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Resumen

Este trabajo pretende ser una guia para Homecenter Manizales en los procesos operativos
correspondientes, en este caso especifico, a la reposicion de mercancias en gondola, que
contribuyan al mejoramiento en términos de eficiencia y productividad, todo ello, a traves de la
teoria cientifica de la Administracion. Para esto, se realizo en ese trabajo, un contexto general o
caracterizacion de la empresa, sus actividades y procesos internos, la distribucion del trabajo,
desde donde se partié para estipular algunas herramientas o mejorar las existentes en los procesos
operativos de reposicidn de mercancias en géndolas, uno de los problemas centrales de la tienda

y factor importante en la insatisfaccion de los clientes.

En este sentido, se establecieron algunas oportunidades de mejora en el ciclo de reposicion de
mercancias, haciendo uso de herramientas que permitieron plantear planes de mejora continua,
con el &nimo de satisfacer las reales necesidades de los clientes a través de ventas eficientes y una
operacion productiva, para el beneficio de las personas involucradas en los procesos inherentes a

esta practica y por supuesto a generar mejores resultados para la compafiia.

Palabras clave: Gestién, administracién, Stock, reposicion de mercancias, satisfaccion del

cliente.
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Abstract

This work intended to be a guide for Homecenter Manizales in the corresponding operative
processes, in this specific case, to the replacement of merchandise in gondola, that contribute to
the improvement in terms of efficiency and productivity, all this, through the scientific theory of

the Administration.

For this, in this work, a general context or characterization of the company, its activities
and internal processes, the distribution of work was carried out, from where it started to stipulate
some tools or improve existing ones in the operational processes of replacement of goods in
gondolas, one of the central problems of the store and an important factor in customer

dissatisfaction.

In this sense, some opportunities for improvement were established in the merchandise
replacement cycle, making use of tools that made it possible to propose continuous improvement
plans, with the aim of satisfying the real needs of customers through efficient sales and a
productive operation, for the benefit of the people involved in the processes inherent to this

practice and of course to generate better results for the company.

Keywords: Management, administration, Stock, merchandise replacement, customer satisfaction.
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Introduccion

El objetivo central de este trabajo de grado se enfoco en el analisis de problematicas en los
procesos de reposicion de mercancia en goéndola en Homecenter Manizales en un intento de
establecer una serie de herramientas y estrategias que posibiliten un manejo adecuado del stock
que tiene como ultima finalidad la satisfaccion de las necesidades de los clientes y en ese sentido
lograr una armonia entre los procesos que acarrea la apropiada gestion del stock respecto a la

demanda de los clientes.

Por lo anterior, este trabajo tuvo por objetivo un manejo de stock apropiado en la
tienda Homecenter Manizales, en el momento conveniente, en el intento de satisfacer las
demandas de los clientes como un medio para mejorar la relacion con los mismos, convirtiéndose
asi en un mecanismo o herramienta de apoyo para la fidelizacion de estos y una ventaja sobre la
competencia directa. Entendiendo que las cadenas de suministro de toda empresa que venda uno
0 varios productos en tiendas fisicas, tienen su base en la rapidez. También, en la disminucion de
costos, a partir del fortalecimiento de la demanda y oferta, que fue a lo que se apuntd la Practica

Administrativa realizada y que se condensa a lo largo de este trabajo de sistematizacion.

De acuerdo a lo anterior, cabe aclarar que el Stock, se estipula como la cantidad de
articulos tanto en almacenamiento como en la superficie de ventas, y para hacer énfasis y mayor
claridad, debe decirse que este trabajo enfoca su mirada en el stock en géndolas, es decir, el
expuesto en las superficies de ventas, en el intento del mantenimiento de unas existencias
minimas a la vista del pablico que le permitan a la empresa responder efectivamente a la

demanda de los clientes.
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Para ello, en este documento, se muestra inicialmente, una caracterizacion de la
empresa Homecenter Manizales, donde se deja total claridad de las formas y distribucion del
trabajo, procesos y toda la planeacién interna que deja en evidencia las dificultades en la toma de
decisiones y los procesos administrativos, incluido aqui, el proceso de reposicién de mercancias
en gondola —enfoque de la préctica administrativa- como parte sustancial de la cadena de

suministro.

Para el cumplimiento de los objetivos, el diagndstico fue el paso inicial para el
proceso de inclusion de nuevas estrategias evidenciando las fallas internas y a su vez, se
establecieron una serie de propuestas de solucién a dichas fallas, que son nombrados como
“Problemas Operativos” y se traza un Plan de Accion en el proceso de reposicion de Homecenter
Manizales. Ademas de establecerse una serie de conclusiones y/o recomendaciones que

permitiran darle larga vida a las herramientas estipuladas durante la Practica Administrativa.
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Justificacion

A partir de las Gltimas décadas del siglo XX, en las que la evolucion de la administracién
moderna, y el ambiente econdmico mundial obligaron a las empresas a mirar con mayor
detenimiento al cliente y a buscar su verdadera satisfaccion, este toma un papel relevante dentro
de los fines organizacionales de las empresas, pasando de una venta impersonal y descuidada, a
velar porque la visita de un cliente a las empresas para realizar su compra, se convierta en una
verdadera y positiva experiencia de compra, lo que corresponde a ingresos mucho mas altos por
ventas y el establecimiento de relaciones persona a persona entre el cliente y la empresa,

conllevando a una fidelizacién con la misma (Mejia, 2015).

Una de las preocupaciones constantes de la empresa es, por tanto, satisfacer la necesidad
de compra que tiene el cliente. ¢Pero qué pasa cuando lo que busca el cliente no esta, no solo en
el surtido del negocio, sino que se agot6?, segun la Revista Dinero (2017) “los supermercados y
grandes superficies en Colombia dejaron de vender 121 millones por cuenta de mercancias que
no tenian en sus estantes o gondolas en el momento en que los clientes fueron a buscarlos durante
2016 (p.23). Asi mismo, la plataforma digital ‘Logyca’ (2020) sustenta que durante 2019 solo
en el primer trimestre la suma fue de $31.731 millones de pesos, lo que pone en riesgo la
credibilidad de la empresa, su imagen, el servicio, y por ende, disminuyendo los ingresos por no

realizar la venta.

Por lo anterior, es necesario que la eficiencia logistica de las empresas se centre en
disminuir los desperdicios de tiempo e implementar con determinacion, procesos en flujo Pull y

gestion Lean, con el Gnico animo de alcanzar la maxima competitividad y producir mas con
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menos. Al respecto, la Administracién cientifica hace énfasis en que las tareas y la
racionalizacion del trabajo, a nivel operacional se lleven a cabo con base en la eficiencia: “La
maxima prosperidad, s6lo puede existir como resultado de la maxima productividad” (Taylor,

1911, p.13).

Esto indica que no debe ser otro el oficio que debe tener el administrador, sino el
desarrollo y la garantia de mejores procedimientos y mejores formas para trabajar, velando
porque el colaborador pueda realizar un trabajo de la mas alta calidad en la busqueda de lograr el

maximo desempefio y generar las maximas ganancias para el negocio con bajos costos.

En este sentido, la revision de los procesos logisticos, el replanteamiento, la reingenieria o
si quiere el cambio de estos, permitiria mayores ganancias en tiempo y dinero para la empresa;
haciendo las mediciones necesarias se podria también estimar el mejoramiento de experiencia de
compra del cliente, optimizacion de tiempos de surtido de mercaderias y el aseguramiento de

procesos limpios que aseguren una mejor operacion.

De esta manera, el ajuste sobre los recursos y las herramientas se hace indispensable en
los procesos de autocritica y reingenieria de los procesos, un enlace directo al mejoramiento de
todo el funcionamiento empresarial. Asi pues, entre es0s mecanismos a reinventar, tiene especial
trascendencia para este trabajo, el proceso de reposicién de mercancias que siempre serd un
proceso de mejora constante entre las empresas que venden un producto como gestion oportuna

de su cadena de suministro.

Ante esto, Parra, Lhermie y Miquel (2008) sefialan que tras la Segunda Guerra Mundial y
los nuevos mercados de expansion, los comercios se enfocaron en las ventas y sobre todo, en el

incremento de sus competidores, sin atender las actividades de la distribucion de sus productos, y
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fue a partir de los 60’s que se dio especial importancia a estas actividades logisticas, incluyendo
obviamente la reposicion de productos, en el intento de ser mucho mas eficientes con el fin de

incrementar el volumen ofertado a los clientes.

En ese sentido, puede determinarse la importancia de revisar concienzudamente sus
procesos y re inventarse a si mismas acorde al dinamismo que imponen los mercados y los
escenarios volatiles econdmicos actuales. En ese orden de ideas, y partiendo de la presuncion de
que este tipo de procesos son relativamente nuevos para las empresas alrededor del mundo, se

debe establecer una practica de especial trascendencia para las empresas.

Continuando, como Drucker (1994) lo estipula cuando dice: “la reingenieria es nueva y
hay que ponerla en practica” (p.21), lo que se relaciona con lo planteado por Hammer y Champy
(1994) quienes sefialan que,“olvide todo lo que usted sabe sobre como debe funcionar una
empresa jcasi todo esta errado!” (p. 1). Por esto, no se debe dar por sentado que los procesos de
la empresa funcionen por el solo hecho de implementarlos, hay que re evaluarlos, re inventarlos y
si es necesario, cambiarlos. Y en ese en ese sentido, se atiende a los procesos de mejora continua
del proceso Lean expuestos por Kaizen, en la busqueda de asegurar lo que se hace bien, y trabajar

de manera organizada en la mejora continua de procesos.
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Marco metodoldgico

El proceso metodoldgico planteado para este trabajo se enfocé en la observacion de una
empresa lider en el sector de articulos para el mejoramiento del hogar -Homecenter, Manizales- a
partir de un modo descriptivo/explicativo. Se implementaron herramientas estadisticas con el
propdsito de evidenciar hechos medibles y evaluables que pudieran explicar el comportamiento y
manejo interno enfocandose en los detalles de los problemas logisticos. De esta manera, se abarca
la gestidn optima de reposicion de mercancias en géndola, ligado a la satisfaccion del cliente

basado en la experiencia de compra.

Por otro lado, se recurrio a entrevistas y encuestas que posibilitaron medir la categoria de
andlisis planteada a través de herramientas informaticas propias de la empresa. Sin embargo, se
destaca que la observacidn permanente fue el principal instrumento utilizado en esta
investigacion; pues permitié comprender, analizar y evaluar con més certeza el comportamiento

de la empresa en el proceso logistico de reposicion de mercancias.
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Objetivos

General

Disefiar una propuesta de gestion 6ptima del proceso de reposicion de mercancias en gondola y
agotados para la empresa Sodimac Colombia S.A- Homecenter Manizales con el fin de mejorar la

experiencia de compra de los clientes.

Especificos

e Diagnosticar el proceso interno de reposicion de mercancias en géndola y agotados en
Homecenter Manizales.

o ldentificar las debilidades del proceso de reposicidn a partir de la informacion obtenida en
el proceso de diagndstico interno.

e Proponer un modelo de operacion que permita optimizar el proceso de reposicién de

mercancias en géndola y agotados y mejorar la experiencia de compra de los clientes.
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Caracterizacion empresarial

Naturaleza de la empresa y forma juridica

Sodimac Corona Colombia S.A (Sede San Rafael, Manizales).

Nit: 800.2424.106-2.

Direccion: Calle 70 #18-165 Glorieta de San Rafael, Manizales, Caldas.

Teléfono: 8781900 Ext 37080.

Sodimac Colombia S.A —Homecenter Manizales- tiene por objeto social la venta al detal de
productos para el hogar y materiales de construccion. Esta empresa pertenece al sector terciario o
“de servicios” -sector que, segun el DANE (2020) aloja cerca del 80% de la fuerza laboral del
pais-, su capital es de origen privado, clasificada como Gran Empresa y de forma juridica

andénima.

Perfil empresarial

Sodimac Colombia S.A -Homecenter Manizales- se ha convertido en una de las compafiias
lideres en el mercado del mejoramiento del hogar, desarrollando y dando solucién a los proyectos
de remodelacion y construccion de millones de clientes y enfocado en la satisfaccion del cliente a
través de multiples estrategias de venta y modelos de negocio que les permiten a miles de

usuarios acceder a sus productos y/o servicios. Para ello, la empresa cuenta con multiples puntos
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de contacto y canales de ventas (tiendas, Internet y teléfono), en los cuales se enfoca en ofrecer
un excelente servicio para que todos los usuarios tengan buenas experiencias de compra.
Homecenter, ademas, trabaja dia a dia en la ejecucion de acciones guiadas al crecimiento

sostenible, transparente y responsable con todas las partes de la empresa.
Mision
Desarrollamos con innovacién y sostenibilidad, ofreciendo los mejores productos, servicios y

asesoria a través del canal de venta que el cliente escoja, al mejor precio del mercado, para

inspirar y construir los suefios y proyectos de nuestros clientes. (Homecenter, 2020).
Visién
Ser la empresa lider de proyectos para el hogar y construccion, que, mediante el mejoramiento de

la calidad de vida, sea la méas querida, admirada y respetada por la comunidad, los clientes, los

trabajadores y los proveedores de América. (Homecenter, 2020).
Elementos culturales caracterizadores

Cultura Sodimac es una forma de vivir, hacer y sentir las cosas que nos caracterizan: por eso
somos alegres, felices, creativos, lideres, constructores de suefios, auténticos, dindmicos,
précticos, diversos, verracos, comprometidos y solidarios. Construimos juntos, corremos riesgos,
aprendemos de nuestros errores, creemos en nuestra gente y la reconocemos, actuamos con
transparencia, nos encanta vender, tenemos espiritu de servicio y estamos orgullosos de

pertenecer a nuestra compafiia (Homecenter, 2020).
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Organigrama local

Homecenter, a nivel nacional, ha establecido un organigrama piramidal disefiado para
describir el funcionamiento de las tiendas de manera generalizada. Sin embargo, en el trabajo de
campo realizado se logré observar, en el caso concreto de Homecenter Manizales, que esta sede
cuenta con un organigrama local que le da estructura a todo el trabajo interno, independiente al
organigrama general estructurado por la empresa y que serd evidenciado a continuacion para una

mayor comprension de la estructura interna de la tienda a nivel local (Homecenter, 2020).

