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RESUMEN EJECUTIVO

Concluir la formaciéon profesional con la oportunidad de aplicar los conocimientos y
habilidades que se poseen y que se han adquirido a lo largo de estos afios como estudiante no
es mas que una ayuda para poder visualizar cuales son las fortalezas y debilidades que la
persona posee, en especial si se tiene la posibilidad de realizarla en una empresa con tan alto

prestigio como lo es Ceramicasa.

El de poder realizar la practica profesional en dicha empresa no es mas que el resultado de
considerar una nueva area de aplicacion en la carrera de Mercadotecnia. Se tomd la decision
de hacerla en ese rubro debido a la poca competencia que tiene el sector de ceramicas en el

pais (en cuanto a ceramicas de lujo).

Al ver la facilidad que tenia la empresa para aceptar los practicantes y las oportunidades de
crecimiento que posee la misma, se decide realizarla en Ceramicasa la cual es una de las
empresas mejor posicionada en la industria de las ceramicas en el pais; cosa que ayuda mucho

en la hoja de vida.

Durante el periodo de préctica profesional se desarrollo el puesto de asistente de ventas y
logistica, adonde se tuvo la oportunidad de desarrollar nuevas capacidades y siempre se

procuro6 de tener un mejoramiento continuo en cada una de las tareas asignadas.



La practica fue culminada con un gran crecimiento tanto profesional como personal. Asi
mismo se logré contribuir con el mejoramiento del departamento asignado como se puede

ver el apartado tres del presente documento.



INTRODUCCION

Los granitos provienen de magmas y los magmas de la fusion parcial de rocas en la corteza
o el manto superior de la Tierra. Es considerado una roca dimensionable, por lo tanto puede
ser cortado y pulido a dimensiones y formas especificas. Es superior al marmol en dureza, en

resistencia al desgaste, a la corrosion y a la aplicacion de esfuerzos de compresion.

Dentro de sus usos tenemos para la construccion, el cual es usado como material para
construccion, en el recubrimiento de fachadas y arquitectura en general, asi como la
elaboracion de estructuras tales como puentes, muros de contencion y escolleras en puertos.
También es utilizado para construir cortinas de presas y como material base en la
construccion de carreteras. Y en ornamentos: Es utilizado como material para elaborar figuras

ornamentales y monumentos.

El presente informe, detallara las actividades realizadas en Ceramicasa, una empresa
hondurefia, lider en la importacion y comercializacion de piedra natural y revestimientos
ceramicos. Ofreciendo a sus clientes productos de la mas alta calidad, entre estos se
encuentran el travertino, marmol, granito, cuarzo, porcelanato, mosaicos, ceramica y

elementos complementarios como ser lavaplatos y adhesivos.

El documento se divide en cuatro capitulos. En el primero se describe la empresa, en el
segundo se explican las actividades desarrolladas en la empresa, en el tercero se detallan las
propuestas de mejora y en el ultimo se concluye y recomienda en relacion a las labores

realizadas, evaluadas y observadas.



CAPITULO 1



1.1. OBJETIVOS DE LA PRACTICA PROFESIONAL

1.1.1 Objetivo General

Aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera universitaria, con el fin de
poder adquirir experiencia para desarrollar habilidades y destrezas que durante la carrera
universitaria se mencionan y que en la realizacion de la practica profesional en la empresa

Ceramicasa se podran adquirir.

1.1.2 Objetivos Especificos

1. Realizar un control de las visitas a los clientes nuevos, para permitirle a la empresa
controlar de los viaticos y el niimero de visitas realizadas, para medir los beneficios

obtenidos de los costos que las visitas generan.

2. Desarrollar una estrategia que logre medir la satisfaccion al cliente, asi como los
indicadores del mismo; de manera que la empresa logre conocer el porcentaje de sus

clientes satisfechos y asi darles seguimiento.

3. Evaluar el método de entrega de pedidos de almacén, para poder generar una propuesta

que logre agilizar el proceso.



1.2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.2.1. Descripcion de la empresa

La empresa Ceramicasa SA., es una empresa hondurefia, lider en la importacion y
comercializacidon de piedra natural y revestimientos ceramicos. Ofreciendo a sus clientes
productos de la mas alta calidad, entre estos se encuentran el travertino, marmol, granito,
cuarzo, porcelanato, mosaicos, cerdmica y elementos complementarios como ser lavaplatos

y adhesivos.

