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The customer service is determined by the interaction of multiple factors that in the
marketing companies is a function of the order management cycle, so it is essential
for them to provide the services at the agreed times and complete them in a period of
time appropriate to the Expected by each customer. The present investigation is
directed to carry out a procedure that allows a study of the Order Management of the
entity object of study, in order to achieve a better organization of this process and in
turn a greater satisfaction of the clients. Through the design and implementation of
the proposed procedure, an accurate diagnosis was made, which allowed to determine
the main problems in the ordering process, as well as its root causes, and the greater
dissatisfaction of customers with the service provided by the So that plans for
improvements and other solutions are proposed for the most important failures. With
the establishment of the proposals it is possible to organize the order cycle and
minimize its duration, influencing in this way in the fulfillment of the deadlines and
in the elevation of the customer satisfaction.
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Resumen.

El servicio al cliente queda determinado por la interaccion de multiples factores que
en las empresas comercializadoras esta en funcién del ciclo de gestion del pedido, por
ello es primordial para ellas prestar los servicios en los tiempos convenidos y
completarlos en un periodo de tiempo adecuado a lo esperado por cada cliente. La
presente investigacion estd dirigida a realizar un procedimiento que permita un
estudio de la Gestion de Pedidos de la entidad objeto de estudio, en aras de lograr una
mejor organizacion de este proceso y a su vez una mayor satisfaccion de los clientes.
A través del disefio e implementacion del procedimiento propuesto se logro la
realizacion de un diagndstico preciso, que permitié determinar los principales
problemas existentes en el proceso de pedidos, asi como sus causas raices, y las
mayores insatisfacciones de los clientes con el servicio prestado por la empresa, por
lo que se proponen planes de mejoras y otras soluciones para los fallos mas
importantes. Con el establecimiento de las propuestas se logra organizar el ciclo del
pedido y minimizar su duracion, influyendo de esta forma en el cumplimiento de los
plazos de entrega y en la elevacion de la satisfaccion del cliente.

Palabras Claves: Comercializacién; Gestion; Mejora; Pedidos; Procedimiento.

Introduccion.

El turismo es considerado por muchos como la actividad econdmica méas dindmica del siglo
XX, es un fendmeno caracteristico e irreversible de nuestra época, con especial importancia
en el desarrollo de nuestra sociedad; entre otras causas, por la gran cantidad de personas
que en él participan y su amplia repercusion en lo ecoldgico, econémico, social y cultural.
A nivel mundial y en el area del Caribe el desarrollo del turismo constituye la principal
fuente de ingreso de paises en desarrollo. En Cuba es uno de los sectores que mas beneficia
la reanimacion econémica por la cantidad de divisa e ingresos que genera y por ello esta
incluido dentro de las prioridades estratégicas (de Armas, Lépez et al. 2016).

Mantener las empresas con altos niveles competitivos implica una necesidad y obligacion
de todos aquellos que mantienen una estrecha relacion con la actividad. En un mundo
caracterizado por la tendencia a la globalizacion y transnacionalizacion de la economia los
esfuerzos se deben encaminar a la toma de decisiones acertadas.
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En Cuba las empresas turisticas segun Daley, Pérez et al. (2016) todavia no han logrado
organizar de forma efectiva sus variables y funciones, por lo que no se trabaja con un
enfoque integrador para satisfacer al cliente final, de ahi la necesidad de disefiar procesos
que perfeccionen el funcionamiento de la distribucion en las empresas, facilitando a los
directivos la toma de decisiones, una administracion méas eficiente y que los productos
Ileguen en tiempo y forma al cliente.

La gestion de pedidos es un proceso que supone un punto de contacto con el cliente. En
consecuencias, el éxito del proceso depende de la adecuacion del mismo a una amplia
variedad de criterios especificos de los clientes, como la facturacion personalizada y la
facilidad de acceso a la informacion del pedido. Considerada como parte de la gestion de
los clientes se desarrolla a través de actividades que cumplimentan los pedidos a los
mismos, a la vez que asegura el maximo valor de la cadena de suministro.

El tiempo requerido para completar las actividades del ciclo del pedido esté en el ndcleo del
servicio al cliente. Se ha estimado que las actividades relacionadas con la preparacion,
trasmision, entrada y levantamiento de un pedido representan del 50 al 70% del tiempo
total del ciclo en muchas industrias. Por lo tanto, si se tiene que dar un alto nivel de servicio
al cliente mediante tiempos cortos y consistentes con el ciclo del pedido, es esencial que se
administren cuidadosamente esas actividades del procesamiento de los pedidos (Ballou
2007).

