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RESUMEN:

El proyecto se centré en la observacion del proceso de entrega de productos de
bebidas desde la Distribuidora X hasta el almacenaje en Supermercado X con el
objetivo de realizar una propuesta de mejora enfocada a poder reducir los productos
fuera de norma (PFN), que son aquellos que ya entregados al comprador presentan
caracteristicas que van contra la calidad deseada. El porcentaje de PFN actual es de
1.6% siendo el PFN deseado de 0.5%, para que la Empresa de Distribucion X pueda
realizar una negociacion de venta. Con la observacién de los procesos y basado en
entrevistas realizadas a expertos en empresas de consumo se elabord una propuesta
de mejora para reducir el PFN la cual consisti6 en sugerir dentro del centro de
distribucion de la Empresa Distribuidora X y dentro del centro de almacenamiento del
Supermercado X la creacion de comités internos de vigilancia de correcto manejo de
productos, bonos de compras a los empleados, ventas con inventarios controlados y
capacitaciones externas; y dentro de la Empresa Distribuidora X la creacion de

programas con bonificacion a los supervisores.

Palabras Claves: Proceso de distribucion, productos fuera de norma, empresa de

consumo, empresa de distribucion.
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ABSTRACT

The project was based in the observation of the remission process of alcoholic
beverages in the Distribution Center of Supermarket “X” with the target of making an
improvement proposal focused in reduce the products out of quality specifications
(PFN), which are the ones delivered to the buyer that presents specifications against the
require quality standards. The current PFN is 1.6% and the target aimed to reduce it is
0.5% in order for the Distribution Company X to negotiate a percentage based on sales.
With the process observation and based in the interviews to experts in Consume
Business a proposal to reduce PFN was made, this proposal is to suggest: within the
distribution center of Supermarket X the creation of a surveillance internal committee to
manage the correct handling of the products, shopping bonus to employees, sales with
controlled inventories and external capacitation; and within the Distribution Company X

the creation of bonuses programs to supervisors.

Key Words: Distribution process, products out of quality specifications, consumer

company, distribution company.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1 INTRODUCCION

Segun Harnecker (1999) el consumo es una accion y efecto de consumir o gastar, ya
sean bienes o servicios, entendiendo por consumir el utilizar estos productos. Una
empresa de distribucion de bienes de consumo es una industria enfocada en realizar
actividades de creacion de estos bienes o servicios, que puedan satisfacer las
necesidades primarias o secundarias de los demandantes. El objetivo de éstas es
asegurar su sistema productivo y comercial y las inversiones necesarias para el buen

funcionamiento de la misma.

En el presente informe se desarrolld6 un estudio exploratorio de una empresa
distribuidora de bienes de consumo que se dedica a la produccion, envasado y
comercializacién de cervezas, bebidas carbonatada, jugos y té; la cual sera nombrada
como “Empresa Distribuidora X”. Este estudio consistio en el analisis de los Productos
Fuera de Norma (PFN) que son productos que ya entregados al comprador, presentan

caracteristicas que van contra la calidad deseada.

Se realizé este estudio de manera dirigida hacia un Centro de Distribucion de un
supermercado el cudl serd& nombrado como Supermercado X. Por lo que se enfocé
Gnicamente en el proceso de distribucion de la Empresa Distribuidora X y en el proceso
de almacenaje en el centro de distribucién del Supermercado X, que son los que

impactan el PEN. El informe se desarrollara de la siguiente manera:

Capitulo 1, se realiz6 el planteamiento de la investigacion a través del cual se plasmo la
definicion del problema, los objetivos a alcanzar a lo largo de la investigacion, asi como

las hipotesis y la justificacion de la investigacion.

Capitulo 11, estd compuesto por el marco tedrico de la investigacion, a través del cual se
analizaron los conceptos importantes para el estudio mediante el marco conceptual,

una breve descripcion de la Empresa Distribuidora X y la situacion actual que involucra



el proceso de distribucion, recepcidon y almacenaje desde que la produccion sale en
direccion al centro de distribucion del Supermercado X.

Capitulo Ill, se enfocé en la presentacion de las metodologias e instrumentos a utilizar
para investigar, el disefio de la investigacion, las técnicas e instrumentos aplicados, asi

como las distintas fuentes de informacion que se utilizaron en el estudio.

Capitulo IV, se muestra la guia de investigacion mediante entrevistas realizadas e
informacion recabada en la Empresa Distribuidora X y en el Supermercado X, para
poder alcanzar el objetivo principal que es realizar una propuesta de mejora para bajar
el producto fuera de norma en el proceso que abarca desde el envio del producto, hasta

su almacenaje en el centro de distribucion.

Capitulo V, en donde se plasman las conclusiones y recomendaciones del estudio que

se realizo.

Capitulo VI, el cual describe el plan de accion que se deberia seguir para poder realizar

una mejora en el producto fuera de norma.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Las empresas distribuidoras de bienes de consumo nacen debido a las necesidades
qgue surgen en el seno familiar, esto al ver la necesidad de subsistir, las familias inician
la fabricacién de bienes para consumo propio. En vista de lo anterior, los miembros de
las familias fueron especializandose en la produccién de bienes que se volvieran un
producto Util para los demas. Siendo de esta manera como aparece la primera division
del trabajo. Con el paso de los afios la industrializaciéon y el crecimiento de la
especializacion en la creacion de productos utiles en el seno familiar lograron la
creacion de excedentes en los productos vendidos, realizando de esta manera trueques
que permitian satisfacer otro tipo de necesidades. Comenzando el intercambio de
bienes de consumo entre varias familias es como se logra el surgimiento del mercado, y
es en el siglo XVI cuando se logra el surgimiento del capitalismo comercial entre

Ameérica y los principales puertos del Mediterraneo y del Norte de Europa (Romo, 2009).



La Empresa Distribuidora X se dedica a la produccion, envasado y comercializacion de
cervezas, bebidas carbonatadas, jugos y té. El 0.4% de las acciones de la empresa
pertenecen a inversionistas nacionales y extranjeros, y el 99.6% de las acciones
pertenecen a BeyCo, cuya sede se encuentra en las Islas Virgenes Britanicas. La
Empresa Distribuidora X cuenta con un modelo de negocios de prioridades estratégicas
de desarrollo sostenible que velan por la calidad en la manufactura de sus productos y

orientando el mercado responsable de sus marcas.

Tabla 1. Ventas Totales Empresa de Distribucion X Para el Afios Fiscal 2012-2013

Canal Ventas Brutas % Ventas Totales
1. Canal Tradicional L. 5,629,993,027.2 89%
2. Canal Moderno L. 695,841,834.8 11%

Fuente: La Empresa Distribuidora X, 2013

La Empresa Distribuidora X se encuentra a lo largo del territorio Hondurefio con 14
centros de distribucion y dos subsidiarias locales que generan parte de las materias
primas para sus procesos. Segun se observa en la Tabla 1 la Empresa Distribuidora X
distribuye sus ventas en dos canales, el canal tradicional que le genera un 89% de las
ventas brutas totales y que en su mayoria lo constituyen pulperias, mercaditos, tiendas
de abarrotes, bares, restaurantes, entre otros; y el canal no tradicional que genera el
restante 11%, compuesto por supermercados, hoteles, cines y tiendas de conveniencia.
En donde, un canal de distribucion es el circuito a través del cual los productores o
fabricantes ponen a disposicién de los usuarios los productos para que los adquieran.

En la Tabla 2 se muestran de los diferentes canales de la Empresa Distribuidora X los
principales clientes minoristas y centros de distribucion, siendo estos una instalacion
logistica en la cual se almacenan productos donde se realizan las érdenes de salida

para su distribucion.



Tabla 2. Centros de Ventas por Canal Tradicional y Moderno

Canal Tradicional Canal Moderno
On Premises Off Premises
1. Bares 1. Pulperias 1. Supermercados
2. Restaurantes 2. Mercaditos 2. Hoteles
3. Lugares de Diversién | 3. Tiendas de Abarrotes | 3. Cines
4. Bodegas 4. Tiendas de Conveniencia

Fuente: La Empresa Distribuidora X, 2012

En las empresas de consumo existen Productos Fuera de Norma (PFN), que son
aguellos productos que ya entregados al comprador, presentan caracteristicas que van
contra la calidad deseada. Entre los productos mas comunes devueltos por PNF se

encuentran las siguientes caracteristicas:

a) Corona oxidada

b) Producto con bajo nivel o corto
c) Producto con objetos extrafios
d) Envase explotado

e) Flacido o con roturas

Se genera una deduccion en la factura de compra de las ventas totales cuando el
cliente considera que el producto recibido esta fuera de norma. EI PFN es devuelto a la
Empresa Distribuidora X y el valor impacta en el canal moderno si la caracteristica se
genera en el centro de distribucion del Supermercado X. Esto genera pérdidas en los
montos de ventas e incrementos de los costos de distribucion al generar retorno de

productos hacia la Empresa Distribuidora X.

Algunas empresas de consumo establecen acuerdos con sus principales clientes
mediante descuentos sobre ventas por los PFN para reducir la cantidad de desperdicios
por bienes dafiados o inservibles. La Empresa Distribuidora X tiene acuerdos con las
empresas a las que le distribuye sus productos en canal tradicional, sin embargo, no

cuenta con este tipo de acuerdos en el canal moderno.



La Empresa Distribuidora X no ha podido establecer este tipo de negociacion con el
Supermercado X ya que no cuenta con un porcentaje de PFN atractivo para ambas
partes que permita realizar esta negociacion, es por ello que una de las principales
medidas para establecer la negociacion es lograr la reduccion del PFN. El
Supermercado X es uno de los principales clientes del canal moderno, por representar
el 20% entre todos los de este canal. Este cliente, en promedio genera 23 millones de
lempiras en ventas mensuales. El porcentaje de PFN se obtiene través de la siguiente

formula:
% PFN = PFN = VT %= 100

Doénde:

PFN= Producto Fuera de Norma en Lempiras.
VT= Ventas Totales en Lempiras

% PFN= indice de PFN

El calculo del PFN para el Supermercado X, se obtuvo con la informacion obtenida de
las ventas del afio fiscal 2012-2013. Como se puede observar en la Tabla 3, el
Supermercado X vendié un total de L. 278,336,733.92, de los cuales 4,415,769.05 fue
PFN. Por lo tanto, el porcentaje de PFN para el afio fiscal 2012-2013 asciende a
1.586%, alto en comparacién al rango en los canales tradicionales que oscila entre

0.3% a 0.5% en sus casos mas extremos como se indica en la Tabla 4.



Tabla 3. Ventas Totales Supermercado X

AfRos Cerveza CSD NAB's Ventas Totales
abr-12 L. 7,190,504.16| L 7,175,438.02 L. 7,310,744.69| L. 14,501,248.85
may-12 | L. 17,669,975.78| L. 5,659,223.95 L. 5,881,710.29| L. 23,551,686.07
jun-12 L. 9,559,083.28| L 7,047,258.08 L. 7,227,216.56| L. 16,787,199.84
jul-12 L. 12,538,724.16| L 8,117,463.90 L. 8,453,651.07| L. 20,992,375.23
ago-12 L. 12,373,340.80| L. 8,496,734.89 L. 8,742,274.24| L. 21,115,615.04
sep-12 L. 14,845,358.35| L. 10,214,532.07 L. 10,455,746.59| L. 25,301,104.94
oct-12 L. 10,222,251.67| L 9,355,490.42 L. 9,664,710.24| L. 19,886,961.91
nov-12 L. 16,308,695.85| L 6,845,650.07 L. 7,020,954.74| L. 23,329,650.59
dic-12 L. 30,207,864.14| L. 14,844,561.27 L. 15,019,037.63| L. 45,226,901.77
ene-13 L. 11,404,720.87| L 6,448,725.50 L. 6,618,573.01| L. 18,023,293.88
feb-13 L. 11,398,552.50| L 8,442,128.95 L. 8,559,216.15| L. 19,957,768.65
mar-13 L. 17,467,353.32| L. 12,015,463.21 L. 12,195,573.83| L. 29,662,927.15
Totales L.171,187,324.88| L. 104,662,670.33 L. 107,149,409.04 | L. 278,336,733.92

Devoluciones Totales abril 2012 a marzo 2013 | L. 4,415,769.05

Fuente: La Empresa Distribuidora X, 2013

De ese porcentaje se parte para la realizacion del diagnostico del estudio, en el cual se
analiza el proceso de distribucion que se maneja en la Empresa Distribuidora X y el
proceso de almacenamiento del Supermercado X, y de esta manera determinar las

partes del proceso en donde se presentan los problemas de PFN y presentar una

propuesta que ayude a reducir ese indice.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La Empresa Distribuidora X divide sus productos en tres categorias:

1. NAB’S (Non Alcoholic Beverage): Conformados por té, bebidas energizantes, y
jugos.
2. CSD: Unicamente Refrescos no alcohdlicos en lata, botella, o botes de plastico

gue son gaseosas.