Ceramicasa S.A nace en el afio 2010 e inicia operaciones en la ciudad de San Pedro Sula,
Cortes, con el nombre comercial y la marca empresarial CERAMICASA, parte del éxito de
la empresa surgen de sus proveedores de materiales, que son de diferentes paises como China,

Italia, Brazil entre otros, y la adaptacion a las tendencias de compra de los clientes.

Ceramicasa S.A. tiene una sola sucursal en la ciudad de San Pedro Sula, con planes de
expansion a las principales ciudades del pais, como una de sus estrategias de ventas, la
empresa utiliza canales promocionales digitales como lo es Facebook, una herramienta que
le ha permitido tener 7,540 seguidores. Como parte de la estrategia de contacto y ventas con
los clientes realizan publicaciones en las cuales muestran el producto y a su vez el precio del

mismo incluyendo la instalacion. (CeramicasSA, 2017)

1.2.2. Mision

La mision de una empresa es una declaracion o manifestacion duradera del objeto,

proposito o razén de ser de una empresa. (CreceNegocios, 2014). El saber la misién de una



empresa permite orientar las decisiones y acciones de todos los miembros de la empresa en
funcion de ésta; es decir, permite lograr que se establezcan objetivos, formulen estrategias y

ejecuten tareas bajo su luz, logrando asi coherencia y organizacion.

La mision de Ceramicasa SA es, proveer con eficiencia y atencién personalizada
productos y servicios de alta calidad destinados a embellecer los hogares o negocios de sus

clientes.

1.2.3. Vision

La vision de una empresa es una declaracion o manifestacion que indica hacia donde se
dirige una empresa o qué es aquello en lo que pretende convertirse en el largo plazo.

(CreceNegocios, 2014).

La vision de Ceramicasa SA es poder ser reconocidos como la empresa lider en proveer a
nuestros clientes soluciones innovadoras y a la medida, para acabados interiores y exteriores
de sus proyectos, con precios competitivos, alta calidad y menor tiempo posible de entrega e

instalacion, en cualquier lugar de la region.

1.2.4 Valores

Dentro de los valores empresariales se encuentran:



A. Responsabilidad: Realizar las asignaciones de cada puesto de trabajo, compromisos
con los clientes y en el entorno de laboral.

B. Honestidad: Tener una estrecha relacion con los principios de la verdad y justicia, que
todo contacto con los clientes sea dentro de las normas éticas en donde se puedan desarrollar
una relacion duradera con el cliente.

C. Compromiso: El afan de ser responsable con el cliente, asi como también de aprender,
ampliar la creatividad en las soluciones al cliente y tener voluntad absoluta en realizar el

trabajo de la mejor forma posible.

1.2.5 Estructura Organizacional

Segun Mintzberg: (1984) la estructura organizacional es el conjunto de todas las formas
en que se divide el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las mismas.

Ceramicasa ha disefiado una estructura organizacional sencilla, debido a lo joven que es
la empresa y a la cantidad de empleados que tiene. La empresa tiene como cabeza de equipo
al concejo administrativo, seguidamente se encuentra el encargado de que se cumplan los
derechos laborales, asi como también el cumplimiento de los deberes diarios de los
empleados, que se ha denominado como coordinador y supervisor de recursos humanos.
Seguido de la coordinacion de recursos humanos tenemos a el encargado de tienda y dos
asesores de provecto. Y dentro del mismo nivel jerarquico tenemos al encargado de compras

y almacén.



CAPITULO II



2.1 ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL DEPARTAMENTO

2.1.1 Inventarios por familia de productos

La importancia en el control de inventarios reside en el objetivo primordial de toda
empresa ya que lo que se desea es el obtener utilidades. La obtencion de utilidades reside

en gran parte de ventas, ya que éste es el motor de la empresa.

Ahora si la funcion del inventario no opera como debe de ser, el departamento de ventas
no tendrd material suficiente para poder trabajar, el cliente se inconformard y la

oportunidad de tener utilidades peligra. Entonces, sin inventarios no puede haber ventas.

Como parte de las labores en el departamento es el levantamiento o conteo de inventarios
por familia de productos. Se inicia este proceso con ayuda del sistema SAP de la
empresa, el cual genera una lista que se imprime para realizar las cantidades fisicas del
sistema versus las arrojadas por el sistema, de modo que todos los cédigos tengan las

cantidades correctas ya que dicho dato son el soporte en el departamento de ventas.