Es importante para la empresa disponer de un sistema bien definido y organizado en gestion
de pedidos del cliente, pues considerarlo como un sistema administrativo de la empresa que
unicamente recibe el pedido y lo pasa a produccion o a los almacenes para su entrega, es un
verdadero error que va degradando la satisfaccion de los clientes.

En la implantacion de los Lineamientos de la Politica Econdmica del pais se manifiesta que
en las condiciones actuales resulta un imperativo el incremento de la competitividad de los
mercados turisticos, a partir de la elevacion de los servicios y el logro de una adecuada
coherencia en la relacion calidad/precio; ademas de perfeccionar las formas de
comercializacion utilizando las tecnologias mas avanzadas de la informacion y las
comunicaciones.

Como resultado de la reorientacion de la economia cubana y el desarrollo de sectores
emergentes que dieran respuesta a las condiciones de cambio del entorno y en la bdsqueda
de un alto nivel de efectividad, se reinicia en 1980 el desarrollo turistico internacional,
manifestandose a un ritmo de crecimiento acelerado lo que lleva a la ampliacion de toda
una estructura turistica que diera respuesta con rapidez y flexibilidad a las exigencias del
sector.
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El surgimiento de la Comercializadora ITH, S.A., como casa matriz se inserta dentro de la
estructura anteriormente mencionada. La actividad de esta nueva empresa determina un
acelerado proceso de su estructura y un crecimiento oportuno de razén econémico-
financiero, lo que conlleva a una rapida expansion por el territorio nacional, creandose asi
la Comercializadora ITH Division Cienfuegos.

Esta empresa como otras no esta exenta de problemas y deficiencias que impiden un buen
desenvolvimiento y logro de sus resultados, por tanto también se involucra en la busqueda
de filosofias que le permitan mejorar sus servicios. Un estudio de la gestion del pedido en
la empresa arroja las siguientes situaciones:

e El 63% de los pedidos en los dltimos 6 meses fueron entregados fuera de tiempo
causando insatisfacciones en los clientes.

e Ladireccién de la empresa no esté satisfecha con la forma en que los clientes realizan
el pedido siendo esta de forma irregular, sin tener en cuenta, la cantidad, el producto
0 el tiempo entre pedidos.

e Mal aprovechamiento de la capacidad del medio de transporte y del recorrido en la
entrega de los pedidos.

e Falta de integracion, organizacion y coordinacion entre las actividades de pedido.

Dadas las irregularidades y las insatisfacciones encontradas en el proceso de gestion del
pedido de dicha entidad y al no existir una adecuada coordinacion e integracion entre las
actividades de pedidos, es necesario estudiar y mejorar la gestion de estos ciclos
eficientemente para lograr un mayor nivel de satisfaccion del cliente, por ello la
investigacion presenta el siguiente problema de investigacion: ;Cémo mejorar la actividad
de pedidos en la Empresa Comercializadora Mayorista ITH Cienfuegos?; para dar respuesta
a esta problematica se formula como objetivo general: Disefiar un procedimiento para
mejorar la Gestion de Pedidos en la Empresa Comercializadora  Mayorista ITH
Cienfuegos.

Desarrollo.
Marco Tedrico Referencial:

La gestion de pedidos es un proceso que supone un punto de contacto con el cliente. En
consecuencias, el éxito del proceso depende de la adecuacion del mismo a una amplia
variedad de criterios especificos de los clientes. En este proceso la empresa se relaciona con
el cliente de forma sistematica. La experiencia de los clientes con las empresas esta fijada
por la forma en que se le gestiona el ciclo de vida del pedido: “durante el ciclo de vida del
pedido, cada vez que se manipula el pedido, se manipula al cliente. Cada vez que el pedido
es desatendido, el cliente se siente desatendido.”
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La Gestion de Pedidos encierra las tareas relacionadas a la recepcion, aceptacion,
configuracién, manipulacién, consulta y conservado del pedido en todas las etapas del ciclo
de vida. A pesar de considerarse un tema prioritario en las empresas los requerimientos del
mercado vuelven a poner de manifiesto su importancia, destacAndose en los trabajos
relacionados con el tema su importancia (Valero, Bas et al. 2005).