Por otra parte, cabe anotar que la centralizacion de la empresa, ralentiza la toma de
decisiones e imposibilita la autonomia de la tienda, esto genera que la reingenieria de procesos
sea una herramienta de lenta aplicacién, debido a que su aprobacion debe antes, ser aprobada por
el departamento de productividad de la empresa; en ese sentido, el objeto de la practica
profesional se puntualizé en la revision y mejoramiento de un proceso vital de la empresa a nivel
local, con la idea de que esta pueda ser replicada a nivel nacional como parte sustancial de los

procesos administrativos de todas las tiendas (Homecenter, 2020).



llustracion 1 Organigrama local Homecenter Manizales
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Programa promotor

El programa NPS por sus siglas en inglés -Net Promoter System o Score- 0 Programa
Promotor es una herramienta que busca medir la lealtad de los clientes de una empresa basado en
los comentarios y/o recomendaciones que estos hacen sobre el producto o servicio vendido, a
través de un sistema de calificacion de 0 a 10 sobre la compra que hicieron, y a partir de ahi,

poder clasificar los clientes como promotores, neutros o detractores (Rivas, 2017) .

Fuente: elaboracidn propia
lustracion 2 SEQ

Clientes
Neutros

Planes de Accidén

Ahora bien, Homecenter (2019) logré una comunicacion directa con més de doscientos
sesenta y ocho mil (268.000) compradores, segun datos proporcionados por la misma empresa, de

acuerdo a la informacion recolectada en la entrevista con el gerente de la empresa.

A través de este programa se reciben las opiniones de quienes visitan los distintos

canales de venta a nivel nacional, posibilitando la generacién de planes de accién que tienen por
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objetivo principal la busqueda continua de mejorar la satisfaccion del cliente, fidelizdndolo con la

empresa.

Este programa incluye actividades como: seguimiento a la recepcion de correos de los
clientes, entrenamiento a vendedores con énfasis en venta y otros que permiten evaluar los
comportamientos del vendedor (amabilidad, conocimiento de producto), la infraestructura, el
servicio en puntos de pago, la disponibilidad de producto en géndola, el precio, despachos y

experiencia en la web, a través de la percepcion del cliente.

Canales de comunicacion con los clientes

En este aspecto, frente a la importancia que tiene la comunicacién asertiva con los
clientes, Homecenter dispuso canales on-line para atender las solicitudes, quejas y/o reclamos de
las personas. Ademas del fortalecimiento de los mecanismos de atencion al cliente, asi como el
posicionamiento de las redes sociales, que empezaron a tener un papel fundamental en el
desarrollo de contenidos, pues ademas de permitir la interaccion en tiempo real con su publico
objetivo, también contribuyen de manera eficiente en la fidelizacion de clientes a través de su

imagen corporativa y contenido de calidad.
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Desarrollo de la practica administrativa

Los procesos operativos para la prestacion de un servicio y el consecuente beneficio econémico
que recibe la empresa por la correcta aplicacion de estos, constituyen un desafio para el logro de
mejores y mayores resultados, bajo la premisa de la mejora constante, invirtiendo menos tiempo

y recursos humanos y técnicos, pero logrando mayores beneficios.

En este sentido, se puede establecer la importancia y protagonismo de la eficienciay la
productividad dentro de los procesos operativos de cualquier empresa, sea cual sea su objeto
social, como medio para garantizar la continuidad de sus estructuras productivas y comerciales.
En esa medida, profundizar en la Direccion de Operaciones, debe establecerse con antelacion, la
dificultad que existe para medir la productividad en la prestacion de servicios, tal como lo
exponen Heizer y Render (2007) cuando establecen que la media para el marco analitico
tradicional de la teoria econdmica, se centra en la medicion de la produccion de bienes y que es

complementado cuando argumentan que:

La medida de la productividad es especialmente dificil en el sector servicios, donde el
producto final es dificil de definir. Por ejemplo, ni la calidad de su corte de pelo, ni el
resultado de un proceso judicial, ni el servicio de un comercio minorista quedan reflejados
en las estadisticas econdmicas. En algunos casos se pueden hacer ajustes para tener en
cuenta la calidad del producto vendido, pero no sobre la calidad de la presentacion de las
ventas o sobre la ventaja de tener una mayor gama de productos. La medida de la
productividad requiere que haya inputs y productos concretos, pero la economia de libre

mercado produce valor (lo que quiere la gente) que incluye comodidad, velocidad y
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seguridad. Las mediciones tradicionales de la produccién pueden ser un indicador muy

burdo de estas otras medidas del valor (Heizer y Render, 2007, p.45).

Sin embargo, el indice de productividad se puede considerar a partir de un punto de
comparacion (P), desde la observacion y la estandarizacion de procesos (Tiempos y Movimientos
o Ingenieria de Métodos), otorgandole valores a cada movimiento, con el fin de establecer la
media con la que cada accion debe ser realizada. En términos de ‘productividad’, la relacion entre
los resultados obtenidos Vs los recursos utilizados, se pueden medir desde el impacto que genera

la ejecucion efectiva de un proceso.
Ecuacion 1 Productividad
P= (100) (PRODUCTIVIDAD OBSERVADA) (ESTANDAR DE PRODUCTIVIDAD)
Fuente: elaboracion propia

Con todo lo anteriormente expuesto, a partir de la practica administrativa realizada en
Homecenter Manizales y eje central de este trabajo, se logré establecer que el proceso logistico
de reposicion de mercancias en el lugar, tiene impacto directo en indicadores medibles de la
empresa, que son, en gran medida, parte de las metas econdémicas trazadas internamente. Y en
este sentido, es importante observar cdmo desde el proceso ya mencionado, se afectan diversos
indicadores, entre ellos: La experiencia de Compra del Cliente (NPS), los Niveles de Servicio

(NVS) y como consecuencia directa, las ventas.
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Determinacion de la poblacién involucrada en el proceso de la practica administrativa.
Jefe de ventas

En este aspecto, el encargado del plan de mercadeo y de evaluar el cumplimiento de los
presupuestos, asi como del establecimiento de estrategias para una Optima ejecucion de los planes

de ventas.
Coordinador de ventas

Se encarga de la ejecucién de los presupuestos de ventas y del pedido de mercancia a
proveedores, en bodega central de la tienda y bodega de abastecimiento nacional de la empresa
(CEDIS), o bien, en alguna tienda a nivel nacional. Los coordinadores de ventas desempefian
también funciones operativas como directrices del manejo y reposicion de mercancias,
implementacion de estrategias de mercado —Merchandising-, asi como también, encargado de

evaluar el desempefio de los asesores de ventas.
Auxiliar de gestion de inventarios

Encargado de la revision del sistema automatico de reposicién, es decir, el encargado de
revisar que el sistema haga el pedido correctamente; ademas, es quien ajusta manualmente los

pedidos segun los criterios establecidos por el coordinador y el jefe de ventas.
Vendedores

Encargados de ventas en tienda fisica, por ello, son la cara visible de la empresa frente al
cliente, ofreciendo productos y servicios, asi como algunos proyectos integrales que le den al

cliente solucién a sus necesidades. Estos estan directamente relacionados con la operacion del
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punto de venta: surtido, mantenimiento, merchandising, estrategia de producto, limpieza y deméas

labores relacionadas.

Jefe de operaciones

Es la persona encargada tanto de la gestion del almacén, como de la gestion del inventario;
estd encargado también de recibir mercancias y el transporte de estas; encargado de evaluar los
tiempos de ejecucion en los ciclos de las mercancias, iniciando por su llegada, la ubicacion del
producto en el punto de venta hasta el momento de compra del mismo por los clientes o su

despacho si llegara a ser el caso.

Coordinador de recibo de mercancia.

Persona encargada del almacén en todo lo relacionada al manejo de mercancias como:
conservacion de calidad, 6ptima organizacion en las areas de la tienda estipuladas para ciertos
productos. Esta persona determina, ademas, las directrices operativas y de ejecucion, asi como el
proceso evaluativo del proceso de recibo de mercancias; también, atiende los requerimientos de

las areas de ventas respecto a la reposicion de mercancias.

Coordinador de despacho de mercancia

Encargado de coordinar el envio de mercancias, de determinar la disposicion de equipos y
personas que se encargan de esta labor; evalta los tiempos de alistamiento y entrega de

mercancias a clientes. Este es el canal directo de comunicacion con la empresa transportadora.
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Diagnostico

Para este trabajo de grado, en atencion al método cientifico de “observacion”, utilizado a lo
largo de todo el proceso de elaboracion, posibilitd obtener datos relevantes de primera mano, y
que fue posible por enmarcarse en el &mbito laboral personal, posicion que permite entender de
mejor manera las dinamicas de operacion y ventas de la Homecenter Manizales, y ademas,
posibilita en gran medida, poner en evidencia las oportunidades de mejora, que se estableceran

mas adelante con un respectivo Plan de Accidn y/o propuestas de mejora o cambio.

Proceso de ventas en la empresa

A continuacion, se presenta el proceso de venta en Homecenter Manizales, donde se puede
observar la relacién existente entre los procesos de ventas y de reposicién de mercancias y la
relacion o influencia directa de estos con la experiencia de compra del cliente y el indicador de

agotados (NVS):



ADMINISTRACION : JEFE DE

OPERACION: REPOSCION

VENTAS | COORDINADOR DE

LOGISTICA DE PRODUCTO

llustracion 4 flujo del proceso de ventas y de reposicion de mercancias
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Anélisis DOFA del proceso de ventas.

Con el fin de entender la situacion real del proceso de ventas en Homecenter Manizales y de
determinar cudles han sido las variables que se establecen como medios que aseguren su
permanencia y cudles fueron las variables que se han ajustado o modificado, se realizé un anélisis
de cada paso del proceso y su incidencia en los resultados esperados en ventas y por ende, con la
experiencia de compra (NPS), entendiendo que esta ultima es directamente proporcional a la
venta de productos y/o servicios. Sin embargo, para su analisis, se toman como indicadores

aislados, con el fin de caracterizarlos de forma adecuada.

Por otra parte, vale la pena aclarar que el Indicador de Niveles de Servicios (NVS), o
Agotados en Géndola, que es lo mismo, tiene impacto sobre ambos indicadores -NPS Y
VENTAS- y por ello, merece especial atencidn dentro del proceso de observacion, en la cual se
estableci6 como ‘Variable Critica’ en el proceso integral de la venta del producto y/o servicio.
Este indicador tiene una caracteristica especial, y es que su aseguramiento proviene no solo de la
gestidn operativa en piso de venta, sino también de las acciones que se ejecuten con antelacion

ante el quiebre de stock.

A continuacion, se presenta la matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas; la cual con los aportes observados del jefe de ventas y de operaciones de la tienda se

construyo:



Tabla 1 Matriz DOFA
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MATRIZ DOFA

FORTALEZAS
e Planes de accion creados a partir de las
sugerencias de los clientes dispuestos a
atender sus propias necesidades.
° Retroalimentacion constante de los
clientes, incluso aquellos que tuvieron una mala
experiencia de compra y Fidelizacién de clientes
solida y de facil recuperacion, a partir de la
resiliencia operacional.
e Comunicacién fluida y oportuna con
proveedores nacionales que permiten la
adaptacion a las necesidades de los clientes y
del entorno de los mercados locales y
nacionales.
e  Acciones de todo el personal
involucrado en el proceso enfocados en la
satisfaccion del cliente.
e Programa de educacion continua a los
vendedores: “Vendedor Profesional”, el cual
busca especializar las actividades del

vendedor enfocado en los comportamientos

OPORTUNIDADES

e Tecnologia: Los procesos
tecnoldgicos avanzan constantemente, es
por ello que ésta se convierte en una
oportunidad para mejorar los procesos y
canales de venta, es asi que Homcenter
debe renovar su tecnologia para mejorar
su eficiencia.

e Globalizacion: Gracias a esta
corriente de integracién econémica
HOMECENTER puede ingresar a los
diversos mercados, a través de la
reduccion dréastica, total y/o parcial de los
derechos arancelarios y otras barreras no
arancelarias sobre comercio internacional
de productos y servicios en toda
Latinoamérica gracias a la integracion y
cooperacion comercial internacional
existente y la creacion de diversos
tratados y acuerdos de integracion

econdmica.
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que este tiene hacia el cliente y con ello la
generacion de mayores ventas.

e  Musculo operativo y/o logistico de la
tienda.

e Medios tecnoldgicos, fisicos y
econdmicos.

e Jefes y Coordinadores en el centro del
proceso como punto de transferencia en el
proceso administrativo.

e Personal poli-funcional que puede
abordar tareas desde distintos &mbitos.

e Indicadores de NPS y NVS, para
aumentar las ventas, requieren solo del
aseguramiento de comportamientos y

disciplinas del personal colaborador.

e  Gestion de la pagina web como canal de

venta electronica directa.

e Auge de las compras electrénicas:
Debido a la pandemia el auge de las
compras electrénicas incentiva los
canales de venta directa por la pagina

web de la empresa.

DEBILIDADES

e Inexistencia de un programa, politica y/o

proceso enfocado en especializar la labor de
un grupo o equipo de trabajo determinado
para la operacién logistica de reposicién de

mercancias.

AMENAZAS

e Disonancia en la experiencia de
compra, lo que genera la insatisfaccion
del cliente y asi una mala imagen de la

tienda a partir del voz a voz negativo.
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e  Se establecen ajustes reactivos,
Unicamente a partir de observaciones hechas
por los clientes.

e Incentivar que la decision de compra de
los clientes se enfoque hacia la competencia.
e Lademoraen el proceso causa
facilmente, variables que afectan la venta: el
desorden en el piso de ventas, no solo
proporciona una mala experiencia de compra,
sino que, al impedir el transito normal de los
clientes por los pasillos, se distrae la atencién
del cliente en el producto afectando su
decision de compra.

e Afectacion de indicadores adyacentes
gue, aunque no tratados en este trabajo son
del orden normal de la empresa como son:
Clima laboral, rotacién de personal, seguridad
y salud en el trabajo, entre otros.

e No logra un interés mayor en los
trabajadores para interiorizarse en las metas

de la empresa.

e Pandemia: la reciente pandemia
ocasionada por el covid-19 y los cierres
del comercio en muchos sectores generd
la pérdida de trabajo de muchos
ciudadanos, con ello su capacidad
adquisitiva y por ende la disminucion del
nivel de compra.

e Restricciones de bioseguridad: Lo
que impide el ingreso masivo y fluido de
los clientes a la tienda fisica.

e Inflacion.

e Variacion del dolar y con ello el
aumento de precios de los productos
importados.

e Productos importados con bajos
costos de produccion: presentes en el
mercado local, debido a acuerdos con
China. Esto presenta una amenaza para
HOMECENTER, ya que al existir
productos similares con menor precio,
muchas personas podrian optar por
adquirir dichos productos, sin importarle

a algunos si la calidad de éstos es inferior
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e  No cumplir con ofrecer los precios mas
bajos en toda su gama de productos.

