cuellos de botella.
Establecer el tiempo de entrega que se le puede prometer al cliente y hora de
corte de toma de pedidos para tener una programacion ordenada.

Decidir si es factible contar con unidades de mas para tener un mayor nivel de

servicio.

Persona dedicada a programar y dar seguimiento a los pedidos del negocio.

Habra una persona, a quien se llamarda de hoy en adelante Coordinador de

Distribucion, quien sera responsable del cumplimiento de los pedidos de los clientes.

Basicamente desempefiara las siguientes tareas:

e Recibira y analizara diagndstico de ventas.

e Programacion de los pedidos.

e Seguimiento de todas las 6rdenes.

e Facturacion.

o Control de Importaciones y exportaciones.

o Analisis del nivel de servicio de entregas a tiempo.

o Andlisis para optimizar los procesos logisticos de Distribucion.

2°. Establecer un procedimiento de pronostico de ventas y de medicion de nivel de

servicio de entregas a tiempo, asi como su evaluacién. Para el Departamento de

Distribucién es importante contar con un prondstico de las ventas que podrian darse en

el futuro. El pronostico de ventas, basicamente, serviria para prepararse ante cualquier

incremento de la demanda.
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Se debera llevar un pronéstico de ventas mensual para prepararse al mes que
viene y otro semanal para lograr cumplir con las entregas a tiempo. A continuacion se

detalla el proceso en diagrama:

Prondéstico de ventas y medicion del nivel de servicio mensual

tante

e Ventas

El dia 20 de cada mes
venlas envia el prondstico
de ventas del mes siguiente
a Distribucion

¢Se tiene la
capacidad para

Buscar transportistas
alternativos para poder

teda la informacion
(variacion de pronéstico de
ventas y nivel de servicio )

. | resultados a ventas y
" |se analizan causas de

entregar la demanda . entregar todo lo
ronosticada solicitado

_ Si
9 l
gﬁ
%
% Pronéstico de ventas y

< Medicion del Nivel de

§;’ Servicio semanal
§
=
§

2 A final de mes se consolida Se entregan

variacién o atrasos
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Pronéslico de ventas y medicion del nivel de servicio de entregas a tiempo semanal
Q,
§ E‘:;':,;'g‘nv?: gf pﬁd‘gm dea El Representante de ventas Fama
g-’% ventas de la siguiente semana , al i %eoﬂm!e:g:r :nzm;ﬁ L
5 8 las 8:00 am. b
Se hace una
¢Puede entregarse la NO NO——» propuesta de
emanda pronosticada "| entrega para poder
cumplir
s
P !
2 Durante la semana se lleva |-
2 registro de lo soficitado , lo |- &l
3-_. entregado y lo pronosticado |
& en un formato de control |
Ellunes de [a siguiente |
semana se enviara al
Gerenle de ventas los
resuitados de la semana
anlerior (nivel de servicio,
variacién de prondstico de
ventas)
El procedimiento en detalle para el pronéstico de ventas y analisis del mismo es el
siguiente:

El dia 20 de cada mes el representante de ventas envia al Coordinador de

Distribucion el pronéstico de ventas para el siguiente mes asi como de los dos

siguientes meses. Utilizando un formato de pronéstico de ventas mensual (Ver

Anexo A).

El Coordinador de Distribucién analiza la demanda estimada y calcula si con la

cantidad de unidades y pilotos disponibles se puede cumplir con la misma. En

caso se identifique una posible falta de cumplimiento, se comienza a pensar en

planes de contingencia como contratar transportistas de El Salvador u Honduras;

contratar a otro transportista guatemalteco, etc.

El dia viernes de cada semana el representante de ventas envia al Coordinador

de Distribucion el pronéstico de ventas de la siguiente semana a las 8:00 a.m.

Utilizando un formato de prondstico de ventas semanal

(Anexo B).
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El coordinador de Distribucién compara la demanda contra la capacidad de
unidades y pilotos disponible y detecta si podrian haber problemas para
entregar.