2.1.2 Proceso de produccion

La elaboracion de marmol o piedras calcareas que admitan pulimento es sumamente
antigua. El tratamiento del granito, diorita, gneis, gabro y demds rocas magmaticas parte
de las técnicas empleadas para el marmol, aunque adaptdndose a sus caracteristicas

peculiares, fundamentalmente por su mayor dureza y agresividad. (Marmoleo, 2016)



Podemos definir un proceso como una sucesion e interrelacion de pasos, tareas y
decisiones, con valor agregado, que se vinculan entre si para transformar un insumo en un
producto o servicio. Para entender el funcionamiento de la empresa en el &mbito de ventas,
hay que saber entender el producto que se quiere vender, saber las caracteristicas del

producto a ofrecer y de igual forma su proceso.

Para poder cumplir mejor las labores en la empresa y entender como se venden los productos
de granito como ser tops de cocina, bafios o gradas, se recibe entrenamiento del proceso de

fabricacion y de conversion de la materia prima en producto final.

2.1.3 Orden y Limpieza en el area de almacén.

El orden y limpieza en los lugares de trabajo tiene como objetivo evitar los accidentes
que se producen por golpes y caidas como consecuencia de un ambiente desordenado o
sucio, suelos resbaladizos, materiales colocados fuera de su lugar y acumulacion de

material sobrante o de desperdicio. (Remon, 2011)

La herramienta 5S se corresponde con la aplicacion sistematica de los principios de
orden y limpieza en el puesto de trabajo que, de una manera menos formal y
metodologica, ya existian dentro de los conceptos clasicos de organizacion de los medios

de produccion. (Hernandez Matias J. C., 2013)

El acrénimo corresponde a las iniciales en japonés de las cinco palabras que definen las

herramientas y cuya fonética empieza por “S”: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke,



que significan, respectivamente: eliminar lo innecesario, ordenar, limpiar e inspeccionar,
estandarizar y crear habito. La implantacion de las 5S sigue normalmente un proceso de
cinco pasos cuyo desarrollo implica la asignacion de recursos, la adaptacion a la cultura
de la empresa y la consideracion de aspectos humanos (Hernandez Matias J. C., 2013).
Dado que la empresa tiene la cultura de las 5s, parte de las responsabilidades en el puesto

es el orden y limpieza del lugar de trabajo.

Con dicha cultura de trabajo en el area, siempre se esta en constante reacomodo de los
productos, dicha actividad con el objetivo de tener una mayor visualizacién de los
productos, de modo que no obstaculicen el paso y reubicarlos en areas donde hay un

control mas eficiente y eficaz.

2.1.4 Atencion telefonica a clientes.

Segun Humberto Serna Gémez (2006) define que: El servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el

servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

(pag.19).

El Servicio al cliente telefonico es una extension de la atencion que brinda la empresa a
los clientes, en las cuales se atienden consultas de los clientes sobre los diferentes

productos de la empresa, tanto informacion especifica de los productos como lo son



también la disponibilidad de disefios, asi como también se reciben llamadas en las que

se realizan pedidos de productos.

2.1.5 Levantamiento de proyectos en construccion

La busqueda de clientes es un aspecto clave en la empresa. Antes de ocuparse de la venta
misma, debe preocuparse por conseguir llegar hasta los mejores clientes potenciales, es

decir, llegar a sus clientes ideales. (CreceNegocios, 2014)

Solo realizando una adecuada prospectacion, se puede disponer de las personas ideales
a las cuales ofrecer los productos con mas garantias de éxito. Una de las principales
razones por las que es tan recomendable la prospectacion es porque facilita enormemente

la venta.

La realizacion de visitas en construcciones es una actividad que se realiza con mucha
regularidad con el objetivo de dar a conocer los productos de la empresa, asi como

también la reparticion de panfletos en los mismos.

2.1.6 Archivo de ordenes de produccion.

Un archivo bien organizado permite acceder a la informacion en el momento en el que
se necesita, lo que ayudard a tomar decisiones mas eficaces y rentables para el negocio.

El manejo de documentos es una tarea delicada y de no llevarse de una forma ordenada
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y controlada, puede ocasionar un descontrol en los informes realizados en la empresa.
Documentos como lo son el control de proyectos en piedra natural, asi como también, la
cantidad de materia prima en metros cuadrados, especificaciones de los pedidos y
disefios especiales de los clientes. Todos estos documentos son organizados de forma
sistematica en folderes y guardados en archivos, dependiendo del mes, material y tipo

de clientes o proyecto.