(Publicidad engafosa)

0 no, a comparacion de los productos de
HOMECENTER (Homecenter, 2020).

e Nuevos impuestos por parte del
gobierno. Esto podria representar una
amenaza a HOMECENTER vya que una
repentina elevacion de los impuestos
podria perjudicar sus utilidades
(Homecenter, 2020).

e Frecuente cambio de necesidades de
clientes.

e Aumento de competencia, directa o
indirecta.

e Ingresos que pueden verse afectados
por cambios en ciclos econdmicos.

e Robosy hurtos.

Nota: La informacidn expuesta esta basada en los hallazgos del proceso investigativo y la

informacién retomada en Homcenter (2020).

Teniendo en cuenta lo identificado en la matriz DOFA se puede afirmar que Homcenter

cuenta con un equipo de colaboradores que permiten el desarrollo de planes que permitan superar

las debilidades identificadas que son factibles a modificacion aprovechando las fortalezas y

oportunidades, pero no existen politicas que logren despertar el interés del colaborador por

alcanzar las metas.
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Se presenta como una debilidad mayor, la inexistencia de un programa, politica y/o
proceso enfocado en especializar la labor de un grupo o equipo de trabajo determinado para la
operacion logistica de reposicion de mercancias, presentando acciones reactivas y no preventivas
lo que expone a la empresa a la generacion de una disonancia de la experiencia de compra en el
cliente, lo que a largo plazo puede afectar gravemente el buen nombre de la empresa, pues a pesar
que el problema se soluciona de forma inmediata, sigue siendo repetitivo y se debe recurrir a la

recuperacion del cliente.

Ahora bien, en lugar de generar mas acciones que conduzcan a un mayor porcentaje de
fidelizacion de clientes, es decir, los esfuerzos de los colaboradores no deberian estar centrados
en la recuperacion del cliente, sino en la fidelizacion de los mismos mediante el abastecimiento
de los productos y la asesoria para identificar las necesidades cambiantes de los mismos para

estar asi a la vanguardia del comercio.

Proceso de reposicion de mercancias en la empresa.

Desde el inicio de la administracion cientifica, Taylor y Ford, enfocaron su vision en
procesos destinados a que las empresas disminuyeran los tiempos de produccion mediante el uso
eficiente de los recursos disponibles, en donde la administracion de los mismos, bien sea personal
0 maquinaria, deben tener sentido l6gico y sistematizacion de los procesos y procedimientos que
minimicen los tiempos, traducido en eficiencia y productividad, minimizacién de costos y

tiempos —eliminacion del desperdicio- en las actividades de cada empresa (Rodriguez, 2006).

Por otra parte, en término de estudio de tiempos y movimientos, se busca la especializacion

de las actividades, es decir, que las personas idoneas estén en los procesos correctos, con el fin de
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garantizar la realizacion de las actividades establecidas en cada proceso, a través de la

determinacion de andlisis y evaluacion de estas. Para dimensionar el proceso de reposicion de

mercancias en Homecenter Manizales, se presenta a continuacion el estudio de tiempos y

movimientos de este proceso:

llustracion 5 Ingenieria de Métodos Reposicion de mercancias
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de Ventas
verifica y
controla la
solicitud de
pedido de
mercancia a la
bodega
central.

Envio de la
solicitud de
mercancia a la
bodega central

20

N/A

El
coordinador
de Ventas
verifica y
controla la
solicitud de
pedido de
mercancia al
proveedor

N/A

Confirmacion
del pedido por
parte del
proveedor

10

N/A

El Auxiliar de
Gestion de
Inventarios
verifica la
solicitud de
pedido de
mercancia al
sistema
administrador
de pedidos de
la bodega
central

N/A

Confirmacion
del pedido por
parte de la

bodega central

N/A

El Auxiliar de
Gestion de
Inventarios
envia por
correo la
solicitud de
pedido de
mercancia al
proveedor

N/A

Envio del
pedido
transporte
terrestre por
parte del
proveedor

10

N/A

El
coordinador
de Recibo de
Mercancias,
verifica en el
sistema
administrador
de pedidos el
cambio de
solicitud a
confirmacion
de pedido




N/A

Envio del
pedido
transporte
terrestre por
parte de la
bodega central

N/A

45

El
coordinador
de Recibo de
Mercancias
verifica la
confirmacion
del correo de
solicitud de
mercancia al
proveedor.

60

N/A

Recibo de
mercancia

10

N/A

El
coordinador
de Recibo de
Mercancias
detalla el dia
en que la
mercancia va
hacer enviada
y el dia
previsto para
de llegada de
la mercancia

15

N/A

Verificacion
unidades
pedidas de la
mercancia en la
solicitud

N/A

El
coordinador
de area de
ventas
informa al
coordinador
de recibo de
mercancia los
pormenores
del pedido
(solicitud
existencias, y
dia de
llegada)

90

N/A

Verificacion
fisica de la
mercancia
(Conteo)

N/A

El
coordinador
de recibo de
mercancia
llama, y
especifica el
dia previsto
para el envio
de mercancia.

PRODCUTO

EN EL

AAAA~T—RL

120

N/A

Verificacion de
la calidad de la
mercancia

15

N/A

El
coordinador
de recibo de
mercancia
detalla el dia
de llegada de
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la mercancia
llena el
formato de
entrega de
mercancia
El
coordinador
Descargue de la S?Srzcn'go
180 N/A Mercancia del 20 N/A P
transporte personas para
conteo fisico
de la
mercancia
Se realiza el
Formato de conteo fisico
20 N/A entrada d,e 30 N/A por parte del
mercancia a la personal de
tienda recibo de
mercancia
El
coordinador
de recibo de
mercancia
Segunda compara la
verificacion np
fisica de la SOI'.C'tUd de
240 N/A . 30 N/A pedido contra
mercancia en el el formato de
area de
- . carga del
inventarios
transportador
y el resultado
del conteo
fisico
El
coordinador
de recibo de
mercancia da
Ingreso al Lo
sistemna, de via libre para
45 N/A - X 5 N/A el descargue
inventarios de -
) de mercancia,
la tienda ) .
disponiendo
equipos y
personas
El personal de
Organizacion recibo de
en el area de mercancia se
150 N/A almacenamient 45 N/A dispone a
odela hacer el
mercancia descargue de

la mercancia




60

N/A

Revision de
pedido de
mercancia del
area de venta

90

N/A
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El personal de
recibo de
mercancia
alista la
mercancia y
dispone los
equipos para
hacer subir la
mercancia a
punto de
venta

60

N/A

Envié de
mercancia al
area de venta

90

N/A

El personal de
recibo de
mercancia
informa a los
Coordinadore
s de ventas
que la
mercancia
esta lista para
subir

30

N/A

Coordinacion
para la
colocacion en
el stand de
punto de venta

45

N/A

El
coordinador
de Ventas
selecciona a
los
vendedores
gue deben
dejar de
atender al
publico para
dedicarse a
distribuir la
mercancia en
estibas en el
piso de
ventas.

PRODUCTO EN PISO DE VENTA

90

N/A

Distribucion de
mercancia en
piso de ventas

20

N/A

El asesor de
venta se
dispone de
equipos para
trasladar la
mercancia
desde recibo
hacia los
lineales de
ventas

10

N/A

25

N/A

El asesor
verifica e
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identifica si la
ificacié tipologia del
Verificacion de
< ) tipologia de ¢ )| | producto a
plroodugto surtir es pull /
in out / push
El asesor
i organiza la
Colocacion en arcanela en
60 N/A el stand de 240 N/A
O punto de venta O gluztt%ngede
venta

Fuente: elaboracion propia.

En la siguiente tabla se observa el resumen de los eventos realizados para el proceso en

cuestion; mostrando que el proceso tiene un total de 48 Movimientos con un tiempo total de

10379 minutos. Esto, desde el momento en que se establece el faltante de un producto en la

gondola, hasta que se repone nuevamente.

Ahora bien, es importante observar, que el tiempo invertido por un vendedor para

atender la reposicion de mercancias en la gondola es de 445 minutos hombre® o minutos

trabajados, lo que traduce un total de 7.4 horas hombre en tareas distintas a las de prestar su

servicio al cliente y por supuesto, vender.

1 Hora hombre es el calculo de estimacion de cantidad de esfuerzo humano que puede realizar un trabajador

promedio en una actividad, proceso o proyecto durante una hora
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ANALISIS DEDATOS : EVENTOS

Operaciones 2 1181
Inspecciones 7 157
Activdades Combrmadas b 115
Transportes b §191
Almacenamiento 1 4
Espera ] a0

Operacion realizada por Vendedores 1 transporte v tres Operaciones prmcmales del proceso

ANALISIS DE DATOS (s¢ analim el segimdo y tercer hito, para establecer el proceso de reposicion de la mercancia desds b legada de b msma hasta el purto de verta)
| Tempo promedio I 7166666667 |
Tabla 2 Andlisis de datos del estudio de tiempos y movimientos

Nota: La informacion presentada es de elaboracion propia.

En la llustracién 5, se observa un estudio de tiempos y movimientos, es decir, una hoja de
ruta que traza el paso a paso del proceso de reposicion logistica de productos. Para la realizacion

de la misma se usaron las siguientes convenciones:

llustracion 6 Convenciones usadas para el estudio de tiempos y movimientos

SIMBOLO DESCRIPCION INDICA SIGNIFICADO

circuLo OPERACION EJEGUGION DE UN TRABAJO
EN UNA PARTE DE UN
PRODUGTO

INSPECCION UTILIZADO PARA UN
CUADRADO TRABAJO DE CONTROL DE
CALIDAD

|:[> FLECHA TRANSPORTE UTILIZADO AL MOVER

MATERIAL

TRIANGULO ALMACENAMIENTO UTILIZADO PARA
ALMACENAMIENTO A
LARGO PLAZO

D GRANDE RETRASO UTILIZADO CUANDO LO
ALMACENADO ES INFERIOR
AL CONTENEDOR

Nota: Ilustracion tomada de Movimientos y Tiempos. Palacios, (2016, p. 26)

En este sentido y teniendo mayor claridad sobre lo estipulado, en el analisis de datos se

puede observar que:
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1. El tiempo esta dado en minutos con el fin de establecer los tiempos estandar de cada uno de
los procesos y asegurar el cubrimiento de elemento que son potencialmente infrecuentes, asi,
al medir tiempos no productivos o actividades sin valor agregado, se podran cuantificar de

forma acumulativa en minutos de manera especifica y confiable.
Por su parte, en las operaciones se observa que:

1. Hay un total de 27 operaciones con 19.6 horas (1181 minutos). Con lo que se puede afirmar
gue para Homecenter Manizales, este proceso es importante no solo para mejorar la
experiencia de compra del cliente, sino también para aumentar el resultado en ventas, y en ese
sentido, estas 27 operaciones, que deben ser revisadas y mejoradas, conllevan al mejoramiento

de la productividad del area.

2. Existen pasos que pueden ir inmersos en el paso “Operacion”, por ejemplo, el paso
inspecciones deberia estar aunado a este, lo que conllevaria una reduccion de pasos, pero sobre
de actividades que conllevan mayor tiempo para su desarrollo, y, por ende, mayor tardanza en

ese proceso de reposicion.

3. Las actividades combinadas, que son 4, identificadas por poseer dos convenciones conjuntas,
conllevan un total 1,91 horas, y entendiendo que son dirigidas por el Coordinador de Recibo y
el Coordinador de Ventas, se propone, a partir del analisis, que estas tareas se conviertan en
una sola, asi, la diferenciacion podria disminuir tiempos de ejecucion y de evaluacion de las

actividades realizadas por cada responsable.

4. Los transportes son el paso mas complejo desde el uso de tiempo dentro del proceso, con un
total de 146.5 horas. La principal observacion en cada uno de los pasos “transporte” es la

criticidad que debe tener este paso especialmente en el hito “PRODUCTO EN PISO DE
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VENTAS?”, pues hay que entender que esos 90 minutos de transito en el piso de ventas,
pueden tener repercusiones adicionales, como obstruccion en los pasillos, posibilidad de
causar actos inseguros para clientes y colaboradores, desorden entre otras variables que

pueden afectar notablemente la Experiencia de compra de cliente y las ventas.

5. Entendiendo un total de 90 minutos de espera tras la llegada de la mercancia, se propone, para
evitar a toda costa este tiempo muerto, por asi llamarlo, prever los espacios, cantidades y todo

lo necesario para la distribucion de la mercancia entrante en los puntos de venta.
Problemas Operativos
Problema operativo 1: Desabastecimiento

El problema operativo de desabastecimiento, es una constante dentro de la empresa, ya que
como se observa en el diagrama, en promedio se demoran mas de 6,7 dias en reponer la
mercancia en los stands; empezando desde el momento en el que el asesor de ventas se da cuenta
del faltante de productos en el punto de venta, pasando por el pedido al proveedor o a la bodega
central de la compafiia y posterior a ello, el recibo de la mercancia pedida hasta el llenado en el
punto de venta y por Gltimo, el llenado de los stands. Este factor negativo en la operacion de la
empresa se debe principalmente en la demora de muchos de sus procesos al reponer sus
mercancias, por la modalidad que hasta el dia se estaba implementando en los procesos de
reposicion de mercancias, lo cual conlleva costos tanto de recursos econdmicos, humanos y

deriva en pérdidas de ventas o en el peor de los casos, clientes.
Problema operativo 2: Agotados en gondola

Este problema afecta el Nivel de Servicio y surge por tardanzas en el reabastecimiento del

quiebre de stock, lo que supone una ineficiencia logistica, tal como se aprecia en el diagrama de
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tiempos y movimientos, en donde se establece una demora de méas de 6,7 dias para reponer la
mercancia en los stands. Iniciando el registro del faltante, la realizacion del pedido a proveedor o
a la bodega central de la compafiia, hasta el recibo de la mercancia solicitada y su posterior

Ilenado en el punto de venta.

