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INTRODUCCION. 

El mundo actual se encuentra inmerso en un proceso llamado “globalizador” 

en el que Jas grandes corporaciones internacionales han estado desarrollado 

estrategias de negocio, las cudles han llevado a desaparecer a un sin 

nGmero de empresas regionales o locales, o a la fusién de las empresas 

locales con estas mega empresas, es por ello que el desarrollo y aplicaci6n 

de las tendencias actuales en materia de! replanteamiento y reestructuracién 

de la manera en que operan las empresas nacionales se ha presentado 

como unica opcién ante el inminente avance de las grandes transnacionales. 

Renovarse o morir. 

Asi las grandes compajiias locales han aceptado el reto, ante su posible 

desaparicién o disminucién en la participacién del mercado y se encuentran 

desarroilando nuevas estrategias y redisefiando sus procesos intemnos. 

Dentro de las tendencias y movimientos para mejorar y redisefiar los 

procesos de las empresas se encuentra la Reingenieria, movimiento 

desarrollado por Michae! Hammer, ex profesor del Massachusetts Institute of 

Technology y James Champy; pero lo que distingue a la Reingenieria de las 

demas tendencias actuales de la Administracién para el redisefio de las 

corporaciones, es el hecho de que para la Reingenieria todo acerca de como 

se encuentran operando las empresas hasta antes de su aplicacion esta 

equivocado y debe de ser desechado para redisefiarse o reinventarse.



  

Redisefiar a la empresa. 

Redisefiar a una empresa es, ante todo, pensarla de nuevo y luego poner Ios 

medios para reconstruirla de una manera comprensible. La Reingenieria es 

el redisefio de los procesos sobre los que se apoya una actividad comercial, 

con el objetivo de darles una total efectividad. 

Tecnologia. 

Cada uno de los aspectos de los procesos de un negocio encuentra en las 

actuales tecnologias vias ilimitadas de aplicaciones. El acceso a base de 

datos compartidas, sistemas expertos, Intemet, identificaci6n automatica, 

tecnologias de seguimiento, computadoras portatiles, etc., permiten 

instantaneamente a las empresas resolver complejas operaciones de 

cualquier indole, simplificar o suprimir pasos innecesarios, detectar 

irregularidades e inventar nuevas maneras de coordinar procesos, de un 

modo mas agil y efectivo. 

Con el objeto de acometer la reunificaci6n de procesos propia de los 

métodos de la Reingenieria, resulta esencial el pape! capacitador de la 

informatica y la disponibilidad de las redes de telecomunicaciones. Todo ello 

presta hoy una incalculable ayuda para mantener la cohesion entre los 

diferentes equipos de trabajo, tanto dentro del ambito interno como externo 

de la empresa, y la fructifera relaci6n entre ambos. 

Dentro de este trabajo de Reingenieria se anatizara el método llevado a cabo 

por una cadena de tiendas de autoservicio para desechar su antigua manera 

de operar los procesos para la Elaboracién de Pedidos y Recibo de las 

mercancias, tales procesos requerian del manejo y transportacién de 

informacién en papel en exceso, con la consecuencia del manejo de archivos 

ru



  

y carpetas, asi para la recepcién de la mercancia se necesitaba cotejar la 

informacién mandada anteriormente en papel, con fa consecuente pérdida de 

tiempo que esto implica y el gasto que representa el envio por mensajeria a 

todas las tiendas de la informacién. 

Una vez aplicada la Reingenieria a los Procesos de Elaboracién de Pedidos 

y Recibo de los mismos se podra observar como el hecho de reinventarlos 

significa implantar un cambio radical con resultados de mejora de orden 

mayusculo en rendimiento, una mejora del ciento por ciento que se alcanz6 

con procesos de trabajo y estructuras totalmente nuevos mediante. 

Redisefio total de los procesos existentes. 

Aplicacién de la Informatica y las Tecnologias de la informacién para el 

desarrollo de los procesos. 

De tal forma que se podra observar y pasar de la manera de operar antigua 

de una empresa de épocas en la que la competencia sdlo se presentaba a 

nivel local, en la que los procesos funcionaban sdlo por que asi siempre lo 

habian hecho y la tecnologia con la que se contaba era nula o no se utilizaba 

al ciento por ciento, al momento actual en el que las herramientas de 

telecomunicaciones y computacionales se encuentran al alcance de 

cuatquier compafiia con recursos suficientes, y que permiten, si se cuenta 

con la capacidad y el conocimiento, la aplicaci6n para mantenerse a la 

vanguardia en los métodos de operar y llevar a cabo los procesos de !a 

empresa. 

Hi



  

CAPITULO 4. REINGENIERIA. 

4.1. CONCEPTOS DE REINGENIERIA. 

1.1.1.- Definicién de Reingenieria. Segin Michael Hammer y James 

Champy iniciadores de lo que se denomina actualmente como Reingenieria, 

el concepto central de este método se expresa en la frase Don’t automate, 

obliterate ('), cuya traduccién es No automatice borre. 

1.1.2. Definicién en tres palabras segun Hammer y Champy (’). 

Empezar de nuevo. 

1.1.3.- Definicién formal de Reingenieria. “La Reingenieria es la revision 

fundamental y el redisefio radical de procesos de negocios, procesos 

estratégicos y de valor agregado — y de los sistemas, politicas y las 

estructuras organizacionales que los sustentan — para alcanzar mejoras 

espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento tales 

como costos, calidad, servicio y rapidez, es decir para optimizar los flujos de! 

trabajo y fa productividad de una organizacion’, segun los autores Nereo 

Roberto Parro (°?); Raymond L. Manganelli y Mark M. Klein (‘). 

Segtin Michael Hammer (*) dentro de esta definicién encontramos cuatro 

palabras clave: Fundamental, Radical, Espectacular y Procesos. A 

continuacién se analizara cada una. 

  

* Harmer, Michael. Reengineering work: Don't automate, obfiterate. Harvard Business Review, julio- 

agosto, 1990. 
2 Hammer, Michael y Champy, James. Reengineering the Corporation. A manisfesto for business 

revolution, Harper Business. Nueva York, 1993. 
5 parro, Nereo Roberto. Reingenieria: Empezar de nuevo. Bs. As., Argentina, Ediciones Macchi, 1996, 

19. 
‘ Manganeili, Raymond y Klein, Mark. Como hacer Reingenieria. Bogot4, Colombia, Grupo Editorial 

Norma, 1994, 8. 

5 Hammer Michael y Champy James. Reingenieria. Bogota, Cotombia, Grupo Editorial Norma, 1994, 

34-37. 
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Fundamental. Por que se debe de hacer un anilisis completo del proceso, 

determinando e! por que esta mal, para después centrase en que debe de 

hacerse y como es que debe realmente de hacerse, sin tomar en cuenta o 

como base el procedimiento a redisefiar. 

Radical. Redisefiar en Reingenieria es “reinventar’ e! proceso 0 negocio, no 

mejorarto o modificarlo con cambios o mejoras superficiales, momentaneas, 

se trata de ir al origen de los procesos. 

Espectacular. Para que el redisefio entre dentro del concepto de 

Reingenieria los resultados del beneficio obtenido deberan de ser muy 

significativos, si los beneficios obtenidos son marginales 0 no son de gran 

alcance, no es Reingenieria. 

4.1.4.- Procesos. Definicién uno de proceso. Se define un proceso de 

negocios como un conjunto de actividades que recibe uno o mas insumos y 

crea un producto o servicio de valor para el cliente. Es el caso, por ejemplo, 

del despacho de pedidos cuyo insumo es un pedido y el resultado final, la 

entrega del mismo que es el valor que el proceso crea.



  

1.1.5.- Segunda definicién de proceso. Un proceso es una serie de 

actividades relacionadas entre si que convierten insumos en productos ¢). 

Los procesos se componen de tres tipos de actividades: las que agregan 

vator (actividades importantes para los clientes); actividades de traspaso (las 

que mueven el flujo de trabajo a través de fronteras que son principailmente 

funcionales, departamentales u organizacionales); y actividades de control, 

las que se crean en su mayor parte para controlar los traspasos a través de 

las fronteras mencionadas (’). 

En la mayoria de tas organizaciones corporativas actuales los procesos 

fluyen ineficiente e ineficazmente a través de muchos controles y fronteras. 

Toda frontera crea un pase lateral, y por lo general, dos controtes: uno para 

la persona que hace el traspaso y e! segundo para la persona que recibe. 

Por tanto, cuanto mas serpentino sea el flujo del proceso dentro de la 

organizaci6n, es decir cuantas mas fronteras tenga que cruzar a su paso a 

través de una corporacién, mas actividades que no agregan valor se 

incorporaran al proceso. 

PROVEEDOR CLIENTE 

v 
ACTIVIDADES 

Fig. 1.1 Qué es un Proceso? 

  

5 Johansson, Henry J. Reingenieria de procesos de negocios. México, Limusa, 1995, 75. 

7 Manganelli, Raymond y Klein, Mark. Como hacer Reingenieria. Bogota, Colombia, Grupo Editorial 

Norma, 1994, 8 
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1.1.6.- Procesos Estratégicos y de Valor Agrado. 

Los procesos estratégicos son los mas importantes e indispensables para los 

objetivos, las metas, el posicionamiento y fa estrategia declarada de una 

compaiiia; fos procesos estratégicos son una parte integrante de la manera 

como la compaiia se define a si misma. Los de valor agregado son los 

procesos indispensables para satisfacer los deseos y las necesidades del 

cliente, y por los cuales éste esta dispuesto a pagar, suministran o producen 

algo que él aprecia como parte del producto o servicio que se le ofrece (. 

4.2 PRINCIPIOS DE LA REINGENIERIA. 

El desarrollo de nuevas normas adecuadas al modemno ambiente empresario 

fequiere una elaboracién conceptual de los procesos de negocios. A 

continuacién se exponen los siete fundamentos basicos expuestos por 

Hammer (°) de la reingenieria. 

1.2.1.- Organizar por objetivos, no por tareas. 

Esto indica que el proceso no debera de estar disefiado en base a tareas 

aisladas que al final del proceso se aglomeren, y dentro de este principio se 

define que una persona sea responsable de todos los pasos de un proceso y 

que se disefie el trabajo en relacidn con el objetivo, en lugar de tareas 

aisladas. 

1.2.2.- Los usuarios de los resultados de un proceso ejecutan dicho 

proceso. 

Eliminar la tradicional forma de trabajar en la que las tareas dependen de 

supuestos clientes dentro del proceso y !a responsabilidad del “cliente” es 

limitada sdélo a su area de accién. 

  

5 Manganelli, Raymond y Klein, Mark. Como hacer Reingenieria. Bogota, Colombia, Grupo Editorial 

Norma, 1994, 10. 

° Hammer Michael y Champy James. Reingenieria. Bogot4, Colombia, Norma, 1994 
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1.2.3.- Unificar las tareas de procesamiento de la informacién con el 

trabajo que realmente produce fa informacién. 

En fa mayoria de las empresas existen sectores que solo recogen y procesan 

informaci6n generada por otros departamentos. Esto refleja antiguas normas 

de divisién def trabajo y parece suponer la incapacidad de los niveles 

inferiores para actuar de acuerdo con la informacién que producen. 

1.2.4.-Tratar recursos geograficamente dispersos como si fueran 

centralizados. 

La descentralizacién de un recurso determinado provee un mejor servicio 

pero funciona en base a una gran burocracia y tiene como desventaja 

pérdida de los beneficios de las economias de escala, este problema se 

resuetve con los recursos actuates de comunicaciones electrénicas, como 

bases de datos, redes de telecomunicacién, etcétera que permiten manejar 

recursos centralizadamente y descentralizadamente, al mantenerse un 

contacto y transmisién permanente de informacién, por lo tanto se obtienen 

ventajas de coordinacién, control y escala, sin perjuicio del servicio y la 

flexibilidad operativa.



  

1.2.5.- Vincular actividades paralelas en lugar de integrarias en sus 

resultados. 

Se observan segun este principio dos tipos de situaciones. El primero es 

aquel en el que unidades separadas ejecutan una misma funcién, por 

ejemplo, compras, con una coordinacién y base de datos centralizada. El 

segundo, es el procesamiento en paralelo de unidades separadas que 

desarrollan actividades que eventualmente concluyen juntas; este principio 

propone establecer vinculos entre funciones paralelas y coordinarlas 

mientras sus actividades estan en curso y no al terminar el proceso. La 

coordinacién puede llevarse a cabo mediante e] uso de bases de datos 

compartidas y transmisié6n electrénica de la informacién. 

1.2.6.- Asignar poder de decisié6n donde se ejecute el! trabajo y 

establecer controles en el proceso. 

Quienes ejecutan un trabajo deben también tomar decisiones sobre el mismo 

y en el curso del proceso pueden incorporar sus propios controles, en 

consecuencia fas escalas jerarquicas pueden comprimirse y el esquema 

organico aplanarse. 

1.2.7.- Capturar informacién sélo una vez y en su fuente original. 

Antes de la era de la computadora la informaci6n era dificil de transmitir y 

cada sector tenia sus propios requisitos, formularios y urgencias. De ese 

modo, eran frecuentes las demoras y errores. En ta actualidad, a través del 

desarrollo de la informatica es posible ingresar un dato, almacenarlo, 

procesarlo y transmitirlo al instante, contando para ello con codigos de 

barras, bases de datos, etc.



  

1.3 IMPULSORES DE LA REINGENIERIA (’*). 

Cualquiera que fuese ef sector operativo — produccién de bienes de capital o 

consumo, productos industriales o servicios — las empresas en la actualidad 

tienden a replantear profundamente la organizacién y dindmica de sus 

negocios para orientarlas hacia los procesos, inspiradas y movilizadas por 

cuatro pardmetros objetivos, que coinciden con Ios criterios del cliente para 

estimar valor: 

> Calidad; 

> Costo; 

> Tiempo de ciclo; y 

> Sernicio. 

Un anélisis primario de las razones que inducen a obrar de acuerdo con las 

propuestas de la Reingenieria permiten identificar los siguientes factores 

como elementos decisivos det cambio. 

1.3.1.- El cliente 

El cliente es la persona mas importante para cualquier negocio, al cual estan 

enfocados en ultima instancia todos los aspectos de mejora, es también un 

integrante de los procesos de cambio en base a sus necesidades, 

conveniencias, estilos y hasta caprichos, en funcién de los cuales se 

desarrollan productos, procesos y servicios. 

El cliente participa sin saberlo en los procesos de decision, al proporcionar 

desde el nivel de caja, por ejemplo en tiendas de autoservicio, valiosa 

informacién sobre gustos y preferencias por productos y marcas, que a 

través de modernas técnicas de informacién en linea permiten detectar 

posibilidades, ajustar inventarios y manipular precios en funcién de la 

demanda efectiva registrada en la compra. 

*© Damo, Nereo Roberto. Reingenieria: Empezar de nuevo. 8s. As., Argentina, Ediciones Macchi, 1996, 
23.



  

Una vez mas se destaca el decisivo papel de la informatica que, en esos 

casos, hace uso eficiente de nuevos métodos para captura de datos en el 

punto de venta, como los cédigos de barras y las maquinas EPOS (Electronic 

Point of Sale). 

1.3.2.- La Competencia. 

Las presiones competitivas obligan a las empresas a la revision de sus 

procesos como la clave de fa supervivencia y la posibilidad de alcanzar un 

liderazgo que !es brinde mayores beneficios. 

En ta actualidad la competencia_ ya no es solo nacional si no que ahora se 

cuenta con empresas de otros paises compitiendo por el mercado que antes 

estaba protegido, es parte del proceso globalizador que actualmente 

estamos viviendo. 

De modo que ahora se tienen que redefinir los procesos para que el cliente 

no sea absorbido por la competencia, debido a que ésta le entrega lo que él 

esta buscando. 

1.3.3.- Los Costos. 

Sin duda la manera de reducir costos y al mismo tiempo mejorar la 

respuesta a clientes, proveedores, accionistas y empleados, es cuestionar y 

rever los modos fundamentales en que opera la organizacién, promoviendo 

en primer lugar, un severo control del despilfarro. 

Un severo control administrativo; por medio del papeleo y el manejo de este 

representa costos de manejo, control y archivo debido al tiempo requerido 

para su administraci6n, que deben eliminarse.



  

1.3.4.- La Tecnologia. 

Usualmente, como parte de la incorporacién de nuevas tecnologias se 

obtienen apreciables reducciones de costos que mejoran la posicién 

competitiva e incrementan la productividad. Un aspecto clave en las 

empresas sensibles por sus caracteristicas operativas a los cambios 

tecnolégicos es la rapida explotacién de los nuevos desarrollos. 

Es de caracter urgente, que en la actualidad cuando se estan desarrollando y 

aplicando técnicas de comunicacién inalambrica de manera espectacular, 

estas sean aprovechadas para la mejora de los procesos de las empresas 

cuyo volumen de informacién es grande y complejo de manipular. 

1.3.5.- Los Accionistas. 

El factor principal de atraccién de inversionistas son los resultados de la 

empresa, los accionistas quieren ver que la empresa en donde realizan 

inversién esta funcionando de la mejor manera y que obtiene buenos 

resultados y utilidades, por ello el redisefio de los procesos de las empresas, 

para mejorar la situacién de la empresa, se ve impulsado por los resultados 

que los accionistas quisieran ver. 

1.4 CONOCIENDO A LA EMPRESA OBJETO DEL TRABAJO DE 

REINGENIERIA. 

La cadena de tiendas de autoservicio objeto de este estudio esta compuesta 

por 5 “marcas” o empresas de tiendas y una de restaurantes. 

Esta familia de empresas conforma mas de 180 establecimientos en nuestro 

pais, dando empleo a mas de 30 mil personas y comercializando los 

productos de miles de empresas proveedoras.



La meta principal del Grupo es servir en forma eficiente a nuestro cliente, 

ofreciéndole el mayor nt:mero de productos de calidad al mejor precio y con 

la mejor atencidn. Con esto se hace posible que el negocio funcione siempre, 

y que los clientes realicen sus compras en los establecimientos del Grupo. 

  

1.4.1.- Historia del Grupo. 

1930 

1962 

1968 

1981 

1982 

1989 

En el centro de la Ciudad de México se abre !a primera tienda, en donde 

los productos principales a la venta eran jarcia y ropa. La tienda obtuvo un 

éxito rotundo y pronto se convirtié en un establecimiento de prestigio. 

Se inaugura !a primera tienda de autoservicio en la que ei cliente podia 

tomar directamente los productos como: ropa, alimentos y articulos en 

general. El tamafio y modernidad de esta tienda representé en México un 

nuevo concepto nunca antes visto. 

A partir de este ajio inicia el crecimiento de las tiendas llegando a varios 

puntos de la Ciudad de México y el pais. 

En este afo se adquiere una cadena de tiendas de autoservicio mas 

pequefia. 

Se incursiona en otra area de la actividad comercial con la apertura del 

primer restaurante. 

Se crean tiendas tipo bedegas, creando un nuevo’ concepto de 

autoservicio. 
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1991 

1993 

2000 

Se forma la adquisicién de acciones de una empresa norteamericana que 

vende productos al mayoreo con precios muy bajos. 

Se inaugura un nuevo concepto de hipermercados con tiendas con 

extensiones y servicios de tipo extraordinarios. 

El grupo cuenta ya con mas de 140 tiendas de autoservicio: 16 

hipermercados, 83 tiendas, 30 bodegas, 17 tiendas pequefias, 39 

restaurantes y 3 centros de distribucién. 
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1.4.2.- Principios basicos de la empresa. 

AMEXICO. 

Que nuestras actividades contribuyan a su progreso. 

A NUESTROS CLIENTES. 

Proporcionarles el mejor servicio y mercancia de buena calidad al mejor 

precio. 