2.1.7 Entrega de productos en almacén a los clientes.

Es de conocimiento comlin que la entrega y recepcion de productos, para una industria,
es de suma importancia. Existen muchos costos asociados con una entrega tardia, costos
que van desde multas o reduccion en los pagos, hasta perder un cliente y todo su

consumo.

Es por ello que la logistica, administracién logistica o ingenieria logistica cubre la
gestion y planificacion de todas las actividades que realizan los departamentos de

compras, produccion, transporte, almacenaje, manutencion y distribucion.

Como parte de las actividades realizadas en el almacén, es tanto el control como la
entrega de producto facturado por los clientes. El proceso que se sigue es que el de llenar
el comprobante de entrega en base a la informacion que se encuentra en la factura, se

realiza la revision de la misma y por ultimo la entrega del producto al cliente.
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2.1.8 Control de archivos de facturas generadas al dia.

Los documentos de archivo son conjuntos organicos de documentos que responden a
la dindmica de la oficina que los produce, son fuentes primarias de informacion y

ejemplares Unicos que testimonian la actividad de la empresa.

Una factura es un documento de caracter mercantil que indica una compraventa de un

bien o servicio y, ademas, incluye toda la informacion de la operacion. (Remon, 2011)

Podemos decir que una factura es una acreditacion de una transferencia de un producto

o servicio tras la compra del mismo. Emitir una factura tiene caréacter obligatorio para

dejar constancia y poder comprobar la realizacion de la operacion comercial.

El control de las facturas generadas es una actividad permanente en el puesto, tarea
para la cual se me capacito durante 5 dias con el fin de apoyar a la encargada de tienda.
Lo consecuente a realizar es generar un reporte de dichas facturas, el cual es enviado
al departamento de contabilidad. En dicho departamento, se verifican que los fondos
de las del dia sean recibidos y estos se reflejen en sistema asi, como también en el
sistema y en la cuenta de banco de la empresa para la realizacion de la conciliacion

diaria de las transacciones.



CAPITULO III
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3.1. Actividades Implementadas de Mejora

3.1.1 Senalizacion de Almacén

Un inventario puede ser tan elemental como lo es una botella limpiadora de vidrios empleada
como parte de un programa de mantenimiento de un edificio, una computadora o algo mas
complejo, como la combinacion de materias primas para la creacion de productos en una

empresa. (Max, 2013).

Lo inventarios traen consigo una serie de costos, los que se clasifican en dos, el primero que
llamaremos costos perdidos y el segundo costos de almacenaje. En la presente seccion de
monografia se detallan diferentes propuestas de actividades que tienen como intencion la

disminucién de los costos de almacenaje.

La sefializacion puede ser utilizada como medida correctiva o medida preventiva en el
ambiente laboral, y se ha investigado sobre las caracteristicas de la senalizacion y criterios a
seguir, asi como la importancia de utilizar la sefializacion antes que ocurran accidentes o

incidentes, de manera preventiva. (Hernandez Matias J. C., 2013)
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Figura 1: Senales de Advertencia

SENALES DE ADVERTENCIA

Forma triangular. Pictograma negro sobre fondo amarillo (el amarillo debera cubrir como minimo el 50 por 100
de la superficie de la senal), bordes negros.

Como excepcion, el fondo de la senal sobre “materias nocivas o irritantes” sera de color naranja, en lugar de
amarillo, para evitar confusiones con otras senales similares utilizadas para la regulacion del trafico por carretera

LN AP\ /N L2\ N\ AN

Materias Materias Materias Materias Materias Cargas
inflamables explosivas toxicas corrosivas radiactivas suspendidas
._&J 4 ' ﬂ (‘"”)

s A
Vehiculos de Riesgo Peligro Radiaciones Materias Radiaciones
manutencion cléctrico en general laser comburentes no ionizantes

Camp. Riesgo Calda a dlslm ° Riesgo Baja temperatura  Materias nocivas

magnético Fintenso de tropezar bildgico o irritantes

Figura 2: Sefales Equipo Contra Incendios

SENALES RELATIVAS A LOS EQUIPOS DE LUCHA CONTRA INCENDIOS

Forma rectangular o cuadrada. Pictograma blanco sobre fondo rojo (el rojo deberéa cubrir como minimo el 50
por 100 de la superficie de la senal).

