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Proyecto Final

Resumen ejecutivo

En el siguiente informe detallaremos el desarrollo del trabajo que realizamos sobre la
organizacion Summo Mayorista, que fue elegida entre diferentes organizaciones postuladas para
realizar una consultoria de negocio buscando la mejora de alguno de los aspectos de la misma. Como
muchas de las pequefnas y medianas empresas en crecimiento, a Summo se le identificaron

problematicas relacionadas a la falta de formalizacion y diagramado de sus procesos operativos.

Como sabemos, los procesos no formalizados son dificiles de mejorar por la falta de visibilidad
de los mismos, ¢Como puedo mejorar algo que no puedo medir? Las tareas se tornan difusas y se
pierde la oportunidad de asignar responsabilidades de forma clara y mantener trazabilidad de las
actividades, ademas de la dificultad o directamente imposibilidad de medir el desempefio mediante
indicadores, imposibilitando u obstaculizando el proceso de toma de decisiones por parte de la

organizacion.

En vistas a esta problematicay los objetivos de la empresa, comenzamos por un relevamiento
de varios aspectos de la industria y de la organizacion en particular, y luego de varias entrevistas con
SUMMO y analisis de la informacion, estuvimos en condiciones de aproximar un diagnostico sobre

algunos puntos de dolor derivados de todo este proceso.

Finalmente desarrollamos un plan de accion que permita mejorar estos “puntos de dolor” en el
corto mediano y largo plazo, teniendo en cuenta los objetivos de la empresa, la variable tiempo, y

nuestra capacidad de mejora.

Nuestra solucion consiste en la elaboracion de modelos iterativos BPMN 2.0 de tres de los
procesos identificados como clave en términos de problematicas: La recepcion de mercaderia, el
manejo de devoluciones y la preparacion de pedidos y la promocion de una metodologia de mejora
continua iterativa extrapolable a todos los procesos de la organizacion. Estos modelos fueron
iterados en colaboracion con la empresa, donde se propusieron mejoras y se elaboraron cuando fue

posible, tableros con indicadores (KPIS) de desarrollo propio, combinables y redisefables.

Ademas de lo anterior, se abordan cuestiones relativas a un cronograma de implementacion
estimativo dentro del marco de lo que seria un proyecto que abarque la aplicacién de esta

metodologia a lo largo de todos los procesos, una evaluacion econémico-financiera del mismo, y un



conjunto de buenas practicas denominadas dentro del término “Gestion del cambio” que permitan

alinear a las diferentes areas de la compania a las nuevas metodologias.

Los ingresos cuantificables potenciales del proyecto se ven proyectados en las posibles
mejoras que se puedan encontrar en la estructura de procesos a mejorar (Ahorros de tiempo,
disminuciones en margenes de error) mientras que los no cuantificables se basan en las mejoras en
los flujos de comunicacion y capacitacién de nuevos empleados, como asi también la disminucion de

conflictos a largo plazo.

En lo referido al costo, se intent6 cuantificar el esfuerzo necesario para adoptar la
metodologiay diagramar todos los procesos que se decidan abordar. Se analiza una inversion inicial
de aproximadamente ARS$1.200.000 y un costo total de ARS$2.500.000 en nueve meses de
implementacion, lograndose un punto de quiebre positivo en el mes niumero siete por ganancias
obtenidas por el aumento de ingresos (por reduccién de devoluciones)y una disminucion de costos
(por menos retrabajos y aumento de eficiencia de los trabajadores); impactando en ingresos de hasta

$670.000 por mes gracias a las mejoras directas obtenidas de la implementacién del proyecto.

Consideramos una tasa de descuento TREMA de un 2,41% Mensual (Tasa de plazo fijo a 30 dias de

Banco Nacion)

Escenario 1(Pesimista) Escenario 3 (Optimista)
TIR: 3,98% TIR: 37,84% TIR : 69,96%

VAN: ARS -$213.688 VAN: ARS $1.709.806 VAN:ARS $4.156.887

P-RECUPERO: Mes 9 P-RECUPERO:Mes 6 P-RECUPERQO: Mes b



Relevamiento

Analisis Macro Entorno

Mercado de distribuidores/mayoristas

En la busqueda de informacién sobre como funciona este mercado lo primeros pasos
consistieron en recibir asesoramiento prestado por conocidos dentro del negocio de distribuidores
mayoristas o empresas de logistica., el resto de la informacién obtenida proviene de medios

académicos como de la propia expertise del grupo de trabajo.

Identificamos que el grupo SUMMO se encuentra inscripto en la ADGYA (Siendo esto lo Unico
que encontramos en internet de la distribuidora), siendo distribuidores oficiales que deben respetar
ciertas ZONAS de trabajo fijas. Esto significa que todo distribuidor oficial tiene una zona asignaday
gue su modelo de negocio se basa en el contacto con proveedores a los que se les compra para
posteriormente distribuir a sus clientes radicados en ESA ZONA ASIGNADA, pudiendo optar
posteriormente por logistica propia o tercerizada. A su vez existe la posibilidad de vender a

consumidor final directo, pero que no aplica para todos los distribuidores.

Esto si bien limita las zonas geograficas de venta, permite libertad total de clientes y

proveedores dentro de las mismas.

Entendemos que uno de los principales problemas que enfrentan las distribuidoras es la
gestion de pedidos y dentro de la misma la logistica inversa. Y que en caso de contar con una flota
de transporte propio, es muy dificil reducir los costos de transporte, existiendo muchas variables en
juego que escapan del control de las empresas. Estas empresas suelen trabajar con un WMS parala

gestion de pedidos internay un TMS para la parte externa(control de transporte).

Gracias a esta recopilacion inicial de informacién, pudimos definir previamente unas 19
preguntas CLAVES sobre lo que necesitabamos averiguar de SUMMO en la primera reunién virtual,

preguntas que adjuntamos mas adelante bajo el titulo “Entrevista con José”.



Pestle

Contexto ambiental

-

Existe hoy en dia a nivel internacional, cierta presién, abordada por las areas de
Responsabilidad Social Empresaria, de reducir las emisiones de gases de efecto invernadero.
Para las empresas de logistica y distribucién esto impulsa la eficientizacion de los medios de

transporte y de las redes logisticas.

Contexto econémico

>

En un nivel generalizado Argentina atraviesa una gran recesién con caidas importantes en el
consumo, lo que en logistica se traduce en menores volumenes de transporte y carga.

La devaluacion de la moneda nacional crea una tendencia a stockear bienes dolarizados.

Los costos de transporte (combustible, salarios) son altos y al ser costos de los que el sector

distribucioén no tiene control, dejan muy poco margen de mejora a las empresas de este rubro,

limitandolas a la busqueda de eficienciay productividad.

A causa de la pandemia de este ano, la curva de demanda se comportara de manera atipica.
En una primera instancia se esperan niveles de demanda muy superiores a la media en cuanto
a bienes alimenticios y productos de limpieza, pero en estadios posteriores, esta demanda
muy probablemente caera a niveles inferiores a la media, por la propia recesion, y por el

sobrestock social de ciertos bienes (alimentos no perecederos, productos de limpieza).

Contexto social

\ 20 20 7

\

El sindicato de Camioneros, cuenta con altos poderes de negociacion salarial.

Actualmente no existen otros medios viables de transporte distribucion.

Cultura bolsdny compras familiares.

Auge del Ecommerce: Tendencia mundial creciente de realizar compras de menor volumen a
partir de localizaciones distintas, contrario al paradigma que aborda la logistica tradicional
(Grandes volumenes, pocos destinos).

Afinidad creciente de los consumidores a la presentacion de catalogos y precios on-line.
Psicosis generalizada de la sociedad causada por la pandemia actual. (Fluctuaciones atipicas
en la demanda derivada) Se espera un posible “efecto latigo” a lo largo de la cadena de valor,

donde se van a ver principalmente afectados los mayoristas como SUMMO.