3. Beers: Conformado por cervezas y bebidas alcohdlicas.



La Empresa Distribuidora X tiene con cada uno de sus clientes distintas negociaciones
de compra y retorno de los productos. Por lo general, con los distribuidores del canal
tradicional se realizan negociaciones de compra con descuentos del 0.5% para no
aceptar devoluciones por productos fuera de norma una vez verificada la entrega de los
mismos. En el caso del Supermercado X, no existe dicha negociacion, ya que se realiza
la venta de los productos de consumo, y al generar las devoluciones de PFN se genera

un débito de la factura de compra realizada a la Empresa Distribuidora X.

Actualmente la Empresa Distribuidora X desea negociar, al igual que lo ha realizado
con otros clientes, un descuento de maximo un 0.5% en la venta de productos de
consumo a cambio de que no existan devoluciones de productos fuera de norma. Se ha
identificado la necesidad de generar una propuesta de mejora dentro de la Empresa
Distribuidora X, asi como en el Supermercado X, que permita reducir el PFN y a la vez
generar un monitoreo de los productos fuera de norma. En la Tabla 4 se puede
observar el indice de PFN en los distribuidores abastecidos en el canal tradicional que
oscila entre 0.3%-0.5%, siendo estos los porcentajes a los que se quiere llegar con el

Supermercado X.

Tabla 4. indice de PFN en Canales Tradicionales

Tipo de Distribuidor | Indice de PFN
1. Bares 0.50%
2. Restaurantes 0.50%
3. Lugares de Diversién 0.50%
4. Pulperias 0.30%
5. Mercaditos 0.40%
6. Tiendas de Abarrotes 0.40%
7. Bodegas 0.30%

Fuente: La Empresa Distribuidora X, 2013

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Después del cierre fiscal de la Empresa Distribuidora X en el afio 2013, se detecté que
el indice de PFN en ventas a Supermercado X es de un 1.6%, porcentaje elevado que



impide realizar una negociacion con el comprador por debajo del 0.5%. Esta
negociacion es incluir dentro del precio de venta, un descuento como pago del costo

para no realizar el retorno de este tipo de productos.

El problema del estudio surge por la falta de seguimiento de PFN en cada entrega de
producto, falta de un buen control en el proceso de distribucién interno en la Empresa
Distribuidora X como externo en el almacenamiento del producto en el Supermercado

X, que ocasiona que ese indice de PFN sea superior a 0.5%.
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cuales son las partes del proceso de almacenamiento en el Supermercado X
en los que se generan mayor cantidad de los PFN?

2. ¢Cuales son las causas por las que se generan PFN?

3. ¢Cuales son las principales caracteristicas de devolucion de los productos fuera
de norma?

4. ¢Cual es el proceso de distribucion de los productos dentro de la Empresa
Distribuidora X?

5. ¢Cuales son las oportunidades de mejora y los planes de accion necesarios para
la mejora del proceso de distribucibn en la Empresa Distribuidora X y
almacenamiento del Supermercado X que disminuyan el PFN en el
Supermercado X?

6. ¢Cual seria el impacto de mejora en reduccion de PFN de la propuesta
realizada, tomando como ejemplo técnicas implementadas en empresas

similares?
1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar una propuesta de mejora en los procesos de distribucion la Empresa
Distribuidora X y en los procesos de almacenaje del Supermercado X que permita

reducir el PFN para que permitan negociaciones de compra con el Supermercado X.
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar cuéles son las partes del proceso de la Empresa Distribuidora X en
los que se generan mayor cantidad de PFN.

e Determinar cuales son las partes de los procesos de almacenaje del

Supermercado X en los que se generan mayor cantidad los PFN.
e Determinar cuales son las principales caracteristicas de los PFN.

e Realizar analisis de procesos de almacenamiento de los bienes de consumo

vendidos al Supermercado X.

¢ Identificar los principales motivos de devolucion de los productos fuera de norma
en el Supermercado X.

e Proponer alternativas de mejora en el proceso de distribucion de la Empresa
Distribuidora X, y en el almacenaje del Supermercado X, a manera de disminuir
el PFN.

e Determinar mediante la experiencia de empresas que han aplicado las mismas

propuestas de mejora planteadas el impacto que se puede generar en el PFN.
1.5 HIPOTESIS Y/O VARIABLES DEL ESTUDIO

1.5.1 HIPOTESIS

Tamayo (1989), sefiala que la hipotesis y las variables constituyen un eslabon
imprescindible entre la teoria y la investigacion que llevan al descubrimiento de un
hecho. Sin embargo para Hernandez Sampieri (2006) el tipo de estudio que no
establece hipétesis es el exploratorio, ya que no se puede afirmar algo que apenas esta
por investigarse. Se indica también que una de las principales caracteristicas de las

hipotesis es que deben ser medibles y observables durante la investigacion.

El presente estudio es un tema que no ha sido explorado, que se inicia con
descripciones generales y no cuenta con informacion precisa. Se va a realizar un
estudio exploratorio mediante guias de investigacion, en donde se hara una proyeccion

de reduccién de PFN con la propuesta de mejora al final del estudio; pero ésta,
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realmente no podra ser comprobable al final de la investigacion. Por lo tanto, no se

presenta una hipotesis en el presente estudio

1.5.2 VARIABLES DE INVESTIGACION

En el presente estudio se desglosan las variables de investigacion que permiten la
ejecucion de los objetivos. Cabe mencionar que estas no son manipuladas ya que el
estudio es descriptivo y que apoyan a la investigacion de indicadores objetos de analisis

y de medicién (Cuam, 2001).
Variables Variable
Independientes Dependiente

Ventas Totales

Productos Fuera de
Norma indice de
Devoluciones por PFN

Proceso de
Distribucion

Manejo de Producto /
Almacenamiento

Figura 1. Variables de Investigacién

En la Figura 1 se pueden ver las variables que se utilizaron en este informe; en donde
la variable dependiente es el indice de devoluciones de PFN, y las variables
independientes que hacen que este porcentaje se incremente, son las ventas totales
realizadas al Supermercado X, los PFN que son devueltos y el proceso de distribucién
de la Empresa Distribuidora X, asi como los procesos de almacenaje en el

Supermercado X.
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Tabla 5. Variables de la Investigacion

Objetivo Variable Definicion Indicador | Unidad de
Especifico Conceptual Analisis
Conocer el | Porcentaje de | indice de Devoluciones | Porcentaje Recoleccion
porcentaje de | Devoluciones | Productos Fuera de de Datos
devoluciones que se | por PFN Norma entre Ventas Historicos
tiene en el Totales
Supermercado X
Conocer el monto | Ventas Ventas Totales | Lempiras Recoleccion
total de las Ventas al | Totales Mensuales o Anuales de Datos
Supermercado X que realizan al Historicos
para poder sacar la Supermercado X
Variable
Determinar  cuales | Productos Productos devueltos por | Unidades Observacion y
son las principales | Fuera de | no cumplir con los Recoleccion
caracteristicas de los | Norma requerimientos de de Datos
PFN calidad Historicos
Realizar un analisis | Proceso de | Es el proceso que se | Actividades Observacion
del proceso  de | Distribucién sigue desde que sale el
distribucion para producto de la Empresa
conocer donde se de Distribuciéon X hasta
generan la mayor sus puntos de ventas,
cantidad de especificamente hacia el
devoluciones de PFN Supermercado X
Realizar un andlisis | Manejo de | Es el almacenaje dentro | Actividades Observacion
del proceso  de | Producto /| del Supermercado X
Manejo de Producto | Almacenaje
para conocer donde
se generan la mayor
cantidad de
devoluciones de PFN

1.6 JUSTIFICACION

Al término del afio fiscal 2012-2013 la Empresa Distribuidora X reviso las variables en
las que estad perdiendo ingreso de manera significativa, especificamente en el canal
moderno. Después de dicha revision, el indice de devoluciones de PFN en el
Supermercado X esta por encima de la media referente a los distribuidores abastecidos

por el canal tradicional, tal y como se visualiza en la Tabla 4.

Segun la Empresa Distribuidora X el promedio deberia estar entre un 0.3% a un 0.5%, y
en el caso del Supermercado X esta en 1.6% por lo que se efectud un estudio dirigido
mediante el cual se realiz6 una propuesta de mejora, que le pueda permitir reducir el

indice de devoluciones para que puedan realizar una negociacion a futuro que beneficie
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a la compafia. La reduccion del porcentaje de PFN le permitira a la Empresa
Distribuidora X poder negociar un porcentaje de descuento sobre ventas a cambio de la
no devolucién de PFN. Si la Empresa Distribuidora X tuviera una negociaciéon con un
descuento de 0.5%, hubiese dejado de perder L. 3,024,085.38 en el afio fiscal 2012-
2013.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el siguiente apartado se muestra el marco referencial de la investigaciéon, y que
tomando en cuenta los objetivos del informe se centra en dar a conocer la terminologia

basica para el entendimiento del estudio.

2.1 MARCO CONCEPTUAL

Empresa de Consumo: Es una empresa que se dedica a la elaboracion de un
producto final para distribucion partiendo de materias primas que ellos mismos

producen o que son adquiridas mediante un tercero.

Cadena de Valor: Es un modelo que permite describir las actividades con sus

funciones dentro una empresa para que genere valor al cliente final.

Producto: En mercadotecnia se puede decir, que un producto es una opcion que la
oferta pone a la demanda, para satisfacer una necesidad o atender un deseo a través

de su uso o consumo (Kotler, 2001, p. 394).

Canal de Distribucién: Es el circuito a través del cual los productores o fabricantes

ponen a disposicion de los usuarios los productos para que los adquieran.

Centro de Distribucion (CD): Es una instalaciéon logistica en la cual se almacenan

productos donde se realizan las 6rdenes de salida para su distribucion.

Categorias de Productos: Consiste en diferentes tipos de productos que se ofrecen
dentro de una gama especifica.

Canal Tradicional: Es un canal de ventas y distribucion del producto en donde el
consumo del producto puede ser on premise u off premise. On premise es el lugar en el
que sirve al cliente en el momento, como ser bares, restaurantes o lugares de diversion;
y Off premise es la entrega a lugares donde puede tercerizarse la venta, como ser

pulperias, mercaditos, tiendas de abarrotes o bodegas.
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Canal Moderno: Es una canal de ventas y distribuciébn a un segmento mas exclusivo

como ser supermercados, hoteles, cines y tiendas de conveniencia.

Cadena de Suministro: Son todas las partes que estan involucradas, ya sea directa o
indirectamente, para lograr la satisfaccion del cliente con el producto o servicio

brindando por una compaiiia.