CEOm OGER

Extintor Direccion que debe seguirse

(senal indicativa adicional a las anteriores)

La sefializacion es una herramienta util y puede evitar accidentes, pero esta debe formar parte
de un plan de prevencion y debe ser debidamente acompaiiada por otras formas y

herramientas de prevencion de accidentes.

Con bastantes accidentes en el area de almacén en ceramicasa, es de suma importancia la
implementacion de la misma en el ared. Segin la Organizacion mundial del trabajo, hay

alrededor de 2 millones de muertes causadas directamente por el dmbito laboral en las
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empresas. Cabe mencionar que dicho estudio fue realizado en paises desarrollados y se
calcula que dicha cifra duplique su el numero de muertes en paises subdesarrollados como lo

es Honduras.

Figura 3: Muertes atribuidas al trabajo

Muertes atribuibles al trabajo

19% 17%

32%

7%

(] entermedades transmisibles [ cancer
l:l Enfermedades respiratorias - Enfermedades del aparto circulatorio

- Desdrdenes mentales - Enfermedades del sistema digestivo

M sistema genitourinario - Accidentes y violencia

Fuente: Safe Work, OIT.

La OIT menciona en su reporte la importancia de la seguridad laboral en el mundo
globalizado y en como este afecta directamente el PIB de los paises latinoamericanos. La

solucion que plantea la OIT es la cultura empresarial en materia de seguridad laboral.

La creacion de normas en la OIT sobre seguridad y salud ha evolucionado considerablemente
a lo largo de los afios. Recientemente, ha habido una tendencia a adoptar instrumentos

orientadores de la politica mas que al establecimiento de normas legales precisas.

Actualmente no se manejan datos exactos de que porcentaje de accidente laborales hay por
falta de seguridad industrial en Ceramicasa. Aunque si se lleva un control de los permisos

otorgados por jefes de area o de recursos humanos hacia los empleados, en el mes de Julio a
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Noviembre del 2017 se otorgaron 65 permisos de retiro de los empleados, por emergencias,
enfermedad y accidentes en el area de trabajo. La implementacion de sefializaciones en el
area de almacén puede ayudar no solo a prevenir accidentes, disminuira los permisos que se
dan por accidentes en el almacén y también a que se delimiten las areas en las que se

colocaran las materias primas, las rutas de acceso y sefiales de peligro en el area.

En la figura 1 y 2 se ilustran ejemplos de los tipos de sefializaciones colocados en el 4rea de
bodega, generados con el objetivo de mejorar la seguridad en el almacén, en la tabla 1 se
detalla el costo de las mismas que consiste en 4,000 lempiras ya que cada una tiene un valor

de 200 lempiras y son un total de 20.

Tabla 1: Costos Senalizaciones

Senalizaciones (20) 200 Ips C/U
Total 4,000 Lps

Al senalizar el almacén se logran implementar las medidas de seguridad que requieren los
almacenes para prevenir y ayudar en cualquier inconveniente que pueda suceder en relacion
a la seguridad de los clientes internos de la empresa. Tomando en cuenta el crecimiento de
la empresa y el tamafio y nimero de personas que trabajan en el almacén se considera

importante la implementacion del mismo.

Con dicha implementacion se puede esperar que los permisos otorgados por los jefes de area

disminuya en un 50%, ya que muchos de dichos permisos otorgados por el jefe del area de
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almacén es por accidentes ocasionados por falta de indicaciones o sefializaciones en las areas

de trabajo, desde accidentes eléctricos hasta caidas por que hay material liquido en el suelo.

3.2. Propuestas de Mejora

3.2.1. Control electronico de Inventarios
La importancia de tener un buen control de inventarios es vital para las empresas, el tener
un buen control podré permitir a la organizacion adquirir capacidad de prediccion en la
demanda, el prepararse mejor para la inestabilidad de suministro, proteccion de precios y

menores costes de pedido.

En Ceramicasa, no existe un sistema de control de inventarios interno para el area de
almacén, no hay una forma por la cual poder saber el material que se esta usando, cual se

estd usando o la cantidad de materiales en transito en el area de manufactura o produccion.

Dicha situaciéon da como resultado perdida de material, robo del mismo o extravio,
sumados a esos problemas se tiene también descontrol del material sobrante, no hay datos

exactos de las cantidades correctas de los desperdicios.