Contexto politico

=> Congelamiento de precios.

=> Productos precios cuidados, canasta basica.

Contexto legal
Gran presion fiscal que reduce las utilidades netas e incrementa los costos:

=> Altisima carga impositiva en el combustible, que es transferida a los costos logisticos.

\7

Impuesto al cheque.

=> Regulaciones fiscales vigentes hacen que el costo de contratacion de mano de obra
constituya un costo alto.

-> Posibilidad de estado de emergencia (cuarentena), con cese forzoso o parcial de algunas

actividades comerciales.

Entrevista con Joseé

Debido a la falta de informacion sobre la empresa en internet procedimos a consultar lo
referido al micro entorno directamente con nuestro contacto, realizdndole preguntas claves

enfocadas en las dudas surgidas luego de analizar el mercado de distribuidoresy el contexto actual.

Joseé trabaja en SUMMO desde Julio 2019 es estudiante de Ingenieria Industrial enla UBAy su
puesto en la distribuidora es de Analista de gestién y operacidon en deposito (Ingreso de la mercaderia

e ingresos para preparacién de pedidos). Su horario laboral es de 7:15a 13:00 hs.

Se encarga de la gestidn de pedidos y analisis y su funcion principal es la de actuar como nexo
entre el area de deposito y ventas, recopilando informacién de depdsitos y de mercaderia de entrada

y salida para comunicarselo al area de ventas.

A lo que apuntamos fue a realizar preguntas que nos ayudasen a identificar problemas en la
distribuidora. EIl analisis previo jugo un rol fundamental porque nos capacito para preguntar sobre
logistica inversa. En el momento en el que lo mencionamos, José nos confirmé que efectivamente la

logistica inversa es también un problema para ellos.

El contacto nos comentd sobre los sistemas que utilizan, softwares ERP custom, WMS y

AXUM, (Todos verticales de industria).



En esta primera entrevista obtuvimos informacidn sesgada por el area de conocimiento del

contacto, teniendo en vistas el planeamiento de una segunda con un puesto de la empresa que

permitiese una vision mas holistica de las problematicas.

Las preguntas realizadas a José fueron las siguientes:

_

© ® N @ o s W N

—
o

1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

Puesto de José en Summo

¢Cual es la Historia de summo? ;Como nace?

;Cual es su culturay qué estrategia tienen?

;Tienen Mision vision valores ?

¢Como es la estructura de la empresa ? Empleados y turnos.

;Quienes son sus principales proveedores y de qué productos ?

;Qué relacion tienen con estos?(Tipos de contratos)

¢Quienes son sus principales tipos clientes ? ;Venden a consumidor final?

¢;En qué zonas pueden distribuir?

. ¢Como gestionan los pedidos? Y dentro de esto, scomo realizan la logistica inversa

(devoluciones)?

¢ Como realizan el pronostico de ventay como calculan el stock de seguridad?

;Tienen estacionalidades o picos de demanda?

¢Usan los sistemas WMS y/o TMS?

¢Como realizan el seqguimiento y control de los pedidos?

;Qué kpis utilizan? ;Como miden los costos?

¢Los camiones son propios? ;Cuantos tienen? ;Qué capacidades/tamanos tienen?

¢Cuanto tardan en cargar un camion completo? (EI méas grande)

;Cuanto tiempo permanece el inventario en deposito? ;Cuantos depositos tienen y de qué
capacidades?

¢Quienes son sus principales competidores y que los diferencia de ellos?

Analisis empresay Micro Entorno

Summo distribuidora

Historia

Summo (Prologia S.A) nace como un proyecto familiar utépico, conducido por César Luis

Frascarelli que después de 15 anos de trabajar en relacion de dependencia en empresas del sector de
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consumo masivo, busca independizarse como mayorista/distribuidor de golosinas y bebidas. La

historia empieza en el ano 1990 con la apertura de un local tipo mayorista en la zona de Morén.

En 1992 a partir de la incorporacion de las empresas GATORADE Y PEPSICO SNACKS, se
transforman en distribuidores mayoristas y comienzan a trabajar con personal de ventas en la calle
atendiendo clientes mayoristas y minoristas como kioscos, escuelas, canchas de futbol, paddle, etc.
Este cambio implicé un giro en el negocio y por ende una mudanza del depdsito por el espacio fisico

requerido.

Por la necesidad de ser mas competitivos en el mercado en el ano 1996 comienzan a trabajar
con la empresa BONAFIDE ampliando ademas el area de influencia como distribuidor oficial en el

partido de La Matanza.

Durante ese mismo ano se suma formalmente a la estructura de la empresa Sebastian
Frascarelli, el hijo mayor de César que ya venia colaborando en la empresa alternando sus dias de

trabajo con el estudio.

Para el ano 2000 continuaron sumando empresas como RAYOVAC, GEORGALQGS, PARNOR,

LHERITIER, ETC y manteniendo siempre los mismos canales de atencion.

A su vez, se suman en esta etapa Nicolas y Guido Frascarelli quienes también lo venian

haciendo de manera intercalada con el estudio.

Con el inicio del ano 2003 Unilever los contacta para ser distribuidores de su marca ADES,

esto les permite ademas extender el area de influencia hacia la Capital Federal.

En los anos siguientes suman personal y empresas como FELFORT, CABRALES Y FERRERO

para ser cada dia mas competitivos.

Transitando siempre un camino de crecimiento, incorporando mas y mejor tecnologia y
personal ala empresa el ano 2010 se convierte en uno de los mas importantes para la empresa porque
UNILEVER los designa Distribuidores oficiales de Alimentos y bebidas para un sector del partido de

La Matanza.

Debido a los buenos resultados obtenidos, en el ano 2012 UNILEVER los designa

distribuidores ONE lo que significa sumar sus marcas de limpieza y perfumeria.

Desde luego que con todos estos cambios y nuevos proveedores, se vieron obligados a, en el
transcurso de los anos, tener mudarse en varias ocasiones porque los espacios fisicos iban quedando

chicos para satisfacer las necesidades requeridas tanto por proveedores como clientes.
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Con la llegada del afio 2015, suman proveedores como NESTLE y GAONA. Hacia fines de dicho

ano, UNILEVER les confia la atencion de todo el partido de Moron como distribuidor ONE.

A partir de 2017, deciden concentrar toda la actividad como DISTRIBUIDORES de UNILEVER

en exclusividad, en los partidos de La Matanza y Moron.

En 2019 se mudaron a la ubicacion actual, un depodsito de 1400 mts. de superficie, e

incorporaron tecnologia con un sistema (WMS) especifico para la gestién de pedidos internas.
Mision Vision Valores

VISION: Ser lideres en la comercializacién de productos de consumo masivo en nuestras areas

deinfluencia.

MISION: Ser una empresa de comercializacion eficiente que colabora con el éxito de sus
proveedores,distribuyendo sus productos en el lugar correcto, en el momento oportuno y a precio

justo, para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

VALORES: La empresa esta comprometida con valores tales como honestidad,

responsabilidad, cumplimiento y valorizacion de todos los integrantes de la misma.

Orientan e inspiran la creacion y funcionamiento de la actividad empresarial de PROLOGIA

S.A., los siguientes valores:

=> Responsabilidad: Cumplimos con nuestros compromisos y la palabra empenada.
Respondemos, brindando un excelente servicio a clientes y proveedores.

-> Honestidad: Ser consecuentes entre lo que se dicey lo que se hace.

=> Respeto y Satisfaccién del cliente: Actitud, respeto por la gente y un excelente
servicio.

=> Confiabilidad: Entendemos nuestra actividad con los clientes y proveedores sobre la
base de relaciones en el largo plazo. Somos fiables.