Este factor negativo en la operacion de la empresa se debe principalmente a la demora entre
un proceso Yy otro, o la aplicacion de varios antes de que se dé la de reposicién de mercancias tal
como se puede observar en el diagrama de tiempos y movimientos, lo cual concluye en
sobrecostos de recursos econémicos tales como: gastos de personal, elementos y/o herramientas

para el uso de la cadena de reabastecimiento, perdidas por roturas y otros.
Problema operativo 2: Experiencia negativa de compra por productos faltantes

El impacto que genera en la experiencia de compra de los clientes, los agotados en gondola
en el punto de venta; afecta la imagen y las ventas de la empresa. Continuando, las distintas
percepciones del cliente, en el momento que decide la compra, son individuales y subjetivas, pero
determinantes; asi como lo son, cada experiencia y cada sensacion que deja la compra realizada

respecto al servicio que brinda la empresa.

Ahora, en aspectos cuantitativos, una empresa puede establecer, segun el histdrico de ventas
por curvas de demanda, las necesidades de un producto, segun la venta que haya tenido en un
determinado lapso de tiempo. Ante una situacion como la que se esta presentando, el sentimiento

del cliente varia con respecto a la necesidad que debe suplir.

Para entender lo que hasta el momento se ha dicho, se presenta a continuaciéon el analisis

de las encuestas presentadas a los clientes (ver Anexol ficha técnica de la encuesta), para evaluar
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la calidad del servicio, en la cual convenientemente se introduce un acapite importante que evalla

la satisfaccion del cliente con respecto al producto.

Tabla 3 Tabla de Sentimientos

, . PUNTUACION NPS VOLUMEN NUMERO DE B
VARIABLES — To b PR, POSITIVAIEXP. NEGATIVA| CALIFIC |EXPER. POSITIVAEXP. NEGATIVA| ENCUESTAS |MPACTO
COLABORADORES 87.01% 12.99% 79 67| 10| 77 13%
PRODUCTOS 51.05% 48.05%| 54 40 37 77 8%
PRECIO Y OFERTAS $7.01% 12000 70 67 10 77 13%
DESPACHOS 90.91% 9.09%| 802 70 7 77 %%
INFRAESTRUCTURA 98.70% 130%)] 8L 76 | 77 1%
CAJAS 90.91% 000 802 70 7 77 9%
SERVICIOS 81.82% 18.18% 74 63 14 77 18%

Nota: la informacion presentada es de elaboracion propia.

Este acapite corresponde al analisis de 77 encuestas realizadas, en donde se establecieron
7 variables que son: colaboradores, productos, precios y ofertas, despacho, infraestructura, caja 'y
servicios; la columna de “Puntuacion” cuyo porcentaje corresponde a la calificacion positiva o
negativa obtenida en el total de las 77 encuestas; la columna NPS corresponde a la calificacion
promedio de la variable “Colaboradores” que se toma en nimeros enteros del 0 al 100. Por su

parte, las calificaciones de las variables permitieron clasificar a los clientes, asi:
- De0a7,0, los clientes se clasifican como detractores.
- De7,1a8,9, son clientes neutros o pasivos.

- De9,0a 10,0 son clientes promotores
Graéfico 1 impacto de sentimiento

Impacto del sentimiento

125 COLABORADORES
PRODUCTOS CAlRS DESPACHO

100 PRECIO y OFERTABIFRAESTRUCTURA O

15 Puntuscién = 728

g DESPACHO PRODUCTOS SERVICIOS
3

£ 50

I SERVICIOS

COLABORADORES o

5

Calas  INFRAESTRUCTURARECIO y OFERTAS
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Fuente: elaboracion propia

La anterior tabla considera las siete variables arriba clasificadas, de igual forma, el siguiente

grafico refleja la distribucion negativa y positiva respecto de la clasificacion de los clientes.

Causa Efecto

A partir de los datos recopilados en las anteriores tablas, se procede a continuacion, por medio
de un diagrama de Ishikawa a identificar las causas raices del problema. Para el caso en
particular, se evidencia que los dos problemas operativos analizados derivan en una problemaética

para la tienda Homecenter Manizales, por ello se hace necesario analizar los factores

involucrados en el proceso asi:

lustracién 7 CaL15as de las raices del nroblema

‘ VIR AL -

Se requiere obligatoriamente

herramienta técnica para movilizar
cargas

No esta definido quien repone.
Retrasos en La Operacién.

Se repone desde estibas
obstaculizando el pasillo.

Area de malacates represada, v
Tiempo ilimitado para hacer las tareas.

congestionada: no hay flujo.
Distintos colaboradores realizan el

No hay un lider gue dirija El proceso de surtido.

r sicidn Se accede a pisc de ventas por Las rramientas son alquiladas:
eposicion. " Las herramientas son alauiladas:
. alac_at - Eeneran sobre costos y gastos

B} N elevados.
El proceso no estd diseflado para

Desconocimiento técnico del re
abastecimiento. Herramientas de re surtido

que hava ni un lider ni un grupo

especifico para la reposicién. insuficientes o con sobre

Experiencia
de compra
Impacto negativo en procesos i . iva=
In; acto ”edaF'VO £n roFeSOT Kardex no confiable: negativa
Defi . » adyacente de importancia, tales distorsién en la Perdida de
eficiencias frente a capacitacién como los procesos de control de - Ventas,
o . informacion de los d
técnica frente a reposicion inventarios .
eficiencias operativas v tiempos v : inventarios de la flempos
o inventarios de la
== Desconecimiento del personal en tienda recursos.
movimientos. cuanto a las pérdidas econémicas

para la tienda que representan las
demoras en los procesos vy la
generacion de una mal experiencia
de compra para el cliente.

Mercancias no
surtidas en su lugar
estratégico o
almacenadas en
lugares
equivocados.

Afectacion a la estrategia de

ventas, pues al no reponer de
manera efectiva el orden de los
productos en la géndola se pierde
y se altera con otros productos.

Los valores v la ética para el personal de
operaciones no estan asegurada, pues se

evidencian comportamientos equivocos por
el hecho de no estar de cara al cliente.

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Fuente: elaboracion propia.
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Andlisis del Diagrama de Causa Efecto

La lluvia de ideas fue generada por un equipo multidisciplinar de la tienda conformado por el
Jefe de Operaciones, Jefe de ventas, Coordinadora de Experiencia de compra y dos coordinadores

de ventas, incluido el autor, que realizaron un andlisis del proceso de reposicion de mercancias.

En los diferentes ambitos de la causa y efecto, se contemplan las variables métodos,
maquinaria, mano de obra y medio ambiente, en donde se destaca la importancia que tiene el
“método” por la importancia de la intervencion de la parte humana en el proceso, en donde el
componente comportamental del personal es determinante y asi mismo el adecuado uso de las
herramientas. Por otro lado, lo concerniente a la Mano de Obra cobra especial protagonismo la
oportunidad en temas de capacitacion en lo relevante al proceso puntual de la reposicion de
mercancias y a la especializacion de personas en este proceso, para que con ello no se deriven en
afectaciones adicionales que perjudiquen la tienda y sus intereses econdmicos, tal caso como el

de los procesos de inventarios y la estrategia de ventas.

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
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Planteamiento y formulacion del problema

En muchas empresas han enfocado cada esfuerzo en la obtencion inmediata de beneficios,
que corresponden, casi de manera ldgica, al nivel de ventas alcanzado, con lo que se puede llegar
a generar una mala administracion de los recursos, la operacion y los procesos de toda la

empresa.

En este sentido, factores que son indispensables para el funcionamiento de las empresas
frenan los procesos para el logro de los objetivos propuestos en los procesos de compra y venta,
especialmente en aquellos relacionados con el manejo de inventario y gestion del stock, en donde
se encuentran deficiencias latentes y mas comunes de lo que parecen, como la centralizacion de

las funciones, mal manejo del inventario, ineficiencia en la reposicion de mercancias y otras.

De la misma manera, en empresas con un organigrama vertical centralizado, tal como se
estructura en Homecenter Manizales, se presentan debilidades y fallas en la operacion que
dificultan el servicio y la relacién con todos los grupos de interés con los cuales interactia la

empresa (clientes, proveedores, colaboradores y otros).

De esta manera, entendiendo la dificultad y escaza celeridad en la toma de decisiones bajo el
manto de este modelo, pues cada decision pasa de nivel a nivel en distintas jerarquias, lo que
provoca que los equipos de trabajo tengan una reducida capacidad de accidn reactiva y que los
procesos operativos y de ventas se tengan que ajustar bajo modelos previamente probados con
“pilotos” en ambientes muy diferentes a la realidad de las tiendas (sucursales), y para este caso
particular, en Homecenter Manizales. En efecto, cualquier proceso que sea probado en un
ambiente controlado y que se replique en otras sucursales de la cadena, puede no necesariamente

resultar tan efectivo como se espera o quiza como funciond en la prueba piloto.

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
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Continuando, uno de estos procesos y que es vertebra central para la empresa, es la
Reposicion de Mercancias, un proceso cuya ejecucion efectiva puede garantizar y asegurar el
cumplimiento de las expectativas de los clientes, asi como la optimizacion del capital de trabajo
invertido. En ese sentido, cuando este proceso no se ejecuta eficientemente, la empresa esta
expuesta a pérdidas representativas en ventas por agotados en gondola, asi como el detrimento de
su imagen corporativa debido a clientes insatisfechos —indicadores de Experiencia de Compra
afectados-; control deficiente de sus inventarios fisicos, afectacién al clima laboral debido al
aumento de la operacion, dada la generacion de re-procesos con otras areas funcionales de la
empresa, que se impactan por lo anterior descrito y por supuesto, la pérdida de tiempo y de

dinero.

Asi pues, la deficiente gestion del Stock de reposicion de mercancias en géndola impide que
se ofrezca al consumidor un buen servicio y en este sentido, se evidencia una notable reduccién
en ventas. Todo lo anterior, debido al escaso conocimiento de las empresas sobre la
disponibilidad de productos y la incidencia que esto tiene con la pérdida de ventas de manera

paulatina.

Por ello, el proceso de reposicion de mercancia se establece entonces como un proceso a
mejorar dentro de las cadenas de suministro de las empresas, en aras de satisfacer el proceso de
compra de los clientes, maximizando lo invertido y en bldsqueda del alcanza de los objetivos
internos propuestos, ademas de ganar competitividad respecto a sus competidores. Y en ese
sentido, se expone la satisfaccion del cliente como eje fundamental de este trabajo, entendiendo
que dicha satisfaccion es directamente proporcional a lo que recibe en el momento de su compra,
basado en sus expectativas, que varian de acuerdo a cada persona (Goss0,2008), en bisqueda de

fidelizar al cliente.
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En otro sentido, los agotados de mercancias y la insatisfaccion del cliente, aumentan cuando
se profundiza el problema por la venta de productos sin existencia, dado que el sistema POS -por
sus siglas en inglés, Point of Sale- que es aquel sistema en el que se incluyen todos los puntos de
venta o terminal de punto de venta y ademéas comprende un programa para tiendas, desarrollado
para sistematizar el control de sus ventas e inventarios y que no esté alineado con la

sistematizacion del Kardex y permite la venta de productos aun sin existencia fisica del mismo.

De hecho, se pudo establecer que el sistema de facturacion, permite el registro de productos
existentes, en el mix (surtido) de otras tiendas, y no limita aquellos que por estrategia comercial
estén desvinculados de la tienda local (Esto se puede dar si un cajero digita por error, o al azar un
cddigo de producto que pertenezca a uno en particular); lo que aumenta la percepcion negativa

del cliente respecto a los procesos logisticos de la tienda.

Lo anterior implica que, esta ausencia de producto se conoce como agotado, que segun la E-
cient Consumer Response, se evidencia cuando los articulos de consumo no se encuentran
disponibles a la venta en un espacio accesible para el consumidor, traducido en términos
generales, en pérdidas significativas de dinero, por un lado, por la pérdida de ventas potenciales,
como Yya se dijo y la dificultad de fidelizar al cliente con la empresa; por otra parte, la evidente
deficiencia logistica del punto de venta, ya que su objetivo de tener todo a disposicion del

consumidor no se cumple a cabalidad.

Asi, puede decirse, que la disponibilidad de productos en géndola es un tema de
preocupacion global que depende de las relaciones colaborativas que involucra a todas las partes
de la empresa —comerciales, proveedores, industriales, consumidores. Se requiere entonces
validar por medio de herramientas como el diagrama de flujos y movimientos, describir y

diagnosticar el proceso de reposicidon de mercancias en la tienda, contrastando resultados con
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indicadores de servicio al cliente, que hayan sido impactados por este concepto para que a partir
de estas observaciones se puedan generar planes de accién que conlleven a la mejora de estos

procesos. Asi mismo validar, la capacitacion del personal en todo lo concerniente a los procesos
de venta, capacitacion en producto y alcances frente a las lineas o canales de servicio y areas de

ventas.

En este sentido, se establece la pregunta de investigacion, que guio esta préctica
administrativa: (Cémo afecta la reposicion oportuna y adecuada del stock la satisfaccion del

cliente y, por ende, el nivel de ventas en Homecenter Manizales?

{%UNWERS]DADSANTO ToMas
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Propuestas de solucion

Las operaciones de las compafiias generan el impacto deseado y son exitosas, a partir de la
sinergia con la que desarrollan sus actividades propias. De modo que areas funcionales tales
como Gestion Humana, Seguridad, Prevencion de Pérdidas, Ventas, Administrativos entre otras;
tienen su propio papel protagonico dentro de las actividades concernientes, a todo el andamiaje
que representa la Reposicion de Mercancias como uno mas de los procesos operativos de la

empresa.

En efecto, no se podria hablar de un plan de mejoramiento que por ejemplo incluya
Capacitacion de Personal, sin que el area de Gestion Humana no se vincule directamente.
Ademas, por supuesto de los costos asociados a tal fin, lo cual interfiere del mismo modo en las
tareas que pueda tener el departamento administrativo; sumandose obviamente otras
dependencias tales como: personal de aseo, seguridad, mantenimiento; y asi sucesivamente casi
toda la compafiia. Por ello es, que la coordinacién de las operaciones especificas, tratadas en este
trabajo no se maneja de manera independiente, sino que dependen también de otros recursos

provenientes de areas adyacentes.

Las propuestas de solucion estimadas para las falencias encontradas abordaran basicamente
dos estrategias de procesos, la primera basada en Estrategias de Organizacion, que supone la
“Desburocratizacion del proceso del reposicion de mercancias” con el &nimo de cuestionar el
comportamiento de la tienda y la Racionalidad organizacional, frente a la jerarquia de las tareas,
persiguiendo un objetivo comun; y la otra, desde la Estrategia con enfoque a procesos, que
pretenden reorientar el proceso de reposicion de mercancias y aplicarle mejoras a través del

enfoque de Flujo equilibrado.
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Desburocratizar el Proceso de Reposicion de Mercancia.