ALOS INTEGRANTES DE NUESTRA EMPRESA. 

Que obtengan los beneficios que de ella esperan en un ambiente de 

cordialidad, armonia y desarrollo. 

A NUESTROS PROVEEDORES. 

Ofrecemos y esperamos una relacién basada en la equidad, respeto y 

honestidad para que nuestros clientes obtengan los mejores beneficios. 

A NUESTROS ACCIONISTAS. 

Proporcionarles el mejor retorno, crecimiento y seguridad a su inversién. 

NUESTRO PROPOSITO. 

Que la empresa logre sus objetivos y continuidad. 

1.4.3.- Filosofia de la empresa. 

Las palabras que a continuacién se presentan residen su importancia en que 

describen los valores y principios en los que creemos y que queremos sean 

difundidos, compartidos y vividos por los distintos miembros que conforman 

nuestra empresa.



. La empresa debe cumplir con su funci6n social. La funci6n social es la 

de ser representantes de los clientes ante el mercado. Para cumplir con 

ella tenemos que conocer lo que los clientes necesitan y brindarselo en el 

momento, lugar, calidad, precio y modo que ellos desean. 

. Obtencidén de utilidades reales de acuerdo a las politicas, metas y 

estrategias fijadas por el Consejo de Administracién. Las utilidades 

son la medida de la eficiencia general de la organizacién y una 

responsabilidad prioritaria de los integrantes de la empresa hacia sus 

accionistas. 

. Desarrollo integral de las personas que laboran en la empresa. El 

desarrollo integral significa que las personas que laboran en la compafiia 

crezcan como tales, lo cual implica el ver no solo por la trayectoria 

técnica, sino por todo aquello que contribuya al desarrollo de la persona. 

. Lograr fa permanencia y continuidad de la empresa. Debemos 

continuar la permanencia de la empresa en un plano de liderazgo 

comercial y social. 

1.4.4.- Valores de la empresa. 

  
Orden 

Disciplina 

Trabajo en equipo 

Sencillez 

Libertad de ideas 

Gente de trabajo 

  

N
N
N
 

N
N
R
N
N
 

Honradez 
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1.4.5. Una empresa comercializadora es aquella que se dedica a la 

compra de articulos y mercancias diversas en gran escala para su posterior 

distribucién y reunién en espacios (tienda) para la venta. Por lo tanto es una 

empresa que se dedica a comprar articulos a los proveedores de tal manera 

que les proporcione a éstos espacios de venta con los que no cuentan. 

Proveedores 

EMPRESA. L \ 
  

  
COMIPRAS 

  

TIENDAS 

it 
CLIENTE 

            

Fig. 1.2 Comercializacion 

4.4.6.- Conociendo a la tienda. 

Toda la organizacién esta hecha para servir al cliente, a través de la tienda. 

1.4.6.1.- Una tienda de autoservicio es un lugar en donde se pueden 

encontrar bajo un mismo techo, productos tales como: comida, ropa, 

aparatos eléctricos, abarrotes, etc., dandole la opcién al cliente de tomar por 

si mismo lo que necesita (en el caso de los departamentos de autoservicio), y 

en algunos casos, como en la salchichoneria o en las islas, con la atencion 

del personal de tienda (es a lo que se Ie llama servicio directo). 
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1.4.6.2.- El secreto del éxito de ia tienda es: 

EI servicio, es de suma importancia dar una atencién amable y trato 

eficiente al cliente, para que encuentre lo que esta buscando tal y como él lo 

quiere. Ya que como todos sabemos dando un excelente servicio ganamos 

muchas cosas: 

Y Que el cliente nos prefiera. 

¥ Dar una buena imagen de la marca, logrando con esto que nuestra 

empresa se fortalezca cada dia mas. 

v Tener mas clientes, incrementandose asi las ventas. 

Las Ventas, permiten que la tienda siga creciendo, ya que entre mas venda 

mas ganancias tendra, y para lograr elevarias se debe brindar al cliente. 

¥ Calidad tanto en el producto como en el servicio. 

¥Y Surtido extenso. 

¥ Limpieza tanto en el departamento, como en las herramientas de 

trabajo, y en la presentaci6n personal. 

Y Atencién personal es decir que los clientes se den cuenta que esta 

el personal para brindarles su apoyo. 

La productividad y la Eficiencia, hacer !o mas posible con lo minimo 

indispensable, logrando con esto un ahorro que podamos trasmitirlo a la 

economia de nuestros clientes.



  

Utilidades, son el fin Ultimo de nuestra empresa, ya que con ellas crece el 

gtupo haciéndose mas fuerte y competitivo, sin embargo no las podemos 

obtener sin clientes, por lo que es mucho mas importante hacer todo lo que 

esté en nuestras manos para que el cliente se vaya contento y desee 

regresar a nuestra tienda ("'). 

  

% anual Inductivo al Grupo de Supermercados, Subdireccién de Recursos Humanos, Gerencia de 
Capacitacién, México , D.F., 2000 
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CAPITULO 2. ANALISIS DE LA SITUACION DE LA EMPRESA. 

2.1.- INTRODUCCION. 

En este trabajo se examinara uno de los procesos estratégicos y que 

agregan valor de una cadena de tiendas de autoservicio que es el proceso 

de Elaboracién de Pedidos y el posterior Recibo de Mercancias, (el otro 

proceso estratégico es la venta de las mismas), y ademas todos !os 

sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que sostienen 

dichos procesos: 

e Los sistemas que sostienen actividades de procesos van desde sistemas 

de procesamiento y administracién de informacién, por una parte, hasta 

sistemas sociales y culturales, por otra. 

* Las politicas que sostienen actividades de procesos incorporan 

normalmente las reglas escritas y los reglamentos que prescriben la 

conducta y el comportamiento relativos a cémo se ha de realizar el! 

trabajo. 

« Las estructuras organizacionales que sostienen actividades de procesos 

son los grupos de trabajo, !os departamentos, las areas funcionales, las 

divisiones, las unidades y otras formas en que se dividen los trabajadores 

para llevar acabo sus labores. 
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2.1.1 Entorno. 

En esta época contempordnea en la que los negocios nacionales tienen que 

enfrentar la competencia de las demas empresas locales y ademas de 

compafiias que gracias al fendémeno mundial de la “globalizacién” se han 

venido insertando en nuestra economia, y que al ser originarias de paises 

desarrollados cuentan con procesos tecnolégicos muchas veces superiores a 

los que las empresas locales han desarrollado o utilizado por afios, se han 

tenido que desarrollar estrategias que permitan a las empresas alcanzar un 

nivel de eficiencia, competitividad y productividad con el que no contaban y 

que por lo tanto representaba estar en desventaja con las demas empresas 

del sector. 

La empresa sobre la que trata este estudio, a pesar de no haberse asociado 

con ningin capital extranjero como si lo hizo su competidor mas cercano, ha 

ido desarrollando en los afios recientes estrategias de beneficios a los 

consumidores que tienen que ver con aspectos de Calidad y Servicio al 

Cliente. 

Dentro de estos cambios de estrategia se han tenido cambios de imagen e 

introduccion de nuevos conceptos y proyectos comerciales como la 

introduccién de mega tiendas, tienda virtual, tiendas con e! concepto de 

bodegas y cambios de imagen fisica de las tiendas. A pesar de estos 

cambios se requiere modificar el funcionamiento de ciertos procesos 

estratégicos para el funcionamiento de una tienda de autoservicio, el proceso 

que aqui se trata es el de Elaboracién de Pedidos y Recepcién de 

Mercancias.



  

2.2.- EN DONDE Y COMO SE ENCUENTRA LA EMPRESA, DE TAL 

MANERA QUE ES INDISPENSABLE LA REINGENIERIA DE SUS 

PROCESOS. 

A continuacion se analizaran de manera genera! los Procesos existentes, de 

tal manera que cuando se proceda, en la siguiente etapa, a la presentacion 

especifica de los procesos de Elaboracién de Pedidos y Recepcién de los 

mismos, se tenga mas claro et problema y también sus posibles soluciones. 

En el negocio de ta venta en tiendas de autoservicio, un aspecto fundamental 

es la informacion, informacién de ventas generada por las terminales punto 

de venta, informacién de los niveles y patrones de consumo, informacién 

econémica, y en la que nos enfocaremos en este estudio la informacion 

acerca de los requerimientos de mercancia, es claro que un proceso de 

Reingenieria se enfoque en la actividad o proceso de mayor importancia del 

negocio, y aunque la venta de mercancias es la funcién principal del negocio 

de tiendas de autoservicio, si no se tiene controlada la informacién de 

requerimientos (Pedidos), que se necesita, cuanto se necesita y cuando se 

necesita y el cumplimiento de las entregas de los Pedidos (Recibo), se 

incurre en problemas como, tener un desabasto de mercancias en el piso de 

venta, que repercute negativamente en ventas, imagen y calidad del servicio 

prestado a los consumidores, pues no se encuentra lo que se esta buscando 

en el momento justo en el que se necesita, o en el caso contrario se presenta 

sobreabasto, el cual repercute negativamente en el manejo inadecuado de! 

inventario. 
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Es por eso que la informacion debe procesarse igual que en una fabrica se 

procesa el material fisico, no solamente ta informacién se transformara, 

transferira o almacenara, si no también se vigilara y controlara su progreso, 

avance y utilizacién, generando mas informacion. La informacién en este 

caso es la corriente sanguinea del proceso Pedido — Recibo ("). 

La manera como se manejan las operaciones de Elaboracién de Pedidos y 

recepcién de los mismos es en base a una serie de tramites y movimientos 

de documentacién, los cuales van de la tienda y oficinas a las compafias 

proveedoras presentandose e! inconveniente de que en tales traslados la 

informacién recogida anteriormente se vuelve histdrica, es decir cuando se 

presenta el proveedor para sulrtir el pedido, éste ya no satisface las 

necesidades representadas en el pedido, otro problema que se presenta es 

el gran manejo de papel dentro del proceso. 

Las principales consecuencias de los procedimientos como se encuentran 

funcionando son el desabasto de mercancia, el sobreabasto de mercancia, y 

mermas por el mal manejo de la mercancia cuando se tiene sobreinventario; 

consecuencias que el consumidor final, es decir el cliente de la tienda sufre 

de primera mano al no encontrar ios productos que buscaba, encontrarlos en 

mal estado, 0 con fechas préximas de caducidad. 

  

2 Peppard, Joe y Rowland, Phillip. La Esencia de ta Reingenieria en los Procesos de Negocios. 

México, Prentice - Hall, 1996, 126. 
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2.2.1.- Presentacion general del Proceso de Elaboracién y Recepcién de 

Documentacién de Pedidos. 

La forma en que operan estos procesos es la siguiente: 

Existen cuatro tipos distintos de Pedidos segun el Manual de Procedimientos 

de Pedidos de la Cadena de Supermercados ("*). 

Pedido de Tienda (P.T.) 
Pedido de Compras (P.C.) 
Pedido Resurtido (P.R.) 
Pedido Abierto (P.A.) 

2.2.1.1.- Analisis general de los Pedidos de Tienda (P.T.). 

Estos pedidos se realizan con base en las necesidades detectadas en las 

tiendas, y funcionan de la siguiente manera. 

1. Las Gerencias de Compras en las oficinas corporativas analizan los 

requerimientos de las tiendas, con base en la informacién de ventas e 

inventarios. 

2. La informacion de las necesidades de las tiendas es proporcionada a las 

compahias proveedoras por parte de compras, estas arman el pedido y 

este es devuelto a las Gerencias de compras para su analisis y/o 

correcciones. 

nn 

13 Manual de Procedimientos de Pedidos de Cadena de Supermercades. Subdireccién de 

Administracién y Planeacién de Operaciones, Gerencia de Organizacién y Métodos, México, D-F., 

2000. 
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3. Una vez que se establecieron los requerimientos, la informacién es 

mandada a tas tiendas a dos personas, al Jefe del Departamento del area 

de los articulos a comprar y al Jefe de Recibo de mercancias, sin 

embargo el pape! pasa por mas manos: la Secretaria de Gerencia y la 

Gerencia, por cuestiones de control. Se puede observar el control clasico 

que se quiere eliminar, el de que la responsabilidad de los “Jefes” o 

superiores se ponga en manos de los que operan el proceso para que 

estos puedan tomar decisiones ("“). 

4. Una vez recibidos los pedidos se archivan los distintos tipos de 

documentes con informacién en espera de que se presente el proveedor. 

5. Una vez que se presenta el proveedor, el Jefe de Departamento busca en 

sus folders o carpetas el documento con la informacién del pedido y 

procede a la recepcién y junto con el Jefe de Recibo al conteo de la 

mercancia, para posteriormente manejar su papeleria de productos 

recibidos y no recibidos. 

  

  Informacion Gerencias [4 Cia. >) 
de Tienda }—}.de Compras |-—) proveedora 

            
  

Fig.2.1 Diagrama General de Elaboracién de Pedidos de Tienda. 

    

14 tammer Michael y Champy James. Reingenieria. Bogota, Colombia, Grupo Editorial Norma, 1994 
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2.2.1.2.- Analisis General de los Pedidos de Compras (P.C.). 

Estos Pedidos se elaboran en las Gerencias de compras y estan basados en 

la elaboracién de grandes contratos, con descuentos negociados por 

volumen de compras, y no estan basados en los requerimientos reales de 

las tiendas, y funcionan de la siguiente manera. 

1. Se establecen en las Gerencias de Compras las negociaciones 

comerciales para la compra de mercancias en gran cantidad. 

2. Le llegan al Jefe de Departamento de la tienda los pedidos elaborados en 

las Gerencias de Compras. 

3. El Jefe de Departamento levanta existencias revisando en piso de venta y 

bodega para certificar o modificar el pedido. 

4. Cuando se presente el proveedor le entregara el pedido, para que este lo 

lleve a su compajiia y se arme e! pedido. 

5. Se archiva por lo tanto la copia del pedido en una carpeta, de acuerdo al 

tipo de documento con el que se envio la informacién. 

6. Una vez que se presenta el proveedor, e! Jefe de Departamento busca 

en sus folders 0 carpetas el documento con la informacién del pedido y 

procede a la recepcién y junto con el Jefe de Recibo al conteo de la 

mercancia, para posteriormente manejar su papeleria de productos 

recibidos y no recibidos. 

  

Gerencias lq » Cia. Tienda le-— 
de Compras proveedora 

| 
Fig. 2.2 Diagrama general de los Pedidos de Compras. 
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2.2.1.3.- Analisis general de los Pedidos de Resurtido (P.R.) 

Estos pedidos son los que se surten constantemente debido a la alta rotacion 

(venta) de las mercancias, estos se elaboran con base en informacién 

estadistica de consumo y con esta informacién se elaboran las fechas de 

visita de los proveedores que surtiran los pedidos, y funciona de la siguiente 

manera. 

1. Se manda de las Gerencias de Compras a la tienda la lista de 

proveedores que visitaran la tienda y el reporte del pedido. 

2. Con el reporte se procede a levantar inventario al 100% para verificar el 

pedido negociado por Compras. 

3. Una vez realizado lo anterior, cuando se presenta el proveedor en fa 

tienda se te entrega el pedido, se transcriben cantidades a recibir y en 

ese momento se le da entrada a la mercancia. 

4. Después se presenta el problema de que una vez que se recibid 

mercancia por medio de los tres tipos de pedidos anteriores es cuando 

se percibe que puede haber un sobreabasto y por lo tanto se tiene que 

enviar informacion a Compras y a la Subdireccién de Compras de que se 

tiene exceso de inventario, es decir una vez que ya que se tiene el 

problema se pretende corregirlo. 

  

  

  

          

    

pass Tienda {4-————]_ Proveedor 

Consumo en > 

Compras       

Fig. 2.3 Diagrama general de los Pedidos de Resurtido. 
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2.2.1.4.- Analisis general de los Pedidos Abiertos. 

Es para mercancia que se necesita de caracter inmediato. 

1. Se le solicita al proveedor las mercancias de las que se tiene un 

desabasto. 

2. El pedido se elabora y entrega en el mismo momento en el que se 

presenta el proveedor en la tienda. 

22.2.- PRESENTACION GENERAL DEL PROCESO DE RECIBO DE 

MERCANCIAS. 

A continuacién de manera general se explicara el Proceso de Recibo segun 

el Manual de Procedimientos de recibo de la Cadena de Supermercados ("*). 

Una vez realizados los procedimientos que permiten estructurar los Pedidos 

y que el Jefe de Recibo cuenta con la documentacién con la que se elaboré 

ef Pedido, que !e fue enviado de las Gerencias de Compras, el Jefe de 

Recibo procederé a: 

1. Registrar y archivar la documentacién de acuerdo al tipo de documento 

que le haya llegado. 

2. Los pedidos, por cuestiones netamente comerciales, como plazos de 

entrega, plazo de ofertas al publico, etc. tienen fecha de vigencia, por lo 

tanto estos son manejados, archivados y desarchivados de acuerdo a 

tales fechas; cuando estas se vencen son corregidas o los documentos 

archivados en carpetas distintas; todo fo anterior tuvo explicacién y razon 

de ser cuando los volimenes de entrega no eran tan grandes y tienen la 

finalidad principal de garantizar la entrega de los pedidos en los plazos 

  

1S Manual de Procedimientos de Recibo de Cadena de Supermercados. Subdireccién de 

Administracion y Planeacién de Operaciones, Gerencia de Organizacién y Métodos, México D.F., 2000 
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estipulados con los proveedores y en caso de incumplimiento cargar a los 

proveedores cierto monto por el retraso. 

Debido a los grandes voltimenes de articulos que se reciben actualmente 

esto ya no es aplicable, pues el grado de papeleo y archivo solo complica 

el proceso. 

, Una vez realizado lo anterior el Jefe de Recibo cuenta ya con toda la 

informacién requerida para aceptar los pedidos que posteriormente !e 

llegaran. 

. Cuando se presenta el proveedor con los pedidos el Jefe de Recibo, 

verifica facturas y revisa sus carpetas y toda la serie de anotaciones y 

correcciones de los documentos en los que se hace referencia a las 

fechas de entrega y vencimientos de los pedidos, después archiva de 

huevo fos documentos con las anotaciones de vencimientos para que la 

gerencia autorice y se envian a Compras para elaborar cargos, una vez 

que se revisaron fechas, vencimientos y demas se procede a recibir 

fisicamente la mercancia y 

. Se procede a leer los cédigos de barras de los articulos que se estan 

recibiendo, lo que es tardado y obstaculiza el proceso. 

. Después se revisa como vienen facturados los articulos. 

. Para el acomodo de los proveedores se tiene que verificar la complejidad 

de los cédigos de barras y e! volumen de entrega de los proveedores, 

pues al leer los cédigos se entorpece el recibo causando aglomeraciones 

y congestionamiento de personas y mercancias en el area de recibo. 

. Después se procede al conteo de la mercancia y se corrige manuaimente 

las facturas que no contengan datos certeros de lo que se entrega. 
  

  

Informacién En Tienda se Provoedery a 

de Pedidos 9 }+-——P Archiva t———}_—-Recibe con 

Informacién InfarmariAn                 

Fig. 2.4 Diagrama General de Recibo de mercancia. 
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Resulta claro que al visitar una tienda de autoservicio el cliente quiere 

encontrar todos los articulos que esta buscando, que estos se encuentren en 

buena presentacién y a un precio accesible, de esto depende en gran 

medida el grado de satisfaccién que se lleva el cliente y la certeza de que 

volvera al lugar puesto que siempre encuentra lo que esta buscando, en ei 

momento en que lo esta buscando y al precio que lo esta buscando; de alli la 

importancia del manejo de la informacién de los pedidos de las mercancias 

para el Proceso de Pedido de Mercancias y Recibo de las mismas. 