=> Compromiso y cumplimiento: ldentificamos los intereses de nuestros clientes, y
trabajamos para satisfacerlos.

=> Sentido de pertenencia: Nos comprometemos a difundir los valores entre el personal y
los clientes, dado que estamos orgullosos de ellos, y consideramos que su
conocimiento por parte de nuestro entorno ayuda al logro de nuestra finalidad

empresarial.

14



Proveedor

El principal proveedor actual con el que trabajan es Unilever. Son distribuidor oficial de la

empresay los productos que distribuyen son consumibles de limpieza, cuidado personal y alimentos.

ZONAS DE TRABAJO: Todo el municipio de Moron-Castelar-Haedo-Palomar y La Matanza (Sélo

el norte hasta Carlos cazar: Ramos Mejia, Ciudadela, San Justo, etc).

Clientes
En total hay 1500 negocios atendidos en la zona los cuales incluyen:

Autoservicios.

Almacenes.

Dietéticas.

Negocios de Perfumeriay Limpieza.

Almacenes, Granjas y Carnicerias.

N Z 250 K 0 7

Mayoristas (Trato preferencial para ellos, financieramente hablando).
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Estructura de laempresa
La distribuidora esta dividida en 5 equipos de trabajo.

1. DIRECCION: Equipo conformado por el duefio y la persona a cargo de tesoreria.
2. VENTAS: Equipo conformado por vendedores de los cuales, 5 son asignados a la venta

con autoservicios, 4 a laventa con almacenes, 3 ala venta con perfumerias y negocios
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de limpieza y por ultimo hay una persona sola asignada a mayoristas. También hay

una ultima persona encargada de supervisar a todos los vendedores.

3. DEPOSITO: Equipo conformado por 8 operarios.

4. LOGISTICA: Una sola persona asignada a la planificacion.

5. ADMINISTRACION: Conformado por dos personas una para Administracién y otra para

Cobros.

ROLES IMPORTANTES:

% César Frascarelli, duefio y maximo responsable de la empresa.

% Sebastian Frascarelli, es el responsable de administracion.

% José (nuestro contacto), entra en el equipo de depdsito siendo el numero 9y es el

anexo con admin y ventas.

Organigrama

DIRECCION

1

SUPERVISORES DE LOGISTICA

VENTAS
2

CANAL
MAYORISTA
1

CANAL

ALMACENES
4

CANAL
AUTOSERVICIO
10

CANAL
PERFUMERIA
3

DEPOSITO
9

TESORERIA
1

ADMINISTRACION
1

FACTURACION Y

COBROS
1
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Sistemas informaticos

En el deposito utilizan el WMS-PATAGONIA desde Junio del 2019. EI mismo es un sistema de
gestion de depositos. Gestiona la recepcion, preparacion, despachos y reposicion. Esto es a nivel

interno.

A nivel externo, la parte de los despachos o transporte no cuenta con un sistema aplicado, es
la parte que esta en construccion. Realizan todo de forma manual con seqguimientos manuales. Lo
unico que poseen es un sistema de GPS. Controlan la trayectoria a través de un traqueo con
aseqguradora. Asi ven que negocios van visitando, cuanto tiempo llevan desde que salieron y donde

estan geograficamente.

En ventas utilizan el sistema AXUM que es de recopilacion de pedidos. Este lo sincronizan con
su ERP SUMMO, el mismo es un software a medida, personalizado para la empresa ya que es por el

cual se administra todo (Corazon de la empresa).

AXUM hace la bajada de pedidos y el mismo EPR lo administra y hace la subida al WMS

Patagonia. Todo pasa por el sistema ERP.

Los casos que involucren mercaderia devuelta (Logistica inversa) no lo estan trabajando con

un sistema.

Gestion de pedidos

1. Los pedidos siempre en la manana de 8:30 (Comienza la jornada laboral de los
vendedores) hasta las 14hs.

2. Alas 14 hs se hace la bajada desde AXUM al ERP.

3. Hastalas 17 hacen la planificacion de los pedidos.

4. Aldiasiguiente se prepara/controlay luego se entrega.

Logistica: la entrega de pedidos tiene una relacion pedido / entrega de 48 hs. con 9repartos

diarios. Los pedidos que llegaron ayer los preparan hoy y llegan manana.

Actualmente estan atrasados con la preparacioén de los pedidos porque el ano arrancé con
vacaciones en el sector de depositos. Al retrasarse la preparacion se retrasaba la logistica que debian
esperar que terminen los pedidos. Pero en situaciones normales con las personas asignadas y etc se

cumple la entrega alas 48 horas.

Estacionalidad: En verano sube la venta de los productos de limpieza y en invierno la de los

alimentos. Cambia la composicion de los pedidos pero no hay picos de los mismos, es decir que la alta
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de algo corresponde a la baja de lo otro. Por lo cual se mantiene el promedio de pedidos. No

representa dificultad a la hora de armado de pedidos.

La fecha probleméatica son las ultimas dos semanas de diciembre que es cuando el cliente se
stockea mas y corresponde con el pedido de licencia de los empleados. Luego problematicas

relacionadas a la situacion pais.

Transporte

La flota es tercerizada. No son camiones son furgonetas cerradas de carga maxima de 1500 kg
y 2.5m3 de volumen. Cuentan con 10 y las mismas manejan un promedio de entre 10y 20 pedidos cada

una. En promedio 160/170 pedidos por dia, como maximo 200 pedidos.

No cuentan con las 10 todos los dias, es segun el prondstico de pedidos que tengan.

Competidores

Unilever limita las zonas de venta, por lo que no tienen competidores, es decir, distribuidoras

que compitan con ellos.

Sus “competidores” serian los grandes mayoristas como Makro, Vital y etc. Ya que existe la

posibilidad de gue los clientes no quieran esperar las 48 hs porque necesitan algo yay entonces van a

los mayoristas.
Problematicas

LOGISTICA INVERSA: Es un problema tedioso porque el 80% de los clientes son autoservicios
(Ej: “chinos”) y sin previo aviso en el momento de la entrega solicitan devoluciones, por lo que luego
SUMMO debe ocupar a un empleado que esta preparando un pedido para que se encargue y gestione
la mercaderia devuelta. Hasta enero contaban con 3% de devoluciones/ventas del mes. Ahora

cuentan con un 6%/ventas del mes.

Recientemente implementaron que una vez hecho el pedido, no se aceptan devoluciones a
menos que sea por problema en el producto. Con pedidos grandes y clientes mas frecuentes,
mantienen un régimen de devolucién, siempre y cuando las circunstancias lo ameriten, o, se permite

cierto margen de devolucion.

DEPQSITO: Tienen un problema en el ingreso de mercaderia en general, les cuesta mucho
tener el lugar de descargo de mercaderia libre cada vez que viene el camion del distribuidor. Cuando

no esta bien despejado se atrasa la recepcion.
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El Clark es tercerizado y cobra por hora para bajar la mercaderia, es por esto que deben ser lo mas
ordenados posible en el lugar de descarga. El sistema que utilizan no les muestra la tarea que

deberian ejecutar para que el deposito esté en orden a la hora de recibir mercaderia del distribuidor.

VENTAS: Los vendedores levantan los pedidos. El problema surge cuando hay devoluciones,
ya que tienen que cargar en el sistema dicha devolucién y al trabajar por comision, tienen que

reorganizar el pedido.

Almacenamiento

Deposito: Se encuentran fisicamente dentro de un predio cerrado en la localidad de San
Justo, con un depésito de 1400 mts.; 1150 posiciones de almacenamiento y equipamiento que les

permite operar hasta los 6 mts. de alturay la descarga paletizada en las entregas.

El espacio de almacenamiento esta compuesto por 7 pasillos. Cada uno tiene 16 posiciones.