En caso se detectara que la demanda es mucho mayor a la disponibilidad de
equipos se buscan alternativas para poder cumplir con la demanda. En caso no
se encontrara solucion se hablaria con el representante de ventas para que este
llegue a un arreglo con el cliente. Podria suceder que la demanda tiene dias
‘pico” dentro de la semana, entonces el coordinador deberia analizar cémo
podria linealizarse la demanda, para luego plantearle al representante de ventas
una posible forma de entregar, para que éste llegue a arreglos con el cliente.
Para este analisis se elabordé un formato en Excel, el cual tiene ya
preestablecidas las distancias y tiempos hacia cada punto de entrega y al
ingresar la posible demanda se puede determinar cuantas unidades se necesitan
por dia. Anexo C.

En un formato especial el Coordinador de Distribucion llevara registro de:
— Las 6rdenes pronosticadas por el representante de ventas.
- Las o¢rdenes solicitadas por el cliente, asi como la fecha prometida de
entrega.
— Las ordenes entregadas junto con su fecha de entrega.
Este formato permitira calcular los siguientes datos:
— Variacién del prondstico de ventas con respecto a lo solicitado por el cliente.
- Nivel de servicio de entregas a tiempo (entregas que se entregaron en la
fecha prometida) asi como causas de las entregas atrasadas.
— Nivel de servicio de la semana ( si se entregd en la semana todo lo solicitado
para esa semana).
— Volumen solicitado de la semana.
El formato a utilizarse puede verse en el ANEXO D.
El lunes de la semana n+1 el Coordinador de Distribucion analizara los
resultados de la semana pasada: causas de los atrasos o faltas de entrega,
cuantos clientes quedaron insatisfechos, entregas a tiempo y aspectos positivos
que pudieron haberse dado durante la semana (por ejemplo: resoluciéon de

problemas a tiempo).
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o El coordinador de Distribuciéon enviara los resultados de la semana el dia lunes
por la tarde al Gerente de ventas, al Representante de Ventas como al Gerente
de Distribucién.

o El primer dia laboral de cada mes se consolidara toda la informacién del mes y
se analizara el nivel de servicio mensual obteniendo los siguientes datos:

— Nivel de servicio de entregas a tiempo.

— Nivel de servicio de entregas del mes (cuanto de lo solicitado en el mes se
entregd durante el mes).

— Variacion del pronéstico de ventas mensual con respecto a lo solicitado por
el cliente.

— Variacion del pronéstico de ventas semanal con respecto al pronéstico de
ventas mensual.

— Volumen solicitado durante el mes.

— Volumen entregado durante el mes.

— Causas de las entregas atrasadas.

3°. Toma de tiempos del proceso. La toma de tiempos se realizara de la siguiente
manera:

o Las horas de viaje se calcularan dividiendo el kilometraje dentro de 50 Km / HR
que es la velocidad promedio de un viaje realizado por pilotos que trabajan para
la empresa Los Volcanes.

e Los tiempos en planta se obtendran llevando un registro del tiempo en cada
paso de la operacion en planta y se enviaran al coordinador de Distribucion al
final de la semana.

4°. Establecer el tiempo de entrega para prometer al cliente. Tomando en cuenta
la toma de tiempos anteriormente citada, se calculara el tiempo de entrega que se
necesita se le agregara un 10% para dejar espacio a atrasos sobre todo por las

aduanas.
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Luego, se establecera una hora de corte para toma de pedidos. Es importante

contar con una hora de corte de pedidos por las siguientes razones:

e Se evita pasar por alto un pedido, ya que el Coordinador de Distribucion

sabe que a x hora debe programar y en esa hora se dedica a revisar

ordenes, programar y coordinar.

e Se tiene un orden en el proceso.

o Se evita el tener que estar a cada momento programando, y el problema con

esto es que se pueden cometer errores al programar ya que no se esta

tomando la pelicula completa si no por partes.

Se establecera el siguiente proceso:
o Hora de corte de toma de pedidos.
o Hora para liberar pedidos retenidos por falta de pago (créditos).
e Programacion.

e Envio de programacion a plantas, transporte y agente aduanal.

5°. Decidir la adquisicion de mas unidades. Para mejorar el nivel de servicio se

tienen dos opciones claras: entregar mas o prometer menos. Entregar mas representa

pedirles a los transportistas la adquisicion de mas unidades, lo que llevara a un

incremento de nivel de servicio pero también de costos. Prometer menos significa que

se debe ofrecer al cliente un tiempo mayor de entrega. En lugar de prometer entregar

en 24 horas, decirle al cliente en 48 horas.