  

      
    

PEDIDOS Y 
RECIBO DE 

  

BUROCRACIA MERCANCIA LENTITUD EN 
Y¥ PAPELEO PROCESOS Y 

CONTROLES 
    

  

  

  

  
      

MAL SERVICIO AL 
CLIENTE 

Fig. 2.5 El porque de Ia falta de articulos en el Piso de Venta 0 del sobreinventario. 

Pero como se puede por medio de las herramientas de la Reingenieria de !os 

procesos redisefiar el proceso de elaboraci6n de Pedidos y Recibo de 

Mercancia, a donde se quiere llegar y por medio de que caminos. 
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2.3.-. HACIA DONDE SE QUIERE LLEGAR Y POR MEDIO DE QUE 

CAMINOS. 

La aplicacién de la Informatica para el redisefio de los procesos permite la 

automatizacién del movimiento de documentos, eliminando la necesidad de 

traslados innecesarios de papeles, con sus consecuentes demoras y 

pérdidas, reduciendo asi los tiempos de traslado y evitando que por error no 

lieguen a su destino, ademas proveyendo la oportunidad de que la 

informacién llegue a distintos destinos y por distintas rutas. De tal forma que 

por medio de la Informatica en la Reingenieria se cumpla con: 

o 

Organizar no por tareas sino por objetivos. 

Que los usuarios de los resultados de resultados de un proceso ejecuten 

dicho proceso. 

Unificar las tareas de procesamiento de la informacion con el trabajo que 

realmente produce la informacién. 

Tratar recursos geograficamente dispersos como si fueran centralizados. 

Vincutar actividades paralelas en lugar de integrarlas en sus resultados. 

Que son segun Hammer los principios de la Reingenieria. 

Aspecto fundamental de este proceso: manejo de informacion oportuno, 

sencillo y de facil acceso. 
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2.3.1. El papel capacitador de la informatica. 

La Reingenieria utiliza las siguientes herramientas para el redisefio de los 

procesos, la Informatica: el Intercambio Electrénico de Datos y las 

Comunicaciones Electrénicas. 

La informatica (tecnologias de la informacién) desempefia un papel crucial en 

la Reingenieria haciendo uso det intercambio electrénico de datos, su poder 

no radica en hacer funcionar mejor los procesos que estan mal, es decir en 

que puede hacer funcionar los viejos procesos, si no en que permite romper 

las regias de como estan funcionando las cosas a como deben de funcionar. 

En el caso de la aplicaci6n de Reingenieria para el Proceso de Elaboracién y 

recepcién de Pedidos, el Intercambio Electrénico de Datos (EDI) 

representaria un gran avance en el sentido de la distribucién y manejo de la 

informacién. Con el proceso de elaboracién de Pedidos representado, se 

esta siempre bajo la subordinacién del papeleo, o de una carpeta de archivo, 

para verificar cuando se presente el proveedor con que tipo de documento se 

elaboré el pedido, cotejar documentacion, etc., como resultado de esto 

(informacién captada en papel y archivada en una carpeta), se tiene el 

problema de que solo una persona puede tener acceso a esa informacién en 

un momento dado, hasta que la persona que tiene la informacién en su poder 

la envia al siguiente paso de la linea, la recibe o Ia analiza, la informacion 

esta estancada siguiendo un flujo secuencial; se podria pensar que la 

informacién de la que tratamos en este estudio (Elaboracién de Pedidos y 

Recibo de los mismos), podria mandarse via telefonica o mediante 

“fotocopias’, pero debido a la naturaleza de las transacciones y a la 

experiencia que se tiene acerca de los proveedores y vendedores, los cuales 

siempre tratan de que en la tienda les acepten la mayor cantidad de 
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articulos, siempre se necesita tener la certeza de quien, cuando, cuanto y 

como envio, y recibid, (tratandose de informacién en papel) y por tal motivo 

es que se emiten tantas firmas de recibido, carpetas de envio, acuses, etc. 

La tecnologia de base de datos cambiaria esta situaci6n, pues permitiria a 

muchas personas usar la informacién simultaneamente. Haciendo que un 

documento exista en diversos lugares al mismo tiempo, la tecnologia de base 

de datos libera a un proceso de las limitaciones de la secuencia. 

Fundamental dentro de la Reingenieria y las Tecnologias de la Informaci6n 

dentro de este estudio son las Comunicaciones electrénicas, con estas se 

buscaria que el personal del area de Pedidos y el de Recibo pueda solicitar, 

ver, transmitir, usar y manipular la informacién requerida en cualquier 

momento que la requiera, sin tener que abrir o buscar una carpeta o un 

folder. En el nuevo proceso se tratarfa de eliminar al maximo posible el envio 

fisico de la informacién por medio de papeles, que conileva a un sin nimero 

de horas perdidas que transcurren entre el mandar, recibir 0 certificar que se 

mand6 o recibié el pedido, archivar, desarchivar, etc., ahora se buscara 

aprovechar las comunicaciones electrénicas para eliminar la mayor parte del 

papeleo y simplificar los procedimientos. 

Otro aspecto importante dentro de la Reingenieria es el de que los negocios 

pueden obtener simultaneamente tos beneficios de la Centralizacion y 

Descentralizacién que es uno de los fundamentos de la Reingenieria segun 

Hammer,(") y observar que por medio de las Tecnologias de Informacién, la 

Centralizacién y la Descentralizacién no son mutuamente excluyentes. 

  

16 tiammer Michael y Champy James. Reingenieria. Bogot, Colombia, Norma, 1994, 67. 
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En el procedimiento de Pedidos, existen, como ya se pudo observar, dos 

tipos generales de pedidos, aparte de los de Resurtido y Abiertos, los que se 

realizan con base en las necesidades de la tienda (Pedidos de Tienda) y los 

que realiza e! Gerente de Compras con fines de compras de gran volumen 

para la obtencién de descuentos corporativos (Pedidos Compras), sin existir 

ninguna herramienta efectiva que medie entre los dos tipos de Pedidos, para 

estructurar el Pedido de la manera mas eficiente posible, de modo que no se 

presente ni desabasto de articulos ni sobreinventario. Aplicando las 

herramientas de la Reingenieria dentro de este estudio, la propuesta se 

encamina hacia realizar et proceso de pedidos de manera Centralizada — 

Descentralizada por medio de fa utilizacion de la transferencia electronica de 

datos, de tal manera que se estructuraren los pedidos de la mejor manera 

posible. 

EI objetivo principal es el de negociar pedidos a nivel corporativo que por el 

volumen representan descuentos atractivos y al mismo tiempo levantar 

pedidos locales de tienda, dado que cada unidad conoce bien sus 

necesidades y niveles de fluctuacién de ventas, demanda, etc. 

Aspecto importante dentro de este estudio radica en que en el proceso a 

redisefiar se trabaja bajo el concepto de funciones, por ejemplo: se tiene un 

Jefe de Departamento y un Jefe de Recibo que independientemente reciben 

y manejan informaci6n e insumos de manera separada, con el redisefio del 

proceso se buscara que el Proceso mismo se encuentre unificado, por lo 

tanto ya no se actuaré por funciones sino por PROCESO, todas las 

actividades de la elaboracién de Pedidos y !a recepcién de los mismos 

debera quedar organizada, integrada en un solo proceso (un proceso de 

Recibo y uno de Pedidos). Es decir cambian las unidades de trabajo de 

departamentales funcionales a equipos de proceso. 
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PROCESO ANTIGUO       

INTERCAMBIO COMUNICACIONES 

ELECTRONICO DE ELECTRONICAS 
DATOS BASES DE 

DATOS 

  

TECNOLOGIAS DE LA 
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PARA EL REDISENO DE LOS 

PROCESOS toes 

PROCESOS OPERANDO CON EFICIENCIA, 
PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD 
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SATISFACCION 
DEL CLIENTE 

Fig. 2.6 Diagrama de lo que se quiere y como lograrlo. 
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CAPITULO 3. REDISENO DEL PROCESO. 

3.1.- Redisefio de los procesos existentes. 

El redisefio de un proceso existente significa hacerlo: mejor, mas barato y 

mas rapido. Mejor por que en un mundo donde la competitividad es la clave 

de los negocios no es suficiente con hacer las cosas bien si no mejor que los 

competidores y para entregar niveles mas altos de satisfaccién a los clientes 

de! negocio, mas rapido para incrementar la capacidad de respuesta ante 

condiciones inesperadas o ante situaciones de alta carga de trabajo, mas 

barato por que lo hard a los niveles mas altos de eficiencia. 

La finalidad teérica de todas las empresas comerciales debiera ser que todas 

sus actividades agreguen valor al resultado fina! que recibira el cliente, al 

redisefiar los procesos existentes el objetivo es la eliminaci6én de todos 

aquellos pasos que no agreguen valor y la mejora de todas las actividades 

que si agreguen valor. La regla para llevar a cabo lo anterior se puede 

resumir como ESIA.('7) 

® Elimine 

¢ Simplifique 

« Integre 

e Automatice 

3.1.1.- ELIMINE. 

Se debera de eliminar o destruir todas las actividades que no agreguen valor. 

  

"Peppard, Joe y Rowland, Phillip. La Esencia de la Reingenieria en los Procesos de Negocios. 

México, Prentice-Hall, 1996,181. 
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v Tiempos de espera. Existe un costo cuando personas o documentos 

(informacién) tiene que esperar o demorarse por alguna causa, en el caso 

de este estudio, cuando las personas tienen que esperar por documentos 

que se encuentran archivados en un folder en una oficina, o los 

documentos esperan a ser remitidos a un proveedor, se pierde 

informacién para el levantamiento de nuevos pedidos y para el recibo de 

los mismos. 

Transportacién, movimientos y pasos. Cada vez que se mueven 

personas, materiales 0 documentos, cuesta dinero. Algo o alguien debe 

mover el material o los documentos de un lado al otro, y el tiempo que se 

ocupa en ello es tiempo que podria utilizarse para agregar valor. Dentro 

de este estudio se vera la necesidad de eliminar la transportacién y 

movimiento de documentos para levantar, emitir o recibir pedidos. 

Inventario y documentacién. Exceso de documentos, y sus 

movimientos son los principales puntos a eliminar dentro de este estudio 

de Reingenieria, exceso de papeleo no agrega valor al cliente final que es 

el consumidor de los articulos que la empresa compra. 

Duplicacién de tareas. En el proceso de Elaboracién Pedidos a 

redisefiar existen puntos en los que e! manejo o envio de documentacién 

se realiza de manera doble, la informacion sdlo debe de introducirse en 

un punto de la totalidad de la cadena y si se requiere ir agregando 

elementos de datos a los ya existentes, con ello se elimina la tarea 

innecesaria de capturar o recoger informacién cada que se presenta la 

necesidad, eliminando la posibilidad de cometer errores, problemas y falta 

de coincidencia entre las distintas capturas de datos. 

Transferencia de la informacién. Como mas adelante se detallara la 

informacién de pedidos se toma (levanta), transfiere y envia de forma 

manual, de la Tienda y Compras al proveedor, lo que representa un 

exceso de movimientos, demoras y costos elevados de envio. 
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Conciliacién. Es importante la certeza de que las cosas (documentos) 

coinciden, pero un exceso de controles ha llevado a los procedimientos 

actuales a grados de papeleo y administracién muy grandes y dificiles de 

manejar. 

3.1.2.- SIMPLIFIQUE 

Procedimientos. La estructura de los procedimientos que seran 

redisefiados, es complicada y burocratica, una vez que se redisefie el 

proceso los procedimientos deberan de ser mas simples. 

Comunicacién. El lenguaje utilizado en los procedimientos y en la 

realizacién del trabajo debera de ser clara y comprensible, evitandose en 

todo momento utilizar la “jerga’. 

Tecnologia. En este caso mas que simplificacidn habra un uso racional y 

justificado de la tecnologia que permitira la captura, ratificaci6n y consulta 

de datos a alta velocidad, que para este caso es lo mas importante. 

Fiujos. Los procesos de Elaboracién de Pedidos y Recibo de los mismos 

a redisefiar han sufrido modificaciones continuas debido a necesidades 

especificas que se han presentado en un momento dado, aunque se 

hayan disefiado para tener un orden natural simple. Con el redisefio se 

modificaran el orden de las tareas para simplificar el flujo de los 

materiales (Recibo) o de la documentacién (Pedidos). 

Procesos. Se tendraé como consecuencia légica del redisefio de tos 

mismos. 

Areas problema. En base al estudio realizado para este trabajo, se han 

detectado, mediante observacién, entrevistas, etc. las areas problema 

prioritarias susceptibles de mejora, en general los procesos existentes 

dada su naturaleza (papeleo en exceso) representan un area problema 

que se simplificara con el redisefio del proceso. 
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3.1.3.- INTEGRE. 

> Informacién. Es posible por medio de la tecnologia integrar todos los 

requerimientos e informacién necesaria para la elaboracién de un 

proceso, ya no es légico operar los procesos mediante tareas asiladas 

para después unirlas al final de estos. 

> Personas. Combinar a los especialistas de la operacién del proceso 

resulta en que cuando ocurren problemas, debido a la proximidad fisica 

estos se pueden resolver rapidamente. 

> Clientes. integrar en las metas propias de la organizaci6n a los clientes 

empresariales de tal manera que estos se vean beneficiados de algdn 

modo. 

> Proveedores. Se pueden conseguir grandes ahorros en eficiencia si se 

eliminan burocracias innecesarias entre la empresa y sus proveedores. 

3.1.4.- AUTOMATICE. 

Aspecto de radical importancia en este estudio, tendra sus puntos claves 

siguientes: 

> Captura de datos. Sila captura de datos puede hacerla una maquina en 

vez de una persona, se ahorra tiempo, independientemente de lograr 

mayor exactitud, fo cual se hara por medio de los lectores de cédigo de 

barras. 

> Transferencia de datos. La transferencia de datos de un formato a otro, 

de una persona a otra, de un sistema a otro, es otro candidato de alta 

prioridad para automatizar. Los sistemas de Intercambio Electrénico de 

Datos evitan la necesidad de capturar datos a un sistema donde ya se 

capturaron, fo cual no solo ahorra tiempo de captura sino todo un 

conjunto de problemas, cuando los datos no coinciden. 
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Dentro de los aspectos fundamentales para analizar, diagnosticar y 

redisefiar los procesos tenemos: 

1. Analizar los procesos existentes y cuantificar las medidas. Se deben 

de entender perfectamente los procesos existentes, mapearlos, para asi 

ver y comprender que es y por que !o que se tiene que redisefiar. Dentro 

de este aspecto deben medirse cada uno de los pasos del proceso y el 

proceso en general, para llevar a cabo tal medicién se debe de tomar en 

cuenta lo siguiente: 

¢ Tiempo para \levar a cabo cada paso, para que al final del proceso se 

puedan sumar todos los pasos y saber el tiempo general de trabajo. 

¢ Tiempo transcurrido en cada paso y entre pasos, sumado al anterior 

da el resultado de productividad del proceso. 

e Circulacién de “mano en mano” a través del proceso, es decir, las 

veces que el papeleo o {a informacién electrénica pasa de una persona a 

otra. 

¢ Numero de sistemas de cémputo utilizados durante el proceso. 

¢ Ndmeros de puntos de contacto con clientes y proveedores. 

¢ Problemas experimentados en cada etapa. 

e Unjuicio acerca de si el paso agrega 0 no valor, es decir, si contribuye 

ono en forma directa a ta transferencia exitosa del resultado requerido. 

2. Diagnosticar la situacion. 

Un resultado importante del andlisis del proceso es comprender la necesidad 

de mejoria y alcance de las mejoras. 

3. Redisefio de los procesos a partir de las consideraciones anteriores. 

4. Revisar los requerimientos tecnolédgicos en el nuevo disefio de 

proceso. 
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Tomando en cuenta lo anterior se procedera a analizar los procesos 

existentes. 

3.2.- ANALISIS DEL PROCESO DE PEDIDOS EXISTENTE. 

Mapeo del Proceso de Pedidos. 

Para el mapeo de! proceso se utiliz6 la técnica IDEF (Ver Anexo 1). 

  

VENTAS 

  

    
  

  

DIAGRAMA IDEF PARA EL PROCESO DE 
ELABORACION DE PEDIDOS 
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Fig. 3.1 Diagrama IDEF para el Proceso de Elaboracién de Pedidos. 
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Para entender los procesos existentes, a continuacién se analizaran 

detalladamente y se explicaran. Estos se encuentran contenidos dentro del 

Manual de Procedimientos de Pedidos ("*). 

Todas las actividades siguientes las realiza el Jefe de Departamento de un 

area determinada (abarrotes, ropa, salchichoneria, etc.). 

3.2.1.- ANALISIS DEL PROCESO DE LOS PEDIDOS DE TIENDA. 

Pedido Tienda ~ Gerencia de Compras (P.T.C.) 

1. Levante inventario cuando sus niveles de existencias lo requieran, y si 

reconoce necesidades de mercancia, elabore el pedido. 

2. Envie el pedido a las Gerencias de Compras para su envio a 

proveedores. 

Recepcién de Documentos en Tienda (R.D.T.) 

3. Reciba de la Secretaria de Gerencia la siguiente documentacién: 

e Boletines de Oferta 

e Pedidos Automaticos de Compras 

« Hojas de Catalogo 

« Relaciones de Envio 

4. Identifique los documentos que llegan fuera de tiempo y revise que no 

se haya recibido mercancia con otro documento durante el tiempo de 

retraso. 

a 
18 Manual de Procedimientos de Pedidos de Cadena de Supermercados. Subdireccién de 

Administracién y Planeacién de Operaciones, Gerencia de Organizacién y Métodos, México, D.F., 2000 
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Analisis ; 

° Los documentos que contienen informacién de los pedidos Boletines de 

Oferta, Pedidos Automaticos de Compras y las Hojas de catdlogo fueron 

creados para establecer e identificar 1as condiciones de compra, las 

fechas de entrega, plazos de pago, etc., para los articulos relacionados 

en tales documentos. 

El Jefe de Departamento al que le lleguen los pedidos de parte de la 

Gerencia de Compras (abarrotes, ropa, salchichoneria, etc.) le llegaran 

invariablemente via los documentos indicados en el punto 2. 

El 4rea de compras al momento de requerir ciertos articulos en el piso de 

venta de las tiendas, de acuerdo a lo que el Jefe del Departamento le 

esté reportando constantemente de inventario (en bodega y piso de 

venta) enviara a los respectivos proveedores los pedidos via mensajeria, 

estos regresaran dichos pedides a Compras y éste mandara la 

informacién a tienda, por medio de Boletines de Oferta, Pedidos 

Automaticos de Compras y las Hojas de Catalogo. 

Analisis de inconveniencia, 

Existe una triangulacién innecesaria de la informacion, tienda - compras 

— proveedores — compras — tienda. 

El tiempo que transcurre en lo que la informacién es “transportada” el 

pedido de las necesidades de la tienda se vueive histdrico, es decir 

cuando se cumplia ya no satisfacera las necesidades de la tienda. 

Firme de recibido en el original de cada Relacién de Envio, entréguelas 

a la Secretaria de la Gerencia. 

Archive los documentos en su carpeta de Pedidos y Hojas de 

Catdlogo vigentes por prioridad. 
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Boletin de Oferta 
Pedido Especial 
Pedido de Linea 
Hoja de Catalogo A

R
W
N
H
>
 

6.1 Cuando se presente un proveedor con su Factura debera autorizar la 

misma e indicar en ésta si se recibe con Hoja de Catdlogo, Boletin de oferta 

0 en su caso con Pedido Especial. 

7. Cuando Io lame el Personal de recibo para entregarle mercancia, 

acuda a la Bodega y reciba la misma junto con la fotocopia del Pedido o 

la Hoja de Catélogo con la 2° copia fiel de la factura anexa. 