Por posicion entran entran 2 pallets. A su vez, tienen 3 niveles.
Cada vez que entra la mercaderia, se almacena como maximo en las proximas 24hs.
Analisis b fuerzas de Porter

Posterior a la recopilacion de los entornos MACRO y MICRO obtenidas por medio de

entrevistas y busqueda propia, esquematizamos la informacion en un andlisis de Porter:

1. AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES: E| tiempo de entrega de SUMMO es de 48hs,
eso constituye una amenaza en si misma, pudiendo ocasionar que sus clientes vayan a
comprar directamente a mayoristas, en caso de necesitar bienes de manera mas
inmediata.

2. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES: Unilever es su principal proveedor
por lo cual si lo pierden, pierden todo el negocio. El poder del proveedor en este caso
es muy grande. Summo intenta definir un contrato adecuado para su beneficio y ha
asignado a un ejecutivo de venta encargado de controlar el cumplimiento de Unilever
en materia crediticia, cobertura, etc.

3. PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES: Actualmente observamos que los
clientes tienen gran poder de negociacion (los que hacen pedidos grandes) ya que son
esenciales para Summo. A ellos les permiten cierta flexibilidad que a un cliente mas
chico no le otorgarian, por ejemplo, les permiten que gestionen devoluciones de

pedidos sin previo aviso.
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4,

Analisis FODA

Resumen

AMENAZA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS SUSTITUTOS: Unilever podria decidir saltarse
los intermediarios e implementar venta directa, distribuyendo ellos mismos sus

productosy dejando a SUMMO sin proveedor clave.

El auge del ecommerce y los catalogos online son una amenaza para empresas como

summo, que no cuentan con presencia en redes sociales y solo realizan venta fisica.

INTENSIDAD DE RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES DEL SECTOR: El sector de
distribuidores mayoristas de Unilever se rige por ZONAS. Esto esta reglamentado y por
el momento se respeta, por lo cual no existen rivalidades intensas dentro de una

misma zona mas que lo mencionado anteriormente.

relevamiento

FORTALEZAS DEBILIDADES
Desorganizacion
X en el depdsito y
) ser. Gran variedad de ERP propio Zenes ¢ s e los
distribuidor clientes. (Dependencia ~trabajo sébados.
de una gran (alamacenes, del limitadas.
empresa. kioscos, etc). programador).
Zonas de - g
Gran capacidad trabajo |emtpos S o
de definidas y sin chirege Logistica :
alamcenamiento. necesidad de (48hs). inversa. Vacaciones
erendaras del personal.
' OPORTUNIDADES AMENAZAS
Ganar Venta al Competencia Flota
. entrega con .
mercado en publico o de camiones
’ tercerizada.
Sus zonas. (B2C). velboaidbsl
Implementar Vacaciones
otro sistema del
de toma de distribuidor.
pedidos. d e |

Summo es una empresa de distribucion y almacenamiento mayorista que cuenta con 32

empleados aproximadamente, es distribuidor oficial de Unilever, quien es su unico proveedor.

Opera solamente en Buenos Aires, en las zonas de La matanza y Moroén, y vende a cuatro

canales fisicos. (Autoservicio, mayoristas, almacenes, comercios de perfumeria y limpieza) NO

cuentan con venta directa a consumidor final.
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La informacion obtenida para la etapa de relevamiento se consiguid mediante una primera

entrevista virtual con el contacto proporcionado por la empresa(empleado de deposito).

De esa entrevista ademas de conseqguir toda la informacion sobre la empresa en general
(Posicién en la cadena de valor, organigrama, sistemas informaticos que utilizan, clientes, historia,
entre otros) obtuvimos informacién sobre algunos de los problemas que enfrentan, centrados en la
gestion de pedidos, donde la logistica inversa (Ocasionada por las devoluciones de los pedidos)y los
tiempos muertos en el proceso de carga/descarga de mercaderia son problematicas que la empresa

considera muy relevantes.

Por otro lado identificamos por nuestra cuenta otros problemas, tales como la ausencia total

de laempresa en internet/redes sociales.
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Diagnostico

;,COmMo nos preparamos para esta etapa?

Para la presente etapa establecimos un seqgundo contacto con la empresa, esta vez directo
con el duefo (César Frascarelli). Antes de tener esta reunion volvimos a analizar la informacién con la
que contabamos y decidimos realizar un arbol légico PREVIO a la seqgunda entrevista. Organizamos las

tareas de la etapa de la siguiente manera:

1. Establecer Segundo contacto.
a. Contactar a José paradefinir reunion con César.
b. Preparar preguntas para la reunion enfocadas en problematicas y en los
objetivos estratégicos de la empresa.
2. Generar un arbol légico previo antes de la reunién identificando posibles causas de las
problematicas.
3. Analizar lo obtenido en la segunda reunién y contrastar con el arbol previo.
a. Definir que valora Summo como empresay que c0osas no
b. Definirlos problemas que tienen desde una perspectiva de la alta gerencia
c. Evaluar posibles alternativas de mejora.
d. Definir qué necesitamos para comenzar a trabajar en las mejoras.
4. Generar arbol l6gico post reunion a modo de entregable.
5. Crear presentacion para el viernes 24/04.
6. Analizar feedback recibido luego de la presentacion:
a. Definir el norte del trabajo en base a las oportunidades de mejora.
b. Evaluar si las causas de los problemas son las verdaderas causas de los
problemas.
c. Revisarlasrelaciones causales entre los problemasy los sintomas.
d. Realizar una matriz ponderada para decidir las mejores propuestas de mejora
en base a multiples factores.

e. Elaborarelinforme paraentregar el 07/05.

;,Como obtuvimos la informacion?

Para el presente diagnéstico realizamos una segunda entrevista virtual, con el duefio de la

empresa. La misma fue enfocada a ver en detalle cudles son los problemas que enfrentan, sus
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expectativas de mejora, que cambios sufrieron posteriores a la pandemia, que aspectos valoraran

mejorar y qué aspectos no.

Segunda entrevista - Preguntas

Logistica inversa

e ;Qué porcentaje actual de devoluciones estan teniendo?;Desde hace cuanto? ;Esta
de acuerdo a estandares de industria? ;De donde y como se obtuvo esa estadistica?
e ;Cuales son los clientes que les han pedido devoluciones? A qué clientes les permiten
estas devoluciones? ;Por qué les permiten las devoluciones?
e ;Tienen identificada la causa de esas devoluciones? ;Qué causas/motivos les da el
cliente en ese momento?
e En caso de que una causa fuera que el producto llega danado: ¢ Tienen identificado el
momento donde se produce ese dano?
e En caso de que una causa fuera que la cantidad no es la pedida: s;El problema se
origina en el area de ventas por pedir una cantidad que no era o en el area de carga?
Sistemas
e ,Los sistemas que tienen les permite una buena comunicacién entre ventas y carga?
Los sistemas mejoran la comunicacion?
e ;lossistemas estan ala altura del negocio? estan desactualizados?
e Sonfuncionales al negocio? Aportan Valor?
e Losempleados saben utilizarlo correctamente?
Exposicion
e (Con respecto a la exposicidn en redes ;Por qué motivo no cuentan con una péagina
web?
e ,;Como consiguen alos clientes?
e ,;Como se comunican con los clientes?
e ,;Como hacenlosclientes los pedidos?
Relaciones
e ,;Comoeslarelacion con el proveedor?
e ,;Comoeslarelacionconelcliente?
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Procesos

e ;Existen flujos de procesos en la empresa?
e ,Tienen documentacion de dichos procesos?
e ,Crees que estos procesos son eficientes o se pueden mejorar?
Covid-19
e (Como essu situacion actual con esta nueva problematica?
e (ue modificaron en sus procesos para adaptarse a la misma?
e ;Qué controles estanimplementando?
e Tienen mas pedidos o menos que antes? Estan activos todos sus clientes?
e ,Que esperan que va asuceder con el stock?