Un sistema de inventarios permanente, o también llamado perpetuo, permite un control
constante de los inventarios, al llevar el registro de cada unidad que ingresa y sale del
inventario. Este control se lleva mediante tarjetas denominadas Kardex, en donde se lleva

el registro de cada unidad, su valor de compra, la fecha de adquisicion, el valor de la salida
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de cada unidad y la fecha en que se retira del inventario. De esta forma, en todo momento

se puede conocer el saldo exacto de los inventarios. (Max, 2013)

Segun la Ing. Blanca Luna en su informa de mejoras en inventarios, lo verdaderamente
importante de la tarjeta Kardex en los inventarios es que proporcionan informacion y
ayudan al control de los mismos, pero para ello se debe tener un claro concepto de lo que
son los inventarios y una buena clasificacién de los mismos, por tal motivo los principales

tipos de inventarios son:

* Inventarios de Materias Primas.

* Inventarios de Productos en Proceso.

» Inventarios de Productos Terminados

* Inventarios de Mercancias no Fabricadas por la Empresa.
* Inventarios de Materiales, Repuestos y Accesorios

» Inventarios de Envases y Empaques.

* Inventarios en Transito.

En la figura 3 se adjunta una captura de pantalla del sistema Kardex, donde como se puede

ver hay un detalle de la informacion necesaria en relacion a los inventarios y costos.
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Figura 4: Captura de Pantalla Ejemplo Sistema Kardex
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Un diagrama de flujo de proceso es una representacion grafica de la secuencia de los pasos
o actividades de un proceso, que incluye transportes, inspecciones, esperas,
almacenamientos y actividades de retrabado o reproceso. Por medio de este diagrama es
posible ver en qué consiste el proceso y como se relacionan las diferentes actividades;

asimismo, es de utilidad para analizar y mejorar el proceso. (Gutierrez, 2009)

Como propuesta de mejora en el control de inventarios basados en una combinacion entre
el sistema de control Kardex y el un diagrama de flujo de procesos, es el realizar un base
de datos en Excel centralizada, es decir que tanto el area de almacenamiento y produccion
tengan una base de datos centralizada en donde se encuentren tres categorias, la primera
materia prima bruta, materia prima finalizada y desperdicio o sobrante. Se tendria que
asignar para cada materia prima bruta un codigo de barras tinico, especificando en la base

de datos la cantidad en metros cuadrados y el tipo material (granito, cuarzo, etc).

A continuacion, se detalla el proceso propuesto:
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1. Ingresar la cantidad en metros cuadrados en la base de datos y tipo de material que es
la materia prima bruta, se colocara el cddigo de barras con la informacién de la base
de datos centralizada.

2. Notificar al sistema o base de datos que para la produccion de un pedido especifico
del cliente se ocupara una materia o varias materias prima notificando y marcando la
cantidad de materia prima bruta que sale del almacén.

3. Pasar al area de produccion y finalizar la transformacion de la materia prima bruta.

4. Notificar al sistema la cantidad de materia prima final que se tiene y la cantidad de
sobrante que hay. De modo que se cree un cddigo de barras para el producto final y se

actualice automaticamente la informacioén en materia prima bruta y sobrante.

Al tener realizado dicha accion, son devueltos a almacén los cuales son nuevamente el
encargado de almacén actualiza la informacion de la materia prima y coloca que se
encuentra nuevamente en almacén y en un lugar especifico de almacenaje. De esta forma
se lograra tener un mejor control en inventarios y si el sistema ve irregularidades en los
metros cuadrados enviara un mensaje de irregularidad. Esto ayudara a ahorrar el tiempo
en el chequeo de inventarios en el sistema SAP y el sistema creado para Almacenamiento

y produccion.

Para poder realizar dicho proceso de mejora anteriormente mencionado se debe primero
realizar un conteo manual de la materia prima en inventario y se debe hacer una inversion
en equipo de 4903 que incluye los gastos por la impresa, el software que es un programa

de hojas de calculo y el lector laser necesarios para que se lleve a cabo la propuesta.
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Dado que se realizara el programa en hojas de calculo, se debe incluir un costo que
dependera de la persona encargada de crear las funciones necesarias en el programa, segiin
Elias Puerto, ingeniero en sistemas independiente, comenta que el tiempo de creacion de
una hoja electronica que puede realizar lo que se especifico en la propuesta puede tardar
al menos 48 horas continuas de trabajo, dependiendo también de la habilidad de la persona

que realiza el trabajo.