Analisis. 

Como podemos observar el papeleo es un aspecto importante del proceso. 

La informacién contenida acerca de los pedidos realizados por compras 

queda archivada en una carpeta, hasta que el proveedor se presente en la 

tienda, estos documentos pasan a formar parte de la gran cantidad de 

papeles que se pueden juntar en el area o Departamento. 

En el punto 6.1 sucede lo siguiente: Se presenta el proveedor en la tienda 

con su factura, éste debera buscar al Jefe y/o Auxiliar del departamento en 

cuestién y éste debera buscar sus pedidos en los documentos antes citados 

y cotejar con que tipo de documento se esta entregando la mercancia y 

autorizar si es el caso. 
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Analisis de inconveniencia. 

10. 

Aqui podemos ver lo innecesario que resulta que el proveedor tenga que 

localizar al Jefe del Departamento para que éste sea, en base a la 

informacién de los documentos de pedidos, e! que autorice la factura; 

estamos hablando de: 

Pérdida de tiempo al tener que buscar al responsable del departamento 

(que puede no encontrarse en su lugar), 

Pérdida de tiempo al tener que buscar entre la serie de pedidos que el 

Jefe de Departamento contenga sin recibir y al cotejar el tipo de 

documento con el que se esta entregando e! pedido. 

Demasiadas demoras y tiempos muertos en busqueda de informacién 

recluida en papeles y folders. 

Cuente fisicamente la mercancia recibida, verifique que se encuentren 

en su totalidad las cantidades circuladas en el documento, firme al 

reverso del mismo y anote Ia fecha. 

Realizado |o anterior, devuelva la fotocopia del Pedido o la Hoja del 

Catdlogo con la 2° copia fiel de la factura anexa y traslade la mercancia 

que saldré al Piso de Venta para su acomodo. 

Localice en su carpeta de Pedidos y Hojas de Catélogo vigentes ef 

documento correspondiente a la mercancia recibida, anote sobre estos 

la leyenda “RECIBIDO” y entregue fotocopia a la Secretaria de la 

Gerencia. 

Analisis de Inconveniencia. 

  

En el punto 10 el encargado del departamento vuelve a buscar, puesto 

que ya habia verificado con que documentos habia recibido el pedido 

(punto 6.1), sus documentos de pedidos, tiene que anotar en estos la 

leyenda “recibido”, paso riesgoso, (pues se dan casos en que la persona 
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olvida anotar esto), y entrega los papeles a Ja Secretaria de Gerencia 

(para que esta los vuelva a archivar). 

La necesidad de sacar una fotocopia, por muy simple que parezca 

representa tiempo perdido y mas produccién de papel que se acumulara 

en algun jugar de una oficina. 

Pedidos recibidos 

11. 

12. 

Diariamente, retire de su carpeta de Pedidos y Hojas de Cataélogo 

vigentes aquellos cuya vigencia de recibo haya vencido el dia anterior. 

Identifique los que contienen la leyenda “RECIBIDO’ y archivelos en el 

folder de Pedidos Recibidos. 

Analisis de Inconveniencia. 

En ocasiones los pedidos no son entregados en los plazos sefalados 

debido a que ef funcionamiento del proceso de elaboracién de los mismos 

es ineficiente y esto causa demoras en la transportacién de la 

informacién. 

Como ha venido ocurriendo a lo largo del proceso de elaboraci6én y 

manejo de la documentacién de Pedidos, se vuelve a presentar la 

necesidad de archivar en una carpeta o folder la informacion de los 

Pedidos que ya han sido recibidos fisicamente. 

Pedidos no recibidos. 

13. 

13. 

Cuando los Pedidos retirados no contengan la leyenda "RECIBIDO", 

acuda con el Personal de Recibo y verifique si efectivamente no se 

recibieron. 

1 Verifique cada uno de los Pedidos recibidos y anote fa leyenda 

“RECIBIDO” sobre los documentos que se encuentran en su carpeta. 
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13.2 Para el caso de Pedidos de abarrotes, acuda al final del dia y solicite le 

proporcionen las copias de los Pedidos recibidos. 

14. Si confirma que no se recibieron, anote sobre estos la leyenda "NO 

RECIBIDO’ y archivelos en el folder de Pedidos No Recibidos. 

Analisis de inconveniencia. 

Debido a las consideraciones que se expusieron antes, hay pedidos que no 

se llegan a recibir, 

¢ Enel punto 13, debido a las confusiones que el papeleo puede ocasionar, 

0 a la incertidumbre que ocasiona el pensar que se pudo no haber 

colocado la palabra “RECIBIDO” en algtin pedido que si fue recibido, 

obliga a tener que verificar si en verdad no se recibieron, los que no traen 

dicha palabra. 

¢ Enel punto 13.2 de pedidos de abarrotes, debido a la gran cantidad de 

mercancia que se recibe y al problema que ocasionaria un desabasto, el 

asegurase de que en verdad no se recibié es prioritario 

* Se crea otro folder, ahora, de Pedidos No Recibidos: mas folders. 

e En general aqui podemos observar que el tiempo que lleva verificar fos 

pedidos no recibidos es muy grande y a veces innecesario.
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Fig. 3.2 Diagrama IDEF del Proceso de Pedidos de Tienda 
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3.2.2.- ANALISIS DEL PROCESO DE LOS PEDIDOS DE COMPRAS. 

15. Reciba de la Secretaria de la Gerencia lo siguiente: 

« Pedido de Compras .- Copia 

15.1 Firme de recibido en Ja Libreta de Relacién de Envio de la Secretaria de 

la Gerencia. 

Levantamiento del Pedido 

16. De acuerdo a la mercancia contenida en el Pedido, levantaré los 

mismos con base a la existencia, deberé verificar la existencia en Piso 

de Ventas y Bodega y anote las cantidades requeridas en el 

documento. 

17. Cuando le corresponda al proveedor visitar la Tienda, realice el pedido 

de mercancia haciendo referencia al numero de! Pedido Directo por la 

Tienda. 

18. Acuda a la Bodega de Recibo, informe al personal de la misma, las 

cantidades solicitadas al Proveedor e indiquele que las anote en el 

original del Pedido. 

Analisis. 

Este caso es lo contrario de! anterior, aqui compras manda directo a tienda el 

Pedido, en !a tienda el Jefe del Departamento en cuestion, con base en las 

existencias anotara las cantidades correctas de Pedido, éste le entregara al 

proveedor el pedido cuando se presente en la tienda, para !o cual le informa 

al area de Recibo acerca de las cantidades solicitadas (normalmente 

mediante fotocopia del pedido) y archiva una copia del pedido para cuando 

sea entregado en su folder o carpeta de Pedidos y Hojas de Catalogo. 

Aqui podemos observar varios aspectos que ocasionan problemas: 

47



  

Analisis de Inconveniencia. 

El problema mas grande que se presenta en este tipo de pedidos es la 

falta de un método que permita analizar la informacién, de manera que se 

estructure el pedido de la manera mas conveniente, debido a que este 

tipo de pedidos esta basado en las negociaciones comerciales que 

existen entre las Gerencias de compras y las compafiias proveedoras, 

negociaciones que establecen descuentos por grandes volimenes de 

compras “economias de escala’, pero que se realizan sin considerar los 

Pedidos de Tienda, que si estan basados en las necesidades de la 

tienda. 

De tal manera que no esta controlado el proceso de elaboracién de 

pedidos pues sj la tienda reconoce necesidades por medio del Pedido de 

Tienda y con base en estas se elabora el pedido, practicamente sin 

tomarse en cuenta ei Pedido de Compras, debido a que en la revisién de 

existencias para la elaboracién del Pedido de Compras, se tiene 

establecido que este se vaya con muy pocas modificaciones (o ninguna) 

para que los descuentos no sufran alteraciones, siendo asi que la 

mayoria de las veces se presenta un sobreabasto de mercancia y 

también un desabasto cuando las cantidades solicitadas por el Pedido de 

Tienda no cubren ni con los Pedidos de Compras, la demanda de un 

articulo. 

Que el Pedido de Compras no contenga informacién actualizada acerca 

de la existencia en Piso de Ventas, al momento de que el pedido es 

recibido en tienda. 

Que en el periodo de tiempo que transcurre entre que el proveedor 

recoge el pedido, (en base a la informacién de compras y el nivel de 

inventario) y el momento de entrega, pues éste sale de la tienda ya con el 

pedido recogido para posteriormente entregarlo, puede suceder que los 

inventarios se reduzcan de una manera superior a lo esperado, lo cual 
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19 

20. 

ocasionaria un bajo nivel de inventario y escasez de productos, (mientras 

se surte e| pedido) o que el inventario no sufra el descenso esperado, lo 

que ocasionaria un sobreinventario al momento de que se recibe el 

pedido. 

Anotar el Pedido, por parte de personal de Recibo para que hasta 

después de x tiempo se reciba, es un proceso innecesario, pues la idea 

original de este procedimiento era la de proporcionar a Recibo la 

capacidad de que cuando el proveedor surtiera el pedido, recibo tuviera 

ya el pedido archivado o preparado, pero como el proceso y el numero de 

proveedores ha ido incrementandose, este paso no hace sino acumular 

de papel al encargado de Recibo, que al momento de que ilegue el 

proveedor tendra que buscar entre sus folders o carpetas el pedido 

correcto. 

Archive la copia del Pedido en su carpeta de Pedidos y Hojas de 

Catélogo vigentes de acuerdo al procedimiento para Pedidos de Tienda. 

Al recibir mercancia fleve a cabo lo descrito para tal efecto en el 

procedimiento para Pedidos de Tienda. 
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Fig. 3.4 Diagrama IDEF para la Proceso de Pedidos de Compras 
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3.2.3,- ANALISIS DEL PROCESO DE LOS PEDIDOS DE RESURTIDO. 

Levantamiento del Pedido 

21. 

22. 

23. 

23.1 

24, 

25. 

26. 

Todos los Jueves, solicite a Gerencia ef Reporte de Pedidos de 

Resurtido. 

Reciba ef Reporte para Pedidos de Resurtido y proceda a levantar el 

inventario fisico de los articulos listados en el mismo. 

Tome el inventario fisico al 100% de las existencias en Bodega y 

concluido éste, proceda a tomar las existencias en piso de venta. 

Antes de levantar el inventario fisico de los articulos en Bodega, deberé 

verificar y en su caso, procurar el abastecimiento en piso de venta. 

Para tomar el inventario en piso de venta podré hacer un conteo “casi 

exacto” multiplicando las unidades del frente por las de fondo y si es el 

caso por el numero de camas siempre y cuando se presente lo 

Siguiente: 

¢ Que fa mercancla se encuentre cuadrada. 

« Que no exista otro tipo de mercancia mezclada con la que se esté 

inventariando. 

¢ Que se tenga cierta experiencia sobre la exhibicién del producto en 

el mueble. 

Requisitado el Reporte para Pedido de resurtido con los calculos de las 

cifras requeridas, cuando se presente el Proveedor con su propia 

papeleria en orginal y copia procedera a transcribir las cantidades 

solicitadas de cada uno de Ios articulos a resurtir. 

Reciba el Pedido y solicite autorizacién de la Gerencia. 
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Analisis de Inconveniencia. 

El no contar con un método automatizado que por medio de las ventas 

proporcione un nivel real y confiable de inventario, en este tipo de Pedido 

como en los anteriores se tiene que realizar un inventario fisico al 100%. 

El punto 25 indica, que debido a que es un pedido de resurtido, al momento 

de presentarse el proveedor, se corregiran las cantidades de la mercancia 

que éste traiga, de acuerdo al nivel de resurtido que la tienda necesite en ese 

momento, aqui el problema es el que como todo este procedimiento se hace 

manual, se pueden cometer errores de “dedo” al momento de que se 

capturan los pedidos. 

Pero el punto mas delicado es de tiempo, al tener que corregir las cantidades 

que trae el proveedor de acuerdo a lo que necesita la tienda en ese 

momento, esto representa pérdida de tiempo para el proveedor, y para el 

personal de la tienda, todo debido a fa falta de informacion en “tiempo real’ 

acerca de las necesidades de la tienda. 

27. Realice la distribucién de la documentacion de la siguiente manera: 

e Oniginal Reporte para Pedido de Resurtido Jefe de Depto. 

« Ofiginal Pedido en Papeleria del Proveedor Proveedor 

« 1 CopiaPedido en Papeleria del Proveedor Jefe de Recibo 

28. Envie en forma quincenal a las Gerencias de Compras via 

memorandum: 

e Articulos con mas de cinco semanas de inventario. 

« Nombre de los proveedores que no se hayan sujetado a la entrega 

de los Pedidos de Resurtido. 

29. Cuando reciba un Pedido de Compras para articulos de los cudles el 

inventario que se tiene es para mas de cinco semanas, envie a la 

Subdireccién de Operaciones correspondiente, lo siguiente: 

« Fotocopia del Pedido de Compras. 
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* Fotocopia del Reporte para Pedido de Resurtido actualizado a la 

fecha. 

¢ Fotocopia del Memorandum enviado a la Gerencia de Compras 

notificando el exceso de inventario. 

30. Lieve un control de los Reportes para Pedido de Resurtido para rendir 

un informe mensual a la Gerencia de la Tienda y analizarios. 

Analisis de inconveniencia. 

Es hasta este punto cuando se percibe el problema de no contar con un 

método efectivo de estructuraci6n de pedidos, pues el tener diferentes 

procedimientos para fa elaboracién de pedidos representa la frecuente 

posibilidad de que se presente exceso de articulos en inventario que 

representan un costo al consumidor final o que no son traducidos en ingresos 

inmediatos debido a que la existencia en piso de venta es suficiente. 
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Fig. 3.5 Diagrama IDEF para el Proceso de Pedidos de Resurtido. 
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3.2.4.- ANALISIS DEL PROCESO DE LOS PEDIDOS ABIERTOS 

Levantamiento del pedido 

37. 

32. 

33. 

34. 

34.1 

35. 

Solicite al proveedor se presente con los articulos que le hagan falta. 

Cuando se presente e/ proveedor, verifique fas existencias de 

mercancias en Piso de Ventas y Bodegas y solicite al Proveedor que 

elabore su Factura 0 Remisién en onginal y dos copias (tres para 

provincia) indicdndole que anote las cantidades requeridas y que 

debera elaborarlas por seccién y condiciones. 

Verifique que las cantidades anotadas por el Proveedor sean las 

requeridas por usted. 

Sume las cantidades a recibir y en reverso de todos los tantos de la 

Factura o Remisién anote los siguientes datos: 

¢ Unidad total de los articulos a recibir. 

e Unidad de recibo (Piezas, Cajas, Kilogramos, etc.). 

e Firma de autorizacién del Pedido. 

Tratandose de articulos PERECEDEROS que requieran ser pesados, 

lleve a cabo el punto anterior una vez que el Personal de Recibo le 

indique el peso total de los articulos recibidos. 

Realizado lo anterior, entregue todos los tantos de la Factura o 

Remisi6n al Personal de Recibo. 

Verificacién del Pedido Recibido 

36, Una vez que el jefe de Recibo le indique que ya entro la mercancia, 

proceda a verificar que el total de articulos recibidos sea el que 

autorizo. 

36.1 En caso de que haya diferencia, informe a Gerencia para que tome fas 

medidas pertinentes. 
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3.3.- REDISENO DEL PROCEDIMIENTO EXISTENTE. 

Redisefio aplicado al Proceso de Pedidos. 

Una vez analizado y explicado las inconveniencias y el desarrollo del los 

procesos, con el objetivo de erradicar la manera en que operan y asi 

incrementar la eficiencia y la calidad de! trabajo, se procedera a aplicar la 

REINGENIERIA de los procesos. 

Tomando en cuenta la definicién de Reingenieria vista en el capitulo 1, se 

procedera a desarrollar el redisefio de los procesos existentes, se recordara 

pues ta definicién de Reingenieria para proceder a aplicarta. 

Definicién. La Reingenieria es la revisién fundamental y el redisefo radical 

de procesos de negocios, procesos estratégicos y de valor agregado ~ y de 

los sistemas, politicas y las estructuras organizacionales que los sustentan ~ 

para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas 

de rendimiento tales como costos, calidad, servicio y rapidez, es decir para 

optimizar los flujos del trabajo y Ja productividad de una organizacién’. 

4. La revision fundamental ya se hizo anteriormente en el Analisis del 

Procedimiento existente. 

2. Se procedera ahora a redisefiar los procesos de manera radical utilizando 

los fundamentos de la reingenieria y para comenzar se aplicara lo que se 

denomina como ESIA. 

De manera general se puede decir que tenemos que Eliminar todo aquelio 

que no agregue valor al proceso o que lo entorpezca deteniendo lo que 

deberia ser su libre flujo. 
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Redisefiar en Reingenieria significa reinventar el proceso, no solo mejorarlo, 

sino ir at origen del proceso, por ello como primer paso del redisefio del 

Proceso de Elaboracién de Pedidos se eliminaran por completo los Pedidos 

de Compras y de Tienda y se estableceran tres nuevos tipos de Pedidos que 

utilizaran tas herramientas o impuisores de la Reingenieria para su 

funcionamiento. 

Como ya ha sido documentado, los procedimientos anteriores funcionaban 

en base al envio, recepcién, archivo y verificacién de documentacién con la 

informaci6n de los Pedidos, con las consecuencias que ya se han 

mencionado como exceso de papeleo, y manejo de informacién de manera 

ineficiente, es por ello que se requiere de una herramienta en la que se 

procese y agrupe toda la informacién referente a la elaboracién de Pedidos, y 

la herramienta ideal para este caso es la tecnologia de las Bases de Datos, 

que comparta la informacién y que se encuentre disponible a todos los 

miembros de !a organizacién del area de Pedidos y Recibo. Esta Base 

debera de estar disponible por medio de una red local, de tal manera que la 

informacién es introducida una sola vez y esta puede ser consultada por 

varias fuentes en cualquier momento que se necesite. 

Asi que lo que se busca es el disefio de un sistema en ej que se pueda tener 

toda la informacién de los pedidos a entregar y que con base en esta 

informacién se valide, acepte o rechace el pedido al momento de recibirlo y 

de manera automatica se actualicen los niveles de inventario, en vez de 

buscar en papeles o archivos la informacion para aceptar o no el pedido. 
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Dentro del redisefio del proceso se tiene la creacién de varios elementos 

nuevos para el funcionamiento del nuevo proceso: 

1. EI principal elemento es la creacién de un Sistema constituido por una 

Base de Datos, en ja cual es manejada toda la informacién de los 

pedidos elaborados por las Gerencias de Compras y por medio de la cual 

puede ser solicitada y verificada esa informacion por cualquier persona, 

en cualquier terminal que se encuentre conectada al sistema, por lo tanto 

se introducira, procesara y verificara la mayor parte de la informacién de 

manera electronica. 

Dentro del Sistema se establece el funcionamiento del sistema !lamado 

“Control Unitario”, el cual procesa la informacién de cada producto que es 

recibido (mas adelante se detallara esto), y que es vendido, por lo tanto 

presenta informacién precisa de entradas, salidas e inventario. 

También dentro del Sistema se disefia y establece la comunicacién y 

transferencia de datos de manera inalambrica, debido a que : 

La mayor parte de la informacién viajara ahora por radiofrecuencia y via 

satélite. 

Al momento de recibir la mercancia es escaneada y al hacer esto se 

actualiza de manera inmediata el inventario y se certifica o modifica la 

cantidad correcta de articulos que se estan recibiendo. 

Existe también !a oportunidad de que en cualquier punto dei proceso de 

Pedidos se podra verificar en que paso de la secuencia se encuentra, lo 

que se realizara para verificar que toda la informacion ha sido enviada 

tanto a compras como al proveedor y asegurarse asi de que ya se cuenta 

con la informacion de vuelta, ya no hace falta recabar firmas en relaciones 

de envios. 