Informacidn sumarizada a partir de los datos

Macroprocesos de SUMMO Nivel 3

Abastecimiento (Proveedor

P Almacenamiento i
Unico) Comerciales

Finanzas Logistica (Tercerizado) Relaciones con los clientes

Recursos humanos

Seguridad & Higiene
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Notas sobre los procesos

Generales

Summo enfrenta procesos rutinarios, secuenciales y repetitivos que se repiten en una

frecuencia diaria, semanal o mensual.

Toda operacion manejada a nivel interno, es decir que no depende de agentes externos, es

ciclica siempre.

Cambios con el COVID-19

Ante la problematica actual estan teniendo dificultades de contacto con los clientes y es por
esto, que se encuentran en la busqueda de nuevos elementos tecnologicos para trabajar a distanciay
volver mas efectiva la comunicacion, en lo posible antes de que termine la cuarentena. A su vez,
tuvieron una reduccion en la cantidad y volumen de pedidos promedio lo que creemos que se debe a
que el tiempo de entrega sigue siendo el mismo (48 hs), es decir, no estan aplicando entrega
inmediata algo que actualmente busca la mayoria de sus clientes por el aumento en la demanda como
resultado del COVID-19.

Por otro lado el vendedor sigue contactando a los clientes via telefénica pero en general el
cliente no tiene tiempo para hacer los pedidos o se demora, variabilizando el tiempo en que toman las

operaciones.

Ventas

Una vez por semana la gerencia controla el area de ventas la cual se maneja de la siguiente

forma:

Los vendedores visitan a los clientes, un dia por semana fijo y no toman pedidos los dias
feriados, esto es asi para flexibilizar los dias de entrega. Por cuestiones de organizacion, la gerencia

espera despachar un pedido a un cliente especifico 48hs posterior a la visita.

Cobran por comision y premios, y esta comision se les entrega con el pedido entregado a fin
de mes pero, si hay devoluciones y no se concreta la venta, al mes siguiente se descuentan las

comisiones cobradas.

A su vez, cuentan con margenes de negociacion por lo que se les exige una rentabilidad

minima. Cuanto mas caro venden, mas comision / premios reciben.
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Comprasy almacenes

A diferencia de las operaciones internas, la recepcién de insumos no es ciclica, ya que

dependen de un agente externo: Unilever.

Unilever no respeta los dias de entrega pactados, en ocasiones entrega varios pedidos juntos y hay
veces que directamente no entrega. Esto trae complicaciones en el almacén y desbalances en la
carga de trabajo diaria, problemas de stock y tiempos muertos. Esta problematica se podria
solucionar con un 50% mas de espacio de depdsito y de empleados (por los dias que Unilever decide

entregar varios pedidos juntos) pero Summo no planea realizar la inversion.

Devolucioén de pedidos

Al devolver un pedido, el mismo vuelve al deposito e ingresa en un proceso de desarme y
colocacion de los elementos en cada lugar del depdsito. Esto significa la reasignacion de capital
humano para atender un proceso diferente al que tienen asignado para determinado tiempo. Los
pedidos son devueltos porque Summo cobra en el momento de la entregay, si el cliente no quiere el
pedido, no lo paga. Esto es asi ya que el método principal de pago que utilizan es efectivo. Hay
clientes que no devuelven nunca pedidos y clientes que devuelven uno de cada tres pedidos. Cada
tanto se cataloga a los clientes que devuelven demasiados pedidosy se les informa que no selesvaa

visitar mas.

El duefo de la empresa expreso textualmente: “A los clientes me gustaria decirles cuando me

devuelven un pedido: Me hubieses avisado antes que no querias esto”.

Datos de devoluciones en Abril 2020

Total de devoluciones primera semana =16 pedidos cerrados.

=> 9=Elcliente no tenia dinero para recibirlo.
- 4=Devueltos por motivos de sanidad (Causa nueva, COVID-19).
- 2 = Anulado/no lo pidi6 (Se equivocaron en Summo o en el almacén, o el cliente miente

y dice que no lo pidio, pero en realidad no tiene dinero para pagarlo o no lo necesita).
El porcentaje de devoluciones de los clientes se incrementé con el Covid-18.
Las devoluciones parciales o totales (x) son las siguientes:

e X =06% maximo historico.

e x=23,9% actual (Marzo).
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Objetivo de laempresa: x<3%

Procesos informaticos

Con respecto a los procesos informaticos, nos dijeron textualmente la siguiente oracion: “Si

un sistema no me proporciona una mejora rapiday visible, no se usa”.

César es sponsor de utilizar tecnologias nuevas como existentes, cree que pueden ayudar ala
comunicacion y mejorar eficiencia, pero funcionando en conjunto con el trabajo humano cara a cara/

boca a boca. Afirma que un sistema no es capaz de generar/transmitir empatia.

Sostiene que en cualquier empresa es muy dificil sostener una vision integradora y a largo
plazo sobre temas de tecnologia. El trata de hacerlo y considera muy importante que toda la
organizacion este enfocada en proponer mejoras y diferentes alternativas de hacer las cosas para
aumentar la productividad. Quiere que haya mejoras e innovaciones que se produzcan
constantemente y en todos los sectores y procesos de la empresa, con todo el personal realizando

aportes desde sus diferentes puntos de vistay areas de trabajo.

A su vez, César afirma que es dificil identificar lo que quiere el cliente y establecer canales de
comunicacion efectivos con ellos. También nos menciona que la venta a través de vendedores es
clave en su negocio porque si vendiera de manera online o directamente a través de un sistema (sin
interaccién humana) siempre los mismos productos y de manera reqgular, estaria compitiendo por

precioy él quiere tener una ventaja competitiva por el foco en el servicio al cliente que da.
Datos:

El ano pasado (2019) actualizaron su ERP por uno a medida, personalizado para SUMMO, y
también el 01/07/2019 implementaron un sistema nuevo de deposito WMS Patagonia: Sistema de
gestion de depositos que gestiona la recepcidn, preparacion, despachos y reposicion. En ambos

casos tuvieron una implementacion complejay problemas con la capacitacion.

Procesos de relacionamiento con Clientes

En la segunda reunién con César, entre otras cosas, nos manifestd que no sabia qué eralo que
los clientes esperaban de él, si estaban conformes con el servicio que brindaba o si esperaban otra
cosa. Ademas, desconoce totalmente como es la experiencia con el cliente ala hora de la entrega del
servicio (desde que se realiza el pedido y hasta que le llega)y le encantaria poder recibir feedback por

parte de los clientes.
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Se plantea sin respuesta de manera textual: “;A mis clientes les interesa un menor tiempo de
entrega?. El actual es de 48 hs y sabemos muy bien que la competencia a veces lo logra cumplir antes.

Eso claramente es una ventaja para ellos.”

No cuentan con sitio web niredes sociales porgque no tienen puesto el foco en la obtencién de
nuevos clientes, sino que son siempre los mismos y se relacionan con ellos mediante contacto
directo. Esto también es una consecuencia directa de que Unilever le delimita sus zonas de trabajo,

aseqgurandole a todos los clientes de esa zona, pero no dejandole expandirse para obtener nuevos.

Proximamente estaran visibles a través de una nueva plataforma (marketplace) que esta
desarrollando Unilever para sus distribuidores y asi ofreciendo un nuevo canal y permitiendo posibles

nuevos clientes potenciales.

Como dijimos anteriormente, al no poder obtener nuevos clientes, SUMMO busca vender mas

cantidad y mas productos a los clientes actuales.

;Qué valora Summo?

Summo valora la eficiencia y productividad en los procesos repetitivos, las mejoras de
procesos y las visiones multidisciplinarias en cualquier aspecto de la empresa, la calidad del servicio

gue le dan alos clientes con foco en lograr empatia, solucion de problemas y buena comunicacion.