Las tareas que conforman el proceso de Gestién de Pedidos parten de una correcta
identificacion y coordinacion. De ahi que la insercion de este proceso en diferentes
departamentos, empresa y cadenas de suministros pueda traer consigo confusion vy
ambiguedad, y dificultar una vision objetiva y unificada del mismo (Alemany, Alarcon et
al. 2008, MacCarthy and Brabazon 2008). Para Bramham and MacCarthy (2004), las
actividades de este proceso se pueden estandarizar para el logro de la eficiencia y el
aumento de la satisfaccion del cliente, dando lugar incluso a una posterior automatizacion.

La conjuncion de las tareas llevada a cabo en el proceso de gestion de pedidos da lugar a
subprocesos que segun Shapiro, Rangan et al. (2001) apuntan a 10 actividades béasicas en la
gestion. En estos estudios segin (art congreso) el pedido “front —end” es importante y
necesario a tener en cuenta, ya que todas las actividades se iniciaran a partir de él.

Para Bramham and MacCarthy (2004) el sistema “front-end” se define como “el que
traduce capacidades organizacionales y servicios en valor para el cliente”. Los subprocesos
mas notables, dentro del proceso de gestion del pedido, desde un punto de vista de las
transformaciones del pedido o procesamientos se realizan ahi. Normalmente, desde el
“front-end” se activaran los mecanismos necesarios para que el pedido se cumplimente
correctamente. Para Makatsoris, Chang et al. (2004), el “front end” de las empresas es lo
mas cercano al cliente, la conexién de la empresa con el cliente mientras que en el trabajo
de Ball, Chen et al. (2004) se define el “front-end” como la parte en contacto con el cliente
o0 parte comercial. Estos autores también indican que las funciones colocadas en el “front-
end” dan soporte para responder a las solicitudes del cliente. Estas funciones, colocadas en
primer plano, juegan el fundamental papel de vincular los pedidos de los clientes con los
recursos de la empresa, de ahi el peso que recibe su estudio.

Marco Metodoldgico:

Los servicios turisticos son actividades concebidas para los turistas y que suelen reunir
diferentes actividades de entretenimiento y ocio fuera de casa. A criterio de Huertas y
Dominguez (2015) para brindar un buen servicio turistico hay que mantener un sistema de
aseguramiento y un adecuado disefio del sistema logistico impulsando y buscando nuevas
estrategias de gestion que satisfagan una demanda de productos y servicios mas eficientes y
de mayor valor agregado; teniendo en cuenta el desarrollo de la personalidad del hombre y
su exigencia a una mayor calidad de vida. El servicio engloba o se sustenta en un producto
y es mas abarcador que este. Un producto divorciado del servicio no representa mucho para
el cliente y conduce a la enajenacion de este (Gémez and Acevedo 2007).
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La empresa Comercializadora ITH Cienfuegos tiene como objetivo fundamental la
comercializacion de mercancias en el sector del turismo, por lo que es vital para la misma
un eficiente proceso de gestion de pedidos. Este proceso en cualquier organizacion requiere
coordinarse de manera que cada elemento actle bajo la prevision de pardmetros claves que
caracterizan el funcionamiento de todo el sistema. Es por eso que cada cadena de
suministros debe establecer su propio modelo de organizacion el cual debe responder de
forma balanceada a los requerimientos de los clientes.

En la presente investigacion se disefia un procedimiento con enfoque de gestion por
proceso con el objetivo de analizar y organizar la gestion de pedidos de la Empresa
Comercializadora Mayorista ITH Cienfuegos. Para la investigacion se realiza una revision
bibliogréafica de las distintas fuentes de informacion que permitieron fundamentar desde los
puntos de vista tedrico y metodologico los aspectos relacionados con el proceso
aprovisionamiento como parte del sistema logistico. Se revisaron los antecedentes y se
determind la evolucion de estos conceptos en el transcurso del tiempo.

El procedimiento que se propone en la investigacion se articula con una secuencia de tres
etapas y pasos a seguir los cuales se muestran a continuacion (ver figura 1).

Figura 1. Procedimiento de mejora en la gestion de pedidos. Fuente: Elaboracion
propia

ETAPA I. DESCRIPCION DEL SERVICIO A

ANALIZAR

DE LAS ETAPAS QUE LO CONFORMAN

|
{ DIAGNOSTICO DE LA GESTION DEL PEDIDO }

{CARACTERIZACION DE LA GESTION DEL PEDIDO A PARTIR DE CADA UNAJ

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS }

LEVANTAMIENTO DE SOLUCIONES J

|
L
{ ELABORACION DEL PROYECTO DE MEJORAS J

{ MONITOREO DE RESULTADOS

Elaborado por: Grupo de investigacion.
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Etapa I: Descripcion del servicio a analizar

Paso 1: Caracterizacion de la Gestion del Pedido a partir de cada una de las etapas que lo
conforman.