La administracion burocratica se refiere a aquella que enfoca sus procesos en la racionalidad
instrumental, es decir, poner el trabajo al servicio de la persona o el fin esperado, a través de
jerarquias, especialidad de las funciones, seguimientos estrictos y procesos coordinados, que es

una de las caracteristicas de la empresa en cuestion.

El sistema burdcrata permite establecer muchos procesos y personas para realizar una
actividad en una organizacion, en sintesis, la elaboracion de subprocesos para conseguir el
resultado de un proceso, con esta medida se puede reducir tiempo y la intervencidn de personas
en todo el ciclo del proceso de reposicion de mercancias, en los stands de la tienda. A través de la
burocracia no solo se busca alcanzar una serie de objetivos, si ho que se pretende que estas metas
se logren de la forma maés eficiente posible (Cabia, 2016). Lo anterior se logra re-planteando los
procesos ya establecidos, haciendo simulaciones y pilotos que permitan establecer las mejores

oportunidades de aplicabilidad.

Re-orientar el proceso de reposicién de mercancias y aplicarle mejoras a través de un

enfoque de Flujo Equilibrado (Reposicion Ciclica).

Desde la segunda guerra mundial sobre los primeros afios de la década de los 40, grandes
empresas como Ford Motor Company, General electric, General Motors y otras, ya se
preocupaban porque sus cadenas productivas y de abastecimiento para la guerra y post guerra; se
ejecutaran de manera eficiente. La escases de los recursos para esa época, hacia que se tuviera
que observar con mayor detenimiento las necesidades reales de produccion, sin descuidar los
exigentes requerimientos que tenia el ejército y las fuerzas areas y navales, de los Estados Unidos

y sus aliados, para eso, desarrollaron programas especializados para controlar la logistica, dichos
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programas fueron llamado MRP o MRP Systems, que en ingles significa: Material Requirement

Planning y traducido al espafiol Planificacion de los Requerimientos de Material.

Basicamente el MRP, indica las cantidades de cada articulo, cuando re abastecerse, y
cuando cumplir, coordinando el recurso humano, equipo y herramientas. Por otro lado, pero en
concordancia, se observa el “método Toyota” o Just In Time, que en espafiol traduce Justo a
Tiempo. Este método observa principalmente, el como las materias primas llegan a su destino en
la linea de produccidn, sin contratiempos, en el momento justo, con el fin de no detener la cadena

y sin genera costos, sino mas bien lograr ese objetivo con menores esfuerzos y menores gastos.

El JIT, tiene una connotacién dedicada a la eficiencia y al ahorro de los costos de
produccidn es por ello que la pagina especializada Isotools (2020) dice que este método ofrece

ventajas tales como:
e Reduce los niveles de inventario
e Minimiza pérdida econdémica por suministros obsoletos
e Eficiencia temporal
e Relacidon intima con los proveedores de suministros
e Flexibilidad

En complemento y en conformidad a lo anterior expuesto, el Lean Manufacturing, es un
método que se enfoca segun (Willianson, 2021) en “minimizar las pérdidas y maximizar la
creacion de valor para el cliente final utilizando la menor cantidad de recursos” (p.32). Ante esto,
Ruiz (2012) dice que, esto se logra ademas con la creacion de flujo enfocandose en la reduccion

de “desperdicios” como sobreproduccion, tiempo de espera, transporte, exceso de
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procedimientos, inventarios; movimientos, defectos y No utilizar la creatividad de la gente” (p.

87).

Con todo lo anterior mencionado se sustenta, que para este proyecto se deben ejecutar los
procesos de surtido y operacion de tienda de manera eficiente, con un flujo adecuado desde el
area de recibo de mercancias al piso de venta o géndolas, garantizando la disponibilidad de
productos a mano del cliente, en condiciones de precio y ubicacion adecuadas; alineado al
objetivo organizacional en el marco de los principios LEAN y sustentado por técnicas
administrativas de la produccién y de operaciones como son los sistemas MRP (Material
Requirement Planning) considerado como un sistema rigido y JIT (Just in Time) que es

considerado un sistema flexible.
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Arbol de Decisiones

llustracién 8 arbol de decisiones

3 7$10.000.000

procesos
Alternativa 1 100% fo‘fﬂ Varios procesos a intervenir nivel cadena | $30.000.000
4
Dest izar el Proceso de |%e debe contar con distintas|
Reposicitn de Mercancia — gerencias para su —L
| aprobacion 3 $3.000.000
" Implementacion a largo plazo Capacitacion
30%—( ¥ & gran escala |_| de personal [523.0’00000
AJUSTES AL SISTEMA DE REPOSICON 4
DE MERCANCIAS PARA LA
DISMINUCION DE AGOTADOS EN
GONDOLA Y EL MEJORAMIENTO DE
INDICADORES DE EXPERIENCIA DE
COMPRA DE CLIENTE 3 $300.000
“Varios procesos a intervenir a Procesos
Alternativa 2 100% 1 nivel local Locales [ $2.500.000
Re orientar el proceso de reposicion de No es necesario pedir "
ias y aplicarle mejoras llevando a autorizacion al area central,
que sus pasos se hagan conun enfoque |\ se puede aplicar d= manera
de flvjo equilibrado | focal 3 $300.000
\ Capacitacion
(Implementacion a corto plazo de personal | S900.000
Alternativa 3
No hacer Nada | >

Fuente: Elaboracion propia.
Marco Conceptual
Procesos Operativos.

Las operaciones de una empresa, estan dadas basicamente por la transformacion de una labor o
actividad a bienes tangibles. En el caso de una empresa perteneciente al tercer sector o de
servicios, el bien tangible se ve representado en beneficios para la compafiia, que aparénteme

puedan resultar abstractos, pero que son determinantes para los buenos resultados del negocio.

Al respecto Heizer (2016) dice que las operaciones “constituyen una interesante area de la
direccion que tiene un profundo efecto sobre la productividad, tanto en las manufacturas como en
los servicios” (p. 23). Ahora, si se tiene en cuenta que las empresas y los administradores lo que
buscan es maximizar la inversion de los accionistas logrando mayores beneficios a menor coste,

la operacion constituye entonces el medio directo para hacerlo.
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Eficiencia logistica

Los estandares de trabajo y su desarrollo cientifico se desarrollaron principalmente a partir
de las investigaciones de Frederick Taylor y Frank y Lillian Gilbretch iniciando el siglo XX, con
producciones cientificas como: “Estudio de Tiempos realizado por Frederick Winslow Taylor

junto con el trabajo de Estudio de Movimientos de Frank y Lillian Gilbreth”.

En otro sentido, eficiencia puede verse como lo expone Mejia (2010): “La eficiencia
operacional significa costos mas bajos y calidad superior” (p.43). Los costos de mano de obra
significan para la empresa hasta el 10% del total de las ventas. Por ello en las compafiias no se
toma a la ligera la definicion de la planta y/o la necesidad de personal. Es por esto que se requiere
que la cantidad de tiempo que requiere un colaborador para desarrollar una actividad o trabajo

especifico, sea altamente productiva y con la menor cantidad de desperdicio posible.

La eficiencia operacional en si, plantea el desempefio de actividades basado en un conjunto
de reglas que orientan los esfuerzos del trabajo en equipo, para ser mas productivo, en si, hacer

que la empresa o equipo de trabajo funcione bien, independientemente de los factores externos.

Asi las cosas, Meindl (2010) citado por Marin (2012), afirma que: “cada vez que en las
empresas se llevan a cabo tareas que involucran movimientos en la red de suministros y que a
estos se les imprime una identidad de oportunidad y de planeacién previa, se esta hablando de
eficiencia logistica” (p. 56). De hecho, este es un concepto tratado desde el siglo pasado por
Taylor, con su famoso Estudio de tiempos y Movimientos; el cual le asigna a la administracion la
busqueda, de la maximizacion del tiempo para la ejecucion de tareas, por parte no solo del
trabajador, pues la eficiencia operativa se puede medir desde el individuo hasta el colectivo,

buscando la mejora continua.
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Pensamiento LEAN.

LEAN es una filosofia de mejoramiento continuo que busca que los procesos de una empresa
sean mas simples, més eficientes y libre de desperdicios, lo cual permite tener mas tiempo para
invertirlo en otras tareas que generen valor; para el caso de una empresa dedicada al comercio
minorista, ese tiempo residual se orienta para dedicarlo a la atencién integral del cliente. Al
respecto, La Extension Cooperativa de Virginia en una de sus publicaciones dice que para el
sector servicios, cominmente se pueden encontrar fuentes de desperdicio tales como: largos
tiempos de espera para clientes, reprocesamiento de aplicaciones, cargos automaticos incorrectos,
papeleria excesiva. Lo que entorpece la experiencia de compra del cliente y afecta directamente

el ejercicio econdmico de la empresa (Quesada-Pineda y Arias, 2014).

En lo concerniente a los procesos operativos, el pensamiento Lean establece dos grandes
variables para su aplicacion, una es imprimirle valor a las tareas operativas dandoles en el marco
de la eficiencia y la efectividad la relevancia de su razon de ser, y la otra es la del concepto de
desperdicio, enfocado a tareas que no generan valor a los ojos del cliente, y que hacen que la
operacion no rinda los frutos esperados por las demas cadenas productivas de la empresa,
cayendo en sobre procesamientos, tiempos de espera, movimientos innecesarios entre otros

factores que no contribuyen a los objetivos de la empresa.

Sistemas de Reposicion de Mercancias (Gestidn de stocks) en los negocios Retail.

Como variable critica en la gestion del negocio, la disponibilidad del producto en el punto de
venta, debe merecer especial atencion por la administracion, maxime en tiempos de caida de
consumo Yy afectaciones del &mbito econdmico que vive el pais y el mundo entero, en especial la

subida del délar y la caida de los precios del petréleo entre otros.

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA



67

La reposicion de mercancias debe ser de manera eficiente, acorde a la Logistica de
marketing y administracion de la cadena de suministros, sin alterar los costos de distribucién y
maximizando la disponibilidad de producto, logrando al mismo tiempo la mayor productividad
por hora hombre. De este modo se entiende por reposicion eficiente en el Retail, segun Guerrero
(2014) que: “cuando es el propio Retailer quien gestiona a través de equipos propios o
tercerizados la reposicion de las mercaderias, asegurando la maxima velocidad en la reposicion,

reduciendo la brecha entre producto”.

Al respecto, las técnicas de gestion de inventarios JIT (Just IN Time la cual en el sector
servicios, se ven estrechamente relacionadas al uso integrado de técnicas Kanban -fichas de
reposicion-control de la produccion y mejora de procesos) y procesos LEAN (hacer méas con
menos), con la vision estratégica de optimizar recursos para lograr mejoras rapidas en tiempo y
constantes, que perduren y permitan suprimir desperdicios en las operaciones y/o el proceso

productivo, al fin y al cabo en el uso de sistemas JIT no hay inventario ni tiempo sobrante.
Enfoque de Flujo equilibrado

Este método combina en una sola accion diversas técnicas de la direccidon de operaciones
como son; MRP (sistema de planificacion de la produccién y de gestion de stocks). En
conclusién, este enfoque dinamiza las operaciones y especificamente la gestion de stocks,
orientando todos los esfuerzos a minimizar la reduccion de costes y mejorando en oportunidad la
entrega de un servicio oportuno a los demas procesos de la empresa, sin alterar los procesos

adyacentes o subyacentes de ejercicio propio.
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Concepto de Inventario.

En este aspecto se tiene en cuenta el concepto establecido por el decreto 2649 de 1993, que
lo define como: “Los inventarios representan bienes corporales destinados a la venta en el curso
normal de los negocios, asi como aquellos que se hallen en proceso de produccion o que se

utilizara o consumird en la produccion, de otros que van a ser vendidos”.
Control de Inventarios.

Los niveles de inventarios son determinantes en la satisfaccion a los clientes por parte de la
compafiia, para el caso de una empresa dedicada al comercio al por menor, el inventario
representa el costo de las mercancias en poder la misma. Por lo tanto, mantener un equilibrio
entre un inventario insuficiente y un inventario excesivo, se convierte en premisa para el
administrador del negocio. Contar con excesos, eleva innecesariamente los costos, sin contar el
riesgo que se corre, por exponer “mercancias a obsolescencias” o disminucion de obtencion de

margenes por descodificaciones de producto desde el area comercial (Armstrong, 2008).
Nivel Optimo de Inventarios.

El modelo de decision basado en la cantidad econdémica de una orden (CEO), seguln el libro
Costos ‘ABC’ y Presupuestos dice que: este sistema permite determinar la cantidad que debe ser
comprada de un producto; ya que este modelo calcula la cantidad 6ptima del inventario que debe
ser comprado, re abastecido y otros procesos relacionados, teniendo en cuenta factores como:
cantidades fijas ordenadas, demanda, costos de orden, transporte, tamafio de la orden, costos por

agotamiento (Toro, 2016).

En relacion a lo anterior, “Cuanto mayor sea el costo de oportunidad de los fondos

invertidos en el inventario, mejor sera el nivel dptimo del inventario promedio, y mas reducida la
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cantidad de orden optima, siempre y cuando todo los demas se mantenga constante” (Van Horne
y Wachowicz, 2020). En materia de inventarios los excesos como las deficiencias del mismo,
traen consecuencias que no afectan otra cosa que el rendimiento econémico del ejercicio de la

empresa. Por lo tanto, el manejo de esta inversion debe ser detallada y minuciosa.

Asi mismo, El nivel éptimo de inventario —en adelante NOI-, no es méas que el inventario que
debe tener la tienda al alcance de la mano del cliente. Est4 determinado por la demanda del
producto multiplicado por las semanas ventas, que la compafiia establezca, segln sus politicas de
manejo de inventarios y de existencias de seguridad (Stock de seguridad). Para el caso particular
de la compafiia objeto de estudio las semanas venta, que se requieren para manejar un indice
Optimo en la calidad del inventario es de seis semanas y el nivel aceptado de disponibilidad de

producto es del 98%.
Gmroi.

En Palabras De Nelson Chacon, en Gerernciaretail.com, expone que: “el significado de esas
cinco (5) letras, en inglés Gross Margin Return On Investment, y en espafiol Margen Bruto Del
Retorno De La Inversién (en inventarios), que en lenguaje criollo seria, cudnto margen bruto

recibes por cada peso que inviertes en inventarios en un lapso de tiempo determinado”.