Producto Fuera de Norma (PFN): es aquel producto que ya entregado al comprador
presenta caracteristicas que van contra la calidad deseada. Las principales

caracteristicas de PFN se aprecian en la Tabla 6.

Tabla 6. Caracteristicas de Productos Fuera de Norma

Caracteristica PFN
Corona Oxidada
Etigueta/Corona Contraria/mala presentacion
Producto con bajo nivel o corto
Producto con envase contrario
Producto con objetos extrafios
Producto con sedimentacion y/o turbidez
Producto mal coronado o mal taponado
Envase con derrame de liquido
Envase Plastico Flacido
Envase Plastico Explotado
Bolsas de agua con rotura o fisura
Producto Lata flacido explotado, rotura o fisura

© 00 N O O b~ WDN P
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Producto Vencido recibido/No especificado

Fuente: La Empresa Distribuidora X, 2013

Afo Fiscal: es un periodo de 12 meses que sirve para completar los informes
financieros de una empresa con el fin de apoyar con la retribucion de obligaciones

tributarias y analisis contables (Everest, 2009).

indice de rotacion (IR): es el nimero de veces que se han renovado las existencias de

un producto o articulo durante un periodo de tiempo, normalmente a lo largo de un afio.
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2.2 LA EMPRESA DE CONSUMO

Segun estadisticas del Banco Mundial, después de la crisis 2008-2009 en Honduras se
ha visto crecimiento moderado en los ingresos de la economia del pais, apuntando a
un 3.7% para el 2013, viniendo de un promedio de 3.3% entre los afios 2010 y 2012.
Ese crecimiento proviene de inversiones, exportaciones y remesas, el 5.5% del PIB lo
genera la Empresa Distribuidora X, aportando L.2,306 millones al ingreso Tributario del

Gobierno para el afo fiscal abril 2010 a marzo 2011 (Empresa Distribuidora X, 2011).

La Empresa Distribuidora X ha estado en Honduras por 98 afios, contribuyendo al
desarrollo econdmico, social y ambiental del pais. Esto ha sido mediante la generacion
de empleos al colocar centros de produccion y distribucién, asi como por las empresas
afiliadas al grupo, contribucion al ingreso con los pagos tributarios, y la proyeccion
social con la que cuenta mediante un giro econémico principal, siendo la produccion,
envasado, comercializacion y distribucion de cervezas, bebidas carbonatadas, agua,
jugos y té. La empresa a la vez se muestra su responsabilidad social a través de una
Fundacién creada por la misma, la cual cuenta con programas de inversion social
orientados a la conservacién del medio ambiente, generacion de oportunidades de

desarrollo empresarial y progreso en diversas comunidades del pais.
Misién:

La mision de la Empresa Distribuidora X es poseer y desarrollar marcas locales e

internacionales que sean la primera eleccion del consumidor.
Vision:

La vision de la Empresa Distribuidora X esta enfocada en ser la empresa mas admirada

en la industria cervecera mundial por:

e Su mejor crecimiento a largo plazo.
e Crear valor a nivel local.

e La calidad de productos.
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Valores:

Generar bienestar en la sociedad.

Contar con el mejor talento.

La Empresa Distribuidora X cuenta con una serie de valores que le brindan su

identidad, los cuales son transmitidos a toda la compafia. Dentro de los principales

valores de la empresa se encuentran:

La gente es su ventaja duradera.

- Trabajan y ganan en equipos.

- Laresponsabilidad es clara y personal.

- Comprenden y respetan a sus clientes y consumidores.

- Lareputacion es indivisible.

2.3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Tabla 7. Ventas Totales al Supermercado X

ARos Ventas Totales
abr-12 L. 14,501,248.85
may-12 L. 23,551,686.07
jun-12 L. 16,787,199.84
jul-12 L. 20,992,375.23
ago-12 L. 21,115,615.04
sep-12 L. 25,301,104.94
oct-12 L. 19,886,961.91
nov-12 L. 23,329,650.59
dic-12 L. 45,226,901.77
ene-13 L. 18,023,293.88
feb-13 L. 19,957,768.65
mar-13 L. 29,662,927.15
Totales L. 278,336,733.92
L

Devoluciones

4,415,769.05

Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013

De acuerdo a la Tabla 7 las ventas totales anualizadas de Empresa Distribuidora X al

Supermercado X para el afo fiscal comprendido de Abril 2012 a Marzo 2013 son
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L. 278,336,733.92. Las devoluciones del Supermercado X a la Empresa Distribuidora X
en el mismo afo ascendieron a L. 4,415,769.05 lo cual gener6 un 1.6% de indice PFN
en el Empresa Distribuidora X. La empresa desea reducir este indicador a un maximo
de 0.5% para poder negociar con este distribuidor un descuento y de esta manera

incrementar su ingresos al bajar su PFN.

La cadena de valor de la Empresa Distribuidora X describe las actividades que se
generan para lograr producir, comercializar y distribuir los productos que venden. En la
Figura 2 se observa que dentro de esta cadena existen actividades de apoyo, que no
son parte del proceso de la cadena de suministro pero que apoyan a las actividades
primarias, que son las que colaboran directamente con la creacion fisica del producto,
disefio, fabricacion, planificacion de venta y el servicio. Estas se describen a

continuacion:

INFRAESTRUCTURA

MARCAS v DISEND DE PRODUCTO

RE CLURS0S HUMANDS

ACTIVIDADES DE APOYO

DIRECCION

WerDTDIZO0

NE—AzZm-<
OZ——AM=DID>=I

ACTIVIDADES PRIMARIAS
ZOo—0OrMZErT
Zo—NOCoO0DT

Zo—0Cm—T—H0—0

Figura 2. Cadena de Valor Empresa Distribuidora X

Actividades de Apoyo:

- Infraestructura: Actividades que apoyan a finanzas, contabilidad, planificacion de
instalaciones como ser plantas de produccion y centros de distribucion.

Actualmente la Empresa Distribuidora X cuenta con 2 plantas de produccion, una
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para refrescos y otra para cervezas, y estan ubicadas en San Pedro Sula; y 14

centros de distribucién a nivel nacional como se observa en la Figura 3.

- Marcas y Disefio de Producto: Seguimiento a marcas actuales, e investigacion
de mercados.

- Recursos Humanos: Actividades de reclutamiento, contratacion, capacitacion,
formacion y motivacion del personal. La Empresa Distribuidora X tiene un
compromiso continuo hacia la formacién y creacién de un lugar adecuado para
Su personal.

- Direccion: Mediante sus ejecutivos se realizan las actividades de direccién por
ser una empresa de distribucion transnacional, se encaminan hacia las

directrices de su casa matriz.

E] Produccién
[®3) Centro de Distribucién

Figura 3. Ubicacién de Plantas de Produccién y Centros de Distribucion para

Empresa Distribuidora X.
Fuente: Reporte de Sostenibilidad 2010-2011. La Empresa Distribuidora, 2010

Actividades Primarias:

- Planeacion: Es el departamento que se encarga de realizar la planificacion de
produccion y ventas mediante estimados por ocasiones de consumo, érdenes de

compra y estadistica de afios anteriores.

20



Compras: Departamento encargado de la compra de mercaderia, insumos,

materiales necesarios para la produccion solicitada por planeacion y ventas.

Produccién: Mediante las 2 plantas de produccion se realizan las actividades de
bodega, lavado de botellas, lavado de cajas, creacién de jarabe, llenado de

envases y latas, empacado y verificacion de producto entre otros.

Ventas: Estan divididos en 2 canales para ventas y seguimiento de servicio

posventa:
1. Canal Tradicional el cuél se subdivide en:
a. On Premises conformado por Bares, Restaurantes y Pulperias.

b. Off Premises el cual abarca Pulperias, Mercaditos, Tiendas de

Abarrotes y Bodegas.

2. Canal Moderno el cual esta conformado por Supermercados, Hoteles,

Cines y Tiendas de Conveniencia.

Marketing: El recurso més importante para la Empresa Distribuidora X son sus
marcas, por lo que se invierte en publicidad a gran escala para grabar sus

imagenes de los productos en los consumidores a los que se quiere llegar.

Distribucion: Comprende recepcion de insumos, almacenamiento, control de
existencias y distribucion interna de materias primas hasta que se entregan al
proceso de produccion. Ademas se realiza la entrega de producto a los clientes
que pueden ser centros de distribucibn o empresas o comercios que realizan

venta directa al consumidor final.

En la Figura 4 se puede ver la cadena de suministros de la Empresa Distribuidora X,

que son todas las partes involucradas directa o indirectamente, para lograr la

satisfaccion del cliente con el producto entregado al Supermercado X. Este es un

proceso circular, que inicia y termina en el Supermercado X, comenzando con el

departamento de planificacion, en donde se estima lo que se va a producir en el afio la

venta que se estaria realizando mes a mes, en la que toman como base de esta

estimacion fechas de consumo el histérico de los ultimos 4 afios y las 6rdenes de

compra emitidas por ventas, mediante los canales moderno y tradicional, para su

instruccion al departamento de compras y al departamento de produccion. El
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Departamento de Compras realiza la obtencion del abastecimiento de insumos,

enviandolo a produccién para que se pueda ejecutar el pedido solicitado. Finaliza con la

distribucion, donde directamente de la planta de produccion, no de bodega, se envia el

pedido al CD del Supermercado X.

Tabla 8. Departamentos Impactados por el PFN devuelto en el afio fiscal 2012-

2013

Ventas
(Lempiras)

Porcentaje
(%)

Departamento de

Ventas Canal Moderno | L. 3,903,539.84 88.4
Departamento de

Logistica y Calidad L. 512,229.2098 11.6
Total L. 4,415,769.05 100

Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013

Como se observa en Tabla 8, de las devoluciones realizadas por el cliente el

Supermercado X, el 88.4% es descontado de la ganancia del canal moderno, ya

gue este se produce cuando el producto ya ha sido ingresado al centro de

distribucion de Supermercado X sin caracteristicas de PFN; la diferencia queda

en los departamentos de logistica en distribucién, y calidad en produccion.

Tomando en cuenta ese dato, ese estudio es dirigié hacia un cliente del canal

moderno, y especificamente en los dos ultimos de la cadena de suministro: 1) En

el area de distribucion cuando ya esta realizada la carga de los furgones en la

planta de produccion que sale desde San Pedro Sula, hacia el centro de

distribucion del Supermercado X ubicado en Tegucigalpa; 2) en el CD del

Supermercado X cuando reciben y almacenan el pedido.
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Empresa Distribuidora X

Compras Produccion

]

Planificacion / l
\ CcD

Ventas Distribucién
Supermercado X

Figura 4. Cadena de Suministros Empresa Distribuidora X.

En la Figura 8 se observa el proceso de distribucién de la Empresa Distribuidora X
hasta el almacenamiento del Supermercado X. Inicia con la salida del producto que
sali6 directamente del departamento de produccion, el cual es cargado en furgones
para ser transportado hacia el centro de distribucion de su cliente. Una vez que se
entrega el producto, el Supermercado X realiza la recepcién del mismo, y en el cual se
revisa un 20% del pedido y se emite un comprobante de recepcién en caso que el
producto no se considere fuera de norma, o un acta de devolucion si es PNF el cuél es
retornado a la Empresa de Distribuciéon X. Si el producto no se considera PFN se
procede al ingreso al sistema y a la colocacion en estantes de producto que se conocen

como racks.

El producto de la Empresa Distribuidora X son cervezas, bebidas carbonatadas, jugos y

té. Estos vienen envasados en dos tipos de presentaciones:

1. Botella: recipiente fabricado en material rigido de vidrio o politereftalato de etileno
(PET).

a. Botella de Vidrio: se utiliza para producto cuyas propiedades no se alteran
bajo los efectos de la luz como ser las bebidas carbonatadas y las
cervezas. Estas vienen con dos tipos de tapones elaborados de metal
como se muestra en la Figura 5: 1) Tapon corona, conocido como chapa o

corcholata, es aquel que se necesita un destapador de botellas para
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abrirse, y 2) Tapodn twist off que es un tapdn corona mas moderno que se
gira con la mano para destaparse.