Etapas de la gestion de pedidos:

e Transmision del pedido: Esta influye en gran medida sobre la duracion del ciclo del
cliente, ya que depende directamente del sistema de comunicacién cliente-proveedor. La
diferencia de tiempo est4d dada por el método utilizado, donde ademas de los
tradicionales, via telefonica, correo, etc., se han incorporado con gran fuerza y cada vez
con més importancia los métodos electronicos de transmision de los pedidos, gracias a la
incorporacion de los sistemas informaticos en el mundo de la empresa.

e Procesamiento del pedido: Incluye las tareas administrativas, como preparacion de
facturas, comprobaciones de créditos, gestion del inventario, informacion a los distintos
departamentos de la empresa como produccién, marketing, ventas, finanzas, etc. Debe
aclararse que en esta etapa debe existir un contacto cliente- empresa donde quede claro
los productos a enviar, asi como la fecha de entrega. Durante el tratamiento del pedido,
puede suceder también, que en la gestion del inventario se detecte que un producto no
esté en existencia, por lo que en este caso se puede realizar un pedido hacia el proveedor
para cubrir la necesidad.

e Preparacion del pedido: Las tareas de preparacion del pedido incluyen el despacho de
productos, embalaje y consolidacion de pedidos, asi como la carga para posteriormente
ser entregados. En esta etapa juega un papel importante el método de trabajo empleado
durante el despacho y la carga, pues de él depende en gran medida el tiempo de esta
etapa. Durante la consolidacion deben tenerse en cuenta la posibilidad de transportar
todos los pedidos que estén en esa misma direccidn, para ser entregados.

e Entrega del pedido: La Gltima fase del proceso del pedido es cuando éste es entregado al
cliente, de acuerdo a los términos acordado al inicio del proceso.

Posibles herramientas: Revision y anélisis de documentos, entrevista, observacion directa,
diagramas de flujo.

Etapa Il: Evaluacion de la gestion de pedidos.

En ella se requiere evaluar el proceso haciendo un estudio minucioso de la actividad en
cuanto a su situacion actual, los problemas existentes y las alternativas de solucion.

Paso 2: Diagndstico de la Gestion del Pedido: para saber si se cuenta con procesos
eficientes de gestion de pedido, y sobre todo, alineados con su estrategia organizacional hay
que realizar primero un diagnostico, el cuél debe permitir hacer una profundizacion del
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estado actual de la empresa permitiendo luego caracterizar los procesos que la conforman y
sus oportunidades de mejora.

Paso 3: Identificacion de problemas: la identificacion de un problema lleva implicito un
profundo y riguroso analisis dirigido a identificar e involucrar los elementos involucrados
(elementos que intervienen, pardmetros que lo caracterizan y hecho y circunstancias que
rodean el problema); estudiar las interrelaciones entre ellos para ayudar en las relaciones de
causalidad que permiten explicar la esencia del problema.

Paso 4: Levantamiento de soluciones.

Posibles herramientas: Diagrama de Gantt, lluvia de ideas (Brainstorming), diagrama
Causa-Efecto, encuestas a clientes, técnicas de grupo (Método de expertos), andlisis de
Modo y Efectos de Fallo (FMEA)

Etapa I11: Mejoras en la gestion de pedidos.

En esta etapa se pretende planear (elaborar) y monitorear, permanentemente, los cambios
para garantizar la calidad del proceso estudiado.

Paso 5: Elaboracion del proyecto de mejora.

Paso 6: Monitoreo de resultados.

Posibles herramientas: Plan de mejora 5W y 1H.

Andlisis de los Resultados:

Una vez disefiado el procedimiento a utilizar se valida a través de su implementacion en el
objeto de estudio; en una primera etapa de la caracterizacion de las cuatro fases de la
gestion del pedido se obtiene:

e Latransmision de los pedidos se realiza via correo electrénico, llamadas telefénicas,
visita personal a la entidad.