La mejor decision estaria en tener una mezcla de estas dos opciones: entregar

mas y prometer menos. Para esto habria que realizar un analisis del nivel de servicio

contra los costos de contar con una unidad mas y establecer un tiempo de entrega real.

Se disefid un formato para calcular, con base al registro de pedidos, la variacion

del nivel de servicio al agregar mas unidades comparandolo con el incremento de los

costos de la unidad adicional. Ver ANEXO E

Al tener esta informacién se le presentara a Ventas y ellos decidiran si se

incrementa la cantidad de unidades, ya que ellos deben determinar si siguen teniendo

negocio con un costo mas alto.
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2. EL PERSONAL NO TIENE CLARO LOS PROCEDIMIENTOS. Sucede
frecuentemente que las personas no tienen conocimiento de los procesos.
Cada quien realiza sus tareas con base a lo descrito por el jefe o la persona que

anteriormente estaba en el puesto.

Causas:
o Los procesos no estan documentados.
e Los procesos que estan documentados no han sido publicados entre todas las
personas involucradas.
Como solucién se plantea lo siguiente:
e Documentar los procesos y procedimientos por escrito.
e Repartir estos procesos y procedimientos a las personas involucradas

directa o indirectamente para que todos sepan lo que esta sucediendo.

Los procedimientos que deben documentarse son:
o El proceso de importacién desde El Salvador.
e El proceso de importacion desde Honduras.
o El procedimiento de facturacion y controles.
e El procedimiento de programacion.
e El procedimiento de pronéstico de ventas y medicion del nivel de servicio.

e El procedimiento de pago de fletes y contabilizacién en finanzas.

A continuacién se muestra el proceso de importacién desde El Salvador, a modo

de ejemplo para documentar los demas procesos (ver siguiente pagina):



Proceso de Importacién desde E| Salvador
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y Se envian documentos
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Secargala documentos de da Exporacion yia coreo
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5 o Se entrega prueba de Pruebas de entrega y
g Pilctoviyaal entrega al diente para documentos se envian
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3. PROBLEMAS CON LA FACTURACION. Actualmente se estan teniendo
variados y frecuentes problemas con la facturacién los cuales se listan a

continuacion:

o La facturacion ocurre varios dias después de haber entregado el producto,
otorgandole mas tiempo de crédito a los clientes.

e Frecuentemente se facturan montos de volumen entregados incorrectos (se
factura mas o menos galonaje de lo entregado).

o No hay forma de relacionar una factura y la prueba de entrega al cliente.

o Las facturas se emiten con precios incorrectos.

o El cliente recibe las facturas varios dias después de haber emitido la factura.

o Al cierre de mes las érdenes de compra no cuadran con lo facturado.

e Facturas duplicadas (se le cobra a dos clientes un mismo pedido).

e Se factura a un cliente algo que no se le ha entregado.

Las causas basicamente de estos problemas son:;
e La falta de orden en el control de lo importado
o Falta de controles o barreras para evitar estos errores

o La facturacion fisicamente se elabora en Puerto Barrios (provocando atrasos)

Para resolver estos problemas se hara lo siguiente:

o De planta le enviaran al coordinador de distribucién los datos de cada pedido
despachado: cliente, nimero de carta porte, datos de unidad y pilotos, y nimero
de factura del proveedor.

o El coordinador de Distribucién llevara un cuadro de control de cada pedido con
toda la informacién antes descrita. Ver ANEXO F

o La facturacion dejara de hacerse en Pto. Barrios y serd realizada por el
coordinador de Distribucién porque es esa persona quien lleva el control del
proceso completo.

o Se pedira al transportista devolver las pruebas de entrega 48 horas después de
haber entregado el producto al cliente.

o Se facturara al tener fisicamente las pruebas de entrega para controlar que la

orden x se entregd al cliente. Con esto se evita facturar al cliente incorrecto.
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e Al terminar la factura inmediatamente se archiva junto con la prueba de entrega,

como control para no duplicar la facturacion.

e La factura llevara impreso el nimero de documento que ampara la entrega

e Cada factura llevara copia de la prueba de entrega.

o La factura se entregara al representante de ventas quién revisara que los costos

y demas estén correctos.

o Las facturas se entregaran al cobrador, quién guardara copia de los duplicados.

e El cobrador llevara la factura al cliente.