Figura 5. Tapén de Metal.

Fuente: (Rohm, Gao, Sultan, & Pagani, 2012)

b. Botella de politereftalato de etileno (PET): como le ilustra en la Figura 6 es
un tipo de material plastico que se utiliza para bebidas carbonatadas,
jugos y té. Las PET tienen una gran resistencia a la degradacion por
impacto y resistencia a la tension. Este tipo de botella viene sellado con
una taparrosca, que es un tapon de plastico que se gira con la mano para

abrirse.
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Figura 6. Botella PET con Taparrosca.

Fuente: (“Empaque de edicion especial Coca-Cola 2.5 | Flickr - Photo Sharing!,” n.d.)

2. Lata: es de material de aluminio y la utilizan para refrescos de bebidas

carbonatadas y cervezas y como se observa en la Figura 7 tienen un anillo en la

parte superior, y cuyas caracteristicas principales son:

a.

b.

Ligeras, con poco peco por el espesor (0.10mm)
Protege el contenido contra la luz.

De facil enfriamiento.

Inviolabilidad.

Escaso volumen (350ml).

Material reciclable.
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Figura 7. Lata Anillada.
Fuente:(“Lo que sucede cuando acabas de beber una lata de refresco - Generaccion.com,” n.d.)

Los productos independientemente su categoria, NAB'S, CSD o beers, deben llevar en

SuU empaque:

Marca o nombre del producto.

Contenido neto (volumen).

Identidad del producto o descripcion del producto.
Contenido nutricional.

Ingredientes (de mayor a menor).

Direccion de la empresa y teléfonos.

Nombre del fabricante.

Registro sanitario.

© © N o g kA w0 N PRE

Fecha de vencimiento.

10.Cddigo de barras que es un numero Unico asignado a cada producto.
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PROCESO DE DISTRIBUCION EMPRESA DISTRIBUIDORA X AL CD
SUPERMERCADO X
EMPRESA
DISTRIBUIDORA X SUPERMERCADO X
[ meo ) > e
PRODUCCION
rs: No: v
\ 4 ELABORACION DE EMISION DE
ACTA DE COMPROBANTE DE
INSPECCION DEVOLUCION RECEPCION |
_ _
A 4 A 4
INGRESO DE
. RETORNO A
DISTRIBUCION PRODUCTOS AL
DISTRIBUIDORA X SISTEMA
A 4
COLOCACION EN
RACKS
A 4 y
(/ FIN \\
. - Y,

Figura 8. Proceso de Distribucion de la Empresa Distribuidora X hasta el

Almacenamiento en Supermercado X.

La Empresa de Distribuciéon X es sometida constantemente a procesos de certificacion
para asegurar que los productos vayan con la calidad necesaria y que los procesos se
estén cumpliendo a cabalidad. Estas certificaciones internacionales avalan las

operaciones y productos de la empresa, entre las cuales estan:

- Auditorias realizadas por ente certificador externo TUV-SUD de México.
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ISO 9001:2008:

Norma elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO,
abreviacion aceptada internacionalmente) que especifica calidad y gestiones
como se visualiza en la Figura 9 para un Sistema de Gestion de Calidad, en su
version 2008. La primera vez obtenida por la Empresa Distribuidora X fue en afio
2003. Es un enfoque basado en procesos que busca la manera de optimizar y
mejorar continuamente todos los procesos de la empresa desde aquellos que
tienen que ver con las rutinas diarias de los colaboradores fundamentales para la

organizacion.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
e

Clientes

Responsabilidad
B 2
Gestion de los Medicion andlisis
recursos y mejora
i ...+ | Entradas J 5 <
Requisitos Reaizacor Producto
: . : Q/
' 1
Dl o g

Leyenda

Clientes

Salidas

— Actividades que aportan valor
— — —w= Flujo de informacién

Figura 9. Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente: Normas Internacionales ISO 9001

La Norma ISO 9001 contiene una serie de requerimientos con los que la
Empresa Distribuidora X debié cumplir:

+ Sistema de gestion que contiene todos los procesos de produccion
documentados.

+ Responsabilidades de direccion, tales como las politicas definidas,

objetivos aprobados, compromisos de la direccion de calidad, autoridades y
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funciones establecidos, revisiones de contratos y control de documentos y datos

entre otros.

+ Gestion de los recursos actuando sobre recursos humanos,

infraestructura y ambiente de trabajo.

+ Realizacién del producto y servicio, donde se analizé el proceso desde
la produccién, control de inspeccion, productos fuera de norma, manejo,
almacenamiento, empaque, conservacion hasta la atencion al cliente antes y

después de entregado el producto.

+ Medicidn, andlisis y mejora en donde se recopild la informacién para ser
analizada, y actuar buscando el objetivo de mejorar y llegar hasta la certificacion;
y mejorar continuamente la capacidad de la empresa y de su personal para
producir, comercializar y distribuir los mejores productos. Control de registros de
calidad, auditorias de calidad interna y técnicas estadisticas.

Todo el trabajo que se realiz6 para la certificacion de la ISO 9001:2008 se alinea con

otras certificaciones que fueron necesarias como ser:

- 1SO 14001:2004:

Norma de gestion ambiental obtenida desde el afio 2004, también elaborada por
la Organizacién Internacional para la Estandarizacién (ISO) que tiene como
propdsito el apoyar la aplicacion de un plan de manejo ambiental que incluya
metas ambientales, con politicas o0 procedimientos, responsabilidades

estipuladas, capacitaciones, elaboracién de sistemas entre otros.

ISO 14001 certifica la finca o la planta de produccion pero no el producto final. Si
apoya ahorro de costos mediante la reduccion de residuos o uso mas eficiente
de los recursos como la electricidad o agua; apoya a la mejora continua
mediante del proceso de evaluacion regular y pueda mitigar riesgos de juicios

por no estar cumplimiento con las regulaciones locales.
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HACCP (siglas en inglés de Andlisis de Peligro y Puntos Criticos en Control):

Es un proceso preventivo para garantizar la inocuidad alimentaria aplicada en la
industria alimentaria 0 en cualquier otra que se relacione con la fabrica de
alimentos. En éste se identifican, evallan y previenen todo tipo de riesgo de
contaminacion de los productos a lo largo de la cadena de suministro, mediante

el establecimiento de medidas preventivas y correctivas.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) impulsa que dicha norma sea
aplicada, ya que es parte de los requisitos establecidos por la misma. El HACCP
no funge como sistema de calidad sino que mas bien como sistema de gestion
alimentaria necesario para un sistema de calidad, este es uno de los requisitos
legales del cual todo establecimiento alimentario debe cumplir obligatoriamente

para poder ser certificado.

OHSAS 18001:2007, (Sistemas de Gestion de Salud y Seguridad Laboral por sus

siglas en inglés)

Al igual que la HACCP es una norma gque ha sido integrada a la ISO 9001, ya
que la seguridad y salud en el lugar de trabajo son necesarias en cualquier

organizacion.

La OHSAS es la norma que define el establecimiento, implantacién y operacion
de un sistema de gestidon en seguridad y salud laboral proporcionando una guia
de requisitos para que cumpla con un lugar de trabajo seguro para sus
colaboradores. Esta norma demuestra de la Empresa Distribuidora X tiene un
compromiso con su personal, y esto contribuye a que estén mas motivados y
puedan ser mas eficientes. Otro beneficio es que puede reducir costos al tener
menos accidentes ya que auditorias regulares supervisan constantemente el
funcionamiento de los procesos en materia de seguridad y salud en el lugar de
trabajo (Reporte de Sostenibilidad 2010-2011, La Empresa Distribuidora X).
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Las especificaciones de calidad del producto de la Empresa Distribuidora X van en dos
vias, 1) El envase y 2) el contenido.

El envase debe cumplir con requisitos tales como:

1. Pesoy forma del envase adecuado segun la presentacion.

2. Proceso de envasado. Inspecciones de los recipientes que lleven las
caracteristica necesarias en los que se colocara el producto, ya sea reutilizado
(envase de vidrio) o empaques nuevos (PET o lata). Estos recipientes no podran

llevar caracteristicas como:
a. Corona oxidada
b. Producto con envase contrario, con objetos extrafios o mal taponado.
c. Producto PET flacido.
d. Producto lata flacido, explotado, rotura o fisura

e. Producto vidrio con rotura o fisura.
El contenido debe cumplir con las caracteristicas de calidad siguientes:

1. Tratamiento del agua. Tanto el agua como el azUcar que son incluidos en la
bebida, son sometidos a un control de calidad que verifica lo que se recibe en la

planta de fabricacion son aptos para su utilizacion

2. Elaboracion de la férmula simple. ElI agua tratada es mezclada con los
ingredientes adecuados en cantidades correctas en funcion de la formula,
obteniendo asi el contenido simple, el cual es pasteurizado y filtrado eliminando
asi cualquier impureza o contaminacién microbiolégica.

3. Elaboracion de la bebida terminada. A la féormula simple le agregan el
concentrado, que es proporcionado por la franquicia para que la bebida quede
finalizada, y durante el proceso existen inspectores que revisan que la bebida
final cumpla con las caracteristicas de calidad deseada como ser que el liquido

no lleve sedimentacién y/o turbidez.
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4. Durante el proceso de produccion, en el llenado hay inspectores que revisan que
lleve la cantidad correcta.

Cada tipo de producto dependiendo el tipo de envase y categoria, tienen diferentes
margenes de vencimiento, que es el periodo en el que el producto caducara. La
Empresa Distribuidora no proporcioné los periodos de vencimiento por productos, pero
si especificd que van desde 45 dias hasta 8 meses. La bebida carbonatada PET
presentacion de 500ml dura 45 dias, y la cerveza extranjera presentacion envase de

vidrié caduca en 8 meses.

Tabla 9. Porcentaje de PFN en periodo 3 meses de afio fiscal 2013-2014

Resultados

4 Caracteristica Total % Total
Observada

1 | Corona Oxidada
Etiqueta/Corona

2 | Contraria/mala 43.75 4.4%
presentacion

3 Producto con bajo nivel o 351 0.4%
corto

4 Produc_to con envase 0.00 0.0%
contrario

5 Prodlicto con objetos 0.00 0.0%
extrafios
Producto con

6 | sedimentacion y/o 0.00 0.0%
turbidez

7 Producto mal coronado o 48.24 4.9%
mal taponado

3 I_Env_ase con derrame de 0.00 0.0%
liquido

9 | Envase Plastico Flacido 144.87 14.6%

10 Envase Plastico 86.17 8.7%
Explotado

11 Bo_lsas de agua con rotura 0.17 0.0%
o fisura

12 Producto Lata fIamdp 398.02 40.2%
explotado, rotura o fisura
Producto Vencido 9

13 recibido/No especificado 265.90 26.8%

Total 990.62 100.0%

Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013.
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En virtud de que toda certificacion no asegura 100% calidad, sino que asegura que los
procesos estan estandarizados por lo que facilitan la implementacion de la mejora
continua, se encuentran PFN en los productos enviados a sus clientes. La Empresa
Distribuidora X realizé conteo en los meses de Abril a Junio del afio fiscal 2013 — 2014
de las caracteristicas por las cuales se estan realizando las devoluciones de PFN. En la
Tabla 9 se puede observar que el mayor porcentaje de PFN se ve reflejado en el
producto latas flacidos, explotados, rotura o fisura con un 40.2% y producto vencido
recibido con un 26.8%.Estos porcentajes sirven como indicadores iniciales del estudio
que ayudan a establecer parametros para saber cuales son las principales causas de

las devoluciones.