e Los pedidos recibidos por las distintas vias de transmision no tienen procedimientos
adecuados para ser tratados de alguna forma especifica, todos cuentan con el mismo
plazo de entrega, por lo que no existe un volumen minimo como restriccion para
aceptar un pedido

e El pedido se trata en el orden en que se recibe, pero tienen prioridad los clientes que
realicen su pedido de forma personal y luego se atienden los que utilizaron los
métodos de correo o teléfono, solamente se hace la excepcion con la Ciénaga de
Zapata que realiza su transmision por correo, ya que por la situacion geografica
localizada fuera del territorio se le hace imposible la presencia de alguien para hacer
los pedidos, y debido a que es el cliente que mas ingresos le aporta a la entidad,
tiene a su disposicion a un especialista en venta para atender exclusivamente sus
solicitudes
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e Para realizar el completamiento del pedido cuando existen productos deficitarios,
ITH realiza gestiones de compras con sus proveedores, primeramente hace su
pedido a la Industria Nacional, la que le ofrece los productos solo si dispone de un
stock de mercancias o de lo contrario a la casa Matriz

e En el caso de que al cliente lleguen los productos defectuosos e inutilizables, se
realiza la devolucion a ITH que es la encargada de absorber los costos. La empresa
cuenta con procedimientos para la devolucion y reposicion de productos dafiados o
defectuosos

Un analisis de las actividades que se desarrollan y su coordinacion, asi como el tiempo de
duracion de ellas se resume en la Tabla 1, la cual permite realizar la representacion del
proceso a partir del Modelo general de la organizacién (MGO) que se muestra en la Figura
2 donde queda reflejada la duracion del ciclo del proceso.

Tabla 1. Actividades que conforman el ciclo del pedido.

Procesos Antecesores Duracién en horas
CODIGO DENOMINACION DESCRIPCION Al flujo
Min Prom

Contrato de cliente. El cliente debe tener contrato para la 168
compra en la empresa, de lo contrario
debe realizar el proceso de contratacion.

12 Verificacion de documentos Se verifica si el cliente estd autorizado a 11 0.5 0.75 1
legales del cliente. comprar en la entidad y si tiene deudas.
13 Pedido por el cliente. El cliente solicita la mercancia, por 12 1 8
teléfono, comercio electrénico o en
persona.
Organizacién de los pedidos. El vendedor elabora los modelos de 13 4 6 8

pedidos con la mercancia solicitada por el

cliente.
5 Verificacién de la El comercial verifica la existencia de los 14 8 9 10
disponibilidad. productos solicitados por el cliente.
Listado de productos Se actualiza registro de productos 15 4 6 8
deficitarios. insatisfechos por parte del cliente.
7 Cliente del Turismo Se verifica si el cliente es del turismo, 15 0.25 0.5 0.75

sino es asi, presentard un cheque al
recoger la mercancia.

Orden de predespacho. El vendedor elabora la orden de 17 1 8 4
predespacho con los pedidos del cliente.

Establece las prioridades. El comercial dispone el orden en que 18 8 10 12
seran facturados y posteriormente
distribuidos los pedidos.

M1 Preparar pedido. Se realiza la conformacién de pedidos. 19 2 10
110 Realizar despacho. Se realiza el modelo de predespacho de M1 6 8
todas las mercancias que el cliente

requiere.
111 Se realiza la facturacion Se confeccionan las facturas ya 19 - 6 7 8
organizadas de la misma manera que 110

seran distribuidas.

Fuente: Elaboracion propia.
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A partir de los resultados obtenidos en los analisis anteriores se puede inferir que el ciclo de
pedidos de los clientes del turismo es de aproximadamente 75 horas lo que equivale a 3
horas mas de lo establecido en el contrato que son 72 horas.

En el caso de que el cliente utilice los servicios de la empresa por primera vez el tiempo de
duracion del ciclo es de 243 horas (ver figura 2), pues la actividad de contrato del cliente
tiene una duracion de 168 horas, lo que equivale a 7 dias superior de las 72 horas reguladas.

Figura 2. Tiempo de duracion del ciclo para cuando un cliente solicita el servicio por
primera vez.

05-30-2013 Activity On Critical | Activity | Earliest | Earliest | Latest | Latest | Slack
16:17:41 Name Path Time | Start | Finish | Start | Finish |[LS-ES)
1 | Contatoconelcliente | Yes 168 0 | 168 0 68 0
2 “Veiificacion de documentos  Yes 075 168 168.75 168 168.75 O
3 Pedido Yes 8 168,75 176,75 168.75 176.75 0
4 Organizacién de pedido Yes [ 176,75 182,75 176,75 182,75 0
5 Verificacion de disponibilidad Yes 9 182,75 191.75 182,75 191.75 0
[ Listado de productos no [ 191,75 197.75 237,87 243.87 4612
7 Clientes del turismo Yes 5 191,75 196.75 191.75 196.75 0
8 Drden de predespacho Yes 8 196.75 204,75 196,75 204.75 0
9 Establecimiento de prioridades Yes 10 204,75 214,75 204,75 21475 0