4, DESORDEN EN CUANTO AL ARCHIVO DE DOCUMENTOS DE

pruebas

IMPORTACION Y PRUEBAS DE ENTREGA. Ha sucedido que hay bastantes

de entrega que se han extraviado lo que afecta al negocio porque muchos

clientes no quieren pagar y no hay cémo comprobar la entrega.

Causas:

Los Volcanes no esta recibiendo los documentos departe del transportista: los
pilotos pierden los documentos.
No se estan archivando los documentos de importacion y pruebas de entrega

No hay algo que relacione los documentos a un mismo viaje.

Para comenzar se listaran los documentos de importacion:

Carta de porte: documento que detalla todos los datos del camién (placas,
licencias), del piloto (nombre, licencia) y destino final.

Manifiesto de carga: documento que detalla la naturaleza del producto, su
peso, y cantidades transportadas.

Factura de planta hacia Los Volcanes

FAUCA (Formulario Aduanero Unico Centroamericano): es un formulario que
indica los detalles de la importacion (origen, destino, producto, cantidad,
impuestos, etc.) que sirve tanto como formulario de exportacion del pais de

origen; como de importacion, para el pais de  destino.
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Los pasos para resolver este problema son los siguientes:

1%

28,

3°,

4°.

Y.

El Coordinador de Distribucion debera llevar en el mismo Cuadro de
Control de importaciones por planta el control de los documentos que ya
tiene fisicamente y los que le hacen falta. Para esto se agregaran dos
columnas al final de cada pedido donde se colocara una X al haber
recibido tanto los documentos de importacién como la prueba de entrega.
Para evitar que se pierdan los documentos de importacién, el piloto al
llegar a la frontera dejard al agente aduanal una copia de todos los
documentos, y el agente aduanal lo enviara a oficinas centrales de Los
Volcanes por servicio de mensajeria.

El piloto después de realizar la descarga debera retornar las pruebas de
entrega y demas documentos al transportista, quien luego las enviara al
Coordinador de Distribucion.

Para darle responsabilidad al transportista en este tema se le exigira
entregar estas pruebas de entrega como respaldo del pago de flete. Esto lo
obligara a tener un maximo control de la documentaciéon ya que si no la
tiene no se le paga su viaje.

Cada viaje se archivara con toda la documentacion completa. Se debe
llevar un estricto archivo de cada documentacién también por cuestiones

de auditoria.

5. GASTOS ELEVADOS POR DEMORAS. Uno de los objetivos de Distribucion es

la optimizacion de costos y gastos de transporte. Actualmente del pago

realizado al transportista, aproximadamente un 40% se debe a pago por demoras en el

cliente, en la planta y en la aduana.

La empresa Los Volcanes tiene 24 horas para que el cliente descargue a partir de

ese momento el transportista comienza a cobrar $150.00 diarios.

Causas:

e Programacion deficiente de los clientes: piden mas de lo que necesitan

entonces las unidades deben esperar hasta que tengan espacio disponible en

los tanques.

o Problemas del sistema de la aduana en el pais.



23

Las soluciones planteadas son las siguientes:

o El Departamento técnico asesorara al cliente en temas de programacion de
almacenamiento.

o Cobrarle al cliente las demoras para que tome responsabilidad en la descarga
rapida.

e Negociar con el transportista no pagar demora cuando es por problemas en
aduana, ya que no dependen de la empresa Los Volcanes.

e Negociar con el transportista una tarifa mas baja cuando son demoras en planta
y que en este caso la demora comience a correr un dia después de estar en
planta.

e Para que ventas haga labor con el cliente diariamente se enviara al
representante de ventas un reporte del status de las unidades con los dias que
lleva parada una unidad con el cliente. ANEXO G

6. NO SE ESTA ENTREGANDO EL PRODUCTO A TEMPERATURA.
Actualmente la promesa de ventas al cliente es de entregar el producto a 273

grados Fahrenheit, temperatura éptima para una descarga rapida.

La temperatura promedio de carga estd siendo en promedio de 290 grados
Fahrenheit y la temperatura de entrega promedio es de 245 grados Fahrenheit.