Un diagrama de Pareto esta basado en la “ley 80-20” o de “los pocos vitales y muchos
triviales”, enunciada por el economista italiano Vilfredo Pareto a principios de siglo. El
mismo muestra de manera gréfica que hay problemas que no son relevantes para
tomar decisiones sobre ellos identificados para un determinado efecto o problema;
determinar los factores clave (o los mas importantes) y decidir sobre qué aspectos (los

“pocos vitales”) trabajar de manera inmediata.

100.0%
900.00 50.0%
800.00 20.0%
700.00 70.0%
w 600.00 60.0% .2,
QU o
= , E
g 500.00 50.0% g
= =
= 400.00 200% &
300.00 30.0%
200.00 20.0%
100.00 I 10.0%
0.00 | - - 0.0%
Producto | Producto Producto Etiqueta/
Lata Vencido Ernvase Envase mal Corona | Producto
flacido | recibido/ . Plastico = coromad Contraria = con bajo
Plastico ) Otros
explotad No Flacido Explotad o0 mal /mala nivel o
o, rotura | especific o taponad | presenta corto
o fisura ado o cion
mm Cantidad 398.02 265.90 144.87 86.17 48.24 43.75 3.51 017

Cantidad Porcentaje Acumulado 40.2% 67.0% 81.6% 90.3% 95.2% 99.6% 100.0% 100.0%
Caracteristicas de PNF

Figura 10. Diagrama de Pareto de Caracteristicas de PFN.
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La Figura 10 sefiala que los pocos vitales de las caracteristicas de PFN consideradas
como las principales causas son el producto lata flacido, explotado, rotura o fisura, el
producto vencido recibido o no especificado y el producto envase plastico flacido. Esas
caracteristicas son la que estan ocasionando mas del 80% del porcentaje de
devoluciones del Supermercado X hacia la Empresa Distribuidora X. Por lo tanto la
propuesta debe ir enfocada hacia eliminar estas tres causas, y de esta manera, si las
acciones fueses eficaces, se podria reducir el PFN en un 81.6%. Los muchos triviales,
son aquellas que a diferencia de los pocos triviales, no son tan importantes para poder

erradicar el problema de PFN.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

Para el presente informe es importante desarrollar una metodologia que apoye a los
objetivos planteados para establecer la propuesta que se persigue con la investigacion.

3.1 ENFOQUE Y METODO DE INVESTIGACION

Al buscar la mejora en el indice de PFN, se eligié un enfoque mixto, ya que, segun
Grinnel (1997), los dos enfoques, cualitativo y cuantitativo pueden relacionar fases que
apoyen a una investigacion. El enfoque mixto representa un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos que implican la recoleccion y analisis de datos
cuantificables y cualitativos con el fin de tener un mayor entendimiento de las variables

del estudio (Hernandez, Sampieri y Mendoza, 2008).

El enfoque cualitativo, segun Blasco & Perez (2007) es la investigacion que estudia un
fendmeno u objeto de estudio de acuerdo a la realidad y como sucede, interpretando al
final los datos recopilados. Para este método se llevaron a cabo guias de observacion
en los lugares donde sucede el proceso de distribucion de la Empresa Distribuidora X, y
el almacenamiento en el Supermercado X para poder desarrollar una pauta de lo que

actualmente esta sucediendo.

Gbomez (2006) sefiala que el estudio cuantitativo es la recoleccion de datos a medir. Se
basa en procedimientos cuantitativos para obtener mediciones precisas acerca del tema
de estudio. En este informe se utiliza este método, mediante la recoleccion de
estadisticas para realizar un diagnéstico del indice de PFN actual basado en las ventas
y las devoluciones recibidas en el ultimo afio fiscal, utilizando para ello un método
estadistico no experimental (Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio,
2006). Con ello se podra determinar una tendencia en los datos historicos los indices
que la Empresa Distribuidora X tiene, y asi tener un punto de partida en la

investigacion.

Se realiz6é inmersion en campo, preguntas y recoleccion de datos e interpretacion.
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3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Ya que el disefio de investigacion es el conjunto de actividades que deben realizarse
para obtener la informacibn que se requiere en una investigacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010) en el presente estudio se recolecto, integré y analizo
informacion, como se muestra en las Figuras 11 y 12. EIl disefio serd un disefio

exploratorio secuencial, mejor conocido como DEXPLQOS, el cual consiste en:

e Recoleccién de datos cualitativos
e Andlisis cualitativos

e Recoleccién de datos cuantitativos
e Andlisis cuantitativos

¢ Interpretacion del andlisis completo

RECOLECCION

INTEGRACION f==  ANALISIS

Figura 11. Disefio de Investigacion.
DISENO EXPLORATORIO

SECUENCIAL “DEXPLOS”
Recoleccidn de Analisis
Datos Cualitativos Cualitativo
Interpretacién
Analisis

Completo
Recoleccidn de Analisis
Datos Cuantitativos Cuantitativo

Figura 12. Disefio Exploratorio DEXPLOS.
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3.2.1 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio requerida es no experimental de tipo transversal o transeccional
puesto que se recolectan datos en un solo momento y en un tiempo Unico (Hernandez

Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006).

Asi mismo, podemos determinar que es un estudio exploratorio. Presenta una vision
general de un problema que no se habia explorado, y que se flexibiliza a medida se va
dando la investigacion.

3.2.2 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis para esta investigacion es desarrollada en Empresa Distribuidora
X'y en el Supermercado X, siendo la misma aplicada a uno de los gerentes del area de
distribucion de Empresa Distribuidora X y al gerente de almacenamiento del

Supermercado X ubicados ambos en el mercado nacional, Tegucigalpa, Honduras.

3.2.3 POBLACION Y MUESTRA

Como la investigacién es un estudio dirigido no probabilistico, la poblacién y la muestra
utilizada es la misma. Esta compuesta por el departamento de distribucion de Empresa

Distribuidora X y el departamento de almacenamiento del Supermercado X.

3.3 INSTRUMENTOS Y HERRAMIENTAS APLICADAS

Dentro de los instrumentos de investigacion utilizados para el estudio se encuentran:

- Inmersion en campo (observacion del proceso): realizando visitas tanto a los
centros de distribucion de la Empresa Distribuidora X, como a los centros de
almacenamiento del Supermercado X, para conocer los procesos desarrollados

en los mismos, los cuales puedan generar PFN.

- Preguntas (guia de investigacion y de observacién): se realiz6 una guia de
investigacién, la cual sera utilizada con el gerente de distribucién de la Empresa

Distribuidora X y el gerente de almacenamiento del Supermercado X, a manera de
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conocer los distintos métodos de distribucion de la Empresa Distribuidora X y los
métodos de almacenamiento del Supermercado X, asi como cualquier
informacion necesaria para la investigacion. A le vez, se realizé una entrevista a
dos gerentes de empresas que han implementado técnicas de reduccion del PFN
los cuales indican el impacto que sus técnicas han tenido en el PFN de las
empresas que representan.

- Recoleccibn de datos (Datos estadisticos): Recoleccion de informacion
estadistica sobre los niveles de ventas de la Empresa Distribuidora X y los
niveles de PFN retornados por el Supermercado X a la Empresa Distribuidora X.

- Entrevistas realizadas a dos gerentes de operaciones de empresas de consumo
distintas que manejan el PFN y que utilizaron técnicas diferentes para controlarlo

y reducirlo hasta el porcentaje deseado.

3.4 FUENTES DE INFORMACION

Como fuente primaria se utilizé la guia de investigacion y observacién ya que dichos

reportes incluyen la informacién especifica utilizada para esta investigacion.

Como fuentes secundarias se utilizaron: datos estadisticos, libros, documentos
académicos, documentos propios de la Empresa Distribuidora X, paginas web de la

Empresa Distribuidora X.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

La herramienta de investigacidon consta de una guia de investigacion aplicada al gerente
de distribucién de la Empresa Distribuidora X, y al gerente de almacenamiento del

Supermercado X, cuyos resultados son presentados a continuacion:
1. ¢Cuales son las principales caracteristicas o atributos que componen un PFN?

El PFN esta compuesto por todos aquellos productos que no cumplen con las
caracteristicas basicas para que un producto pueda salir a la venta. El PFN puede
generarse tanto en el proceso de distribucibn como en el proceso de almacenamiento
de los productos, y su indice puede ser variable dependiendo del tipo de material con el

gue este disefiado el producto de consumo.

Segun el Gerente de Operaciones de la Empresa Distribuidora X, las principales

caracteristicas de los PFN son:

1. Corona Oxidada: Hace referencia a la corrosion del sello de cierre del producto,
el cual compromete la integridad de la calidad del producto, la cual puede llegar
a ser toxica si se mezcla con el producto envasado.

2. Etigueta/ Corona Contraria / Mala presentacién: Son aquellos productos cuya
etiqueta ha sido dafiada, o en la cual no se pueden apreciar de manera clara las
indicaciones o descripciones del producto o las fechas de vencimiento de los
mismos, lo cual puede dafiar la imagen de la marca o producto y que afecta en la
presentacion del mismo.

3. Producto con envase contrario: Productos cuyo contenido no concuerda con el
producto descrito en las especificaciones del envase del producto.

4. Producto con objetos extrafios: Productos que dentro del liquido envasado
cuentan con objetos ajenos a los componentes del producto y que dafian la
calidad del mismo y pueden ser téxicos si son consumidos.

5. Producto mal coronado o mal tapado: Productos cuyo sello de empaque o tapén

ha sido colocado de manera incorrecta y puede generar que entre mas oxigeno
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del necesario en el producto causando la corrosion del empaque o que el gas
requerido en los refrescos sea liberado dafando la calidad del producto.

6. Envase con derrame liquido: Esta caracteristica puede ir ligada al producto mal
coronado o mal tapado, ya que hace referencia a los productos cuyo contenido
sale del empaque en el que se encuentra ya sea porque se explota el empaque o
porque el mismo no se encontraba sellado de manera correcta.

7. Envase plastico flacido: son los productos cuyo envase no cumple con el
estandar de calidad en el empaque haciendo que el mismo sea mas deébil de lo
estipulado y pueda dafiarse con mayor facilidad.

8. Envase plastico explotado: envase que ha sido explotado ya sea en el proceso
de almacenamiento o en la distribucidn de los productos y que ya no cumple con
las caracteristicas de calidad requeridas en el producto.

9. Bolsas de agua con rotura o fisura: son las bolsas de agua que han sido dafiadas
en su empaque, lo cual hace que el liquido contenido en el mismo se derrame.

10.Producto Vencido: Productos expirados que no fueron vencidos dentro de su

periodo establecido para consumo.

El gerente de la Empresa Distribuidora X aclaré que todas las caracteristicas antes
mencionadas pueden ser generadas por ambas partes estudiadas, sin embargo,
cuando el PFN es generado por la Empresa Distribuidora X, esta perdida impactaba al
departamento de produccion de la empresa y cuando el PFN es generado por El
Supermercado X la perdida es impactada directamente en el canal moderno.

2. ¢Cuales son los términos del contrato que permiten la devoluciéon de un producto

como PFN?

Segun el gerente de operaciones de la Empresa Distribuidora X, como parte del
contrato que maneja la Empresa Distribuidora X con el Supermercado X, se encuentra
establecido que: “Se realizaran las ventas de los productos de consumo demandados
por el Supermercado X, ventas sobre las cuales se realizara el débito automatico en su
factura de pago a la Empresa Distribuidora X por todos aquellos productos que se

encuentren fuera de norma haciendo el retorno fisico de los mismos”. Todos aquellos
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productos que son devueltos representan una pérdida total para la Empresa
Distribuidora X, ya que no pueden ser reutilizados ni vendidos en oferta ya que eso los

llevaria al incumplimiento de la calidad del producto que caracteriza la marca.