10 Prepara pedido Yes 10 21475 22475 21475 22475 1]
11 Realizar despacho no 8 224,75 232,75 23587 243.87 11,12
12 Facturacién Yes 7 22475 231,75 22475 275 0
13 Asignacion de transporte Yes 4 231,75 235,75 231,75 235.75 0
14 Carga al trasnpoite Yes [ 235,75 241.75 23575 241.75 0
15 Entrega al cliente Yes 212 241,75 243.87 241,75 243.87 0

Project Completion Time = 24387 horas

MNumber of Cntical  Path(s] = 2

Elaborado por: Grupo de investigacion.

Etapa Il. Evaluacion de la gestion del pedido.
Paso 2. Diagnostico de la gestion del pedido

Para diagnosticar la gestién del pedido se disefia una encuesta de satisfaccion que es
aplicada a una muestra de 22 clientes tomandose los mas significativos de la empresa; la
misma se valida a partir de diferentes criterios que se muestran en la Tabla 2. En todos los
casos los resultados obtenidos son positivos y muestran que la encuesta es valida.
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Tabla 2. Criterios para la validacion de la encuesta.

Criterios para la validacion de la encuesta Valor
Alpha de Cronbach 0,710
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin 0,551

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez aplicada la encuesta se obtienen los resultados de cada uno de sus indicadores
(mostrandose en la Tabla 3), de la que se puede concluir que las principales insatisfacciones

de los clientes las cuales estan dadas en:

e Cumplimiento con los plazos de entrega.
e Cumplimiento de la oferta.

e Estabilidad en los suministros.

e Productos sustitutos en caso de carencias.

Tabla 3. Resultados de los indicadores de la encuesta.

El transporte utilizado para la entrega de los pedidos es el adecuado

Adecuado 100%

Cumplimiento con los plazos de entrega

No adecuado 100%

Respuesta ante problemas o reclamaciones

Adecuado 100%

Conformidad con el horario establecido.

Adecuado 100%

Calidad de los productos que se ofertan.

Adecuado 100%

Cumplimiento de la oferta. No Adecuado 90,9%
Estabilidad en los suministros. No Adecuado 77,3%
Errores en la entrega. Adecuado 90,9%

Se ofrecen productos sustitutos en caso de carencias.

No Adecuado 86,4%

Habilidades y conocimientos de los empleados.

Adecuado 90%

Trato del personal que interactiia con usted. Adecuado 90,9%
Informacion a los clientes sobre la situacion de sus pedidos. Adecuado 90,9%
Se ofrece un servicio que vale lo que el cliente paga por él. Adecuado 90,9%

Los precios son mas competitivos en comparacion al resto de las demas
comercializadoras.

Adecuado 90,9%

Elaborado por: Grupo de investigacion.

Los resultados de la encuesta son utilizados como base en una sesion con expertos, con el
propdsito de obtener las causas probables que pueden estar incidiendo en el proceso. A
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partir de este paso se reflejan todas las ideas en un diagrama Causa — Efecto utilizando la
técnica de los cinco ¢por qué? donde se logra visualizar hacia donde estan asociados un
grupo de problemas y diagnosticar sus posibles causas. Establecidas las posibles causas se
decide realizar un Analisis de Modo y Efectos de Fallo (FMEA).

Los fallos potenciales considerados en la aplicacion de esta técnica son los problemas
reales que se obtienen a partir de un trabajo con expertos los resultados de la aplicacion de
esta técnica se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4. Andlisis de Modo y Efecto de Fallos.