En promedio del 60% al 80% del total de los activos de la empresa corresponde a la
inversion hecha en los inventarios, y puede verse afectado si no se optimiza su gestion a tiempo.
De acuerdo con el objetivo de la empresa que no es otro, que maximizar sus beneficios y
utilidades, la administracion del negocio debe estar atenta a la rotacion de inventarios y mantener

el control financiero que este demanda.
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Asi pues, recordemos que la Rotacion del Inventario no, es méas, que el Costo de las

mercancias vendidas en el periodo, dividido sobre el inventario promedio de las mercancias.
Indicador De Agotados

Para la empresa objeto de estudio se denominan “HUECOS”, y es el conteo por medio de
herramientas tecnologicas como Palms de radio frecuencia —similares a las Tablets-, de la
mercancia faltante en gondolas de ventas. Y su control parte desde aquella mercancia que no se
encuentra a la mano del cliente pero que tiene existencia en el kardex, y que no se surtio a
tiempo; y aquella que, por su parte, se determina por la existencia de un hueco en la géndola,
pero sin existencia en kardex. Los huecos con mas de tres lecturas en dias consecutivos, e
independiente de si tienen existencias o no, se ajustan al cuarto dia de manera automatica en el
kardex de la tienda. El indicador es calculado teniendo en cuenta la cantidad de huecos con

existencia.
Servicio al Cliente y Experiencia de Compra

Para las Organizaciones y Administradores de Empresas, como lo menciona la Revista
Inforetail, la experiencia de cliente se posiciona ya como el foco estratégico de los proximos
afios. Ya no es la transformacion digital el estandarte de modernidad y en lugar de ello ha
quedado como un medio necesario para llegar a tener una mejor experiencia, un elemento mas.
Se requiere incorporar un factor emocional a las ecuaciones que dan luz a la rentabilidad de la
empresa, casi como si el analisis financiero del negocio, lo comprendiera también esa variable

subjetiva, del como la empresa atiende al cliente (Castells, 2017)

Por su parte, Tschohl (2018) cuando habla sobre la American Management Association, lo

define como: “las compras realizadas por clientes leales, quienes recurren con asiduidad a una
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organizacion porque estan satisfechos con los servicios recibidos, representan el 65% del

volumen de ventas promedio de la empresa” (p. 34).

Lo que quiere decir, en sintesis, es que cualquier negocio, deberia contar con relaciones
redituables (asiduas que generen ganancia si se quiere) con sus clientes de al menos el 65% de
ellos, para garantizar ventas seguras en esa misma proporcion; y tan solo se esforzarian por
buscar nuevos clientes que serian tan solo el otro 35% del total de la mercaderia lista para la

venta.

Lo anterior implica, que depende del negocio generar esa, asiduidad, a la que autores y
definiciones se refieren; pues bien afirman Kotler y Armstrong (2008) sobre el comportamiento
de compra del consumidor, del cual basicamente dicen, que son 4 las grandes variables por las
que se da la decision final de compra como consumidor: culturales, sociales, personales, y
psicoldgicas. Y es que, dentro de la percepcidn psicoldgica, la identificacion del consumidor con
la empresa es fundamental, pues el cliente no toma una decision al azar de donde ir a comprar; €l
sabe donde ir a comprar. De esta forma, puede decirse que, corre por cuenta de la empresa o del
administrador o del vendedor (y por qué no de todos estos juntos), mantener un nivel de servicio

excelente.
Retail

El Retail es basicamente cualquier comercio que vende productos a un cliente o consumidor,
esto puede ser desde una tienda de barrio hasta una Gran Superficie como las que se encuentran
en casi todas las ciudades y pueblos de Colombia. En efecto, el sector servicios en este pais,
prevalece sobre los demas sectores de la economia real como la agricultura y la industria. Y por

consiguiente la influencia que tiene este fendmeno en el empleo y el impacto en al aumento de la
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produccion del pais es notorio. De hecho, es casi que recurrente la presencia en los medios
masivos de comunicacion, los temas referentes a estos negocios, basta recordar temas como Justo
y Bueno, Ara vs Exito, o la salida de La Polar y de Ripley, como conversacion normal de los

periodistas en la radio o en la television.
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Marco tedrico

El proceso de reposicion de mercancias en gondola en las empresas siempre ha sido uno de
los procesos con més tendencias a presentar fallas dentro de la operacién de suministro de las
empresas, esto Como un procesos a mejorar constantemente, visto a simple vista por todos,
cuando, por ejemplo, al entrar a un punto de venta, los productos que se deseaban adquirir no
estaban disponibles en estanteria y es algo, que histéricamente ha permanecido, puesto que la
mayor parte de las empresas dan prioridad a la ventas y enfocan su mirada en la competencia,
dejando atras los procesos de distribucion (Peris, y otros, 2008) y solo fue hasta los afios 60

donde se empez0 a dar trascendencia a los procesos de distribucion y reposicion de mercancias.

Todo esto, con el objetivo de mejorar la experiencia de compra y por ende, el aumento de las
ventas y de esta forma, alcanzar los logros propuestos. Sin embargo, en todo el plan de
mantenimiento de stock, surgen ademas aspectos negativos, tal como lo expone Urzelai (2013) en
cuestion de costos de mantenimiento, de oportunidad y otros aspectos negativos que acarrea la
gestidn de stock para las empresas, pero, se debe afiadir que, sin este mantenimiento de stock, la

satisfaccion del cliente se veria en detrimento en los factores tiempo y disponibilidad.

Y entendiendo el contexto de la empresa tomado en cuenta en este trabajo, y su
centralizacion de procesos, como ya se dijo anteriormente, la importancia de descentralizacion el
proceso de reposicion de mercancias, les permitiria mejor adaptacién a las demandas particulares

de su publico especifico e incluso, aumentar sus niveles en ventas (Martinez, 2017).

Por su parte, el tema relacionado a la satisfaccion del cliente tiene unas implicaciones
directas con este sistema de reposicion, entendiendo que la satisfaccion y la experiencia de

compra del producto no esta ligada Gnicamente a parametros de funcionabilidad o utilidad de
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bien o servicio adquirido, sino que trasciende ademas a factores como disponibilidad del
producto y otros factores derivados (Gosso, 2008). Y en ese sentido, como se ha venido
afirmando a lo largo del trabajo, se establece una garantia con la fidelidad de los clientes hacia la

empresa, mejor posicionamiento y visibilizacion.

Por otra parte, se habla de la sistematizacion del proceso de reposicion, es decir, una
mecanizacion de los procesos que permite la mejora en el tiempo y trabajo en su desarrollo,
permitiendo que las labores tengan una asignacién especifica y se vuelvan méas productivas. En
ese sentido, queda entonces definir el indicador de agotados en gondola, entendiéndolo como
una herramienta confiable que le permite a las empresas entender el comportamiento del
mercado, a partir del conocimiento de porcentajes de agotados y sus causas, a través de la
medicién de la disponibilidad del producto en gondola. Este indicador tiene como fin la
potencializacion de los procesos y el mejoramiento de los planes de accion de las empresas,

evitando a toda costa la pérdida de ventas.
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Plan de Accion

En este apartado reconoce que para ajustar el proceso de reabastecimiento en tienda, el
surtido de la mercancia en tiempos de eficiencia y la posterior satisfaccion del cliente, coherente
con la vision y politicas de la compafiia, se fija el Plan de Accion, entendiendo que se reajustan

los procesos vigentes al momento de su implementacion.

En concordancia con la solucién planteada, se establece la Capacitacion como pilar inicial
e indispensable para la consecucién del objetivo trazado. A su paso, se establecio, con la Oficina
de Relaciones Laborales, que los compromisos medibles dentro de la Evaluacion de Desempefio
de cada colaborador, integrara el cumplimiento de los objetivos trazados en la Practica

Administrativa.

De tal manera, que el reabastecimiento oportuno se ejecute dentro de tiempos y
movimientos acordes a la filosofia Lean y que los resultados del ejercicio individual y/o del
equipo encargado/designado para tal fin, sean evaluados dependiendo el resultado de las
mediciones de Experiencia de Compra del Cliente, de los Niveles de Servicio y/o disponibilidad
de producto y de los indicadores de Agotado en Gondola (Huecos), todo esto acordes al sistema
de Halar y empujar, que se plantea reforzar, pues hay que aclarar que este se ejecuta en la

actualidad, pero se hace necesario de los ajustes en eficiencia que en este trabajo se desarrollan.

A proposito de lo anterior dicho, el portal mas grande para busqueda de empleo en
Colombia dice que “evaluar el desempeio de un trabajador es un componente fundamental para
las empresas, porque ayuda a implementar estrategias y afinar la eficacia. El proceso abarca

mision, vision, cultura organizacional y las competencias laborales de los cargos” (Alzate, 2016).
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Esto ratifica la relevancia que tiene incluir la medicion de los resultados de los ajustes al proceso,

en la gestion individual del colaborador.

En efecto se le presta especial atencion en el plan de accién al recurso humano de los
procesos involucrados, pues son ellos quienes disponen la mercancia para que al final los
vendedores satisfagan las necesidades de compra de los clientes y con esto cumplir con la vision
de la compaiiia: “Ser la empresa lider de proyectos para el hogar y construccion, que mediante el
mejoramiento de la calidad de vida, sea la mas querida, admirada y respetada por la comunidad,
los clientes, los trabajadores y los proveedores en América”; entendiendo ademas que el capital

humano es el factor determinante para el logro de cualquier objetivo trazado.

Se pretende que la implementacion de las propuestas de solucion y posterior

manifestacion de resultados se de en un poco mas de 6 meses aproximadamente.
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Indicadores Minimos de Medicién del plan de Accién

Tabla 4 Indicadores minimos de medicion del plan de accion

7

AMBITO LEAN
PLAN DE ACCION PARA:
Ajustar el proceso de Reposicion de mercancias para aplicarle mejoras llevando a que sus pasos se hagan con un enfoque de flujo equilibrado y capacitar al
personal involucrado en los procesos mencionados
AREA OBJETIVD META INDICADOR INDICE INTERPRETACION
# horas necesarias = (# Estibas .
) . Cuantas horas hombre se requieren
wolume) (tempo estandar por .
) ) estiba surtida) para el rumero de estibas que legaron
Carantizar  ciclicidad Reductr en un _30% los nempo's _ _ desde nroveedor w/o bodesas centraleg
actuales de surtido de mercancial Tiempo de surtido
entre una tarea y otra . .
desde reciho hacia piso de ventas
# horas por persona =  # horas |Cuanto tempo requiere cada operador
necesarias) (# de operadores  |para surty el mumero de estihas que
logisticos en el turna) hay para reponer
FLUJO # de Horas necesarias =
CONTINUOQ . . . . Es el iempo promedio que debe tomar,
. Rutina surtida de hueco (#Huecos con existencia .
Y RITMO Lograr que la calidad en la toma de| (agotads) dio diz) (Ti ind auna persona surtr un hueco
HALAR huecos sea del 100% (esto evita agorach Promefio Bia) | HEMmpo estancar {agotado)
L por hueco surtido)’ 60
que el operador logistico busque
Evitar movimientos{  huecos, sino que a primera hora
innecesarins dentro dell  este mformado de en que parte
proceso esta el hueco para i a surtirlo) ¥
que su respectivo surtido 5= haga Con respectn al mforme al numern de
; . . % calidad =(# huec os surtidos)/
en &l menor t1.empu pero con Calidad en el surtidode |~ (# hueco(s con eistencia ) huecos (agatados en géndola), que se
calidad. tmecos hace enlanoche, qué porcentaje de
tomados) .
ese numero se surtido?
# horas necesarias = [(Cant de
precios a cambiar) (tiempo se estima el tempo requerido para
Garantizar surtido de . estandar establecido para cada hacer el canthio de precios
i Lograr el menor numero de tempo . .
mercancia en . . . . cambio de precia) / 60]
- .| ¥ mayor cambio 0 actualizacion de Cambin de precios
condiciones de precio . )
) precios de los productos en el lineal
claras para el chente # horas necesarias por operador . . .
CERO 4y <44 se estima el tiempo requerida por
DEFECTOS =¥ horas necesanas : persona para hacer el cambio de
operadores destinados parala .
precios
tarea
Lo g:ra.r resultados de - . , Sobre la calificacion total del cliente
experiencia de compra | Obtener calbificaciones con nps producto= calificacion dada |, . .
- . . discriminar que porcentaje lo afecto
posttivas para el chente |respecto a producto por encima del] NP3 (Impacto producto) |al sentimento producto / . ;
. . . .. . .. . regativamente o posiivamente el
a partyr del sentimiento |prome dio de la cabificacion total de calificacion total de servicio roducts
sohre el producto la tienda. i )

Nota: la informacion se fue de elaboracion propia.
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Tabla 5 Formulacion del plan de accion

FORMULACION DEL PLAN DE ACCION

78

POBLACION: Equipos de trabajo de
Recibo y Reposicion

LOCALIZACION: Tienda Homencenter Manizales

venta en los lineales o géndolas.

PROBLEMA: Impacto Negativo en las encuestas de Satisfaccion de Servicio al cliente, derivado del desabastecimiento de mercancias para la

ALTERNATIVA DE SOLUCION: Ajustar el proceso de Reposicion de mercancias para aplicarle mejoras llevando a que sus pasos se hagan
con un enfoque de flujo equilibrado y capacitar al personal involucrado en los procesos mencionados

experiencia de compra de los clientes..