Es visible que existen diversas caracteristicas por las cuales un producto puede ser
determinado como PFN, todas bajo un mismo contrato de devoluciones, pudiendo
generarse las mismas tanto desde la Empresa Distribuidora X, como desde el
Supermercado X. Es de suma importancia reconocer que independientemente de las
caracteristicas por las cuales se retorna el PFN, el impacto del mismo varia segun su
providencia, como mencionaba el gerente de la Empresa Distribuidora X, al ser el
producto dafiado en la distribucién de parte de la Empresa Distribuidora X, el impacto
es en el departamento de produccion el cual compone tanto el canal moderno como el
tradicional, siendo la perdida asumida de una forma mas balanceada ya que se cuenta
con el ingreso por ventas del canal tradicional para amortiguar el impacto de la
devolucion, teniendo el canal tradicional menos perdidas porque se manejan
negociaciones de descuentos a cambio de no retorno de PFN. Si el PFN es producido
en el Supermercado X, el impacto se da directamente en el canal moderno, siendo el

mismo amortiguado Unicamente por los puntos de distribucién de este canal.

Lo antes descrito permitird a conocer la importancia de indagar en las caracteristicas
del PFN y los términos del contrato de devoluciones de la empresa, ya que nos ayudara
a determinar las causas del PFN e identificar cuales son los puntos de mejora para

disminuir el PFN y el impacto que tendria la reduccion de las devoluciones.

3. ¢Cuéles son las medidas de control de entrega de la Empresa Distribuidora X

tomadas al entregar los productos al Supermercado X?

Como medida de control de calidad en la entrega de sus productos la empresa se
encuentra certificada bajo la 1ISO 9001 obtenida por primera vez en 2003. Segun
informe de sostenibilidad de la Empresa Distribuidora X, el objetivo principal de la esta
certificacion es garantizar objetivamente la conformidad de los productos que produce,

comercializa y distribuye. La ISO 9001 es una norma internacional que promueve e
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implementa un sistema de gestidon de la calidad, para aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

En el caso de la Empresa Distribuidora X, estd norma permite certificar la calidad de los
proceso que elaboran los productos entregados al supermercado X, siendo esta la
principal causa por la cual el PFN se encuentra en menor escala en la distribucion del

producto de parte de la Empresa Distribuidora X.

En este punto se puede aclarar que ISO certifica procesos, no el producto que sale de
los procesos. ISO asegura que la voz del cliente sea transformada en requisitos de
producto, luego los requisitos de producto se vuelven procesos que generan valor al
producto para cumplir con los requisitos establecidos. Luego los procesos se
estructuran en entradas y salidas documentadas que a posterior permiten que el
sistema sea auditado para verificar el cumplimiento de procesos, asi como de requisitos

de producto y de la voz del cliente.

Si la voz del cliente fue “escuchada mal”, ISO asegurara una serie de procesos con un
estandar que fabricara producto que “no querra el cliente”. ISO no asegura calidad, si la
voz del cliente fue correctamente escuchada y transmitida a los procesos que generan
valor, el producto si llenard las expectativas del cliente, sino simplemente se estara
trabajando con procesos certificados pero que no generan valor en sus productos que

puede llenar las expectativas del cliente.

En vista de la respuesta generada a esta pregunta se puede detectar que a pesar de
que la empresa cuenta con una certificacion, la misma no cuenta con un respaldo que
pueda determinar que sus procesos de distribucion son los correctos, ya que no se
puede probar Unicamente con una norma de calidad que el proceso sea el correcto,
sino que solo se asegura que la Empresa Distribuidora X tenga un proceso determinado

para la distribucion de sus productos.

Segun la entrevista realizada al gerente de Operaciones de la Empresa Distribuidora X,
mencion0 que algunas de las caracteristicas del producto habian variado como

producto de la busqueda de reduccion de costos de la empresa, por ejemplo, los
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empaques son mas delgados y por ende las fechas de vencimiento son mas cortas
para estos productos. Si los procesos certificados no cuentan con adaptaciones a las
nuevas caracteristicas de los productos, se generaran mas niveles de PFN, ya que los

productos son mas fragiles y requieren de mayor cuidado en el manejo de los mismos.

4. ¢En qué procesos se generan los productos fuera de norma y cuales son sus

principales causas?

Segun el Gerente de Operaciones de la Empresa Distribuidora X, el proceso de
distribucion de la Empresa Distribuidora X y de almacenaje del Supermercado X es

desarrollado como se muestra en la Figura 4 antes vista.

De esta manera el producto PFN puede salir de produccion, aun con las certificaciones
correspondientes de la empresa sin ser notado, y cargado en los furgones para su
distribucion, asi como el producto cuando sale de la Empresa Distribuidora X, se carga
en furgones que pueden arruinar cierto producto dentro de ellos camino al CD para ser
entregados. En ambos casos cuando se recibe por el Supermercado X, éste realiza un
acta de devolucion y se retorna en el momento de la entrega a la Empresa Distribuidora
X.

Si el producto es recibido conforme a la calidad esperada se emite el comprobante de
recepcion y se ingresan los productos en el sistema mediante una computadora de
mano y se colocan en los racks correspondientes. En este sistema ya se tiene
ingresado el codigo del producto, el que permite ingresar la fecha de vencimiento del
producto, la fecha en que fue ingresado, y rack en que queda el producto. Si hay
devoluciones de PFN posterior se aduce que es por mal almacenamiento o de control

de inventario por parte del Supermercado X.

A la vez el Gerente de Operaciones de la Empresa Distribuidora X proporciono la
siguiente tabla indicadora de los porcentajes de devoluciones que pertenecen tanto a la

Empresa Distribuidora X como al Supermercado X:
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Tabla 10. Porcentaje de Devoluciones en estudio de periodo Abril - Junio 2013

Resultados
Resultados por division Totales
# Caracteristica Observada
Distribuidora | Supermercado % Total
X X
1 | Etiqueta/Corona Contraria/mala presentacion 4.42% 0.00% 4.7%
2 | Producto con bajo nivel o corto 0.40% 0.00% 0.4%
3 | Producto con envase contrario 0.00% 0.00% 0.0%
4 | Producto con objetos extrafios 0.00% 0.00% 0.0%
5 | Producto con sedimentacion y/o turbidez 0.00% 0.00% 0.0%
6 | Producto mal coronado o mal taponado 4.90% 0.00% 4.9%
7 | Envase con derrame de liquido 0.00% 0.00% 0.0%
8 | Envase Plastico Flacido 2.40% 12.20% 14.7%
9 | Envase Plastico Explotado 0.30% 8.40% 8.7%
10 | Bolsas de agua con rotura o fisura 0.02% 0.15% 0.0%
" E’;E?:cto Lata flacido explotado, rotura o 3.80% 36.40% 76.0%
12 | Producto Vencido recibido/No especificado 1.65% 25.15% 27.8%
17.89% 82.30% 100.0%

Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013

A través de esta informacion se puede observar que de parte de la Empresa
Distribuidora X, el PFN es generado Unicamente en un 17.89% dandose en mayor
grado por productos mal coronados o taponados con un 4.90%, seguido de los
productos con problemas en la etiqueta, corona contraria o mala presentacion con un
4.42%, en tercer lugar por los productos con lata flacido explotado con 3.80%, entre

otros de menor impacto.

En el caso del Supermercado X, el PFN se presenta principalmente en los productos
con lata flacido explotado con 36.40%, producto vencido recibido con 25.15%, envase

plastico flacido con 12.20%, entre otros con menores porcentajes.

Cabe mencionar que en ambos casos el producto flacido explotado es uno de los

principales causantes de devoluciones del PFN y el producto vencido tiene un alto
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porcentaje dentro del Supermercado X, por lo tanto es una variable a considerar como

punto de mejora.

5. ¢Cuales son los principales productos devueltos?

Segun la informacion proporcionada por el Gerente de Operaciones de la Empresa

Distribuidora X se muestran los datos generados en el primer trimestre del afio fiscal
2013-2014:

Tabla 11. Cantidad de PFN por categoria de producto para Abirl - Junio 2013

Presentacion (Unidades) Resultados
4 Caracteristica NAB'S cDS BEERS
Observada
Envase | Lata | Envase | Lata | Envase Lata Total % Total
1 | Corona Oxidada 0.00 0.0%
Etiqueta/Corona
2 | Contraria/mala 17.80 2.91 18.17 2.25 0.08 2.54 43.75 4.4%
presentacion
3 Producto con bajo nivel o 218 133 351 0.4%
corto
4 Produc.to con envase 0.00 0.0%
contrario
5 Prodlicto con objetos 0.00 0.0%
extrafios
Producto con
6 | sedimentacion y/o 0.00 0.0%
turbidez
7 | Productomalcoronadoo | 5555 | 799 17.00 48.24 4.9%
mal taponado
8 I_Env_ase con derrame de 0.00 0.0%
liquido
9 Envase Plastico Flacido 63.21 81.67 144.87 14.6%
10 | Envase Plastico 4468 | 7.99 | 3350 86.17 | 8.7%
Explotado
11 Bo.lsas de agua con rotura 0.17 017 0.0%
o fisura
12 | Producto Lata flacido 44.32 353.70 | 398.02 | 40.2%
explotado, rotura o fisura
13 | Producto Vencido 135.10 | 14.17 | 104.17 | 3.08 | 0.17 9.21 | 265.90 | 26.8%
recibido/No especificado
990.62 100.0%

Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013
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Se puede observar que el mayor porcentaje de productos devueltos segun orden de

mayor a menor porcentaje son:

- Producto Lata flacido explotado, rotura o fisura con un 40.2%
- Producto Vencido recibido/No especificado con un 26.8%

- Envase Plastico Flacido con un 14.6%

- Envase Plastico Explotado con un 8.7%

- Producto mal coronado o mal taponado con un 4.9%

- Corona Oxidada con un 4.4%

- Producto con bajo nivel o corto con un 0.4%

Acorde con la entrevista, el Gerente de Operaciones de la Empresa Distribuidora X,
nuevamente repite que en busqueda de la reduccion de costos los empaques de los
productos han sufrido modificaciones como ser el grosor del material, sin embargo, los
procesos han seguido siendo los mismos, sin adaptaciones.

Habiendo mencionado lo antes descrito se puede decir que es necesaria la
implementacion de nuevos mecanismos de distribucién y almacenamiento que permitan
a la empresa un mayor control o cuidado de los productos acorde con las
caracteristicas del producto. Es decir, los productos flacidos, explotados, con roturas e
inclusive el acortamiento de las fechas de vencimiento se deben a que el producto

cuenta con un material menos resistente y duradero que con el cual contaban antes.

6. ¢Cuales son las causas principales por las cuales se pueden estar devolviendo

estos productos una vez que ya han entrado al CD como producto no PFN?

A través de la entrevista realizada al Gerente de Operaciones y a uno de los
supervisores de productos en la Empresa Distribuidora X, surgen las siguientes razones

por las cuales se genera PFN:

- Producto mal estibado por proveedor de Supermercado X: Una vez que el producto
es entregado en el Supermercado X, se implementan las mismas técnicas para

estibar los productos que se utilizaban afos atras.
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- Personal de centro de distribucion de Supermercado X no tiene el debido cuidado
para movilizar el producto dentro de la bodega, ya sea al momento de colocacién en

racks o al dejarlo caer.

- Producto llega corto de vencimiento: Los periodos de vencimiento son mas cortos,
por lo que la rotacion de inventarios deberia ser mas corta de lo que se esta

manejando actualmente.

- Actualmente si una unidad de paquete es explotado, retornan todo el paquete en

lugar de devolver unicamente la unidad explotada.