Causas:
e La planta no esta cargando a la temperatura requerida: 300 grados Fahrenheit
o Se le estda prometiendo al cliente algo que no es posible lograr por las largas
distancias que se recorren.
¢ Las cisternas no estan guardando la temperatura porque al recubrimiento no se

le ha dado mantenimiento.

La solucién ante este problema es:
o Negociar con la planta una temperatura de carga de 300 grados F
o Negociar con el cliente una temperatura de entrega de 250 grados F de llegada
y se calentara ya estando con el cliente hasta llegar a 273 F.

o Darle mantenimiento a las cisternas para que guarden mejor la temperatura.
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7. NO HAY UN COMPROMISO FORMAL ENTRE VENTAS Y DISTRIBUCION
EN CUANTO AL SERVICIO. Actualmente Ventas se queja del nivel de

servicio, pero sin tener un pardmetro de buen servicio.

Al tener un registro del nivel de servicio y temperaturas de carga y entrega de, por
lo menos, tres meses debera discutirse y elaborar un documento por escrito donde se
formalice lo que Distribucién esta obligado a ofrecer:

e Tiempo de entrega.

o Temperatura de entrega (negociarla).

Este documento debe ser firmado por ambos gerentes y luego ser comunicado a las

personas involucradas.

8. DEBIL COMUNICACION ENTRE VENTAS Y DISTRIBUCION. La
comunicacién es vital en cualquier equipo de trabajo y es necesario que

Ventas, Servicio al Cliente y Distribucién trabajen como un equipo.

Causas:
¢ Debido a los multiples problemas, hay tensién entre los dos Departamentos.

o Distribuciéon no conoce los planes y estrategias del negocio.

Los problemas que se tienen son los siguientes:

o Distribucion no comunica los atrasos de los pedidos a Ventas y Servicio al
Cliente para avisar al cliente.

o Ventas y Servicio al Cliente no sabe sobre el status de los pedidos asi como las
demoras en los clientes.

e Las decisiones tanto de Ventas como de Distribuciéon son tomadas sin tener un
objetivo comun.

e Ventas y Servicio al Cliente ofrecen al cliente sin antes consultar con

Distribucion.
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La soluciéon ante esto es:

Realizar dinamicas de trabajo en equipo entre Ventas y Distribucién para
fomentar la unioén del equipo.

Distribucién debe participar en las reuniones de Ventas para conocer sus planes,
objetivos, tendencias y para dar sugerencias asi como establecer los limites que
se tienen.

Distribucion debe comunicar diariamente a Ventas y Servicio al Cliente, por
medio de un formato el status de las unidades al inicio del dia y a medio dia. Ver
Anexo G.

Distribucién debe comunicar inmediatamente via correo electrénico a Ventas y
Servicio al Cliente cuando hay algtn atraso de pedido.

Distribucion debe dar por escrito y formalmente a Ventas y Servicio al Cliente, el
tiempo de entrega que puede prometer al cliente asi como una hora de corte
para toma de pedidos.

Todo ingreso, cancelacion o desvio de pedido tendra que realizarse por medio
del sistema J.D.Edwards (sistema transaccional de la empresa).

Ya que Ventas y Servicio al Cliente tienen acceso al sistema JDE para saber el
estado de la orden solamente deben consultar el sistema y segun el nimero de
estado que tenga la orden sabran si estd programada, cargada, entregada o
facturada. A continuaciéon se describe el proceso que se llevard para poder

reflejar en el sistema el estado de cada pedido (ver siguiente pagina):



Proceso de programacion de érdenes y cambio de estados en el sistema JDE
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VII.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A. La situacion actual de la empresa es que los clientes estan insatisfechos por

el servicio prestado y ventas present6 una queja ante la gerencia por el mal

servicio que Distribucién esta prestando en todo el proceso logistico.

B. Al realizar una lluvia de ideas con empleados de todos los Departamentos de

la empresa Los Volcanes se lleg6 a la conclusién que estos son los

problemas que se tienen en el servicio (que seran resueltos en el siguiente

orden):

No se esta entregando el producto a tiempo.

El personal no tiene claro los procedimientos.

Problemas con facturacion.

Desorden en cuanto al archivo de documentos de
importacién y pruebas de entrega.

Alto gasto por demoras.

No se esté entregando el producto a temperatura.