OBJETIVO GENERAL.: Cubrir las necesidades y requerimientos de formacién y capacitacion requeridos por este Proyecto para determinar
Objetivos al Personal Interviniente en el Proceso de Reposicion de Mercancias orientado a generar cultura del servicio y mejoramiento de la

y las competencias
laborales.

existentes. Todo ello
con el &nimo de

OBJETIVOS ACTIVSI DADE META INDI(READO CRONiGRAM RESPOIgISABLE RECURSOS
Establecer las Conseguir que el
; ) 5
g(r)lr?gatt:lljg?s: coligggd%ielg . ue No de YENYS
ptuales, L g QUINONEZ De la cuenta de
pedagdgicas, tematicas y Taller P participan en los Colaboradore JEEE DE | Gestis
estratégicas de la aller Frocesos procesos de reciboy | s capacitados ( estion
o L de Recibo S . Jornada de 4 OPERACIONES) | Humana para
politica de servicio al . reposicion, estén / total o
. Mercancia y . - horas ELIZABETH Capacitaciones
cliente adaptado por la R icion 1 alineados dentro de poblacién RAMIREZ Reinduccit
compafiia, en el marco eposicion las mejoras hechas a | colaboradore y  ~einduccion
O . ~ COORDIANDOR | de 2020
de la calidad del servicio los procesos ya s (x=a/b) A DE RECIBO
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Contribuir al
mejoramiento
institucional,
fortaleciendo las
competencias de los

Taller Procesos

mejorar el servicio al
cliente desde la
gestion de estos

equipos hacia el area
de ventas en sus

COORDINADOR

79

De la cuenta de
Gestidn

colaboradores y la de Recibo | distintas etapas: pre DE Humana para
capacidad técnica de las | Mercancia y | venta, ventay pos OPERACIONES Capacitaciones
areas de Recibo y Reposicion 2 venta. y Reinduccién
Reposicion, como de 2017
aportantes a cada uno de
los procesos y
procedimientos.

Taller El trabajo | Fortalecer los | No de

Promover el desarrollo
integral del recurso
humano y el

en equipo como
base para la

vinculos como equipo
para desarrollar vy

Colaboradore
s capacitados

. . gestion de las | promover el buen | /total
afianzamiento de la metas clima laboral la | poblacion
vision y mision de la . voral -y P
compafiia organizacionale | consecucién de | colaboradore

' S resultados comunes. | s ( x=a/b)s
Elevar el nivel de
compromiso de los Integrar las No de
colaboradores con habilidades

respecto a las politicas,
los planes, los
programas, los
proyectos, los objetivos
y los procesos y
procedimientos de la
tienda y la compafiia.

Taller Pasion

por Servir

adquiridas en los
anteriores  talleres,
con las politicas de

Servicio al cliente y
Experiencia de
Compra.

Colaboradore
s capacitados
/ total
poblacion
colaboradore
s (x=a/b)

Jornada de 4
horas

De la cuenta de

SANDRA Gestion
INSUASTY H
(JEFE DE | Humana - para
GESTION Capam_tacmnt_eg
HUMANA) y Reinduccion
de 2017
JULIANA De la cuenta de
SEPULVEDA Gestidn
(COORDIANDO | Humana para

RA
EXPERIENCIA
DE COMPRA)

Capacitaciones
y Reinduccion
de 2020
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Fortalecer la capacidad,

80

tanto individual como Taller _ Concientizar al 100% No de HENRY
. Integracién de | de los colaboradores MARTINEZ De la cuenta de
colectiva, de aportar , . Colaboradore S
conocimientos procesos: Qe estas areas en la s capacitados (GERENTE DE | Gestién
habili ' Recibo, importancia de la Jornada de 4 TIENDA) / | Humana para
abilidades y actitudes, L, . . / total o
para el mejor Reposicion, | sinergia de los poblacion horas ORLANDO Capau_tauont_ag
desempefio laboral y Ventas, _Ser\_/|C|o departamentos para colaboradore ARROYAVE y Reinduccién
y Experiencia de | favorecer a  los _ (JEFE DE | de 2020
para el logro de los : s (x=a/b)
A compra. clientes. VENTAS)
objetivos institucionales.
HENRY
MARTINEZ
(GERENTE DE
TIENDA)/
Iniciar al 100% con SANDRA
las  modificaciones INSUASTY Gestion de las
Ejecutar el Plan de Distribucién de | hechas al proceso de Cumplimient (JEFE DE | operaciones
Mejora, a partir de los los nuevos | reposicion de o de las GESTION (presupuesto
talleres dictados, con la | equipos de | mercancias, partiendo tareas / Total 30 dias HUMANA) anual de
puesta en marcha de las | reposicion y su | del nombramiento del de tareas YENYS operaciones Yy
nuevas tareas. respectivo lider. | Lider de Reposiciony QUINONEZ de gestion de
su equipo de (JEFE DE | tienda)
operadores logisticos. OPERACIONES)
ORLANDO
AROYAVE
(JEFE DE
VENTAS)

Nota: la informacion presentada fue de elaboracion propia.
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Integracion al Balance Score Card

Para la realizacion de este trabajo se tuvo en cuenta el desarrollo estratégico empresarial y cada
uno de los factores, que inciden dentro de la organizacion para su propia gestion, solo a modo de

cuadro informativo:

llustracién 9 Mapa estratégico

AJUSTES AL SISTEMA DE REPOSICION DE HERCANCIAS DE UMA EMFRESA FARA LA DISHINUCIPFOH DE AGOTADDS EM

GOHDOLA T EL HEJORAHIEHTD DE INDICADORES DE EEFERIEHCIA DE COHFRA DE CLIEHTE
| ALMENTO DF LA EFCHENICA DFERATIVA T MEJCH EXPERIERCIADE COMPRA | RELACION CAUSA EFECTO

Resultado Resultado Resultado HOMECEMTER
ecomnimico ambéental social BODEMAL TOTAND

. Reducir {:n_st_ns SR T L Disminuir

z por desperdicios VENTAS gastos

£ logisticos administrativos

e

D Mantener una eficiencia

£ MEJORAR LA calidad en la logistica

i Wﬁﬁggﬁ"m operacional en atencion a

clientes

" D Mejorar los Mejorar los procesos mangjo y Capacitacion

g tiemipos en los gue impacten la control optimo &n

g procesos experiencia del clientes de inventarios tec

= operativos

:E Capacitacion en la ejecucion Reducir la rotacion

3‘ ! de los procesos iqterru:rs ¥ de

! g reglamentaciones personal

< |

: il =

VALORES CORPORATIVOS Eniaicie | Iiiagriind = Raspute

Fuente: elaboracion propia.
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Es por ello que, al revisar los aspectos internos de la empresa y su relacion con el cliente,
el Plan De Accidn se ha establecido acorde a su cuadro de Mando Integral aplicando distintos
indicadores que permiten comunicar la estrategia a diferentes grupos de interés, dentro de la
organizacion; de modo que pueda comunicérsele al personal base hasta la direccion de la
empresa, pues la aplicabilidad de las acciones no exonera a ningun actor dentro de la

organizacion.

Asi mismo la coordinacion de objetivos mensurables pueden ser analizados en relacién al
cumplimiento de los mismos, conduciendo acciones con caracteristicas s.m.a.r.t.(specfic,
measurable, achievable, relevant, timely) para la mitigacion de impactos negativos y la respectiva

retro alimentacion y re alimentacion (feed back y feed forward), de metas propuestas.
Analisis Interno y Externo

Para Homecenter Manizales existe el limitante a la aplicacion de procesos que no hayan sido
avalados previamente por la Oficina de Apoyo a Tienda (OAT). Aun asi, existe dentro de la
compafiia, una sana costumbre de replicar las buenas précticas dentro de una tienda, asi pues, si la
préctica resulta en un proceso que beneficie a todas las demas, podria ser replicada e
implementada en las demas sucursales. Se corre el riesgo entonces, en el hipotético caso en el que

no se den los resultados esperados, de desechar la propuesta y el plan de accién.

Por otro lado, pero con mucha incidencia se encuentra el factor humano, el cual es
determinante en la ejecucion de los objetivos de este trabajo. La capacitacion que estos tengan en
el rol a desempefiar y la concientizacion de que haran parte de la solucion que se propone, es la

base de lo que esta produccion esta persiguiendo. Por ello garantizar, que se den las condiciones
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de trabajo iddneas, las herramientas, y las respectivas retro alimentaciones de las tareas, es

también parte fundamental del ejercicio.

Asi pues, se tienen que considerar que las diferentes perspectivas en las cuales la empresa
sustenta su correcto funcionamiento, deben conservar la suficiente sinergia que les permita
dinamizar la aplicacion del plan, y contrastar cada una de ellas, para que integren la estrategia
macro de la compafiia. De modo que a continuacidn, se exponen los indicadores que permitiran

llevar la estrategia del plan desde su planeacion hasta su ejecucion.

{%UNWERS]DADSANTO ToMas

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA



Indicadores Identificados para el BSC

llustracién 3 Indicadores identificados

84

PERSP DESEM
MEDIDO BUEM PERID
ECTIV|OBJETTVO BES METAS IMICTATIVAS NDICADOR = P ey META
£ BLE
EM SEIS WMESES DEBEN ESTAR
ATUSTADOS LAS HORAS HONMERE,
HI-CI)CrJv[BRE EN SEIS MESES REDUCIR TIEMPO DE CPON L;;IgmﬁETo I;FER_IOR # horas necesaias = (# 35,00
Fedueir costos pordesperdicios logisticcs OPERACIONES AL 200 Y HACER IVAS Tarmas &l procese) (Hempo | 200 g5 y o0
(MODIIN oOM MENOS GENTE PUEES CONLOS DIAS 5E VAN estandar por Tarss asignala) £
A ATUSTANDO LOS TIEWFPOS Y 5E
Finanei FUEDE HACZER LO NMIEND EM RIEMNOS
era TIENFO
L CBTENER UMA REDUCCION DE : Ramn Zastos
Dlsr_m?‘s‘t“r " gstos RNF GASTOS ADMINISTRATIVOS POR COI‘UNICL‘?O%?%?:%\IOS; ANTEDE | vtimis trations MUt ilidsd 30v | 4o | 3 30%
acinistratios REPOSICION DEL 30% operacional
a
IVejorar Ia Experiencia de cormpra el cliente LOGRAR QUE LA CALIFICACION DE SURTIDO A TIEMPODE LA ff:_fr;“fei;:::m“mad* oov | o 89;/99 o0%;
Cliente —_— NPS EXPERIENCIA DE COMNPEA SEA UM LIERCAMNCIA, A LA WMANO DEL .
g [Marferer una eficiencia i 90% POSITIVA EN RELACION AL CLIENTE EM CONDICION DE PRECIO Y
calidad en la logistiea operacional en ateneion a PREODUCTO CANTIDAD. Mo, de errores cometidos 20% T4 a3%% 5
clientes
. . Murdos gastades en el
Ilejorar los h::pos enlos deserapefio da las tamas dsl | &0 o1 50,01 &0
proceses operalnos tiom de Lograr gue Los hugeos de la mermeareia s2a Aurmentar el stock de seguridad, inclair una | proceso
%:;ogg.os rmencral 10% 3 la gestion de niveles de sernana rmas de verntas en la formal de ealeuls
Iiejorar los procesos gue impacten la servicio gueds por encima del 50% de nrvel oprime de irsentarios % de clisntes llamados en oov; 2004 35,53 o0
experiencia del clientes un pericdo " 5
Proceso
g
intermo ocupar espacios destinados a productos con
¢ |mansjo y contml optiro de inventating Ajustes de | lograr una meta de un minimo de distosion de | menor mtacion con productos de mtacicn | Ajuites cortrol de 5 3 4 5
Irventario | irveentarios en cada eontiol por debajo del 33 rnas alta, o replantear su estrategia para Irventarios
poder vender esta mercancia oclosa
Murnem de | Garantizar gue el 100% de los colaboradores
Capacitacion  en  naevas personas | involucracios en la reposaron se capaciten v el | Estractaracion del plan de capacitacicn con |24 de furcionarios 75,59
) ’ g . govi | s 80%%
tecnologias capacitada 20%. de de otros colaboradores, en temas gestion hurmana. participantes ¥4
s referentes a este trabajo.
PErapet TR IS
tiva |Capacitacion en laejecucion de los procesos | Capaeitaci Garantizar que el 100%, de los teras Estraetwracion del plan de capacitacicn eon |Mo. de capacitaciones enel 10 4 o 10
de |intemos ¥ reglamentaciones ChEs por irvolaerados en la reposicion se dicten. gestion harmana. pericdo
Aprend Redui I
N . aciy . . .
1zape . . .. Lograr el ruinirmo de flujo de salidas v o _— a .
v Fedwcir la mtaion & I‘DT&:ID.n BN mdes & colabomdoms en los equipos & Capamtacmr?es, .afcomllaanarmentos, % de d'.espld::s wio mlavos an s34 |10 | s01% s
.. |personal operacione . . - capacitacion a lideres. los eguipos
Crecirm oparacion logistica y e reposicicn
ot 5 al 2¥%
Total |

Fuente: elaboracion propia
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Indicadores KPI.

Al afrontar este aspecto, es conveniente tener en cuenta que “lo que no se mide no se puede
mejorar”, frase de William Thomson Kelvin (Lord Kelvin), fisico y matematico britanico (1824 —
1907), es quizas la mas acertada para entender la importancia de usar indicadores claves de
desempefio, ;Como sin ellos, se puede analizar mateméaticamente el resultado del ejercicio propio

no solo de un proyecto, sino este autor considera, de la administracion en general?

A proposito, se tiene que recordar que Henry Fayol, principal contribuyente al enfoque
clasico de la administraciéon, fue quien formul6 el proceso administrativo, tal como lo conocemos

hoy:

llustracion 11: Proceso administrativo. Fuente: Adaptacion de la version original.

Fuente: elaboracién propia.
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Por lo tanto, no queda duda de que el control que se pueda ejercer desde la funcién
administrativa, es totalmente indispensable para que simplemente las cosas salgan bien.