;Qué les gustaria de nosotros?

En general les gustaria una mirada de alguien externo a la organizacién sobre sus procesosy
gestiones actuales, para que aporte valor otorgando otros puntos de vista. A su vez, necesita
informacion sobre como se manejan otras distribuidoras, es decir, cuales son las mejores practicas
gue se pueden utilizar dentro de su industria. Para lo cual tenemos en consideracion realizar

benchmarking.

Por otro lado, el ir fisicamente a relevar un proceso siendo agente externo les aportaria mucho

valor porque estimula la propuesta de mejoras.

|dea inicial de Summo:“Que venga un grupo de gente a ver como hacemos ciertas cosas para

encontrar ideas novedosas. Cualquier aporte en cualquier area sera considerado como bueno.”

Cosas que en primera instancia no valoran

A. Nuevos canales de adquisicion de clientes.
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B. Entregainmediata.
C. Sistema propio de venta online.

D. Implementacién de sistemas de indicadores y métricas (analitica) porque buscan beneficios

tangibles.

Arbol de problematicas

M

Matriz de Selecciodn

Matriz de seleccion de problematica

Relevancia Capacidad de

Problematica identificada Tipo Impacto
asignada’ resolucion

Relacion con proveedores | Externa 36,3% 25% 907

"Ver en anexo: Matriz de Relevancia
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Relacion con clientes Externa 30,6% 30% 918

Procesos Interna 33.1% 45% 1489

Oportunidades de mejora

Procesos

Relevamiento de los procesos operativos de SUMMO para la generacion de documentacién
formal bajo normas y estandares predefinidos y disefiados en herramientas informaticas como Bizagi

sobre los cuales se trabajara con el fin de:

=> Aumentar la productividad y mejorar la eficiencia de procesos repetitivos.

=> Creacidn de KPIS con el objetivo de iniciarlos en la generacidn de un sistema cohesivo
y coherente (Indicadores operativos + Indicadores estratégicos).

=> Redefinicion de enfoque organizacional.

=> Orientar a laempresa hacia las practicas de mejora continua.
CRM

Previa investigacion minuciosa de las diferentes plataformas y de la adaptacion de las mismas
a las necesidades de SUMMO, presentacion de un proyecto de implementacion de un CRM para
mejorar la relacion con los clientes. Esto incluye un analisis de impacto y rentabilidad sobre varias

alternativas de CRM software. Extensible también a los proveedores.
Herramientas nuevas

Quick Win: Presentarle a la empresa herramientas nuevas informaticas de trabajo a distancia
y practicas de capacitacion sobre como utilizarlas e implementarlas teniendo en cuenta los principios

de gestion del cambio (Trello, SmartSheet, Kanban Tool...)

Resumen Diagnostico

Habiendo entendido de manera integral la organizacién, comprendiendo su cultura y
estructura, sus clientes y proveedores, sus operaciones y estrategias, sus fortalezasy debilidades, y

teniendo en cuenta también sus objetivos estratégicos, el tiempo con el que contamos para trabajary
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los aspectos que la empresa no valora, decidimos avanzar en la siguiente etapa de Plan de Accidn con

el norte en los siguientes objetivos:

Como foco principal, el trabajo sobre los procesos y KPIS. Es decir, modelado vy
documentacion de procesos seleccionados, buscando la estandarizacion de procesos y los primeros
pasos en la construccion de un sistema de indicadores que permita la construccion de un framework
de mayor nivel que oriente a la empresa a las mejores practicas. Adicionalmente, y en base al

entendimiento de dichos procesos, determinaremos el tipo de enfoque ideal para la organizacion.

Como foco secundario, creemos que no pierde relevancia la comunicacién a la empresa de
herramientas de trabajo colaborativo y de gestidn interna/organizacion de tareas incluyendo un plan

sugerido de implementacién y gestion del cambio.

Por ultimo, creemos que hay soluciones que dadas las circunstancias son inviables, por ende
no las abordaremos en profundidad, pero no dejaremos de comunicar a la empresa posibles
soluciones a sus problemas con el relacionamiento entre ellos y sus clientes. (Soluciones de CRM o
CX).
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Plan de accioén

Diseno, modelado, mejora de procesos y desarrollo de tableros de

indicadores clave de rendimiento.

Aclaraciones importantes sobre el enfoque

Pertinentes a la presente parte del trabajo se encuentran como anexos entregables tres
modelos exportados en notacion BPMN + imagenes en alta definicion. Estos corresponden a una
totalidad de tres procesos (Devoluciones y anulaciones parciales, Recepcion mercaderia

proveedores (Patagonia) y Preparacion de pedidos).

Estos procesos se eligieron en base a una multiplicidad de factores, entre ellos, los objetivos
estratégicos de la empresa de maximizar la eficiencia de sus operaciones repetitivas (Reduccion de
tiempos totales de proceso, tiempos muertos entre actividades, supresion de la carga desigual del
trabajo), reduccion del margen porcentual de devoluciones y aumento de la productividad de la horas

hombre.

Teniendo en cuenta la situacion inicial de los procesos abordados y los limites de tiempo,
nuestro enfoque y objetivos fueron los de “sentar bases” y proveer a SUMMO con las herramientas
necesarias para instaurar una metodologia de trabajo que les permita continuar mejorando a futuro

sobre la madurez organizacional en el area de procesos.

Para esto realizamos una serie de reuniones agiles (SUMMO-Grupo) con el objetivo de

construir los modelos de manera colaborativa, realizar correccionesy proponer mejoras.

Estas reuniones de naturaleza iterativa culminaron siempre con un listado de correcciones a

aplicar sobre los modelados, que muchas veces terminaron redefiniendo los procesos originales.

Por cuestiones de tiempo se alcanzaron tres iteraciones en los primeros dos procesos
(0,1,.2,3) y cero iteraciones en el tercer proceso (0) habiendo construido Unicamente lo que seria el

modelado inicial.

De igual forma, se encuentran en esta seccion las proximas cuestiones a abordar para que la

empresa pueda utilizarlas como punto de partida para la iteracion 4 o iteracion 1, respectivamente.
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En concordancia y seguimiento con lo que mencionamos anteriormente, hablar de mejoras
especificas de procesos fue una tarea en la cual reiteramos que no pudimos enfocarnos demasiado
debido al estado inicial de los procesos (No pudimos mejorar lo que no se podia medir)y los margenes

de tiempo entre las devoluciones SUMMO-grupo.

Estimamos que la empresa estara en condiciones de optimizar los procesos por si misma en

base a los modelados a partir de una quinta iteracion.

Con respecto a los indicadores, resulté nuevamente dificil definir un tablero de indicadores
sobre procesos en construccion, a pesar de esto entregamos dos tableros completos de indicadores
operativos para las ultimas versiones de los dos primeros procesos que cuentan con modelos

validados.
Estos estan referidos a:

Indicadores de tiempo que permiten el monitoreo de los tiempos totales de proceso y entre
actividades con el objetivo de establecer estandares para optimizar y encontrar cuellos de botella que

se puedan eliminar o reducir.

Indicadores de porcentaje de error destinados a identificar que tan bien o que tan mal se

estan realizando las actividades de control y que variables predominan sobre los totales.

Establecimos también umbrales para dejar en claro valores deseados (a modo estimativo).