No hay un compromiso de entrega entre Ventas vy
Distribucion.

Débil comunicacion con Ventas y Servicio al Cliente.

C. Se listaron las causas de cada uno de los problemas anteriormente listados:

Falta de disponibilidad de unidades, de un diagnéstico de ventas,
falta de control, falsas promesas al cliente.

Falta de documentacién y publicacién de los procesos.

Desorden y falta de control con documentos.

Mala programacién por parte del cliente para solicitar los pedidos.
Incorrecta temperatura de carga, falsas promesas en cuanto a
temperatura al cliente, falta de mantenimiento a las cisternas.
Tension y falta de comunicacion de objetivos y estrategias entre los

Departamentos.
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D. Para cada uno de los problemas detectados se elaboré un plan, junto con

formatos y ejemplos para llevarlos a la practica:

Plan para tener a una persona en Distribucion dedicada a coordinar
el proceso desde la toma de pedido hasta la entrega al cliente.
Plan para pronosticar ventas y medir nivel de servicio prestado
Documentar todos los procesos del negocio y que sea del
conocimiento de todos los involucrados.

Establecer un procedimiento para la facturacion

La persona de Distribucion encargada de la coordinacion llevara el
total control de todos los documentos (se archivara cada viaje y
todos los documentos llevaran el mismo nimero que los
relacionara)

Con respecto a las demoras, ventas debe dar seguimiento a los
atrasos de descarga en los clientes y se negociara una mejor tarifa
con el transportista.

Se debera establecer un compromiso por escrito del servicio que
Distribucion prestara a Ventas.

Ventas y Servicio al Cliente podran saber el estado de cada pedido
a través del sistema transaccional de la empresa, J.D.Edwards.
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IX. ANEXOS

ANEXO A

Pronéstico de Ventas Mensual

Pais: Guatemala

Volumen en Galones Americanos (AG/mes)
Planta Cliente Sitiode Producto Mesn Mesn+1 Mes n+2 Comentarios

entrega

Instrucciones:

1. Complete las informaciones.

2. Envie, por via correo electronico el dia 20 del mes n-1 al Coordinador de Distribucién.
3. Los volimenes deben ser considerados en GALONES AMERICANOS.



ANEXO B

Forecast semanal del Departamento de Ventas al Departamento de Bitumen

Pais: Guatemala
Semana: 05 al 11 de Junio 2006

Volumen en Galones Americanos AG/dia
LM M J V S D Comentarios

Producto

Cliente Sitio de
entrega

Planta

Instrucciones:
1. Complete las informaciones.
2. Envie, por via correo electrénico el dia 20 del mes n-1 al Coordinador de Distribucion.

3. Los volumenes deben ser considerados en GALONES AMERICANOS.

31
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ANEXO C

Analisis de demanda vrs. capacidad

Cadigo Cliente Distancia Tiempo Tiempo Aduana  Factorde  Duracion

(viaje de carga de (horas) Optimizacion del viaje
completo) (horas) descarga (%)
(Km) (horas)
770963|Asfaldi 220 1 4 0 90% 0.9
773740[Eltamex 700 1 4 5 90% 2.2
774079|Probeco 120 1 8 5 90% 1.5
773729|Eberna 624 1 4 5 90% 2.1
Asfaldi 220 4 4 1.5 90% 1.3
774079|Probeco 440 4 4 1.5 90% 1.7
NCX 700 4 4 1.5 90% 2.2
Hispania 664 4 4 1.5 90% 2.1
CAABS 464 4 4 1.5 90% 1.7
Meso 526 4 4 1.5 90% 1.8




33

oBuiwoqg N[O ©
Mw opeqes o~ ol N <
S
= SI9UIAIA = N 0
©
o ESLElN SEREREE
k-]
m S9]02I3IN o NN <
£
.M saue L3p] NN ~
<
M saun’ o - -
LL
obulwoqg o o|© @®
opeqes & =Y |2
(o} [{e] e}
i soulsIn o =
2
] saAsnp I R E:
S
5y S2I02I9IN P[RRl &
<
O [{e] o] o
e
2 - i
= N o|© ©
o o o h
>
MO O
Ol < | M~ N
D~ O~
ol M| | ™M
N~ |~
il I el Bl B Y