Por medio de este Sistema se pretende consolidar y agrupar toda ja 

informacién referente a la elaboracion de Pedidos. 
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6. Para la operacion de este sistema en tienda se crea e! puesto de Mesa de 

Control y la persona que operaré el sistema sera el Encargado de 

Scanner. 

7. El funcionamiento del sistema de manera general es el siguiente: 

a) 

b} 

El “Control Unitario”, por medio de ta informaci6én de las terminales 

“Punto de Venta” (cajas), registra la informacién de las salidas de 

mercancia, asi como la informacién de los articulos recibidos, por 

lo tanto presenta el estado de inventarios al momento de fa 

consulta, informacién que es utilizada para la elaboracién de los 

pedidos ya que presenta informacion de los patrones de consumo 

y a la vez los niveles de inventario, eliminando en gran parte la 

necesidad de levantar inventario fisicamente. 

Es decir el Control Unitario indica cuantas piezas se han vendido 

de x articulo y cuantas piezas se recibieron en el ultimo recibo y si 

habia piezas en existencia, hara una suma de lo que habia mas lo 

que se recibid, menos lo que se ha vendido para obtener el 

inventario. 

De tal forma que las Gerencias de Compras, con la informacién 

presentada por Control Unitario, cuenten ya con una base 

actualizada de informacién de los niveles de inventario, informacién 

que en base a su analisis sirva para elaborar un posible pedido, el 

cual es introducido en la base de datos y enviado a tienda para su 

correcci6n o validacion. 

En tienda el pedido que las Gerencias de Compras elaboraron es 

analizado y/o modificado, se regresa la informacién a compras 

para que se tramite el mismo y sea entregado por parte de !os 

proveedores. 
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d) Asi de manera general cuando se presenta un proveedor se 

introducira en el sistema ciertos datos, entonces el sistema 

verificara con un enlace a oficinas que el pedido existe, si es asi se 

acepta la mercancia, la cual es escaneada por medio de terminales 

6pticas portatiles ilamadas telxon en las cuales es introducida la 

cantidad real de mercancia que se esta recibiendo. 

e) Todas las transmisiones se hacen via radiofrecuencia y satelital. 

Asi se establece un nuevo procedimiento para el manejo de la informacién, 

en el cual el manejo de ésta se hace de manera electronica con la 

consecuencia de la eliminacién de envio, archivo y manejo de informaci6n en 

papel. 

De tal manera que al nuevo proceso de Elaboracién y Recepcién de Pedidos 

por medio de la consulta e introduccién de datos al sistema se le Namara 

Elaboracién de Pedidos Consolidados. 

Por lo tanto se puede determinar que se ha eliminado: 

> La transportacién de documentos que se realizaba para hacer llegar a 

todas las tiendas la informacién de pedidos y que representaba un costo 

al tener que pagar la mensajerfa express. 

Los tiempos de espera de la revisién de los documentos con la 

informacién de pedidos. 

Inventario y documentacién, resulta logico después de automatizar la 

informacién, ya no se envia informacién en papel que tiene que ser 

archivado. 

Duplicidad de tareas al eliminar el doble proceso de la emisién de pedidos 

corporativos y con base a las necesidades. 

La transferencia de la informacién y la conciliacién se hacen ahora de 

manera electrénica.



  

> Como resultado y como parte de los objetivos de ESIA se ha simplificado 

el proceso de Elaboracién de Pedidos. 

> La tecnologia ha hecho posible el que los flujos del proceso sean mas 

simples y sencillos y se han eliminado las areas problema que 

basicamente eran el envio y archivo de informacion en papel. 

> Asi mismo se ha automatizado la transferencia de datos, que de hacerse 

de manera fisica se hace ahora de manera electrénica. 

El redisefio ha dado lugar a un nuevo proceso, que se explica ahora con el 

Procedimiento para et Proceso de Pedidos Consolidados. 

3.3.1... PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE _ PEDIDOS 

CONSOLIDADOS 

Gerencia de 1.- Determine mediante ef Control Unitario los 

Compras articulos de los cuales los jefes de Departamento 

deben revisar cantidades a pedir y procese el 

pedido en el sistema. 

Encargado de 2.- -Verifique diariamente via sistema la opcidn de 

Scanner Consulta a Tiendas e inmediatamente imprima los 

Pedidos con Consulta a Tienda y antes de las 

9:00 horas entréguelos a los respectivos Jefes de 

Departamento. 
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Jefe de Depto. 

Encargado de 

Mesa de Control 

Subgerente 

Administrativo 

Revise existencias mediante el Control Unitario, 

en Piso de Venta y Bodega y en el Pedido 

verifique si tiene una posible oferta (por ningdn 

motivo se permitiré al proveedor realizar esta 

actividad). 

Anote en el Pedido la cantidad solicitada. 

Recabe en el Pedido firma de autorizacién de la 

Gerencia. 

Entregue a Mesa de Control (el mismo dia a mas 

tardar a las 14:30 horas), el Pedido con o sin 

modificaciones. 

Reciba los Pedidos, revise que sean del mismo 

dia, verifique que los Pedidos contengan Ia firma 

de Gerencia y capture las cantidades solicitadas. 

Verifique en el reporte de persecucién que todos 

los pedidos que se emitieron durante el dia, hayan 

sido regresados a Mesa de Control con o sin 

cantidades y que hayan sido capturados a mas 

tardar a las 17:00 hrs. 
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81  Ingrese al Sistema y en la pantalla de 

persecucién de peédidos, verifique su 

estatus y en caso de que algtin Jefe de 

Departamento no haya entregado ios 

Pedidos correspondientes a ese dia, 

inmediatamente aclare la situacién para 

que no se tengan Pedidos pendientes. 

Gerencias de 9.- Verifique via Sistema, las cantidades solicitadas 

Compras por cada una de las Tiendas, en su caso realice 

las modificaciones pertinentes y tramite el Pedido 

Centralizado con distribucién a Tiendas. 

9.1 Conforme a las fechas de entrega, verifique 

via Sistema el oportuno abastecimiento de 

mercancia por parte de los proveedores. 
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Fig. 3.6 Diagrama IDEF para el Proceso de Elaboraci6n de Pedidos Consolidados



  

3.3.2.- Redisefio del Proceso de Elaboracién de Pedidos de Resurtido. 

Asi mismo para los pedidos de resurtido se tiene que el proceso ahora sera 

denominado Pedidos por Rol de Visita de Proveedores. 

Ahora estos pedidos seran los que en base al redisefio de! Proceso de 

Elaboracién de Pedidos se trataran como pedidos Corporativos, puesto que 

se pediran grandes cantidades de articulos, (con el objetivo de la aplicaci6n 

de descuentos por volumen de compra), pero estas cantidades seran 

entregadas de manera que se cumplan ciertos roles, establecidos en base a 

niveles estadisticos de compras, o patrones de consumo. 

Siguiendo con el redisefio de procesos y como ya se menciono lineas arriba 

el proceso de Pedidos de Resurtido se redisefia y se le da el nombre de 

Pedidos por Rol de Visita de Proveedores. 

1. Con el redisefio del proceso se elimina principalmente la necesidad de 

levantar un inventario al 100% de las existencias, pues ahora se cuenta 

con el “Control Unitario” que proporciona el nivel de inventario requerido 

sin necesidad de contar las existencias. 

2. Se elimina también la necesidad de transcribir el pedido hasta que ei 

proveedor se presente en la tienda y los errores que se derivan de esto, y 

el tiempo perdido tanto del proveedor como del empleado para la 

transcripcién de los pedidos, pues ahora todo se transcribira via sistema. 

3. Otro aspecto de importancia es el de que el sistema permite recibir {a 

informacion del pedido enviado por compras, levantar existencias y liberar 

0 emitir el pedido a compras y el envio de parte de compras a! proveedor 

el mismo dia, (todo de manera electrénica), para su entrega al dia 

siguiente. Este proceso de levantar pedidos en un solo dia se elabordé en 

coordinacién con los proveedores, para que en base a las existencias de 

estos para pedidos corporativos, continuamente se vallan entregando y 

de esta manera hacer mas eficiente la entrega. 
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4. Como resultado de lo anterior se mantiene una mejor presencia de 

articulos en piso de venta y asi el cliente seguramente encontrara lo que 

esta buscando. 

De tal manera que ta automatizacién y el manejo de la informacién de 

manera electronica tienen como resultado un proceso que fluye de manera 

mas natural y eficiente sin la necesidad de contar fisicamente inventarios, 

transportar fisicamente la documentacién ni de transcribir manualmente 

informacién. 

El redisefio ha dado lugar a un nuevo proceso, que se explica ahora con el 

Procedimiento para el Proceso de Pedidos por rol de Visita de Proveedores. 

3.3.2.1.- PROCEDIMIENTO DE PEDIDOS POR ROL DE VISITA DE 

PROVEEDORES. 

Gerencia de 1.- 

Compras 

Encargado de 2.- 

Scanner 

Jefe de Depto. 3.- 

Determine el rol de visita de los proveedores en base a 

la informaci6n histérica de los patrones de consumo y 

envie la informacion a tienda. 

A mas tardar a las 8:00 horas, imprima la Relacién y 

los Pedidos de proveedores que visitaraén la tienda al 

dia siguiente y de inmediato entréguelos a los Jefes de 

Departamento correspondientes. 

Verifique cantidades sugeridas, mediante Control 

Unitario y revise existencias en Piso de Venta, verifique 

en el Pedido si tiene una posible oferta (por ningun 

motivo se permitiré al proveedor realizar esto). 
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  Encargado de 

Scanner 

Subgerente 

Administrativo 

N 

3.1- En caso de ser necesario modifique las 

cantidades tachando la cantidad sugerida y a la 

derecha de esta anotara la cantidad modificada y 

en caso de no requerir cierta mercancla, anote 

cero a la derecha de la cantidad sugerida. 

3.2- En caso de que acepte fa cantidad sugerida 

circule ta cantidad. 

Recabe en el Pedido firma de autorizacién de la 

Gerencia. 

Entregue al encargado de scanner (el mismo dia a mas 

tardar a las 14:30 horas), el pedido con o sin 

modificaciones y firme de entregado en fa Relacién de 

Pedidos. 

Reciba los Pedidos, revise que sean del mismo dia, y 

capture (ingrese en el sistema) las cantidades 

solicitadas en los Pedidos. 

Verifique que todos los Pedidos que se emitieron 

durante ese dia, hayan sido regresados a Mesa de 

Control con o sin modificaciones a las cantidades 

sugeridas por el sistema. 

7.1 Ingrese al Sistema y en la pantalla de persecucién 

de Pedidos, verifique su estatus y en caso de que 
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algun Jefe de Departamento no haya devuelto los 

Pedidos correspondientes a ese dia, 

inmediatamente aclare la situacién para que no se 

tengan Pedidos pendientes. 

Encargado de &.- Imprima el Pedido al momento de liberario y entréguelo 

Scanner al respectivo Jefe de Departamento. 

Jefe de Depto. 9.- Archive por fecha los Pedidos para su entrega al 

proveedor. 

De tal manera que ahora mediante la informacion que presenta el “Control 

Unitario’, de los inventarios y articulos vendidos, el 4rea de compras cuenta 

con la informacién, en tiempo real, de los niveles de existencia en el 

momento de levantar el pedido (consolidado) y a la vez puede establecer 

mediante el historial de consumo de los articulos de mayor rotacién un ro! de 

visitas de los proveedores de manera que los articulos estén siempre 

presentes en el piso de venta. 

Asi por ejemplo si se tiene establecido que mediante el rol de visita 

Panificadora Bimbo entregue mercancia los Jueves para x tienda, pero el 

Gerente de Compras de Abarrotes determina el Lunes anterior que el nivel 

de ventas de cierto pan ha superado o ha sido distinto al que marcaba el 

historial de consumo, determina mediante el sistema, que fa tienda revise sus 

existencias, estas asi lo hacen y le enviaran informacién ratificandole (o no) 

to que el control unitario ya habia presentado, de esta forma compras libera 

el pedido, y io envia al proveedor para su surtido de manera inmediata, 

modificando el pedido que se tenia para la visita del Jueves. 
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O de manera contraria si el Gerente de Compras determina que se debe de 

revisar el nivel de existencias en piso de venta de cierto articulo, por que el 

Control indica una alta rotacién (venta), y emite la consulta para el pedido de 

ese articulo, pero la entrega de pedidos por ro! va cubriendo o cubrira al dia 

posterior de la revisién el posible desabasto, la tienda regresa el pedido 

consolidado con la modificacién de un pedido nulo, pues el proveedor se 

presentara al siguiente dia (por el rol que ya se habia establecido) a surtir el 

pedido. 

Siendo asi que mediante el manejo de fa transferencia electronica de 

informacién se manejan los pedidos de manera centralizada—descentralizada 

que es uno de Ios principios de la reingenieria. 
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Fig. 3.7 Diagrama IDEF para el Proceso de Elaboracién de Pedidos por Rol de 

Visita de Proveedores. 
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3.3.3.- Redisefio del proceso de Pedidos Abiertos. 

Para este proceso previamente se han definido en el sistema los articulos de 

los cuales se podria presentar un desabasto. 

1. De tal manera que gracias a la informacién del “Control Unitario” y a la 

observacién visual de las existencias en piso de venta y almacén y con 

las condiciones de que: 

> Etnivel de existencias sea peligrosamente bajo y 

> Que se trate de articulos catalogados para pedidos Abiertos. 

Se procederé a solicitar al sistema la lista de los articulos a pedir. 

2. Asi se verificara la lista presentada por el sistema y se introducira a este 

(para que se cuente con la informacién dentro de la Base de datos) las 

cantidades solicitadas por el Jefe del Departamento. 

3. Una vez realizado lo anterior se imprime el pedido y solo para este caso 

de requerimientos urgentes sera posible levantar el Pedido via fax o 

telefonica. 

De tal manera que se elimina, la emisién y entrega del pedido en el 

momento de que se presente el proveedor y solo hasta que este lo haga, lo 

que ocasionaba que se presentara desabasto de mercancias y errores al 

momento de anotar los pedidos de manera manual, asi que se ha reducido 

tiempo y eliminado la posibilidad de desabasto. 

El redisefio ha dado lugar a un nuevo proceso, que se explica ahora con el 

Procedimiento para el Proceso de Pedidos Fuera de Rol. 
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3.3.3.1.- PROCEDIMIENTO PARA PEDIDOS FUERA DE ROL. 

Jefe de Depto. 

Encargado de 

Scanner 

Jefe de Depto. 

1.- De acuerdo con las necesidades de mercancia y como 

minimo con un dia de anticipacién solicite al 

Encargado de Mesa de Control la impresién del Pedido 

Fuera de Rol. 

imprima de inmediato la Relacién y los Pedidos fuera 

de Rol y entréguelos al Jefe de Departamento. 

Verifique las cantidades sugeridas, revise existencias 

en Piso de Venta y Bodega y revise en el Pedido si 

tiene una posible oferta (por ningun motivo se permitira 

al proveedor realizar dicha actividad). 

3.1 En caso de ser necesario modifique las 

cantidades tachando la cantidad sugerida y a la 

derecha de esta anotara fa cantidad modificada y 

en caso de no requerir cierta mercancia, anote 

cero a la derecha de /a cantidad sugerida. 

3.2 En caso de que acepte la cantidad sugerida, 

circule la cantidad. 

Recabe firma de autorizacién de la Gerencia en el 

Pedido. 

Entregue el Pedido al area de Scanner, para su 

liberacién en forma inmediata. 
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Encargado de 6.- Reciba los Pedidos y verifique que contengan la firma 

Scanner de autorizacién de Gerencia y proceda a liberar el 

Pedido. 

7.-. Imprima de inmediato ef Pedido y entréguelo al 

respectivo Jefe de Departamento. 

Jefe de Depto. 8.- Entregue ef Pedido al proveedor en caso de tenerlo 

presente en la Tienda y en caso de que no se 

encuentre en la Sucursail, lo transmitiré via fax o 

levantara el Pedido telefénico. 
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Figura 3.8 Diagrama IDEF para el Procedimiento de Elaboracién de Pedidos 

Fuera de Rol. 

Ahora como parte de la revisién sistematica de los procesos se procedera a   la revisi6n de los Procedimientos para llevar a cabo el Proceso de Recibo de 

Mercancia. Estos se encuentran contenidos dentro del Manual de 

Procedimientos de Recibo de mercancia ("*). 

a 
1) sanuat de Procedimientos de Pedidos de Cadena de Supermercados. Subdireccién de Administracion y 
Planeacién de Operaciones, Gerencia de Organizaci6n y Métodos, México, D.F., 2000 

74



  

3.4 .- ANALISIS DEL PROCESO DE RECIBO DE MERCANCIAS 

EXISTENTE. 

Todo lo siguiente se refiere al Jefe y/o Auxiliar de Recibo. 

RECEPCION DE DOCUMENTOS 

1. 

3.7 

Reciba de la secretaria de Gerencia Ia siguiente documentacion: 

Boletines de Oferta Original 

Pedidos Automaticos de Compras Original 

Hojas de Catalogo Onginal 

Relaciones de Envio por cada documento Onginal y copia 

Verifique que los documentos relacionados se encuentren fisicamente y 

en caso contrario, aclare con la secretaria de Gerencia. 

Identifique los documentos que llegan fuera de tiempo y revise que no se 

haya recibido mercancla con otro documento durante el tiempo de 

retraso. 

Si se recibiéd mercancia durante este tiempo, localice el documento con el 

que se dio entrada y notifiquelo inmediatamente al Subgerente 

Administrativo. 

CONTROL DE DOCUMENTOS 

4. 

4.1 

Firme de recibido en el Original de cada Relacién de Envio, entréguelas 

ala Secretaria de Gerencia y archive las copias. 

Cuando reciba Boletin de Oferta o Pedido Automatico de Compras, 

registre en una Libreta Control por fecha de vencimiento de entrega el 

No. de Seccién, No. de Proveedor y tipo de Documento (Boletin de 

Oferta 6 Pedido Automatico de Compras.) 
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5. Archive en el acordeén No. 1 en el espacio correspondiente al dia 

anterior de su inicio de vigencia de entrega, los siguientes documentos: 

° Boletines de Oferta Original 

¢ Pedidos Automaticos de Compras Original 

¢ Hojas de Catalogo original 

NOTA: En el acordeén deberé colocar los documentos del mes que se 

esta trabajando y si se tuvieran de meses posteriores, éstos deberd 

colocarios en un folder igualmente por mes, para hacer fa sustitucién en 

el acordeén, cuando ilegue el mismo. 

6. Reciba de los Jefes de Departamento las copias de los Pedidos de 

Resurtido y coléquelos en el ‘Palomar’. 

7. Al finalizar el horario de recibo, extraiga del “Palomar” los Pedidos de 

Resurtido y archivelos en la carpeta de “Pedidos Pendientes de 

Recibir’. 

8 Diariamente cuando finalice el recibo de mercancla a proveedores, 

localice y extraiga del acordeén No. 1 los documentos que tengan fecha 

de inicio de vigencia de entrega del dia siguiente e integre éstos a su 

carpeta de “Documentos Vigentes” con la siguiente prioridad al frente, 

por Seccién y No. de Proveedor: 

1. Boletin de Oferta 

2. Pedido Especial 

3. Pedido de Linea 

4. Hoja de Catalogo 

NOTA: Cuando sustituya Hojas de Catélogo verifique si tiene fechas   
anotadas la hoja a sustituir de los documentos vigentes, en caso 

afirmativo transcriba las fechas que todavia sean vigentes a la nueva 

Hoja de Catadlogo. 
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8.1 Verifique la fecha de vencimiento de vigencia de entrega en la Libreta 

Control y cuando el documento llegue a su fin, extraiga éste de la 

carpeta de “Documentos Vigentes” de acuerdo a lo siguiente. 