Efecto Causas Control EDT | RPM
1 Insuficiente Atraso en la entrega de| 4 Mala planificacion  del 6 Estudiar una correcta 5 120
disponibilidad de medios | pedidos transporte planificacion del
transporte
3 | Medios de transportes 4 Plan de Mantenimiento 3 36
rotos Preventivo Planificado
2 Medios de transporte en 4 Plan de Mantenimiento 3 24
mantenimiento Preventivo Planificado
2 Malas condiciones de | Mala calidad del producto 2 Insuficientes medios de 4 Planificacion de la 2 24
almacenamiento almacenado almacenamiento cantidad de medios
unitarizadores
necesarios
3 | Incorrecta utilizacion de 5 Estudio de seleccion | 3 45
los medios de de los medios
almacenamiento unitarizadores
adecuados segun la
carga
3 Mala organizacion de los | Productos fuera de lugar 3 | Insuficiente capacidad de 4 Balance Demanda- | 2 24
productos a almacenar almacén Capacidad
3 | Mala utilizacién del area y 5 Estudio de Distribucion | 2 30
volumen del almacén en en Planta del Almacén
la organizacién de los
productos
4 Demora en el despacho | Atraso en la entrega de| 4 | El almacenero realiza 6 Estudio de Métodos de | 3 72
de los productos pedidos recorridos innecesarios trabajo
4 6 Estudio de Medios de 2 48
Manipulacién Internos
segun las cargas
5 Mala organizacion en la | Quejas de los clientes por No establecimiento de 4 Establecer criterios de 2 10
tramitacion de pedidos atrasos en los pedidos prioridades en el prioridades en el
tratamiento de los pedidos tratamiento del pedido
6 Mala gestion de compras | Débil y vulnerable sistema| 8 | No se trabaja con la| 10 | Concientizar al cliente | 8 640
de inventario demanda real de los de  establecer un
clientes adecuado sistema de
planificacion de la
demanda
3 | Impera un Sistema de 5 Implantar un Sistema | 3 45
abastecimiento push de abastecimiento pull
donde el cliente es
quien hala el
inventario
7 Inestabilidad en los | El cliente no encuentra los | 4 | Mala gestion del 7 Sistema de| 3 84
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Demoras Atraso en 3 |No se conocen las 5  Sistemas
verificacion completamiento existencias en informacion en

inventario pedido inventario planificacion del
inventario

Insuficiente Demora en la entrega del | 10 | Déficit en cantidad y| 10 | Sistema de| 8 | 800
completamiento de | pedido y clientes surtido del inventario planificacion de la
pedidos insatisfechos demanda
10 | Mala gestion de los | Atraso en el| 6 | Noseconoceny portanto| 8 | Estudio para la gestion| 6 288
productos sustitutos completamiento del pedido no se preveen los de los  productos
productos sustitutos sustitutos
11 | Demoras en la | Atraso en el| 7 |Ineficiente método de|8 Establecer un sistema | 6 | 336
transmision del pedido completamiento y entrega comunicacion cliente- de comunicacion
del pedido proveedor periddica, rapida vy
segura cliente-
proveedor durante el
proceso
12 | Error del personal al | Demoras en la transmisién | 7 | Falta de organizacion 9 Organizar el proceso| 7 | 441
preparar el pedido del pedido de pedido
3 | Falta de conocimiento 4 -Capacitar al personal 3 36

-Establecer perfiles de
competencias para el

cargo
14 | Demora en la entrega | Cliente insatisfecho 8 | Insuficiente organizacion | 9 -Establecer un sistema | 6 | 432
del pedido en la distribucién de los de distribucién a los
productos segun las rutas clientes a partir de la
planificacion por

semana en la entrega
de los pedidos.

Elaborado por: Grupo de investigacion.

Paso 3. Identificacion de problemas.

Con la obtencion de los principales problemas se detectan las fallas potenciales existentes
en el proceso de gestion de pedidos; los mismos se reflejan en un diagrama de
interrelaciones con el fin de establecer las relaciones que existen entre las prioridades de
mejora detectadas de los fallos potenciales del proceso y las insatisfacciones de los clientes
(ver Gréfico 1), para asi recurrir a la identificacion de las acciones que podrian eliminar o
reducir la posibilidad de ocurrencia del fallo potencial y documentar el proceso.

El FMEA juega un papel fundamental en la identificacion de los fallos antes de que ocurran
posibilitando con ello la ejecucion de acciones preventivas.
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Gréfico 1. Diagrama de interrelaciones.

CONCIENTIZAR AL CLIENTE DE
ESTABLECER UN ADECUADO
SISTEMA DE PLANIFICACION

CUMPLIMIENTO DE LA
OFERTA

SISTEMA DE PLANIFICACION DE LA
D A

CUMPLIMIENTO CON LOS
PLAZOS DE ENTREGA ESTABLECER UN SISTEMA DE
COMUNICACION PERIODICA,
RAPIDA Y SEGURA CLIENTE —

PROVEEDOR DURANTE EL PROCESO

ESTUDIO PARA LA GESTION DE LOS
ESTABILIDAD EN LOS PRODUCTOS SUSTITUT os
SUMINISTROS

ORGANIZAR EL PROCESO DE
sssssss

PRODUCTOS SUTITUTOS EN
CASO DE CARENCIA

ESTABLECER UN SISTEMA DE
DISTRIBUCION A LOS CLIENTES A
PARTIR DE LA PLANIFICACION POR
SEMANA EN LA ENTREGA DE LOS
PEDIDOS

Gréfico 1. Diagrama de interrelaciones.