34

000'8L
(ov) TYNVINSS TYNVINSS JNIL NO

Qav.LiOos 1SYo34o4d OIDING3S QI2ING3S
N3NNTOA NQIDVIEVA 34 13AIN 3d 13AIN

0¥3avay3IA SiZ 06¢ 0065 9002/€0/L2 0009 9002/£0/42 0009 90-€0-LC JON| 6¥SLSL|ZLYITEL
0009 90-£0-52 YOSO0S £0vsZ8L
BI9JaLED U3 sews|qo.d]  0STv4 58 ooe 068S 9002/€0/L2 0009 9002/€0/92 0009 90-€0-¥2 VIY.L| 0S5LSL|68E655L

O¥3IAVAYIA 9002/£0/52 900Z/£0/5Z S0-£0-¥Z 37515.|686655L
(ov) (ov) (ov)

(3) wodd (J) woxd 31IN3ITD
SOSVMLYIasysnyo QRVRES oo N vouyn COOYOIUINI OQVOIMINI OGQVLOMOS OAVLIONOS OGYWILSI VAYMILST N3QHO0

JIN3ITO 134
3d 13AIN 30 dW3L 3a dW3L N3IWNTOA YHI34 NIWNTOA YHO34 N3WNTOA  VHO3d # OO_OOU

NOIDIg3N VANLYN3dINSL a3y 1SYO3y04

uoiado e eboasy

ornr3a o€ v v ‘vHO34d
YIVW3LvND :Slvd

O2ILTY4SY OLNIW3D 3A JNILL NO OIDIANIS 3a T3AIN 13d NQIDIG3N

ad OX3NV



ANEXO E

Guatemala AC

3,060.00

4.00

35

Asfal 0.2040| 15,000.00 1,870 748 3.30

Sig 0.0756| 36,000.00 | 2,721.60 906 151 2.10 3.00 2
FC 0.2087 3,500.00 730.45 674 770 3.34 4.00

Pad 0.1421 3,000.00 426.30 230 460 2.72 3.00

Pav 0.1434 9,000.00 | 1,290.60 699 466 2.73 3.00

|Pro 0.1313 1,5600.00 196.95 205 410 262 3.00

Roca 0.1434| 36,000.00 | 5,162.40 2,796 466 2.73 3.00

Sol 0.2431| 126,000.00 | 30,630.60 19,530 930 3.66 4.00

Tao 0.2092| 30,000.00 | 6,276.00 3,860 772 3.34 4.00 2
TOTALES 260,000.00 | 50,494.90 | 30,770.00 4

% Total

%
Acumulado

USS/AG

US$/Mes

USS$/Mes

0 5
1 1 2% 10% 0.0728 15,385 | 18,933
2 6 10% 20% 0.0865 15,385 | 22,481
3 6 10% 30% 0.1001 15,385 | 26,029
4 11 18% 48% 0.1138 15,385 | 29,577
5 7 11% 59% 0.1274 15,385 | 33,125
6 6 10% 69% 0.141 15,385 | 36,673
7 6 10% 79% 0.1547 15,385 | 40,221
8 5 8% 87% 0.1683 15,385 | 43,769
9 3 5% 92% 0.182 15,385 | 47,317
10 0 0% 92% 0.1956 15,385 | 50,865
11 1 2% 93% 0.2093 15,385 | 54,413
12 0 0% 93% 0.2229 15,385 | 57,961
13 4 7% 100% 0.2366 15,385 | 61,509
14 0 0% 100% 0.2502 15,385 | 65,057
15 0 0% 100% 0.2639 15,385 | 68,605
16 0 0% 100% 0.2775 15,385 | 72,153
Total 61
Parametros
Costo Variable (US$/Km) 05
Costo Fijo (USS/Mes) por| 3,548.00
Camion
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ANEXO F

RETIROS RASA SEPTIEMBRE




ANEXO G

Status de entregas de asfalto Los Volcanes
Dia: Hora:

F-10 |SASA

TSJ-2 |SASA

F-17 |CORTEZ

(=] (9] [+=1 b=

TSA-2 |SASA

F-15

TSA-1

TSJ-1

F-10

TH-4

TSJ-8

TSJ-11

F-11

TSJ-5

TSA-2

F-4

|F-5

[TH5