Cuando se trate de Boletin de Oferta, apunte con lapiz en la parte 

superior derecha de la 1° Hoja de Catalogo del Proveedor 

correspondiente, la fecha de vencimiento de vigencia al publico y 

archive ef documento original en el acordeén No. 2 por fecha de 

Vencimiento de Vigencia al publico. 

NOTA: Al vencer la fecha de vencimiento al publico extraiga el 

acordeén No. 2, los documentos y archivelos en la Carpeta de pedidos 

Cancelados por seccidn. 

Tratandose de Pedidos, anote en la 1° Hoja de Catdlogo del 

proveedor, el numero de Pedido que se extrae de los documentos 

vigentes y archive el original de éste en la carpeta de Pedidos 

Cancelados por seccién y tipo de documento, podra recibir 

mercancla con éstos documentos dentro de los 15 dias 

establecidos de “Fuera de Vigencia” (En el caso de mercancia de 

las Secciones de perecederos queda prohibido recibir mercancia 

fuera de vigencia) 

Anilisis de la situaci6n. 

Los distintos tipos de documentaci6n de pedidos, fueron creados 

basicamente para establecer las diferencias de las negociaciones de las 

Gerencias de Compras con los proveedores mediante las cuales se adquirié 

la mercancia, es decir las diferenciaciones de Pedidos son aplicables y 

Utiles para las Gerencias de Compras, no para el Proceso de Recibo en 

tienda, pues lo unico que ocasionan es un papeleo y archivo en exceso y 

hacer mas complicado el recibo y control de documentos. 
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Como claramente puede observarse, el control de documentos no 

representa mas que simple papeleo burocratico, que tiene el unico fin de 

diferenciar los Pedidos, para que, en caso de incumplimiento o rechazo de 

entrega, le sea cargado una “nota de cargo” al proveedor, pues aun con 

fechas de entrega y de vigencia al ptblico vencidas se le dara entrada a la 

mercancia. 

Analizando la situacién del contro! de documentos podemos observar un 

exceso de manejo de informacién irrelevante para el proceso de recibo, el 

manejo y archivo de papeles no trae ningun valor al proceso, sino fo hace 

mas ineficiente y tardado provocando que la llegada de la mercancia a la 

tienda se retrase por el manejo del papeleo, cuando este se pierde, esta 

mal archivado o se tiene que esperar a que sea entregado, pues tratandose 

de papeles en gran cantidad las complicaciones que se pueden presentar 

son enormes y de lenta solucién, sin mencionar el enorme costo que 

representa el envio de informacién en papel por medio de mensajeria. 

RECIBO DE MERCANCIA 

9. Cuando se presente el Proveedor a entregar mercancia, solicitele la 

factura en original y dos copias. 

9.1 Cuando ef proveedor proporcione Remisién en lugar de factura, 

proceda con lo establecido a partir del punto 11. 

NOTA: EI proveedor deberé buscar al Jefe de departamento para 

Solicitar la autorizacién de la Factura indicando en la misma si se recibe 

“Normal” con Hoja de Catélogo a precio de Linea, “Oferta” con Boletin 

de Oferta o con “Pedido” ya sea Especial o de Linea. 

10. Verifique que la Factura del proveedor retina los requisitos fiscales. 

11. Dela misma forma, revise que cada factura o remisién cumpia con los 

requisitos establecidos. 
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11.1 En el caso de Pedidos Abiertos, verifique que al reverso de todos los 

tantos de la Factura (recibidos por el Jefe de Departamento 

correspondiente) se encuentren anotados los siguientes datos: 

¢ Cantidad total de los articulos @ recibir 

¢ Unidad de recibo (Piezas, Cajas, Kilogramos, etc.) 

¢ Firma de autorizacion del Pedido 

12. Realizado lo anterior, proceda al recibo de la mercancia, tomando en 

cuenta que debe verificar en la 1° Hoja de Catalogo del Proveedor que 

entrega lo siguiente: 

a) No tiene fechas anotadas, se recibe con los documentos vigentes 

en la carpeta. 

b) Tiene una o més fechas vigentes anotadas; verifique los 

documentos dei acordeén No. 2 de acuerdo a la fecha del 

documento y revise posteriormente los documentos vigentes en la 

carpeta. 

¢) Tiene una o mas fechas vencidas, borre de la Hoja de Catalogo 

las mismas y reciba con documento vigente en la carpeta. 

412.1 Si recibié remisién en lugar de factura, tache en el Pedido u Hoja de 

Catélogo con que se recibié la mercancia, la clave para el tipo de 

documento que se encuentra en la parte inferior derecha de los 

mismos.   13. Cuando se trate de un Pedido de Compras (Especial u Oferta), extraiga 

el original de su carpeta de “Documentos Vigentes”. 

13.1 Revise en la 19 Hoja de Catalogo del, proveedor lo siguiente: 

a) No tiene ningun numero de Pedido, entonces se recibe con 

Documento Vigente. 

b) Tiene uno 0 varios nimeros de pedidos anotados, existen pedidos 

vencidos y por lo tanto debe solicitar autorizacién de Gerencia 

para recibir y colocar el sello “Fuera de Vigencia”. 
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C) Nota: Al final del dia entregue a Gerencia de tienda relacién de 

Pedidos entregados fuera de vigencia para que la Gerencia de 

Compras correspondiente aplique la debida nota de cargo al 

proveedor. 

Analisis. 

Como ya antes se habia dicho, todo el control de documentos no sirve si no 

para, si estan fuera de vigencia, no respetarse esta o solicitar autorizacién, 

toda esta informacién es de utilidad para las Gerencias de Compras, pero no 

para Recibo 

14. Encaso de no localizar el Pedido, lleve acabo !o siguiente: 

14.1 Informe de inmediato al Jefe de Departamento correspondiente para 

que se comunique al Centro de Informacién de Compras y le 

proporcione los Datos del Pedido. 

14.2 Reciba del Jefe de Departamento correspondiente el original del Pedido 

Manual. 

Analisis. 

De entrada se menciona que debido al papeleo, los pedidos pueden 

perderse y entorpecer mas el recibo al tener que comunicarse a Oficinas 

para aclarar y solicitar de nuevo la informacién de! Pedido, retrasando el 

proceso al tener gente tratando de arreglar el error. 

15. Trataéndose de Pedidos de Resurtido elaborados en Papeleria del 

proveedor o Pedidos Abiertos, extraiga de su carpeta de” Documentos 

Vigentes” la Hoja de Catalogo y obtenga una copia fotostatica. 

16. Proceda a identificar el Tipo de Proveedor a recibir considerando para 

ello lo siguiente: 
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A. Proveedores que entregan grandes cantidades de productos 

cuyas claves no pueden cotejarse facilmente contra el Documento 

de Recibo. 

B. Proveedores que entregan grandes cantidades de productos 

cuyas claves si pueden cotejarse facilmente contra el Documento 

de Recibo. 

C. Proveedores que entregan pequefias cantidades de productos 

cuyas claves no pueden cotejarse facilmente contra el Documento 

de Recibo. 

D. Proveedores que entregan pequefias cantidades de productos 

cuyas claves si pueden cotejarse facilmente contra el Documento 

de Recibo. 

Andilisis. 

El leer las “claves” de los productos (cédigos de barras) es obsoleto, cansado 

y representa una fuente de posibles constantes errores debido a que es una 

actividad visual dificil por tratarse de numeros que la mayoria de las veces 

son muy pequefios y largos. Si se toma en cuenta el volumen de recibo de 

mercancia y la necesidad de leer y verificar los cédigos de cada articulo 

diferente, se vera la necesidad de implementar un sistema que acelere este 

procedimiento. 

17. Enel caso de mercancia contenida en una sola Factura de varias hojas 

y con un solo total, numérelas en la parte superior derecha 

considerando Io siguiente: 

Ejemplo para una factura que consta de 3 hojas: 

Hoja 1 = 173 

Hoja 2 = 2/3 

Hoja 3 = 3/3 
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18. Si el proveedor presenta varias Facturas con su respectivo total y estas 

amparan a un solo Pedido, obtenga tantas fotocopias del Pedido u Hoja 

de Catalogo como se requieran. 

18.1 En el Pedido Especial y Boletin de Oferta, se_utilizaré el original y las 

fotocopias que se requieran. 

19. Si el proveedor presenta una factura que ampare a varios pedidos, 

obtenga tantas fotocopias de la Factura como se requieran. 

20. Cuando algin Proveedor por excepcién incluya en su factura més de 

una seccién departamental, realice lo siguiente: 

20.1 Identifique el numero de secciones departamentales que contiene la 

Factura. 

20.2 Obtenga una fotocopia de la factura por cada secci6n incluida y 

ordénelas formando juegos. 

20.3 Cancele con una linea horizontal las secciones diferentes a manera de 

que en cada juego de facturas quede una sola seccién. 

21. Efectuando lo anterior, ordene la documentacion obtenida de acuerdo al 

tipo de Pedido de que se trate considerando lo siguiente: 

Pedido de Compras (Especial, Oferta o Linea) 

e Original del Pedido 

e Original y dos copias de la Factura 

En caso de Pedidos de Tienda: 

e Original del Pedido y 

e Fotocopia de la Hoja de Catalogo 

Pedidos de Resurtido 

e Copia del Pedido y 

e Fotocopia de la Hoja de Catalogo 

«  Ofiginal y dos copias de la Factura 

Pedidos Abiertos 

« Copia fotostdtica de la Hoja de Catalogo 
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Analisis. 

El manejo de distintos tipos de facturacién no representa mas que 

complicaciones y retrasos, para lo cual seria conveniente implementar junto 

con los proveedores el que cada pedido hecho esté acompafiado de una sola 

factura, es decir una factura por cada pedido de mercancia, para agilizar mas 

fa recepcién de las mismas y no tener que estar manejando y revisando 

distintos tipos de facturacién. 

22. De acuerdo al tipo de proveedor que se haya identificado, indique al 

mismo que introduzca la mercancla al area de recibo y proceda a la 

recepci6n fisica de acuerdo a lo indicado en los siguientes puntos: 

Prov. Puntos a considerar 

Tipo 

A Ad 

A.2 

8B B41 

B.2 

B3 

8.4 

Realice lo descrito de los puntos 23 al 43. 

Circule en al factura, las cantidades recibidas conforme la 

mercancia vaya entrando a la Bodega e indique al 

Proveedor que coloque la misma en el espacio asignado 

(Piso de Venta o Bodega). 

Indique al Proveedor que acomode su mercancia en el lugar 

asignado para su recibo y una vez ahi, realice la recepcién 

fisica de la misma. 

Mientras ef proveedor acomoda su mercancia en el lugar 

asignado para su recibo, podra recibirse un Proveedor tipo 

Dd. 

Realice lo descrito de los puntos 23 al 43. 

Una vez recibida la mercancia, indique al Proveedor que 

coloque la misma en el espacio asignado (Piso de Venta o 

Bodega). 
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C,D C,D.1_ Indique al proveedor que acomode su mercancia en el lugar 

asignado para su recibo y una vez ahi, iniciar la recepci6n 

fisica de la misma. 

C,D.2  Realice lo descrito de los puntos 23 al 43, 

C,D.3 Una vez recibida la mercancia, indique al Proveedor que 

coloque la misma en el espacio asignado (Piso de Venta o 

Bodega). 

Analisis. 

La problematica que representa la verificacién y revision de los numeros de 

los cédigos de barras, obliga a implementar medidas como las anteriores, 

que no existirian de contarse con dispositivos lectores de cdédigos de barras. 

23. En base a los documentos vigentes, efectue el recibo de la mercancia 

prestando especial atenci6n a los siguientes puntos: 

= Unidad de recibo 

= Clave y descripcién del articulo 

" Que fas cantidades recibidas sean iguales a las indicadas en la 

Factura y en Pedido u Hoja de Catalogo. 

Nota: Lieve a cabo el conteo fisico de la mercancla sin tomar en cuenta 

lo que verbaimente le indique el proveedor. 

Analisis. 

Aqui se ve la inconveniencia de contar con dos tipos de papeles, los que las 

Gerencias de Compras mandan como informacién de los pedidos y la 

informacién del proveedor, pues toda la verificacién de fechas y vigencias y 

la lectura de cédigos, se podria simplificar mediante un procedimiento, que 

verificara solo los tres puntos anteriores de manera automatica y después se 

procederia al conteo de ia mercancia. 
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24. Realizado !o anterior, corrija (si es el caso) y /o circule en todos los 

tantos de la Factura, las cantidades recibidas. 

25. Traténdose de Pedidos Abiertos, sume las cantidades circuladas como 

recibidas y verifique que el total coincida con la cantidad Total anotada 

por el Jefe de Departamento en el reverso de la Factura. 

25.1 En caso de encontrar diferencia, aclare al momento con el Jefe de 

Departamento correspondiente. 

25.2 Para el caso de articulos perecederos que requieran ser pesados, 

indiquele ef peso total de jos articulos recibidos al Jefe de 

Departamento correspondiente para que anote los datos mencionados. 

26. No existiendo duda que aclarar, inmediatamente estampe con un 

foliador manual en el reverso de todos fos tantos de la Factura del 

Proveedor, la Cantidad Total de los articulos recibidos. 

26.1 Realizado !o anterior, indiquele al Jefe de Departamento que ya se 

efectud el recibo. 

27. Alrecibir bultos o cajas cerradas, coloque el sello de “Sujeto a Revision” 

en todos los tantos de la Factura. 

27.1 Posteriormente proceda a realizar lo indicado en el punto 25 y 25.1 

Correccién de Diferencias en Recibo 

28. Cuando las cantidades facturadas sean mayores a las pedidas, corvija 

la Factura de la siguiente manera: 
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28.1 Tache Ia cantidad incorrecta, anote a un lado la cantidad que indica el 

Pedido u Hoja de Catélogo y circilela en todos los tantos de la Factura. 

Ejempio: 

PEDIDA CANTIDAD CORRECTA 
FACTURADA 

2 S< 

28.2 Concluida las correcciones, estampe en todos los tantos de la Factura 

el sello “Conforme a las Correcciones’. 

28.3 Recabe nombre y firma de conformidad del representante del proveedor 

indicéndole que anote la fecha. 

28.4 Estampe al reverso de la 1° copia de la Factura el selio “Se Autoriza la 

Salida de la siguiente mercancia” e indiquele la cantidad y descripcién 

de la misma. 

29 Cuando las cantidades facturadas sean menores o iguales a las 

pedidas, circule estas en todos los tantos de Ia factura. 

Ejemplo: 

PEDIDA CANTIDAD CANTIDAD 
FACTURADA CORRECTA 

20 4 

30 Cuando el proveedor facture un articulo no registrado en el Pedido u 

Hoja de Catélogo, realice lo siguiente: 

30.1 Cancele todo ef rengién con una linea horizontal y proceda de acuerdo 

a los puntos 29.2, 29.3 y 29.4 
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31. Asi mismo, cuando no se reciba un articulo facturado, cancele todo ef 

renglén con una linea horizontal y proceda de acuerdo a lo descrito en 

los puntos 29.2 y 29.3 

Analisis. 

El contar con un dispositivo en el que se pudiera digitar las cantidades 

tecibidas y o las correcciones aceleraria y haria mas seguras estas 

operaciones, de tal manera que se fuera registrando de manera automatica 

las cantidades recibidas. 

Diagnéstico de la situacién. 

De manera general se puede identificar que el manejo y archivo de papeleo 

que poco o nada tiene que ver con el proceso de recibo de mercancia en 

nada contribuye a agregar valor al proceso, valor que el cliente ultimo pueda 

percibir en mayor calidad y respuesta a sus necesidades de mercancia, en e! 

momento justo en que la necesita y al precio adecuado, pues si el proceso 

fluyera de manera natural sin trabas, obstaculos 0 verificaciones, se podrian 

atender mas operaciones de Recibo con un nivel de eficiencia mayor. 
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Figura 3.9 a Diagrama IDEF para el Proceso de Recibo de Mercancia. (Recepcién 

de Documentos) 
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Figura 3.9 b Diagrama IDEF para el Proceso de Recibo de Mercancia. (Manejo de 

Documentacién). 
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Diagrama 3.9 c. Diagrama IDEF para el Proceso de Recepcién de Mercancia. 

(Recepcién Fisica de Mercancia.) 

 



3.4.1.- REDISENO DEL PROCESO DE RECIBO DE PEDIDOS. 

Tomando en cuenta la definicién de Reingenieria vista en el capitulo 1, se 

procedera a desarrollar el redisefio de los procesos existentes, a 

continuacién se repetira la definicién de Reingenieria para proceder a 

aplicaria. 

Definicién. La Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical 

de procesos de negocios, procesos estratégicos y de valor agregado ~ y de 

los sistemas, politicas y las estructuras organizacionales que los sustentan — 

para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas 

de rendimiento tales como costos, calidad, servicio y rapidez, es decir para 

optimizar los flujos de! trabajo y la productividad de una organizaci6n’. 

La revisién fundamental ya se hizo anteriormente en el Analisis del 

Procedimiento existente. 

Se procedera ahora a redisefiar los procesos de manera radical utilizando los 

fundamentos de la Reingenieria y para comenzar se aplicara lo que 

anteriormente se denomindé como ESIA. 

Para comenzar y de manera general se tendra que Eliminar todo aquello que 

no agregue valor al proceso o que lo entorpezca deteniendo to que deberia 

ser su libre flujo. 

En ei proceso de Recibo de mercancia a redisefiar se le manda al Jefe de 

Recibo toda la informacién en varios tipos de documentacién, como se 

menciono anteriormente, tales identificaciones o nombres de documentos y 

el manejo de estos al ser recibidos y archivados no servian sino para que en 

caso de retraso o incumplimiento en la entrega de los pedidos las Gerencias 
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de Compras realizaran un cobro a las compajiias proveedoras, de tal modo 

que el Jefe de Recibo nada tenia que ver con las negociaciones realizadas 

por el area de compras y al tenerse que clasificar, registrar, archivar, la 

distinta documentacién con ta informacién de los pedidos que serian 

entregados y verificar o corregir fechas de entrega para el recibo, se 

interrumpe {a finalidad principal del proceso que es la recepcién fisica de 

mercancias, para que et cliente las encuentre en el momento que !o desea, y 

no la clasificacién de documentos en base a las entregas, la finalidad de esta 

parte del redisefio es dejar esta tarea al verdadero responsable que es el 

area de compras. 

Por otra parte atin eliminando Ia clasificacién de los tipos de pedidos y el 

manejo que de cada uno se realiza, se seguiria mandando informacion via 

mensajeria a las tiendas de los pedidos que se recibirian posteriormente, por 

lo cual mediante el redisefio del proceso se busca eliminar, para abatir 

costos y lapsos de entrega, el envio por mensajeria de los pedidos a todas 

las tiendas y esto se hara, como ya se menciono anteriormente, cuando el 

4rea de compras introduzca al Sistema Base de Datos los pedidos, que 

antes mandaba en papel, una vez que compras introduce el pedido y toda su 

informacién en el servidor del Sistema Base de Datos, esta informacion se 

registra, almacena y es mandada a las compafiias proveedoras y a las 

tiendas, por medio de una red inalambrica de transmisién de datos a la que 

se tiene acceso desde una estacién de trabajo o PC de Mesa de Control en 

las tiendas y de este punto en adelante la informacion estara disponible para 

cualquier persona que la necesite. 