Notas sobre Kpis

e Los numeros de los umbrales son valores a modo de ejemplo en base a nuestra
percepcion. Recomendamos a la empresa establecer sus propios umbrales en base a
los objetivos estratégicos que determinen para cada periodo.

e También destacamos la posibilidad de establecer umbrales multiples (es decir, un
sistema de alertas dependiendo de qué tan alejada se encuentra la empresa de los
valores ideales).

e Es buena practica que los indicadores funcionen en conjunto (Constituyendo un
sistema) y no por separado, aunque en este caso optamos por realizar indicadores que
son independientes entre si, pero que pueden combinarse bajo libertad de la empresa.

e Las cantidades, tiemposy montos en las formulas corresponden siempre a una unidad
de tiempo a convenir (minutos, horas, dias, mes, afio) que no se introdujo salvo en

casos especiales, en vistas de ser mas claros en la presentacion de los KPIS.
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1) Devolucionesy anulaciones parciales?

Version maxima alcanzada: Iteracién Numero 3

[ )
e Tablero de KPIS: Desarrollado (Version 0)
e (antidad de subprocesos: 2

(i
i

ki

I

1]
i

Indicadores clave de rendimiento operativo
KPI Umbral (Rango esperado) Formula
Cantidad de pedidos recepcionados X cantidad X=Pedidos totales efectivos
Porcentaje de error en laimportacion | X<0,4% Cantidad remitos importados con
. errores
de remitos
Porcentaje de remitos cargados X<0,4% Cantidad remitos cargados
manualmente manualmente/ Cantidad remitos
totales
Porcentaje de remitos erréneos X<0,2% Cantidad remitos con errores de
importacion/Total remitos
importados
Porcentaje de facturas erréneas X>0,3% Cantidad facturas con errores
declarados/ facturas totales

ZVer en anexo Procesos diagrama en grande y SUBPROCESOS 1a,1b.
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Faltante de pallets X=1PALLETS Pallets esperados/

pallets devueltos

Tiempo de procesamiento total X'min Tiempo  transcurrido desde el

comienzo del proceso hasta el final.

Tiempos de espera total X'min Suma de los tiempos de espera entre

handoff actividades.

Cuestiones pendientes para versiones proximas

1.

Deberia separarse el tratamiento en el caso de que al verificarse los contenedores virtuales vs
los contenedores fisicos se encuentre un sobrante. jEs necesario devolver el pallet a logistica
si sobran productos? ;No podria darsele la facultad al empleado de depoésito de separar el
sobrante para no demorar el proceso? ;Donde van esos productos devueltos y donde se
notifican los sobrantes?

¢Que evita que en el caso de haber sobrantes cuando se entrega el contenedor fisico y lo
revisa el area de depdsito, depodsito se quede con los productos en vez de declararlos?

¢Que evita que deposito sustraiga unidades del contenedor fisico y después lo devuelva a
logistica alegando faltantes sabiendo que la responsabilidad por los mismos es de logistica?
;Como se realiza la imputacién economica de los faltantes teniendo en cuenta el punto
anterior?

¢;Podemos lograr que el area de logistica sepa de manera més eficiente cuantos camiones
tiene que esperar en el dia a las 16 hs? ;Quien es el encargado de suministrar esa informacion
a quien debe armar los contenedores?

Podria agregarse mas informacion sobre el tratamiento administrativo de las facturas

(Actividades del area ADMINISTRACION).
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2) Recepcion mercaderia del Proveedor (Patagonia)’

e Version maxima alcanzada: Iteracién Numero 3

e Tablero de KPIS: Desarrollado (Version 0)

e (antidad de subprocesos: 5

3

Indicadores clave de rendimiento operativo

KPI

Umbral (Rango esperado)

Férmula

unidadesy $

Monto facturado porinconcordancias | x<0,05$ Suma de los montos de los faltantes
al repartidor declarados en la boleta imputada al
numero identificatorio del repartidor.
Devoluciones totales / devoluciones x<0,4% Numero de devoluciones catalogadas
como totales/ Devoluciones totales
Articulos con mayor devolucion en XEAN, S Suma del costo y de la cantidad de los

productos identificados por EAN/otro
identificador dentro de las facturas de
devolucion parcial y total / suma de
los costos de todos los articulos de
devoluciones parciales y totales

Contenedores esperados para el dia /
contenedores efectivamente creados

X=1contenedores

Cantidad de contenedores esperados
para el dia/ contenedores creados a
las 16hs

Porcentaje correspondencia
contenedor virtual /fisico

X>0,9%

(Contenedores virtuales correctos -
contenedores virtuales incorrectos
)/total de contenedores virtuales

¥Ver en anexo Procesos diagrama en grande y SUBPROCESOS 2a,2b,2¢,2d,2e
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Tiempos muertos total (Teniendo en
cuenta espera hasta las 16hs)

X1<=(16hs-hora de inicio pactada del
proceso )

X2 <=hora de finalizacion pactada del
proceso-16hs

X1+ X2 <=suma de las ecuaciones de
arriba

X=X1+X2

X1=Tiempo desde que inicia el
proceso hasta las 16hs + X2=tiempo
desde las 16hs hasta que finaliza el
proceso

(sobre total)

Tiempo de procesamiento total X'min Tiempo transcurrido desde que inicia
el proceso hasta que termina

Cantidad de devoluciones X cant Cantidad de devoluciones/ cantidad
de pedidos totales

Cliente con mayor devoluciones | Xlegajo, S Suma de la cantidad de veces que

aparece el numero de repartidor en
las facturas de devoluciones y de los
montos / total de devoluciones

Cuestiones pendientes para versiones proximas

1. Nos comentaron que la mayoria de los camiones de "otros proveedores"vienen con faltantes

de pallets, esto afectara al subproceso "devolucion de pallets" porque generara una

discordancia: ;Puede atenderse y registarse esta diferencia de manera mas eficiente?

2. Faltaria adjuntar el formato del documento "Deuda de pallets" para contar con el en el

subproceso correspondiente.

3. Podria establecerse un margen maximo de espera en minutos (Threshold) para que el

"responsable” de la consistencia de los remitos (Quien por el momento se encuentra asignado

al area de logistica) intenta realizar la importacién de remitos antes de proceder a la carga

manual.

4. Podriareflejarse de manera mas completa el rol administrativo en este proceso de recepcion.
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3)Preparacion de pedidos*

e Version maxima alcanzada: Iteraciéon Niumero O

e Tablerode KPIS: NO

e (antidad de subprocesos: 1

Preparacién de pedidos

Dej

Cuestiones pendientes para versiones proximas

1. ¢Podrian especificarse las actividades de verificado y bajado del pedido y los errores posibles
con sus respectivos tratamientos en esas actividades?

2. Que pasa sino hay repartidores disponibles?

3. Debe validarse la interpretacion del proceso mediante el modelado por parte del grupo de
trabajo con los contactos de la empresa.

4. ;Enbaseaqué criterio/s se asignan los repartidores?

5. Propuesta de mejora: Actividades de control para disminuir devoluciones.

6. ¢Podriamos agregar dos actividades de comunicacion con los clientes sencillas que no
insuman mucho tiempo y se envien a los mismos mediante un medio a convenir, (nosotros
pensamos en un formulario electrénico) de manera que se evite enviar un pedido que no se
desea?

7. Sugerimos enviar dos alertas.

o Unaeldiaantes del envio pactado del pedido.

o Unaeneldiadelaentrega, antes de emitir la factura.

“Ver en anexo Procesos diagrama en grande y SUBPROCESOS 3a
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8. Sugerimos la elaboracion de un formulario sencillo que podria contener el siguiente formato:

Hola Sr XXX
Su pedido de SUMMO de
KoK BXK XX
KoK BXK XX
KoK BHK KX
KHKK BXH KX

Esta pactado para entregarse XXX a las XX horas

s Desea recibir el pedide? Si | NO

Gestion del cambio

La gestidon del cambio per-se es un tema muy hablado en los ultimos tiempos ya que las
organizaciones se han visto “amenazadas” por las nuevas tecnologias principalmente y han tenido que
reinventarse en muchos aspectos. En este proceso de reorganizacion y reinvencion, tanto las
estructuras organizativas de las empresas como las personas que las componen sufren, y por ende,
genera un cierto malestar generalizado entre las mismas. Lo que queremos simplemente explicar es
que el cambio requiere la toma de medidas que faciliten el consenso, aceptacién y adaptabilidad por

parte de las empresas y personas que las componen.