En referencia al primer punto y habiendo mencionado que las caracteristicas del
producto han cambiado, podemos decir que es necesario que los métodos utilizados
para estibar los productos deben cambiar también, ya que el producto es mas fragil y
debe manejarse con mayor cuidado. Esto recae en el segundo punto también, ya que
es necesario que el personal que se encuentra en el Supermercado X cuente con
personal que esté capacitado en el manejo del inventario a medida de poder tener los
cuidados requeridos sobre el mismo. Como tercer punto, debido a que las
caracteristicas del producto eran diferentes unos afios atras, las fechas de vencimiento
eran mas prolongadas, haciendo los periodos de rotaciéon de inventarios un poco mas
extensos. Sin embargo, con las nuevas caracteristicas de los productos las fechas de
vencimiento han disminuido por lo tanto los periodos de rotacion de inventarios debe

ser mas cortos y siempre bajo el método PEPS (Primeras Entradas-Primeras Salidas).

7. ¢Cual es el proceso de rotacién de inventario de que realiza en el almacenaje en

el CD del Supermercado X?

Acorde con la entrevista al Gerente de Operaciones de la Empresa Distribuidora X y el
supervisor al Supermercado X, el sistema que utiliza el Supermercado X para ingreso
de producto a su centro de distribucion les indica qué producto y de qué rack deben
sacarlo. Actualmente es utilizado el sistema de rotacion de inventario Primeras
Entradas Primeras Salidas (PEPS) que se asume que el préximo producto a ser
enviado a sus supermercados para ser vendido es el que tiene mas tiempo de estar

almacenado. Las compaifiias utilizan PEPS para aumentar el valor de sus activos ya
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qgue al aumentar la rotacion de un producto en las bodegas, se diluyen los gastos
operativos por cada producto que esta en rotacion. Los problemas de PFN en el caso
del Supermercado X en relacion al producto que le distribuye la Empresa de

Distribucién X es por el corto vencimiento que sus productos presentan.

Ya que los productos que le vende la Empresa Distribuidora X son productos
perecederos y de rapido vencimiento, se lleva un control en el Supermercado X del
indice de rotacion en el Centro de Distribucion. Para el Supermercado X segun la Tabla
proporcionada por el gerente de operaciones de la Empresa Distribuidora X, se muestra
que la rotacion de inventarios de los productos que la Empresa Distribuidora X le vende
son cada 7 y 35 dias. Se puede observar que los productos que se venden en mayor

cantidad, son las que su inventario rota de mayor manera.

Tabla 12. Rotacién de Inventario en el CD de Supermercado X por tipo de
producto, medido en unidades para el periodo de Abril - Junio 2013

Existencias | indice de |Rotacion de
Producto (U;/iggtjaes) Medias Rotacion | Inventario

(Unidades) | (Veces) (Dias)

1. Agua Embotellada 24,940 1,081 23 15.60

2. Cervezas 759,821 26,206 29 12.42

3. Gaseosas / Bebidas

Carbonatadas 2,448,321 53,192 46 7.82

4. Bebidas Isoténicas 2,884 280 10 35.00

5. Jugos, Néctares y Te 1,773 138 13 28.12

Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013.

La rotacion de inventario es una parte fundamental para cualquier empresa
distribuidora, ya que es un parametro de medicidon para saber cuantas veces se ha
renovado el producto en sus bodegas. Un buen indice sobre la calidad de la gestion del
suministro por parte de los proveedores, de la gestidon del inventario con sus politicas y
practicas de ventas de su centro de distribucién hacia los supermercados hace que esta

indice de rotacion sea el adecuado.

Un indice de rotacion (IR) es el numero de veces gque se han renovado las existencias

de un producto durante un periodo de tiempo. El IR se obtiene de la férmula siguiente:
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Ventas a Precio de Coste

Existencias Medias

Dénde:

Ventas a precio de coste: son las unidades vendidas en un periodo determinado de

tiempo expresandose en unidades fisicas o monetarias.

Existencias Medias: son las unidades almacenadas durante un tiempo medio que

igualmente se pueden expresar en unidades fisicas 0 monetarias.

Ambas variables deben ser expresadas en la misma unidad.

Cbémo no existe un valor 6ptimo de indicador de rotacion, histéricamente las empresas
manufactureras tienen IR de 4 y 5 rotaciones al afio de sus productos; los centros de
distribucion procuran un IR de 8 al afio, y ciertos hipermercados que llevan hasta los
consumidores finales hasta 25 veces al afio. Tanto el Supermercado X como la
Empresa Distribuidora X buscan darle la mayor cantidad de rotacion a sus inventarios
ya que el impacto en su rentabilidad es mejor.

8. ¢Cual es el volumen 6ptimo de compra de producto?

Acorde con la entrevista realizada al Gerente de Operaciones de la Empresa
Distribuidora X, no existe en este tipo de productos un valor éptimo de compra, porque
no son productos estacionarios (como lo es la leche de lactantes por ejemplo); mas bien
este tipo de productos tiene una demanda sumamente elastica. La Empresa de
Distribucién X utiliza datos de 4 afios para atras para poder realizar sus proyecciones
de ventas. Sin embargo en el caso del canal moderno, es hasta este afio que se realizé

la recoleccién de datos histéricos, por lo tanto no se pueden hacer proyecciones.

La demanda depende de factores que no son controlables ni por la Empresa de
Distribucién X ni por el Supermercado X. Por ejemplo el clima es una variante, entre

mas caliente mas se vende y éste no se puede predecir a menos que sean ocasiones
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estacionarias como verano y semana santa. Otro ejemplo serian ocasiones de consumo
como ser partidos de la seleccidén o tour trofeo copa oro, en donde se estima que la

compra de producto se incrementa.

Se puede decir entonces que al ser un producto con demanda eléstica el punto éptimo
de compras no puede ser determinado ya que vienen a ser productos cuyo

comportamiento se adapta a la temporada.

Segun la tabla proporcionada por el Gerente de Operaciones de la Empresa
Distribuidora X se puede observar las Ventas por Hectolitro al Supermercado X,
indicando de esta manera la variacion en las ventas por hectolitro de los ultimos dos

afios y medio.

Tabla 13. Ventas por Hectolitro al Supermercado X

Afo 2011 2012 2013
Enero 1562.13 2743.19 2545.29
Febrero 1677.26 2551.64 2634.37
Marzo 2756.06 3919.20 3306.44
Abril 4053.91 3822.04 2119.91
Mayo 3055.73 2879.40 2628.45
Junio 3202.40 3180.83 2849.84
Julio 2874.04 2864.36
Agosto 2367.70 3001.99
Septiembre 2334.50 2878.04
Octubre 3077.13 2536.00
Noviembre 3036.86 2226.46
Diciembre 8911.90 6092.07

Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013

Como se puede observar en la Figura 13 es en los meses festivos donde las ventas de
estos productos ascienden a una cantidad superior a los 8,000.00 hectolitros,
especialmente en las fechas festivas de fin de afio, indicando la variabilidad en la venta
de este tipo de productos. A la vez se observa que en los meses menos festivos como
ser enero y febrero, que son las temporadas bajas ya que acaban de pasar las fiestas

de fin de afo, las ventas descienden a menos de 2,000.00 hectolitros.
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Figura 13. Grafica de Ventas por Afio, medido en Hectolitro al Supermercado X.
Fuente: Empresa Distribuidora X, 2013

De manera general se puede decir que como resultado de las entrevistas realizadas
enfocadas hacia diferentes puntos de la investigacion, los productos distribuidos por la
Empresa Distribuidora X son productos con demanda elastica, teniendo un indice de
rotacion de inventarios maxima de 35 dias en el caso del producto que realiza su
rotacion de forma mas lenta. A la vez la empresa cuenta con certificaciones que
permiten a la empresa dar fe de que cuentan con procesos para distribucion de
productos, calidad ambiental y laboral, sin embargo los mismos no son indicadores de

gue esos procesos sean los adecuados.

Se pudo deducir también que la mayor parte de problemas de PFN se originan en el
Supermercado X por el mal manejo del almacenamiento de los productos, siendo
generados de esta manera los siguientes productos con las principales caracteristicas
de PFN: Producto lata flacido explotado, rotura o fisura con un 40.2%, producto vencido

recibido/no especificado con un 26.8% y envase Plastico Flacido con un 14.6%
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Después del estudio realizado se puede concluir:

- La Empresa Distribuidora X no realizé una negociacion desde el inicio de entrega
de su producto hacia el CD del Supermercado X, por lo que no existe una
cladusula en el contrato sobre un porcentaje de no retorno a cambio de un

descuento.

- Una empresa certificada con ISO no asegura 100% de cumplimiento de los
requisitos del cliente, ejemplo de ello es que la Distribuidora X que esta
certificada tiene estadisticas de salida de producto no conforme hacia

Supermercado X.

- Es el 17.89% de PFN en la distribuidora el que indica que el mayor problema se
encuentra en el Supermercado X, ya que esté porcentaje es minimo en

comparacion con el 82.11% generado por el Supermercado X.

- El Supermercado X no ha sido educado en el manejo del producto y los

estandares de calidad que tiene la Empresa Distribuidora X.

- Los productos causales del retorno en el proceso de almacenaje del
Supermercado X son generados principalmente por producto mal estibado,
personal de centro de distribucidon que no tiene el debido cuidado para movilizar
el producto dentro de la bodega, ya sea al momento de colocacion en racks o al
dejarlo caer, y producto llega corto de vencimiento o poca rotacion de inventario

gue permite que el producto pueda vencer.

- No se lleva un informe de revisién histérico por cada envio de producto de la
Empresa Distribuidora X hacia el CD del Supermercado X, que les permita

analizar donde se puede realizar una mejora para reducir el PFN.

- El débito en la factura de pago por PFN se realiza en el Supermercado X, sin

antes ser revisado por la Empresa Distribuidora X.
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5.2 RECOMENDACIONES

Revisar las condiciones del actual contrato de la Empresa Distribuidora X con el
Supermercado X para encontrar oportunidades que ayude a reducir el PFN.

Estas pueden ser dirigidas a:

e Establecer un porcentaje de negociacion del 0.5% o menos sin devolucion

del producto.

¢ Antes de que el Supermercado X descuente de la factura de pago el valor
del PFN, que la Empresa Distribuidora X se verifiquen los valores

debitados para determinar si se encuentra conforme con las devoluciones.

e Si existe una unidad de producto explotado en un paquete (6 o 24
unidades), que se devuelva Unicamente el producto explotado para

cambio o devolucion, pero no el paguete completo.

Dar seguimiento a cada PFN, desde el envio de producto hacia el centro de
distribucion del Supermercado X mediante la implementacion de controles y
reportes diarios, que les permita identificar los causales y las tendencias para
poder detectar puntos de mejora y realizar correcciones en el menor tiempo

posible.

Formar un equipo de colaboradores entre los departamentos de ventas,
distribucién y calidad interno en la Empresa Distribuidora X, para que realicen
revisiones de los procesos actuales de inicio a fin buscando oportunidades
internas para solventar el problema de PFN que se tiene en el canal moderno

con su cliente el Supermercado X.

Realizar reuniones mensuales con el Supermercado X haciéndole ver la
importancia que el PFN tiene para la Empresa Distribuidora X, y brindarles apoyo

para que este indice pueda reducirse. Este apoyo deberia constar en:

e Capacitaciones de parte de la Empresa Distribuidora X hacia el personal
involucrado con el proceso de manejo de producto en el centro de
distribucion del Supermercado X, siguiendo los estandares de calidad

necesarios para esos productos.
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e Revisar las condiciones de los productos entregados, comparando la
fecha de entrega contra el PFN devuelto por producto con corto
vencimiento, para analizar si se esta llevando de manera correcta el

sistema de manejo de inventario de primeras entradas primeras salidas.

e Presentarle la informacion de lo que mes a mes estan devolviendo de
PFN, y las preocupaciones que se tienen para definir puntos de accién de
ambas compafias. Asi mismo ayudar a identificarles dentro de su centro
de distribucion, las partes del proceso donde se incrementa el producto
devuelto.