Entonces, teniendo en cuenta la anterior contextualizacion, se muestran los kpi’s asi:

llustracién 4 KPI

DESEMPENO
KP! BUENO REAL META
ACEPTABLE
# horas necesarias =(# Tareas del i
proceso ) (tiempo estandar por Tazea 90% 85% 83’99 90%
asignada} o
r ¥
Razon gastos . . 30,01 .
admimistrativos/Utilidad operacional W W % W
% de encuestas confestadas o0 o 89,99 i o
favorablemente ° ’ % ’
No. de errores cometidos
5 11 6 5
Minutos gastados en el desempefio de
£ P 60 91 60,01 60
las tareas del proceso
.
% de clientes llamados en 8999
, 90% 0% 90%
un petiodo %
MR 5 2 4 5
% de funcionarios 099 i
participantes 80% 60% (y 80%
0
No. de capacitaciones en elpetiodo
10 4 9 10
% de despidos pot petiodo ’
5% 10,99% 501% F

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro de mando integral del proyecto

lHustracion 5 Cuadro de mando integral

CUADE O DE MAND O INTE (GE AL

87

PERSPECTIVA| OBIETIVO MEDID ORES MET AS INICIATIVAS
EN SEIS MESES DEBEN ESTAR
AJUSTADOS LAS HORAS HOM BRE,
HORAS EN SEIS MESES REDUCIR TIEM PO DE Cpé“}?%glggﬁ‘;;ﬁfm“L%SI;‘;E‘EESR
Reducir costos por desperdicios logisticos HOMBERE OPERFACIONES ALSPD™ YHACER MAS PUES CON LOS DIAS ST VAN
(HOMINA) CON MENOS GENTE AJUSTANDO LOS TIEMPOS Y SE
i . PUEDE HACER LO MISMO EN MENOS
mane TIEM PO
. OBTENER UNA REDUCCION DE -
?d’”.ml.“:;tiws gastos RNF GASTOS ADMINISTRATIVOS POR coM UNICT;CSI;);:E;?;;ANTE DE
il REPOSICION DEL 30%
M ejorar la Experiencia de cormpra del cliente LOGRAR QUE LA CALIFICACION DE SURTIDO A TIEMPO DE LA
st NP EXPERIENCIA DE COMPRA SEA UN MERCANCIA, A LA MANO DEL
I es

I anterer una eficiercia ¥
calidad en la logis tica ocperacicnal en aterwion a
clientes

S0 POSITIVA ENN RELACION AT
PRODUCTO

CILIENTE EN CONDICION DE PEECIO Y
CANTIDAD.

FProcesos
intermnocs

M ejorar lIos tiermpos en los
procesos operativos

M ejorar los procesos que irnpacten la
expererncia del clientes

gestion de la
toma de Imecos
¥fo agotados

Lograr gue la toma de lmecos sea del 100%%
la gestion de rmiveles de serveio quede por
ercirma del S3%s

Anmentar el stock de segunridad, irnwvhiiruana
semana mas de ventas en la forrrmal de
caleule de nivel op rime de inventarios

manejoc ¥ control optirne de imventarios

ol

lograruna meta de rotacion de mventario de
2.8 como mazdmo

ocup ar espacios destinados a productos con
mernor rotacion con productos de rotacién
mas alta, o replantear su estrategia para
poder vender esta rmmerancia ocicsa

Capacitacitmn
tecniclogias

eIl IMEevas

MHumero de
Personas
cap acitadas

Grarantizar que el 100%% de los colaboradores
involhcrados en la reposiocn se capaciten ¥ el
90%% de de ctros colaboradores, en termas
referentes a este trabajo.

Estrecutaracion del plande capceitacion con
gestion lmmana.

Perspectiva de
Aprendi=aje
¥ crecirmiento

Capacitacitn en laejecucicn de los procesos

internos ¥ mglarmentaciones

MMumers de
Caprcitaciomnes
por pericdo

Grarantizar gque el 100%% de los ternas
imvohicrades en lareposioen se dicten.

Estrecutaracion del plande capceitacion con
gestion lmmana.

Reducir la otacien de
personal

Fecucir la
rotacion en
op eraciones al

2%

Lograr el rmunine de flujo de salidas v
entradas de ermnpleados

C ap acitacones, acomp aflarrientos,
capciatcion a hideres .

Fuente: elaboracion propia.

& UnivErsinap §aNTo Tomss

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA



88

Conclusiones del modelo

En la tienda de homcenter Manizales se puede establecer las siguientes conclusiones luego de la

aplicacion del modelo:
Tabla 6

Conclusiones del modelo

Antes Después
Los vendedores dentro de sus funciones El personal se distribuyé en dos equipos, el

tenian asignadas la reposicién en gondolas, | primero denominado como personal
partiendo desde el punto de recibo hasta la | especializado en ventas, quienes se dedican
exhibicion del producto, por ello la exclusivamente a la atencién al cliente
atencion al cliente se descuidaba generando | buscando la experiencia exitosa de mismo,
una experiencia de compra no exitosa y asesorandolos para que asi se culmine el
pérdida de ventas. proceso de venta y el otro equipo
denominado personal especializado en
operacion logistica, quienes se especializan
en la revision, surtido y reposicion en

gondolas

Logros

La aplicacion del modelo permite el surtido y la reposicion constante en géndolas.

La aplicacion del modelo no exigi6 la contratacién de mas personal, solo se

redistribuyeron las funciones de acuerdo con las fortalezas de los colaboradores.

Para la atencion del cliente y la distribucion en gondolas se tuvo en cuenta las horas pico

y las horas de atencidon de la tienda para ajustar los procesos.

El modelo es replicable a todas las tiendas homcenter del pais.
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La aplicacion del modelo le permiti6 al autor del presente estudio ser reconocido como el

mejor coordinador del trimestre en ventas para la tienda homcenter Manizales.

Nota: la informacidn presentada es de elaboracion propia.
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Lecciones Aprendidas

o Los procesos operativos de las empresas impactan directamente en el servicio al cliente
que esta ofrece, y por consiguiente afecta positivamente o negativamente los resultados que se
persiguen como unidad de negocio. El sector de ventas al detal, o de comercio al por menor, no
atraviesa una buena temporada. Las volatilidades de mercado ocasionadas por la
desestabilizacion del dolar en 2019, dada la “guerra econdmica” entre Estados Unidos y china
hasta casi terminar ese afio, bloqueo de las cadenas logisticas del pais, por los paros y protestas
del Gltimo afio, la inestabilidad politica causada por Venezuela en la region, entre otras variables
del orden macro y micro econémico, sirven para empezar a dilucidar lo que ha sido el largo
recorrido de querer reactivar la economia para este sector.

o En efecto, si se revisan los resultados de la economia mundial, 2019 con su bajo
crecimiento de tan solo el 2.7% vs el 3.3% del 2018, muestra una clara tendencia a la baja, o al
des aceleramiento de la misma. En contraste, Colombia en el 2019 se mostr6 positiva con un
timido, pero insuficiente crecimiento, pues para 2018 mostraba cifras de 2,6% y 2019 cerr6 con
un 3%. Claramente, cifras que van de la mano con una convulsionada inestabilidad politica no
solo en los paises vecinos, sino también en el estado colombiano. Sin mencionar en este breve
analisis, otras cifras que muestran un panorama desalentador para Colombia, como el desempleo,
el IPC, inflacion y otros.

o Teniendo en cuenta lo anteriormente planteado, las empresas no se pueden quedar
lamentandose del &mbito y los escenarios econdmicos del pais, y de otros panoramas que afectan
los mercados nacionales e internacionales, se debe, mas bien, reinventarse, analizar lo que se

puede mejorar internamente, y que obviamente, dé resultados positivos.
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o Para finalizar, como una de las lecciones aprendidas, se establece la “reingenieria” de
procesos, una estrategia que permite a las empresas moldear sus acciones y beneficiarse de las
mismas, generando asi no solo beneficios econdmicos, sino un buen nombre y la posibilidad de
reconocimiento para sus colaboradores al aportar a la mejora de las estructuras internas de la

misma.
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Conclusiones y recomendaciones

o El desarrollo de este proceso permitio que mediante el disefio de una propuesta de gestion
Optima del proceso de reposicion de mercancias en gondola y agotados para la empresa Sodimac
Colombia S.A — Homcenter Manizales se logra mejorar la experiencia de compra de los clientes,
ya que al analizar el proceso interno de reposicion de mercancias se identifican debilidades, las
cuales permiten proponer un modelo de operacion en el cual no se incurren en costos ni
inversiones adicionales, sino que se redistribuyen las funciones de los colaboradores y se logra un
resultado de alto impacto en la atencion al cliente, manteniendo asi el surtido en las gondolas y
especializando el equipo de trabajo segun sus fortalezas.

o Este disefio no solo permitié mejorar la productividad de la tienda, sino que generd la
posibilidad a los colaboradores ser participes de la reingenieria de los procesos y estructuras
internas de la empresa, empoderandolos y mejorar sus condiciones de trabajo, al especializar sus
funciones, otorgando al autor del presente documento quien es también colaborador de la
empresa, el reconocimiento como como el mejor coordinador del trimestre en ventas para la
tienda homcenter Manizales.

o El disefio del modelo es sencillo y efectivo por tanto es replicable a todas las tiendas de
Sodimac Colombia S.A — Homcenter, lo cual se puede constituir en innovacion en la reingenieria
de los procesos de estructura, mejorando las condiciones laborales de los colaboradores a nivel
pais y mejorando los rendimientos de la empresa con el disefio propuesto, por tanto se
recomienda a la empresa mantener el modelo en la tienda Manizales y replicarlo a todas las
tiendas del pais, pues se evidencio no solo la fidelizacion del cliente externo, sino la del cliente

interno mediante el alcance de los objetivos trazados
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o En ese sentido, se proponen a modo de recomendaciones, darle la importancia necesaria al
proceso de reposicidon de mercancias no como un evento aislado, sino como un evento
interconectado con distintos factores que ayudan al mantenimiento de la empresa y de esa forma,
mediar entre el nivel de ventas y el abastecimiento, mitigando los quiebres de Stock y el
mejoramiento continuo del servicio al cliente, asumiendo la relacion indisoluble entre ambas.
Estableciendo en esa medida, un proceso necesario en la reduccién de productos fuera de stock o
puestos en gondola de ventas, que se traduce en el nivel de satisfaccion o no del cliente.

o También se estipula la necesidad de evaluar el desempefio de colaboradores no solo por
eficiencia y productiva como habitualmente se hace, sino, medir también los factores y procesos
asociados al proceso de reposicion de mercancias y satisfaccion del cliente, entendiendo que son
los colaboradores los puentes directos de comunicacion entre los fines de la empresa y los
clientes.

o Por otra parte, se propone una revision semestral, de la experiencia de compra de los
clientes, en donde la variable “Producto” cobre especial protagonismo, entendiendo que de esta
manera se puede dar seguimiento al proceso de reposicion de mercancias propuesto. Asi como
también de una revision periddica del proceso Lean, atendiendo al cumplimiento de cada uno de

SUS pasos.
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Anexos
Anexo 1 Ficha técnica de la encuesta
Objetivos de la encuesta

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes de la tienda Homecenter Manizales, desde
el aspecto que involucra la operacion vs la venta, y en especifico la relevancia que cobra los

agotados en el piso de ventas y/o disponibilidad de productos.
Tamario de la muestra

77 clientes que se determinaron asiduos por su constante y repetido volumen de compras
segun los sistemas de informacién de la empresa como el Circulo de Atencion al Profesional, el

cual es un capitulo dentro de la empresa que fideliza a clientes por compras y visitas en la tienda.
Técnica de recoleccién
Cuestionario electronico
Fecha de recoleccion de la muestra
Enero 4 de 2020 a febrero 4 de 2020
Disefio y realizacion

La encuesta fue realizada por elaboracién propia, apoyada en recursos web, en este caso
Formularios de Google; y a su vez, se tuvo en cuenta que la compafiia posee un robusto programa
gue mide la experiencia de compra del cliente desde distintos &mbitos llamado Medallia, para

identificar el modelo de preguntas que se debian realizar para llevar a cabo la respectiva
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medicién de la experiencia de compra del cliente con respecto a encontrar o no encontrar el

producto que busca en los lineales de venta del almacén objeto de estudio.

Universo

Personas adultas de sexo femenino o masculino de entre 18 y 65 afios de edad, sin

requisito previo de algun nivel de educacion especifica y/o estrato socio econémico.

Preguntas que se formularon

1. De acuerdo a su experiencia de compra en el Gltimo mes, de 0 a 10 ¢ Qué tanto
recomendaria usted a sus familiares, amigos y compafieros de trabajo el almacén

Homecenter Manizales?

2. Teniendo en cuenta el servicio recibido por el vendedor de 0 a 10, ¢cémo califica su

experiencia de compra?

a. Amabilidad y cordialidad

b. Conocimiento técnico

c. Presentacion personal

3. De0a 10, califique la comodidad de nuestras instalaciones:

a. Acceso

b. Parqueadero

134

Orden y aseo

o

¢Pudo Transitar facilmente por los pasillos sin obstaculos y con facil acceso a al

producto que buscaba?
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4. De 0a 10, califique su experiencia de compra sobre el precio del producto:

a. De precio bajo

b. De precio alto

c. Precio igual que la competencia

5. De 0a 10, califique su experiencia de compra sobre la disponibilidad del producto:

a. Encontro lo que buscaba

6. Califique de 0 a 10 su experiencia de compra asi:
a. Atencidn en puntos de pago
b. Despacho y entrega de sus productos

c. Otros servicios, como alquiler e instalacion
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llustracion 14 Reconocimiento 1

M,

iTU PASION (ZUIENTAl

T

Reconocimiento MARZO 2021

AN

v. LIBARDO RICO ORTIZ <

(AN

Este mes eres r=conocido como

Coordinador Lider

jHoy reconocemos la aplicacion de tu practica administrativa en nuestra tienda, aportando ideas y mejorando procesos
con tu proyecto denominado:
“Propuesta de mejoramiento del sistema de reposicién de mercancias, bajo el enfoque de flujo equilibrado”

e HOMECENTER' CONSTRUCTOR

SODIMAC corona

Fuente: Homecenter (2021)
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llustracion 15 Reconocimiento 2

NsobIMAC corono

Manizales, 20 de abril do 2071 ‘_—f\

Sefior (a)

LIBARDO RICO ORTIZ
Coordinador de ventas
Ciudad

Asunto: Reconocimiento copia hoja de Vida

Apreciado (a) Libardo,

En nombre de Ia compaiiia, especialmente de nuestra tienda Homecenter Manizales,
gueremos extenderle nuestras mas sinceras felicitaciones por haber sido reconocida
como la Mejor Lider Homecenter Manizales, en el Primer trimestre del afno 2021, dicho
reconocimiento cuenta con el respaldo de su gestion en el cargo y la del equipo de
trabajo que usted lidera Y en especial la aplicacion de tu practica administrativa en
nuestra tienda, aportando ideas y mejorando procesos con el proyecto denominado:
“Propuesta de mejoramiento del sistema de reposicion de mercancias, bajo el
enfoque de flujo equilibrado”,

Su compromiso, esfuerzo y dedicacion hoy se ven reflejados en este logro cumplido.
Queremos agradecerle por su incansable labor y su gran dedicacion en las
responsabilidades que estan a su cargo.

Homecenter Manizales
Teléfono: 8918804 EXT, 37091
Celular: 3102202812

SODIMAC COLOMBIA S.A.
Calle 70 No. 18 — 165 GLORIETA SAN RAFAEL - gestionhumanamanizales@homecenter.co
Manizales - Caldas

Fuente: Homecenter (2021).
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