Tabla 2: Costos Equipo

Impresora de etiqueta $270.00
Lector Laser $70.00
Software (Office) $150
Total $490.00

Adicionalmente en la figura 4 se detalla el diagrama de funcionamiento de control
electronico de inventarios que inicia con la materia prima y concluye con el ingreso de la

materia prima final y sobrantes en el almacén.
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Figura 3: Diagrama de Funcionamiento de Control Electronico de Inventarios
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3.3.Impacto de Mejora

3.3.1. Implementacion de un Control Electronico de Inventarios.
La gestion y control de inventarios es un proceso que tiene un gran impacto en todas las
areas operativas de tu empresa y a su vez es un aspecto primordial de la administracion ya
que cuando no lo tienes controlado implica un alto costo y requiere una mayor

inversion/efectivo.

Contar con un Sistema de gestion de inventarios trae consigo multiples ventajas para la
compafiia al brindar informacion trascendente y oportuna en tiempo real que le ayudard a

tener una mejor planeacion y a tomar las decisiones pertinentes para ser mas eficiente.

Algunos de los beneficios que obtendra la empresa al tener un sistema para controlar sus

inventarios son:

* Elevar el nivel de calidad del servicio al cliente, reduciendo la pérdida de venta por falta

de mercancia y generando una mayor lealtad a tu compaiiia.



23

* Mejorar el flujo de efectivo de tu empresa, ya que al comprar de manera mas eficiente y
contar con una mayor rotaciéon de inventarios se provocara que el dinero no esté sentado

en tu almacén sino trabajando.

* Poder identificar la estacionalidad en los productos ayudara a planear mejor.

* Detectar facilmente articulos de lento movimiento o estancados para elaborar estrategias

para poder desprenderse de ellos facilmente.

* Reducir los costos de los fletes para una mayor planeacion y reduccion de las compras

de emergencia.

* Vigilar la calidad de los productos al tenerlos bien identificados y monitoreados.

* Reconocer robos Yy mermas.

* Liberar y optimizar el espacio en tus almacenes para incrementar la rentabilidad por

metro cuadrado del mismo.

* Control de entradas, salidas y localizacion de la mercancia, requisicion de mercancias

para un manejo de tus bodegas mas profesional.

Como parte del control de las mejoras e impacto del rendimiento del sistema se pueden
realizar analisis en el que se evallien el porcentaje de materia prima real con respecto al

computado en el sistema de control electronico de inventarios.

3.3.2. Encuesta NPS a los clientes internos y externos de la empresa
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Net Promoter Score, o NPS, mide la experiencia del cliente y predice el crecimiento del
negocio. Esta métrica probada transformé el mundo de los negocios y ahora proporciona la

medicion central para los programas de gestion de la experiencia del cliente.

E1 NPS es en el fondo una métrica de lealtad es decir mide como los clientes representan una
marca ante sus allegados, amigos y familiares. Frederick Reichheld, argumenta que este tipo
de representacion o publicidad gratuita, ejercida directamente por clientes, tiene la capacidad

de influenciar de forma dramatica el crecimiento de las empresas.

Estudios realizados por la consultora Bain & Company afirman que, compafiias que exhiben
crecimiento de largo plazo tienen scores NPS en promedio dos veces mas altos que los de las
empresas que exhiben un crecimiento medio. Esta situacion es frecuentemente ejemplarizada
por empresas como Apple o Toyota, ya que indices altos de NPS se correlacionan con un
crecimiento econdmico formidable. En Honduras Unitec es una institucion que realiza dicha
encuesta a sus estudiantes con el objetivo de saber la lealtad que los estudiantes tienen hacia

la universidad.

El NPS es una forma de investigaciéon de mercados, sencilla de realizar, facil de calcular
resultados y de repetir el proceso cada 6 o anualmente. El NPS clasifica los resultados en 3
categorias, los promotores, son aquellos clientes que con un gran porcentaje de satisfaccion
y gran probabilidad de recomendacion del producto o servicio a conocidos y familiares, son
clientes leales y entusiastas. Los neutrales, son los clientes que satisfechos, pero no tan
entusiastas como los promotores, y por ultimos los detractores, estos son aquellos clientes

insatisfechos de una u otra forma con el producto o servicio.
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Figura 4: NPS
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La realizacion de dicha encuesta ayudaria a la empresa a saber cual es su porcentaje de NPS,
saber la opinion de los clientes, las areas de mejora y la saber mas de los clientes neutros para

poder lograr que sean clientes promotores.