1. De tal forma que toda esta parte referente al manejo de la informacién de 

tos pedidos, se elimina por completo, ya que se cuenta con una Base de 

Datos con toda la informacién de los pedidos que se recibiran. 
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También encontramos en el proceso a redisefiar la necesidad de ‘eer los 

cédigos de barras de los articutos a recibir y esto se eliminara por medio de: 

2. La Base de Datos que se creo y disefio para el redisefio de procesos 

incorpora a su funcionamiento un elemento nuevo, lectores dpticos de 

cédigos de barras (telxons) los cuales se enlazaran al Sistema via 

radiofrecuencia, con la finalidad principal de verificar el pedido al 

momento del recibo sin tener que consultar !a base de datos en la P.C. y 

actualizar en tiempo real la informacién de toda la mercancia que esta 

siendo recibida, eliminando la necesidad del archivo de pedidos recibidos. 

Basicamente en el redisefio del proceso de Recibo de mercancia se utilizan 

la Tecnologias de Informacién, herramienta esencial para la simplificacién de 

los procesos y mediante la cual todo lo que anteriormente se mandaba en 

papel ahora se hace via electrénica. 

E! disefio del Sistema que agrupa a la Base de Datos, al Control Unitario y a 

las Pistolas de Radiofrecuencia es el siguiente: 

e Mediante el "Control Unitario” y las estadisticas se elaboran los pedidos. 

e Compras procesa en la Base de Datos del Sistema la informacién de los 

Pedidos. 

« Via sistema la informaci6én es almacenada en una base de datos, desde 

la cual es enviada o solicitada por las tiendas y si es el caso se corrigen y 

envian al proveedor o a compras y de alli al proveedor. 

e Una vez que toda la informacién esta ya en el sistema, se procede al 

recibo de la mercancia y al realizarse este ya se encuentra en el sistema 

toda la informacién que antes se tenia en papel. 

e Uno de tos puntos técnicos clave del sistema es el de que cuando se 

presenta el proveedor, el encargado de Mesa de Control al digitar en la 

PC que esta conectada al sistema el nimero de proveedor y los datos de 

la factura, asi como el niimero de pedido, el sistema automaticamente 
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certificara que exista pedido, se elimina la necesidad de revisar las 

carpetas o archivos de documentos con los que se recibe la mercancia. 

Otro punto técnico clave es el uso de las pistolas “telxon” que en tiempo 

real van introduciendo al sistema via radiofrecuencia las cantidades que 

se estan recibiendo y este validara o rechazara las cantidades, en caso 

de validarlas se actualizaré en tiempo real el inventario y las entradas, 

informacién que se almacenara en la Base de Datos y en el Control 

Unitario. Otra de las ventajas de las telxon es la capacidad de que el 

recibidor tiene absoluta libertad de movimiento en el area de recibo 

debido a que esta conectado al sistema via radio. 

El punto técnico mas importante es que toda la transportacion de la 

informacién desde la base de datos en las oficinas corporativas a las 

tiendas y viceversa se realiza de manera satelital para las tiendas de 

provincia y via radiofrecuencia para las locales.



De tal manera que el proceso redisefiado del Recibo de mercancia es el 

siguiente: 

3.4.1.1.- PROCEDIMIENTOS DE RECIBO DE MERCANCIA. 

Elemento de 

Seguridad 

Jefe de Recibo 3. 

Mesa de 

Control 

1. 

4. 

Cuando se presente un proveedor, reciba de éste el 

original y dos copias de las Facturas que amparan la 

mercancia que seraé recibida y solicitele una 

identificacién con fotografia. 

Con el foliador manual estampe directamente a la 

factura del proveedor el folio consecutivo (se asignaraé 

un folio de puerta por cada factura que presente el 

proveedor y no se asignard folio de puerta si el 

proveedor no presenta fotocopia del pedido. 

Preséntese periddicamente durante el dia, con el 

elemento de seguridad de recibo, a recoger la 

documentacién del proveedor y entréguela a Mesa de 

Control para el proceso de impresién de folio de puerta. 

Reciba dei personal de Recibo, Ia identificacién del 

proveedor junto con las facturas en original y dos copias 

y revise que cada factura tenga estampado el folio 

manual. 

Nota: Cuando reciba mercancla Sujeta a Revision, 

debera imprimir el (los) Acuses de Recibo a mas tardar 

dentro de las 48 horas siguientes. 
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Mesa de 

Control 

Jefe de Recibo 7. 

Auxiliar de 

Recibo 

6. 

9. 

Verifique que cada factura del proveedor contenga los 

requisitos fiscales. 

Capture ef folio manual, el numero del proveedor, los 

datos de la Factura, los datos del flete y en su caso los 

datos del transportista (EL SISTEMA CERTIFICARA 

QUE EXISTA PEDIDO) e imprima el Folio de Puerta. 

Nota: Al principio del dia verifique que el folio de 

puerta con el que se inicia, corresponda al 

consecutivo del dia anterior. 

Guarde temporaimente todos fos tantos de fa Factura. 

Asigne al personal que realizaré el conteo de ia . 

mercancia e indique al proveedor como y donde 

colocar toda su mercancia, considerando que el 

acomodo sera por folio de puerta y factura. 

Proceda a realizar el recibo de mercancia, 

referenciando el Folio de Puerta en la Pistola de 

Radiofrecuencia y  seleccione _aleatoriamente 

alguna(s) caja(s) e indique al personal del proveedor 

que la(s) abra para verificar su contenido (en recibo 

de Tienda la revision se hard al 100%). 
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Auxiliar de 10. 

Recibo 

11. 

12. 

13. 

Realice el primer conteo de fa mercancia 

conjuntamente con el proveedor, escaneé el cddigo 

del articulo a recibir y digite el namero de empaques y 

la cantidad de unidades contenidas por empaque. 

10.1 Al escanear el cédigo ef articulo a recibir, en la 

terminal telxon digitaré la cantidad de piezas 

contenidas por cada caja recibida y la cantidad 

de cajas recibidas. 

10.2 No debera recibir mercancia excedente 

Independientemente y de acuerdo a la cantidad de 

producto determinados para el intervalo de recibo, 

realice el segundo conteo. 

11.1. La terminal telxon, permitiré realizar el segundo 

conteo, sdlo hasta que el recibidor haya 

escaneado por lo menos cinco articulos. 

Via sistema en la pistola de radiofrecuencia, 

referencie el Folio de Puerta, escanee el cédigo del 

articulo y digite el nimero de empaques y la cantidad 

de unidades contenidas por empaque. Podré efectuar 

conteos simulténeos de hasta siete proveedores. 

Una vez terminado el conteo de un proveedor, finalice 

fa captura y solicite a Mesa de Control la impresion 

del Acuse de Recibo. 
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Subgerente 

Adminisirativo 

14. 

15. 

16. 

Si la validacién resulta correcta (las cantidades de 

ambos conteos, deben cuadrar), se generara en tres 

tantos el Acuse de Recibo. 

14.1 De no ser asi, imprima el Reporte de 

Diferencias y  avise al Subgerente 

Administrativo. 

14.2 Lleve a cabo la aclaracién inmediata de 

diferencias detectadas, ingrese al sistema con 

su clave de acceso y conjuntamente con el 

personal de Recibo y Aduana involucrados, 

proceda a realizar el tercer conteo unicamente 

de la mercancia con diferencia y determine con 

el recibidor y el aduanero fa cantidad correcta. 

imprima el Acuse en tres tantos, verifique la correcta 

impresién la cual debe contener la cantidad recibida y 

entréguelo al Auxiliar de Recibo. 

Verifique al final de! dia con el Reporte de 

Persecucién, que todos los folios de puerta que se 

emitieron durante el dia, hayan sido tramitados. 

16.1 Ingrese al sistema y en la pantalla de 

persecucién de folios de puerta, verifique que 

no se tengan folios pendientes de recibo. 
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CIERRE 17.  Altérmino del Recibo, deberé realizar la operacién de 

DIARIO cierre diario en la PC, para que se genere el enlace al 

Mesa de dia siguiente. 

Control 

99



  

      
    

VALID: 
MERC. 

BO. 
PEDIDOS DIAGRAMA DEL PROCESO DE RECIBO DE 

INFORM 4 EQUIFOTECN. MERCANCIA 
CON SISTEMA 

RD. RD. = Recepcién de documertos. 

  
\ ° REM = Recepcién fisica de mercancias 

  

  

    

    

    

  

          
      

? 
GERRE 
ENUCE 

3 ENFC ® PEDIDO IMPRESION 
: RECIBAY VALIDAGON ACUSE 

coLOCAR DEL 
— pecan           

    

REFER 
FOUO SSSTEVA 

PARA PUERTA 
MERCANI CONTED , 

aa ‘SELECOIONE CONTED tz 
REMSE: EBCANED 20, CONTED 

ASIGNE PIGTE 
  

Figura 3.10. Diagrama IDEF para el Proceso de Recibo de Mercancia con Sistema.



CAPITULO 4 

ANALISIS DEL REDISENO DE LOS PROCESOS. 

4.1.- Reduccién de tiempos de variables criticas. 

4.1.1- Reduccién de tiempo de proceso para la Elaboracién de Pedidos. 

A continuacién se presentara a manera de evaluacién del redisefio de los 

Procesos, el analisis de los tiempos de operacién de los procesos de 

Elaboracién de Pedidos antes y después del redisefio de estos. 

  

Antes, con el Proceso 

Anterior. (Pedidos de 

Tienda) 

Antes, con el Proceso 

Anterior 

(Pedidos de Compras) 

Ahora, con el Proceso 

Redisefiado. 

Pedidos Consolidados 

  

1. El area de Compras 

analiza las necesidades de 

las tiendas, con base en 

informaci6n de ventas e 

inventarios. 

Tiempo estimado (T.E.) 

Hasta 72 horas por el 

levantamiento del 

inventario en tienda.     
1.Se determina el pedido 

con base en acuerdos 

comerciales. 

  
1. Determine mediante e! 

de 

cuales los jefes de Depto. 

sistema articulos los 

deben revisar cantidades a 

pedir. 

T.E. Hasta 45 minutos 
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2. La informacién es 

enviada a as cias. 

Proveedoras, estas 

“arman’ el pedido y es 

devuelto a compras para 

analisis y/o correcciones. 

T.E. 48 horas. Para que la 

la cia. canalice 

informacién, certifique 

cantidades y devuelva a 

compras. 

  

3. Una 

establecieron los pedidos, 

la informacién es mandada 

vez que se 

a las tiendas. 

T.E. Hasta 24 horas. para 

tiendas foraneas. 

2. Le llegan ai J.D. los 

pedidos de las Gerencias de 

Compras. 

T.E. 24 horas. 

lleguen pedidos. 

Para que 

2. Verifique diariamente via 

sistema la opcién de Consulta 

a Tiendas, inmediatamente 

imprima tos Pedidos con 

Consulta a Tienda. 

T.E. No mas de 30 minutos. 

  

3. 

revisando en piso de venta y 

Levantara existencias 

bodega para certificar o 

modificar el pedido. 

T.E. Hasta 72 horas por el 

levantamiento de inventario. 

3. Revise existencias 

mediante el Control Unitario 

en Piso de Venta y Bodega y 

en el Pedido verifique si tiene 

una posible oferta. 

T.E. Como 

horas. 

maximo tres 

      4. Cuando se presente el 

proveedor le entregaré el 

pedido, para que este lo 

Neve a su compaitia y se 

arme el pedido. 

T.E. 30 Minutos para 

entrega. 

la     4. Anote cantidad, recabe 

firma, entregue, verifique y 

entregue a Mesa de Control, 

reciba los pedidos y capture 

en el sistema 

T.€. 30 Minutos 
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5. Verifique via Sistema, las 

cantidades por 

cada una de las Tiendas, en 

realice 

solicitadas 

su caso las 

modificaciones pertinentes y 

tramite el Pedido Centralizado 

con distribucién a Tiendas. 

T.E. Tiempo variable, para 

una sucursal se estima en 30 

minutos. 

  

4. Se archivan los pedides. 

T.E. 30 

dependiendo de la carga 

de trabajo. 

Minutos 

4. Se archiva la copia det 

pedido. 

T.E. 30 

dependiendo de ta carga de 

Minutos 

trabajo. 

  

    
5. Se 

proveedor, el J.D. busca 

presenta el 

en carpetas el documento 

con ia informacién del 

pedido 

recepcién y junto con et 

JR. 

mercancia, 

y procede a la 

al conteo de la 

para 

posteriormente manejar su 

papeleria de productos 

recibidos y no recibidos. 

T.E. Hasta cuatro horas, 

cuando es mucha la 

mercancia por recibir, lo 

més tardado es la lectura 

de fos cédigos y el cotejar 

contra documentos.   
5, Una vez que se presenta 

el proveedor, el J.D. busca 

en sus folders o carpetas el 

la documento con 

pedido y 

procede a la recepcién y 

informacién del 

junto con el J.R. al conteo 

de para 

posteriormente manejar su 

papeleria de productos 

recibidos y no recibidos. 

la mercancia, 

T.E. Hasta cuatro horas, 

cuando es mucha la 

mercancia por recibir, {fo 

mas tardado es la lectura de 

los cédigos y el cotejar 

contra documentos.   
6. Una vez que se presenta 

el proveedor, capture et folio 

del 

proveedor, los datos de la 

manual, el numero 

Factura, los datos del flete y 

en su caso los datos del 

transportista (EL SISTEMA 

CERTIFICARA QUE EXISTA 

PEDIDO) e imprima el Folio 

de Puerta, realize los conteos 

de mercancia, e imprima folio 

de recibo. 

T.E, Como maximo una hora, 

dependiendo de la cantidad 

entregada. 
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Tiempo total del proceso 

para Pedidos de Tienda: 

148 horas, 30 minutos. 

El tiempo incluye e! tiempo 

transcurrida entre cada 

paso y el tiempo para 

llevar a cabo cada paso.   

Tiempo total del proceso 

para Pedidos de Compras: 

401 horas. 

El tiempo incluye el tiempo 

transcurrido entre cada paso 

y ef tiempo para llevar a 

cabo cada paso.   

Tiempo total del proceso 

para Pedidos 

Consolidados: 6 horas, 15 

minutos. 

El tiampo incluye el tiempo 

transcurrido entre cada paso 

y el tiempo para llevar a cabo 

cada paso. 

  

  

  
Circulaci6n de mano en 

mano. 

La 

veces de un area a otra 

informacién pasa 4 

Sistemas de cdémputo 

utilizados:0   
Circulaclén de mano en 

mano. 

La informacién pasa 3 veces 

de un area a otra 

Sistemas de cémputo 

utilizados: 0   
Circulacién de mano en 

mano. 

La informacién pasa 5 veces, 

de manera electronica de un 

area a otra 

de Sistemas cémputo 

utilizados: 3 
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Para los otros tipos de Pedidos. 
  

  

T.E. Hasta 24 horas 

para tiendas 

foraneas. 

T.E. 30 minutos. 

entregue a los 

responsables. 

T.E. 30 Minutes. 

Pedidos Por Ro! de 
Pedidos de Pedidos Fuera de 

Pedidos Abiertos Visita de 
Resurtido Rol 

Proveedores 

1. Se manda aj 1.Solicitar al! 1. Imprima la} 1.Solicite al 

tienda lista de} proveedor se|Relacién y  los|Encargado de Mesa 

proveedores y | presente con | Pedidos de | de Control la 

reporte del pedido. articulos que | proveedores que | impresi6n det Pedido 

falten. visitaran la tienda, } Fuera de Rol. 

T.E. 10 minutos. 

  

2. Se procede a 

levantar inventario al 

100%. 

T.E. Hasta 72 Horas 

si no se ha hecho 

recientemente.       
2. Se procede a 

verificar existencias. 

T.E. 2 Horas.   
2. Verifique 

cantidades sugeridas, 

revise existencias 

T.E. Hasta una Hora. 
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3. Cuando se 

presenta el 

proveedor, se 

transcriben cants. Le 

entrega el pedido y en 

ese momento se le da 

entrada a la 

mercancia. 

T.E. Hasta § horas. 

2. Se presente el 

proveedor, 

verifique las 

existencias, 

solicite al 

Proveedor que 

elabore —_factura, 

anote las 

cantidades 

requeridas, 

verifique 

cantidades 

recibidas. 

T.E. 2 Horas max. 

3. Tramite del 

pedido e 

introduccion al 

sistema, las Cias. 

Proveedoras 

reciben pedido. 

T.E. 35 Minutos 

3. Tramite el pedido y 

entréguelo al area de 

para 

liberaci6n en forma 

Scanner, su 

inmediata. 

T.E. 25 Minutos 

  

4. Verifique en el 

sistema ei estatus 

de todas los pedidos 

T.E. hasta 5 

minutos, 

  

      
5. Imprima etl 

Pedido al liberarlo y 

entregue al Jefe de 

Departamento, 

archive hasta ta 

entrega. 

T.E. 25 Minutos     
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3. Una vez que el 

jefe de Recibo le 

indique que ya 

entro la 

mercancia, 

proceda a verificar 

total de 

articulos recibidos 

que el 

sea el que 

autorizé. 

T.E. Hasta 4 horas 

4. Entregue el Pedido 

al proveedor en caso 

de tenerlo presente 

en la Tienda y en 

caso de que no sé 

encuentre en fa 

Sucursal, lo 

transmitira via fax o 

levantara el Pedido 

telefénico. 

T.E. Una hora como 

maximo. 

  

Tiempo total del 

proceso: 101 horas.     Tiempo total de! 

proceso: 6 horas, 

30 minutos.   Tiempo total del 

proceso: 3 horas, 

35 minutos.   Tiempo total del 

Proceso: 1 hora, 35 

minutos. 
  

Aqui se puede observar que para los pedidos abiertos es tiempo del proceso: 

« No cuenta la informacién del paso de mandar la informacion al momento 

en que surte éste. 

e €I tiempo de recibo de la mercancia es relativamente corto debido a que 

como se trata de pedidos abiertos, la mercancia que se surte no es en 

gran cantidad. 
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4.1.2.- Reduccién de tiempo de proceso para la Recepcién de Pedidos. 

A continuacién se presentara el andlisis de los tiempos de operacién de los 

procesos de Recibo antes y después del redisefio de estos. 

  

PROCESO DE RECIBO DE 

MERCANCIA ANTERIOR AL REDISENO 

PROCESO DE RECIBO DE MERCANCIA 

REDISENADO 
  

1. Reciba de la secretaria de Gerencia la 

documentacién de Pedidos. 

  

  

2. Firme de Recibido, entregue y archive 

las copias. 

3. Cuando reciba Boletin de Ofertas o 

Pedido de Compras, registre en una libreta 

control por fecha de vencimiento. 

  

4, Archive en el acordeén No. 1 en el espacio 

corresp. al dia anterior de su inicio de vigencia 

de entrega, los siguientes documentos: 

Boletines de Oferta, Pedidos de Compras y 

Hojas de Catalogo. 

  

5. Reciba de los jefes de Depto. tas copias de 

fos Pedidos de Resurtido y coléquelos en el 

“paloma” 

      6 Al finalizar el horario de recibo, extraiga del 

los Pedidos de Resurtido y 

“Pedidos 

“palomar 

archivelos en ta carpeta de   pendientes de recibir’. 

El sistema cuenta con la informacién de los 

pedidos levantados por compras, ya sea por 

medio de los pedidos Consolidados o por 

los de rol de visita de Proveedores, de tal 

manera que lo Unico que se tiene que hacer 

es introducir ciertos datos para, certificar al 

momento del recibo, que el pedido exista, 

eliminandose todos los puntos referentes a 

la revisién de fechas y tipos de pedidos. 
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7. Diariamente cuando finalice el recibo a 

proveedores, localice y extraiga del acordeén 

No. 1 los documentos que tengan fecha de 

inicio de vigencia de entrega del dia 

siguiente e integre estos a su carpeta de 

“Documentos Vigentes”. 