Realizar una propuesta de mejora para el proceso de distribucion de la Empresa
Distribuidora X, y en el almacenaje del Supermercado X, con técnicas que
permitan disminuir el PFN tales como ser bonos, comités internos y control sobre

la entrega del inventario de las ventas realizadas.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Tomando en consideracion los principales problemas expuestos a lo largo del informe,
se desarrolla una propuesta de mejora a ser implementada tanto a nivel de la Empresa
Distribuidora X, como a nivel del Supermercado X. En virtud de no contar con
informacion histérica sobre el comportamiento del PFN en los Ultimos afos, se
procedera a validar la propuesta a través de experiencias de expertos en el campo que
han implementado técnicas de reduccién de PFN.

Al no contar con datos histéricos referentes al tema de estudio que permitan realizar
una proyeccion del PFN, se procedié a realizar una entrevista a los gerentes de
operaciones de dos empresas distintas donde se han implementado técnicas para la

reduccion de producto no conforme a la calidad deseada.

La primera entrevista fue aplicada al gerente de operaciones de una empresa que se
dedica a proveer productos en gama de categorias de consumo y bebidas para
personas, como condimentos, sopas, cafés, leche; productos para mascotas como
alimento para perros. Debido a que la empresa distribuia sus productos a otras
empresas que contenian sus propias bodegas, las empresas estaban devolviendo
productos en mal estado a pesar de que los mismos se habian entregado en buen
estado. Habiendo realizado una revision del manejo de inventario realizado a las
empresas en las cuales se distribuian dichos productos, se concluy6 que la gestion de
los inventarios en las bodegas no era la correcta y era lo que ocasionaba que los
productos se dafiaran. Tomando en consideracién los costos producidos por el
producto dafiado, se considerd un 20% de esos costos para crear bonos a las personas
de bodega, especialmente a los que tenian contacto directo con el producto en
cuestion, y de esta manera se redujo el indice de producto vencido. De esta manera fue

lograda la reduccion del 60% de las pérdidas por productos devueltos.

La segunda entrevista fue aplicada al gerente de operaciones de una empresa que se
dedica a la produccion y distribucion de camas. Debido a que en el pais no existe una
planta de produccion para la empresa, sino que el producto viene de fuera se
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presentaban retrasos en los pedidos y algunas veces no se contaba en la bodega el
suficiente inventario para pedidos extraordinarios. Adicionalmente como son productos
perecederos un 15% se vencia aun cuando se utilizaba el manejo de inventarios por
sistema PEPS.

De esta manera se realizé una revision de la rotacion de inventario, entrando a revisar
las bodegas y concluyendo que por el poco movimiento y la mala custodia del producto
en las bodegas en las que eran distribuidos, el producto estaba llegando a su fecha de
vencimiento. De esta manera se llegd a un acuerdo con esta empresa, de manera que
aun cuando ya estaba facturada la compra, la empresa serviria de bodega, y de esta
manera tener el minimo producto requerido en las bodegas de los clientes, para evitar
que se arruine el producto. De esta manera se logro la reduccién del 75.5% de los

productos no conformes de calidad.

Habiendo realizado las entrevistas antes mencionadas se procedié a realizar una

propuesta similar para la reduccion del PFN de la Empresa Distribuidora X.

La propuesta de mejora sera desarrollada a través del uso del valor del PFN como
presupuesto para la implementacion de la misma, tomando en consideracion los

siguientes puntos:
En el Supermercado X

- Creacion de comités internos de vigilancia de correcto manejo de productos: creacién
de bonos de L.500.00 mensuales a todos los empleados de almacenamiento del
Supermercado X que logren la meta del 0.5% de PFN. Los L.500.00 son tomados en
base a una entrevista realizada a una empresa de consumo en la cual a ellos les
funcioné como incentivo porque representaba un 7% del salario minimo en 2012 que
era de 6944.01.

- Bonos de compras a los empleados del Supermercado X: creacion de Bonos de
L.1,000.00 en compras en el Supermercado X, para los empleados que logren la meta
del 0.5% de PFN durante 6 meses consecutivos (dos veces al afio).
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- Ventas con inventarios controlados: Entrega de ventas acorde con la rotacién de
inventarios, es decir, si se venden L.1,000,000.00 de productos, se facturara el valor
completo, pero se entregaran unicamente L.200,000.00 y se entregara el resto del
producto a medida se generé la rotacion del mismo. Esto ayudara a disminuir los
retornos por productos vencidos ya que los productos entregados salen directamente
del area de produccion y a la vez beneficia al Supermercado X porque disminuye sus

costos de almacenamiento.

Dentro del control de inventarios también se propone mantener un control interno con
barras codificadoras por producto que indiquen la fecha en la que se entrega el
producto junto con la fecha de vencimiento del mismo, de esta manera, al recibir el PFN
se puede comprobar si el producto tuvo la debida rotacion, o si el mismo no fue
manejado de la manera correcta con el método PEPS, de manera que si el producto no
recibié la rotacién indicada no se acepte la devolucion del PFN, reduciendo de esta

manera el PFN devuelto por corto vencimiento o producto vencido.

- Capacitaciones Externas: Brindar capacitaciones de parte de la Empresa Distribuidora
X al Supermercado X sobre manejo adecuado de inventarios y que a la vez se

mantengan permanentemente supervisando los procesos.
En la Empresa Distribuidora X:

-Creacion de programas bonificados: Al igual que a los empleados del Supermercado X,
realizar una bonificacion a los supervisores de distribucién de la Empresa Distribuidora
X si logran llegar al 0.5% de PFN del proceso de distribucion.

Presupuesto:

57



Tomando en consideracion que los empleados de almacenamiento del Supermercado X
son 30 personas y los supervisores de distribucién de la Empresa Distribuidora X son

6, el presupuesto a considerar es el siguiente:

Tabla 14. Presupuesto para Reduccion de PFN

CANTIDAD DE MONTO DE
PROPUESTA PERSONAS MESES BONO TOTAL UBICACION

Bonificaciones
Mensuales por 0.5%
de PFN 30 12 L. 500.00 L. 180,000.00 Supermercado X

Bonos de Compras
por 0.5% de PFN
durante 6 meses

consecutivos 30 2 L. 1,000.00 L.30,000.00  Supermercado X
Capacitadores 2 14 L.10,000.00 L.280,000.00 Supermercado X
Bonificaciones

Mensuales por 0.5% Empresa

de PFN 6 12 L.500.00 L. 36,000.00 Distribuidora X

PORCENTAJE DEVOLUCIONES
DE ERROR TOTALES TOTAL

Margen de error 20% L.4415,769.05 L. 883,153.81

Logistica y Calidad 11.6% L.4415,769.05 L.512,229.21

PEN 0.5% L.4415,769.05 L.22,078.85
| TOTAL GENERAL L.1943,461.87

Dentro del presupuesto se encuentra:

1. Margen de error: es la estimacibn de PFN que se podria tener aun
implementando la propuesta de mejora. Para ésta propuesta se utilizé el 20%.

2. Logistica y calidad: es el porcentaje de PFN que actualmente estd siendo
causado por errores en la Empresa Distribuidora X antes de ser enviada al
centro de distribucién del Supermercado X. Este porcentaje de PFN recae en los

departamentos de calidad y logistica y no en el canal moderno de ventas.

3. PFN: es el porcentaje maximo que deberia tener el canal moderno.

Habiendo realizado el presupuesto se determin6 que con un 44.01% de las
devoluciones que se realizan se puede generar una propuesta que ayude a reducir al
PFN retornado de parte del Supermercado X a la Empresa Distribuidora X. Realizando

una propuesta de mejora a través del incentivo y capacitacién al personal, dejando un
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margen de error del 20% y considerando los costos asumidos por el area de Logistica y
Calidad.
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CAPITULO VII. CONCLUSION

Habiendo tomado como punto de partida que el 82.11% de los problemas de PFN son
causados de parte del Supermercado X, principalmente por problemas de manejo del
inventario dentro del centro de almacenamiento del Supermercado X, se procedié a
proponer un plan de mejora que utilice Unicamente el 44.01% de las pérdidas
generadas por el PFN devuelto a la Empresa Distribuidora X para lograr la reduccién
del mismo, a través de programas de incentivo al personal que trabaja en los centros de
almacenamiento del Supermercado X, y a los supervisores de la Empresa Distribuidora
X, a la vez programas de capacitacion y supervision sobre los inventarios, y un
programa de control de inventarios de parte de la Empresa Distribuidora X hacia el

Supermercado X.
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Anexo 1.

ANEXOS

La guia de investigacion utilizada.

1.

¢, Cuales son las principales caracteristicas o atributos que componen un
PFN?

¢, Cudles son los términos del contrato que permiten la devolucion de un

producto como PFN?

¢Cuéles son las medidas de control de entrega de la Empresa

Distribuidora X tomadas al entregar los productos al Supermercado X?
¢En qué procesos se generan PFN?

¢, Cuadles son las principales causas de la generacién de productos fuera
de norma en la Distribuidora X y en el Supermercado X?

¢,Cuales son los principales productos devueltos?

¢, Cudles son las causas principales por las cuales se devuelven los PFN
desde el CD del Supermercado X?

¢Cuél es el proceso de rotacibn de inventario utlizado por el
Supermercado X?

¢, Cudl es la capacidad maxima de inventario en el CD del Supermercado
X que asegura un correcto manejo de producto mas rotacion PEPS, de
manera de controlar el despacho del pedido de compra desde la

Distribuidora X al Supermercado X
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Anexo 2.

Venta Afio Fiscal 2012-2013 detallado por categoria de producto.

Afos Cerveza CSD NAB's Ventas Totales
abr-12 L. 7,190,504.16| L. 7,175,438.02| L. 7,310,744.69| L. 14,501,248.85
may-12 L. 17,669,975.78| L. 5,659,223.95| L. 5,881,710.29| L. 23,551,686.07
jun-12 L. 9,559,983.28| L. 7,047,258.08| L. 7,227,216.56| L. 16,787,199.84
jul-12 L. 12,538,724.16| L. 8,117,463.90| L. 8,453,651.07| L. 20,992,375.23
ago-12 L. 12,373,340.80| L. 8,496,734.89| L. 8,742,274.24| L. 21,115,615.04
sep-12 L. 14,845,358.35| L. 10,214,532.07| L. 10,455,746.59| L. 25,301,104.94
oct-12 L. 10,222,251.67| L. 9,355,490.42| L. 9,664,710.24| L. 19,886,961.91
nov-12 L. 16,308,695.85| L. 6,845,650.07| L. 7,020,954.74| L. 23,329,650.59
dic-12 L. 30,207,864.14| L. 14,844,561.27| L. 15,019,037.63| L. 45,226,901.77
ene-13 | L. 11,404,720.87| L. 6,448,72550| L. 6,618,573.01| L. 18,023,293.88
feb-13 L. 11,398,552.50| L. 8,442,128.95| L. 8,559,216.15| L. 19,957,768.65
mar-13 L. 17,467,353.32| L. 12,015,463.21| L. 12,195,573.83| L. 29,662,927.15
Totales L.171,187,324.88| L.104,662,670.33| L.107,149,409.04 278,336,733.92

Devoluciones Totales 4,415,769.05
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Anexo 3.

Planta de Refrescos Empresa Distribuidora X.
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Anexo 4.

Planta de Cervezas Empresa Distribuidora X
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Anexo 5.

Estructura de Gobierno Corporativo Empresa Distribuidora X.

ACCIONISTAS

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

PRESIDENCIA

ESPECIALES

ADMINISTRACION DE RIESGOS Y GESTION DE CAMBIOS

CODIGO DE ETICA, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

DIRECCIONES DE DIVISION GERENCIAS DE AREA

TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION FINANCIERA