Se podria realizar de forma anual la encuesta, utilizando la base de datos que tiene de los
clientes actuales, la empresa puede obtener la informacion de manera rapida, brindado a los

clientes un porcentaje de descuento para que la obtencion de los datos sea de mayor facilidad.



CAPITULO 1V
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4.1. Conclusiones

1.

La competitividad de las empresas depende hoy en dia de su capacidad para captar y
fidelizar una base de clientes, consumidores o usuarios suficientemente amplia como para
generar los recursos que le van a permitir cubrir sus costes e invertir en su propio
desarrollo y progreso y en el de todos aquellos que forman parte de ella. En Ceramicasa
pude entender la importancia de las labores realizadas en el departamento de
almacenamiento y comprender como las acciones y control de dicho departamento afecta

directamente la satisfaccion del cliente.

Los conocimientos aprendidos a lo largo de la carrera de mercadotecnia y negocios
internacionales se vieron afianzados en la practica profesional, la aplicacion de los
conocimientos de estadistica y ofimatica 2 en la creacion de control en Excel, asi como
también la creacion de informes para los encargados del area de almacén. También los
conocimientos aprendidos en la clase de logistica y mercadotecnia, para el analisis y la
realizacion de soluciones eficaces a imprevistos o pedidos de trabajo especificos de los

encargados del area.

El objetivo de las propuestas de mejora es el poder lograr un mejor control de inventarios
interno en el 4rea de almacenamiento, la mejora de la seguridad industrial de los
empleados y también el mejoramiento de las areas de trabajo. Cada propuesta podra

mejorar significativamente cada area en las que se realizaron y propusieron las mejoras.
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4.2 Recomendaciones

4.2.1 Recomendaciones para Ceramicasa

-La separacion del area de produccion y almacén ya que es necesaria en la empresa para tener
un mejor control de calidad en el area, de la misma forma ayudara también a la seguridad
industrial del &rea no poniendo en peligro al personal de almacén, ya que muchos de los
productos se encuentran almacenados cerca de zonas en donde se realiza la transformacion
de productos.

-La realizacion de un estudio de satisfaccion al cliente anual para saber la opinion del cliente
hacia la empresa, una de los estudios de satisfaccion al cliente que se puede realizar a corto
plazo en la empresa es un estudio del Net Promoter Score, el cual indica la probabilidad que
un cliente que ha adquirido o esta adquiriendo un producto o servicio lo recomiende a otras

personas, familiares o amigos.

4.2.2 Recomendaciones para los Estudiantes
-Realizar la practica profesional en una empresa similar al rubro de Ceramicasa, el investigar
mas a fondo acerca de controles de inventarios con mejor informacion para la

implementacion de dichos sistemas de inventarios.

4.2.3 Recomendaciones para Unitec

-Invertir en realizar ferias o eventos donde se den a conocer empresas en los diferentes rubros
para poder ampliar los conocimientos en relacion a las empresas y tener mas opciones a la

hora de seleccionar la empresa donde se realizara la practica profesional
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GLOSARIO

* Cuarzo: Roca sedimentaria de grano fino que contiene notables proporciones de
carbonatos, como calcita, y los componentes de las arcillas: minerales arcillosos,
cuarzo y feldespatos.

* Desperdicio: Residuo que no se aprovechado, gasto, despilfarro.

* Granito: Roca plutonica intrusiva granular, cristalina, dura compuesta
esencialmente de feldespastos, cuarzo o anfibol.

* Inventario: Recuento ordenado de bienes o pertenencias de una persona o
institucion.

* Maiérmol: Piedra caliza metamorfica de textura compacta y cristalina, con vetas de
distintos colores, usada en construccion y decoracion.

* Materia Prima: Sustancia basica que compone a cada uno de los elementos que se
encuentran en el mundo, bien sea que los mismo hayan llegado de forma natural
o los haya creado el hombre.

* Produccidn: el proceso de fabricar, elaborar u obtener productos.

* Reutilizacion: Utilizar de nuevo algo, a veces con funciones diferentes a las

originales.
* Sefializaciéon: Cualquier sistema de sefiales propio para comunicar, dirigir o

ejecutar alguna cosa.