  

  
7.1 Verifique la fecha de vencimiento de 

vigencia de entrega en {a Libreta Control y 

cuando el documente lleque a su fin, extraiga 

este de la carpeta de “Documentos 

Vigentes”. 

T.E. 2.5 Horas     
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8. Cuando se presente el Proveedor a 

entregar mercancia, solicitele la 

factura. 

1.Cuando se presente un proveedor, reciba 

de éste el original y dos copias de las 

Facturas que amparan la mercancia que 

sera recibida y solicitele una identificacién 

con fotografia. 

T.E. 5 Minutos 

  

NOTA: El proveedor debera buscar al 

Jefe de departamento para solicitar ta 

autorizacién de la Factura. 

T.E. Hasta 30 minutos. 

2. Con el! foliador manual estampe 

directamente a la factura del proveedor el 

folio consecutivo. 

T.E. 5 Minutos 

  

3. Entregue la Factura del proveedor a Mesa 

de Contrel para el proceso de impresién del 

Folio de Puerta. 

T.E. 5 Minutos 

  

9. Verifique que la Factura del 

proveedor retina los requisitos fiscales. 

T.E. 5 Minutos 

4. Se reciben documentos y se verifica que 

cada factura del proveedor contenga los 

tequisitos fiscales. 

T.E. 5 Minutos 

  

10.Proceda al recibo de la mercancia, 

verifique en los Boletines de Oferta en 

la 1° Hoja de Catalogo del Proveedor 

que entrega fas fechas y plazos de 

entrega. 
    Cuando se trate de un Pedido de 

Compras (Especiat u Oferta), extraiga 

original de carpeta de 

“Documentos Vigentes". 

Revise en la 1° Hoja de Catalogo del, 

proveedor los numeros de pedidos. 

T.E. 20 Minutos 

et su 

5. Capture el folio manual, el numero del 

proveedor, los datos de la Factura, los datos 

del flete y en su caso !os datos del 

transportista (EL SISTEMA CERTIFICARA 

QUE EXISTA PEDIDO) e imprima et Folio de 

Puerta. 

T.E. 3 Minutos 
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Guarde tos documentos, asigne al personal 

para el conteo y 
  

11.En caso de no localizar el Pedido, 

lleve acabo lo correspondiente al 

procedimiento. 

  

12. Tratandose de Pedidos de Resurtido 

elaborados en Papeleria del proveedor 

o Pedidos Abiertos, extraiga de su 

carpeta de” Documentos Vigentes” la 

Hoja de Catalogo y obtenga una copia 

fotostatica. 

T.E. 20 Minutos 

  

13.Proceda a identificar el Tipo de 

Proveedor a recibir considerando para 

ello las caracteristicas de sus claves: 

T.E. 5 Minutos 

  

14. Efectuando lo anterior, ordene la 

documentacién obtenida de acuerdo al 

tipo de Pedido de que se trate. 

T.E. 10 Minutos 

  

    De acuerdo al tipo de proveedor que se 

haya identificado, indique al mismo que 

introduzca la mercancia al area de 

recibo y proceda a la recepcisn fisica. 

6. Proceda a realizar e! recibo de mercancia, 

teferenciando el Folio de Puerta en la Pistola 

de y 

ateatoriamente alguna(s) caja(s) e indique al 

Radiofrecuencia seleccione 

personal del proveedor que la(s) abra para 

verificar su contenido (en recibo de Tienda ta 

revisién se hara al 100%).   
  

il 

 



  

15. En base a los documentos 

vigentes, efectue el recibo de la 

mercancia. 

Nota: Lieve a cabo el conteo fisico de 

la mercancia sin tomar en cuenta to 

que verbalmente le el 

proveedor. 

T.E. Hasta 3.5 horas 

indique 

b.1 

mercancia conjuntamente con ef proveedor, 

Realice ei primer conteo de la 

escaneé el] cédigo dei articulo a recibir y 

digite el numero de empaques y la cantidad 

de unidades contenidas por empaque. 

T.E. Maximo 1.5 Horas 

  

7. 

cantidad de producto determinados para el 

Independientemente y de acuerdo a la 

intervalo de recibo, realice el segundo conteo. 

T.E. 45 minutos 

  

15.1 Realizado lo anterior, corrija (si es 

el caso) y /o circule en todos los tantos 

de la Factura, las cantidades recibidas. 

T.E. 5 Minutos 

8. Una vez terminado e! conteo de un 

proveedor, finalice la captura y solicite a Mesa 

de Contro! la impresién del Acuse de Recibo 

Si 

cantidades 

la validaci6n resulta correcta (las 

de deben 

cuadrar), se generara en tres tantos el Acuse 

de Recibo. 

Si se generan diferencias aciare. 

ambos conteos, 

  

  
6. No existiendo duda gue aclarar, 

inmediatamente estampe con un 

foliador manual en el reverso de todos 

los tantos de la Factura del Proveedor, 

la Cantidad Total de 

recibidos. 

T.E. 5 Minutos 

los articulos 

9. Imprima el Acuse en tres tantos, verifique 

la correcta impresién la cual debe contener la 

cantidad recibida y entréguelo al Auxiliar de 

Recibo. 

T.E. 5 Minutos 

    40. Manejo de acuse de Recibo y de facturas. 

T.E. 10 Minutos 
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Ingrese al sistema y en la pantalla de 

persecucién de folios de puerta, verifique que 

no se tengan folios pendientes de recibo. 
  

46.1 Realizado lo anterior, indiquele al 

Jefe de Departamento que ya se 

efectud el recibo. 

  

  Tiempo total del proceso: 7 horas, 40 

minutos, que incluyen el manejo de la 

papeleria, antes de recibir el pedido.   Tiempo total del proceso redisefiado: 2 

horas, 53 minutos. 
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4.2 CONCLUSIONES. 

De modo que evaluando el redisefio de los procesos se puede observar que: 

1. Los procesos antes estaban fragmentados en tareas, por ejemplo el 

Proceso de recepcién de Pedidos en tienda estaba fragmentado en una serie 

de tareas, que el Jefe de Departamento al que le llegaran los pedidos, tenia 

que realizar, conjuntamente con las tareas que el Jefe de Recibo tenia que 

realizar al momento de recibir ta mercancia. 

El factor critico era la realizacién de cada una de las tareas para el 

cumplimiento de poner en piso de venta las mercancias. 

Ahora con el redisefio del proceso se tiene que debido a la introduccién de 

sistemas informaticos, los procesos estan siempre organizados para cumplir 

la completa satisfaccién del cliente, que es el encontrar los productos que 

busca en el momento en que !os esta buscando, y encontrarlos a los mejores 

precios debido a la reduccién de! costo por manejo inadecuado del exceso 

de inventario, debido a que estos sistemas reducen considerablemente el 

traspaso de la informacién en papel para la elaboracién y la recepcién de los 

pedidos. 

Ahora se tiene integrado a un equipo de proceso el cual tiene en sus manos 

toda la operacién referente de la elaboraci6n de pedidos pues los sistemas 

informaticos le permiten operar el sistema y la informacion, queda eliminado 

la manera de operar en la que departamentos aislados como las Gerencias 

de Compras en oficinas generales mandaban informacion sin ninguna 

herramienta de control que pudiera estructurar los pedidos basados en las 

necesidades reales de la tienda al momento de elaborar el pedido, pues 

ahora existe un equipo interrelacionado gracias al uso de las Tecnologias de 

la Informaci6n. 
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2. Otro resultado de la aplicacién de reingenieria es la delegacién de 

autoridad, para la toma de decisiones, en base a la informacién que es 

proporcionada por el sistema, que ahora tienen todos los participantes o 

usuarios del proceso, en el proceso que se estudid, los operadores de los 

procesos, ahora cuentan con la capacidad de rechazar o aceptar un pedido 

en el momento mismo de introducir en el sistema tos datos, éste certifica que 

exista el pedido, anteriormente se solicitaba a gerencia autorizacién para 

cada excepcién a las condiciones previamente establecidas. 

3. Con el redisefio de los procesos se ha unificado el procesamiento de la 

informacion, (recibo) con el trabajo que realmente produce la informacidn 

(pedidos), el manejo de la informacién por medio del uso del Sistema ha 

eliminado lo que se tenia anteriormente de elaboracién de informacién por el 

area de compras, que se pedia, cuanto se pedia y bajo que condiciones se 

pedia, para después mandar la informacion a la tienda y alli archivarla, para 

después ai momento de recibir los productos cotejar la mercancia con la 

informacién en los documentos; ahora la informacién de los pedidos es 

introducida en el sistema y esta puede ser solicitada en cualquier momento y 

lugar por fos usuarios, es decir las personas que estan recibiendo la 

mercancia. 

4. Una de las consecuencias del redisefio de !os procesos de Elaboracién 

de Pedidos, manejo de la informacién y el Recibo de los pedidos, es el 

hecho de que ya no se elaboraran pedidos desde fas gerencias de compras 

de manera centralizada y descentralizada, cuando por una parte se manda 

de tienda a compras informacién de requerimientos y por otra compras 

realiza “grandes compras’” para utilizar lo que se ltama economias de escala 

y obtener beneficios en forma de descuentos, si no que ahora por medio dei 

Sistema establecido, se cuenta con la herramienta que permite tener la 

115s



  

informacién en tiempo real que permita estructurar los pedidos de la mejor 

forma posible, es decir el Area de compras conoce cuanto es el inventario, 

cuanto se esta vendiendo y cuanto y cuando se debe de surtir. Dentro de 

este aspecto, actividades paralelas como la elaboracion de Pedidos en sus 

distintos tipos, que se realizaban sin ningun elemento que los estructurara 

de la mejor manera se vinculan mediante la utilizacién def Sistema en vez de 

integrarse al final del proceso que es la recepcién de la mercancia. 

De tal forma que evaluando el redisefio que se aplico a los Procesos se 

puede determinar que se obtuvieron resultados dramaticos en dos areas. 

4. Reduccién del tiempo de operacién de los procesos, de la siguiente 

manera: 

En los Pedidos de Tienda e! tiempo de operacién era de 148 horas, 30 min. 

En Pedidos de Compras el tiempo de operacién era de 101 horas. 

Se paso con el redisefio a un tiempo de 6 horas 15 minutos, en los Pedidos 

Consolidados 

De tal forma que se redujeron los tiempos en los que se llevaban a cabo los 

procesos para: 

los Pedidos de Tienda en un 95.79 % 

y para los Pedidos de Compras en un 93.81%. 
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Para los Pedidos de Resurtido se paso de un tiempo de operacién del 

proceso de 101 horas, a 3 horas y 35 minutos en los Pedidos por Rol, es 

decir se redujo el tiempo en un 96.45%. 

Para los Pedidos Abiertos se paso de un tiempo de operacién de 6 horas y 

30 minutos, a un tiempo de operacién de 1 hora 35 minutos para los pedidos 

Fuera de Rol, es decir se redujo el tiempo en un 75.64%. 

Para el Recibo de Pedidos se redujeron los tiempos de la siguiente 

manera: 

Se paso de un tiempo de operacién de 7 horas 40 minutos, contando el 

manejo, correccién y verificacién de la informacién que era mandada de fas 

Gerencias de Compras y la recepcién fisica de las mercancias, a un tiempo 

de 2 horas 53 minutos con el redisefio del proceso y la implementacién del 

Sistema informatico, es decir ef tiempo de operacién se redujo en un 

62.40%. 

Es asi que se puede observar como el redisefio de los Procesos de 

Elaboracién de Pedidos y Recibo de Pedidos ha impactado de manera 

dramatica en los tiempos de operacién hasta alcanzar mejoras de reduccién 

de tiempo hasta en un 95.8%, lo que representa que es cierto que la 

aplicacién de Reingenieria provoca un cambio radica/ en la manera como 

estaban operando los procesos. 
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2. La otra area de impacto del redise/io de los procesos es el CLIENTE pues 

ahora se ha mejorado el grado de satisfaccién de éste al reducirse el 

problema que fe representaba el no encontrar el articulo que estaba 

buscando y la ventaja que representa la reduccién de inventarios de 

articulos en bodega debido a una mejor planeacién de pedidos, lo que 

trae como beneficio un ahorro en el costo de los productos que de alguna 

manera el cliente final era el que pagaba. 

De tal forma que la apticacién de Reingenieria al Proceso de Elaboracién de 

Pedidos y Recibo de los mismos ha traido como consecuencia un flujo de 

proceso mucho mas simple y una reduccién de tiempo de operacién que el 

cliente percibira al encontrar el producto que busca en el momento en que lo 

necesita y a un precio justo, pues por un lado el redisefio permite ahora 

estructurar los pedidos de tal manera que no se presente un desabasto y por 

el otro lado ya no pagara por el exceso y problema que representa tener 

inventarios de mas. 

Asi que el redisefio de los Procesos por medio de la Reingenieria a 

beneficiado al objetivo mas importante de la Tienda de Autoservicio: El 

Cliente. 
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Anexo 1 

Técnica IDEF para el mapeo de procesos. 

Definicién. El proceso de mapeo IDEF es una representacién grafica de un 

conjunto de componentes de un sistema funcional o de un proceso funcional. 

EI mapa del proceso representado en IDEF es desarrollado para facilitar et 

entendimiento del proceso, para el analisis del proceso y/o el desarrollo o 

redisefio del proceso representado. Los procesos estan compuestos por 

partes interdependientes que trabajan juntas para la realizaci6n eficiente del 

mismo, las partes o elementos del proceso pueden ser cualquier 

combinacién de cosas, incluyendo personas, informacién, software, 

procesos, equipos, productos o materiales. Et mapeo del proceso puede ser 

usado para describir que es lo que el proceso hace, como funciona, que 

controla, que cosas o elementos trabajan en el, como puede ser usado para 

el desarrollo de sus funciones y que es lo que produce. 

El proceso de mapeo IDEF es una técnica basada en la combinacién de 

diagramas y texto que son representados en una organizada y sistematica 

presentacién grafica para elevar el nivel de entendimiento del proceso que se 

esta estudiando, y asi obtener un soporte de andalisis que provea una 

justificacién légica para cambios potenciales, mediante la Reingenieria. El 

mapeo permite especificar requerimientos o la posible integracién o 

eliminacién de actividades del proceso diagramado para su aplicacién. El 

proceso de mapeo IDEF esta compuesto por series de diagramas 

jerarquicos que gradualmente se van desagregando o descomponiendo para 

describir los detalles de las funciones y sus interrelaciones en el contexto del 

proceso. 
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El proceso de mapeo IDEF es una técnica para ejecutar y administrar 

necesidades de informacién, analisis de beneficios, costos, requerimientos, 

permite el andlisis funcional, disefio de sistema, asi mismo sirve como base 

para {a documentacién para un proceso de Reingenieria. Los mapas de 

proceso IDEF proveen un panorama de las funciones y su interrelaciones 

que deben ser diagramadas para entender el proceso con el fin de hacer 

decisiones de Reingenieria que sean idgicas, rentables (comprables), 

integradas y alcanzables. 

El diagrama IDEF de un proceso refleja como tas funciones del proceso 

estan interrelacionadas y como operan tal como e! antedisefio de un 

producto refteja como las diferentes piezas del producto encajaran juntas. 

Ei método IDEF para la diagramacién de procesos fue creado en la década 

de los setenta por la Fuerza Aérea de los Estados Unidos a través del 

programa ICAM (Integrated Computer Aided Manufacturing Program) y sus 

siglas son por e! nombre de Definicién Internacional (en inglés International 

Definition, IDEF). 

Conceptos de Mapeo de Procesos IDEF. 

1. Representacién Grafica de las Actividades de! proceso. Las “cajas” y tas 

“flechas” representan las operaciones del proceso, las cajas las 

operaciones y las interacciones hacia y de las operaciones, las flechas 

entrando y saliendo de las cajas. 

2. Conciso. La documentacién de la arquitectura del proceso debe ser 

concisa para permitir abarcar el objeto del proceso. 
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3. Comunicacién. Existen algunos conceptos del mapeo de procesos IDEF 

que estan disefados para aumentar las comunicaciones. 

* Diagramas basados solo en cajas y flechas. 

¢ Texto sencillo para especificar el significado de las cajas (funcion u 

operacién) y el significado de las flechas (datos u objetos). 

¢ Exposicién gradual de los detalles del proceso, presentando !a 

jerarquia de funciones al principio y sucesivamente los niveles de 

subfunciones del proceso. 

¢ Las cajas deberan de contener indice 6 numero para localizar el 

detalle del proceso a través de la estructura jerarquica del 

diagrama y el texto. 

¢ Detalles limitados en el diagrama, no deberan de tener mas de seis 

subfunciones de procesos para una facil comprensién. 

e Deberan de estar soportados por un texto. (Manuales de 

Procedimientos para explicar el proceso). 

4. Rigor y precisién. Las reglas del mapeo IDEF proveen suficiente rigor y 

precision. Las reglas incluyen: 

e Exposicién detallada en cada nivel de! proceso. 

¢ Reglas de sintaxis en las graficas (cajas y flechas). 

e Conectividad Datos/Objetos (Entradas, Controles, Salidas y Mecanismos.) 

¢ Propésito, todos los mapas de procesos deben de tener un propdsito. 

5. Metodologia Consistente. Los procedimientos paso a paso son provistos 

por el mapeo del proceso. 

6. Organizacién versus Funcién. La separacién organizacion de funcién es 

incluida en e! propdsito del mapa del proceso, el conjunto de las 

funciones y las “etiquetas” de las flechas demuestra la separacién durante 

el proceso del mapeo del proceso redisefiado. 
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Los mapas de proceso IDEF estén compuestos por: diagramas, graficas y 

textos. 

Los mapas de proceso deberan de comenzar con una “caja” principal cuya 

funcién representada es el proceso de manera general, de alli en adelante se 

desagregara en todas las funciones del proceso.’ 

| CONTROLES 

  

INSUMOS —__,| PROCESOS |, 
PROCESOS     

  

MECANISMOS | 

Fig. A1 Esquema Basico de IDEF 

* Hunt, V. Daniel. Process Maping: How to Reegineer your Business Processes. John Wiley and Sons 
Inc. Boston, 1996. 
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CF MAS GENERAL 

I 
\ “. MAS DETALLADO 

  

  

  

      

  

Fig. A2. Representacién grafica de las Actividades de Proceso mediante IDEF 
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Anexo 2 

GLOSARIO DE TERMINOS 

Acuse de recibo. Documento que ampara la introduccién y compra de la 

mercancia que se recibe para su posterior pago. 

Alta rotacién. Venta muy alta. 

Boletin de Oferta. Documento en el que se relacionan los pedidos. 

Estatus del pedido. Indica en que fase se encuentra el pedido. 

Folio de puerta. Documento que ampara la introduccién del proveedor y su 

mercancia al area de Recibo. 

Gerencias de Compras. Areas encargadas de la administracién y 

tealizacién de los pedidos de todos los articulos que se venden en las 

tiendas a nivel corporativo. 

Hoja de catalogo. Documento en el que se relacionan !os pedidos. 

Jefe de Departamento. Persona encargada del funcionamiento 

administrative de una area determinada de la tienda, ej. Jefe de 

Departamento de Abarrotes. 

Jefe de Recibo. Persona encargada del funcionamiento administrativo y 

operacional del area de recibo de mercancias. 

Levantar Pedido o existencias. Tomar pedido o existencias. 

Lider de Scanner. Encargado dei area de Mesa de Control. 

Mesa de Control. Area donde se procesa y opera el Sistema Informatico. 

Nota de Cargo. Cargo monetario al proveedor. 

Piso de Venta. El area donde el cliente toma los articulos que necesita. 

Secretaria de Gerencia. Secretaria de la Gerencia de la tienda. 
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