Del andlisis realizado se puede concluir que existe una estrecha relacién entre las
insatisfacciones en el proceso de Gestion de Pedido presentadas por los clientes de la
Comercializadora ITH y los fallos potenciales obtenido a traves del analisis de Modos y
Efectos de Fallo.

Paso 4: Levantamiento de soluciones.

Los mayores problemas del proceso inciden en la satisfaccion de los clientes en cuanto al
cumplimiento de los plazos de entrega y en el cumplimiento de la oferta, siendo la mala
planificacion de la demanda por parte de los clientes la causa que mas incide en las
insatisfacciones detectadas. Por lo que se deduce que las prioridades a establecer en las
oportunidades de mejora para la empresa se muestran de la manera siguiente:

e Sistema de planificacion de la demanda

e Concientizar al cliente de establecer un adecuado sistema de planificacion de la
demanda

e Organizar el proceso de pedido

e Establecer un sistema de distribucion a los clientes a partir de la planificacion por
semana en la entrega de los pedidos

e Establecer un sistema de comunicacion periodica, rapida y segura cliente-proveedor
durante el proceso

e Estudio para la gestion de los productos sustitutos.

Etapa I1l. Mejora en la Gestion del pedido

Paso 5. Elaboracidon del proyecto de mejora
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En el analisis de las propuestas de soluciones se establecen las acciones a desarrollar para la
implementacion de estas prioridades de mejora a partir de planes elaborados para cada
oportunidad.

El establecimiento de las mismas posibilitara que el ciclo del pedido quede mas organizado
y la tendencia es a disminuir su duracion influyendo de esta forma en la elevacion de la
satisfaccion del cliente y en el cumplimiento de los tiempos de entrega.

Paso 6. Monitoreo de los resultados

Para monitorear los resultados del proceso y medir la eficacia del mismo se proponen
indicadores de pedido perfecto, como lo indica la tabla que se muestra a continuacion.

Tabla 5. Indicadores de pedidos.

Indicador Descripcion Expresion de calculo
Calidad de los Pedidos Generados  Pedido sin deterioro ni dafio Pedidos entregados sin
fisico problemas / Total de pedidos
generados x 100
Calidad de los Pedidos Generados Documentacion completa y Pedidos entregados sin
correcta problemas / Total de pedidos
generados x 100
Nivel de cumplimiento de los Pedidos entregados en la Pedidos entregados en
pedidos Fecha prevista.

tiempo / Total Pedidos
entregados x 100

Nivel de cumplimiento de los Pedidos entregados completos Pedidos entregados
pedidos en cantidad. completos/ total de pedidos
entregados x 100

Fuente: Rodriguez, 2010.

Para el calculo de estos indicadores la empresa debe garantizar la recogida de informacién a
partir de los documentos de trabajo, que faciliten los datos necesarios, asi como el sistema
de facturacion comercial. De igual manera hay que tenerlo en cuenta para cualquier cambio
a este sistema, de manera que permita extraer esta informacién, como medida de control.

Conclusiones.

e La aplicacion correcta del procedimiento propuesto con enfoque de gestion
por proceso permitié estudiar, evaluar y proponer el conjunto de acciones que
favorecen el proceso de gestion del pedido de la Empresa Comercializadora
Mayorista ITH Cienfuegos.

e La encuesta aplicada a los clientes asi como las técnicas empleadas en el
estudio para caracterizar y diagnosticar el proceso muestran las
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insatisfacciones de estos con respecto al cumplimiento en los plazos de
entrega y de la oferta, la estabilidad en los suministros y la carencia de
productos sustitutos; los problemas detectados estan fundamentalmente
asociados a las dos primeras causas de las insatisfacciones de los clientes.

e Las prioridades de mejora estuvieron orientadas a concientizar al cliente de
establecer un adecuado sistema de planificacion de la demanda, organizar la
actividad de pedidos en cuanto a distribuir por dias los pedidos de los clientes
y establecer un sistema de distribucion a los clientes a partir de la
planificacion en la entrega fundamentalmente.

e El indicador de pedido perfecto que se le propone a la empresa le permitira
monitorizar el comportamiento de la gestion del pedido para cada uno de sus
clientes y de forma general para la empresa.
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