Los cambios/mejoras que se le proponen a SUMMO no son drasticos en el sentido de que
impactaran en la plantilla de personal o modificaran radicalmente sus actividades diarias, sino que
son cambios orientados a la operatoria del dia a dia en cuanto a cémo sobrellevar las etapas de este
proyecto de mejora, que tiene por foco los procesos y las formas de ejecutarlos mediante la
implementacion de nuevas tecnologias y metodologias que si bien haran su trabajo mas facil, rapidoy

eficiente, supondran un desafio en cada etapa.

El software que abordamos en este trabajo (Herramientas de gestién de proyectos y
modelado de procesos) planea involucrar a toda la empresa, volviendo necesarias, practicas previas

de capacitacién, solucion de conflictos y seqguimiento.

Mediante el cronograma hemos identificado tres estadios de gestidn del cambio, abarcando la

totalidad del proyecto:

1. Capacitacion previa
2. Conflictos
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3. Seguimiento de la metodologia

Capacitacion previa: Tareas previas al desarrollo del proyecto

1. Capacitacion
2. Involucramiento en el cambio

3. Metodologias agiles
Capacitacion

Como antes mencionamos en el cronograma de implementacion, se deberan comenzar las
actividades de capacitacion (De alto y medio nivel) respecto a la utilizacion de la notacion BPMN como

también se deberd prestar capacitacidn especifica sobre la utilizacion de software nuevo elegido.

A modo orientativo se le adjunta ala empresa un documento basico de capacitacion en BIZAGI

y explicacion sobre BPMN*

Entendemos que aprender BPMN es como aprender un nuevo lenguaje, por esto creemos que
se necesitaran entre 2 y 3 semanas para que pueda ser asimilado de la mejor manera posible. Esta
capacitacién sera necesaria para poder introducirnos en un marco metodolégico iterativo donde se
relevaran procesos, se documentara mediante los modelados y se realizaran reuniones con el fin de

contrastar, corregir y desarrollar mejoras sobre los mismos.

Ademas recordemos la importancia de que la altay media gerencia esté en condiciones aptas
de bajar a los mandos inferiores la informacién necesaria sobre esta metodologia desde ANTES de

comenzar aimplementar el proyecto.

Involucramiento en el Cambio

Es importante que toda la organizacién esté al corriente de los cambios y puedan interpretar
que es lo que ha cambiado y como sera su trabajo de ahora en mas. En este momento asi como en los
posteriores, sera de vital importancia la capacidad que muestren los altos y medios mandos de
comunicar verticalmente la vision del proyecto para que todos se encuentren involucrados y estén al

tanto de los beneficios que se obtendran con los cambios y como mejorara su trabajo.

Una vez comience la implementacion del proyecto, seria recomendable contar con una
persona que, aunque no esté dedicada a ello con el 100% de su tiempo de trabajo, pueda brindar algun

tipo de asesoramiento y ayuda a los empleados para que, de surgir preguntas
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frente a los diagramas, pueda explicar y dar solucién a todo problema de entendimiento que se

suscite.

Metodologias agiles

Sobre las reuniones: Metodologias agiles

Recomendamos a la empresa desarrollar una cultura de reuniones rapidas basadas en
esquemas 4agiles y no tradicionales (Los cuales son accesibles, ver por ejemplo metodologias
SCRUM*) con el objetivo de no robar demasiado tiempo valioso de los recursos humanos de la

empresa.

Estas reuniones son muy breves y se realizan dentro de un marco fijo de manera que sea

imposible la pérdida de tiempo, la procrastinacién y la trata de temas no relevantes.

El acostumbramiento a esta metodologia de trabajo |lleva tiempo pero da resultados muy

positivos.

Responsables:

% Gerente de Logistica
% Gerente de Deposito
% Gerente de Ventas

Conflictos: Tareas mientras se lleva a cabo el desarrollo y laimplementacion.

e Resistenciaal cambio
e Conflicto deinteresesyresponsabilidades, cédigo de ética

e Motivaciony momentum

Resistencia al cambio

El hecho de que las actividades diarias se comiencen a realizar progresivamente de manera
més estandarizada causara sin dudas ciertos problemas en el dia a dia. Un claro ejemplo podria ser
que en lugar de “dejar la caja aqui, se deje alla". Este simple cambio de rutina, no se implementa

felizmente de un dia para el otro.

El realizar tareas bajo cierta metodologia durante mucho tiempo genera un sentimiento de
comodidad y zona de comfort que es importante abordar porque en conjunto con las curvas de

aprendizaje de las metodologias nuevas puede generar detractores en los cambios (Personal que
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sigue trabajando como se trabajaba antes y critica los cambios), dificultando asi (y de de manera

contagiosa)laimplementaciény el progreso.

Para “aplanar la curva” (Como se dice hoy en dia), se debera hacer énfasis en mostrar los
beneficios cuantitativos como cualitativos que esta trayendo o traera el proyecto con el paso del
tiempo como asi también generar un espacio de escucha para que los colaboradores expresen su
descontento, pensamientos, ideas, y propuestas de mejoras (Recordemos que quienes realizan las
tareas dia a dia son ellos) que les hayan surgido durante laimplementaciony que sientan que podrian
ser mas efectivas que los métodos implementados o agregar valor extra. Es crucial que este

feedback se reciba y se procese.

Conflicto de Intereses y Responsabilidades

Una de las nuevas tecnologias que nos parecio apropiada recomendar fue la utilizacion de
herramientas de gestion de proyectos, con los que nos comentaron que estaban en proceso de
implementar Monday.com. Esta herramienta esta enfocada en permitir la trazabilidad de todas las
tareas que se estan desarrollando, pudiendo identificar quien la debera llevar a cabo y asignar

responsabilidades.

La estandarizacion de procesos mediante modelos permite asignar a cada persona o area la

responsabilidad parcial o total de un proceso. Esto quiere decir que tendremos una buena
aproximacion sobre dénde se originaron los inconvenientes y, en principio, también tendremos una
idea sobre a quién imputar la responsabilidad por los fallos. Lo que logramos con esto es poder

identificar qué eslabon de la cadena fallo o presento6 algun inconveniente.

No perdamos de vista que estamos trabajando bajo una metodologia iterativa que no

comienza siendo optima, por lo que los conflictos seran abundantes.

Con respecto a la “asignacion de responsabilidades” es importante que desde la alta gerencia
no se busque en principio implementar con objetivos de penalizar de manera automatica a quien
figure como responsable de la tarea (esto hay que evaluarlo en cada caso). El foco de la asignacion de
responsabilidades que sugerimos busca habilitar un mejor “troubleshooting” (Identificacion fisica de
problemas, causas, y aproximacién a posibles soluciones estandar) que en futuras ocasiones pueda

permitir la resolucion de todo inconveniente de manera més automaticay fluida.

Los conflictos entre las areas estaran a la orden del dia, por eso se debera saber como actuar

cuando se presenten, quienes seran los responsables de mediar los conflictos, bajo que metodologia,
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y como se documentara lo ocurrido, para que cuando suceda de nuevo, se sepa como actuar de

manera correcta.

Puntualmente (aunque esto que mencionamos es valido para cualquier control que se agregue
cross-area) Tengamos en cuenta que se agregaron varias actividades de control entre LOGISTICA Y
DEPOSITO. Un area controla al 4rea anterior por los resultados que la anterior produjo. Sin un cédigo
de procedimiento claro, medidas de control y monitoreo apropiadas de las operaciones seria muy
sencillo que por algun motivo, algun implicado actuase de mala fe, evitando su propia responsabilidad

y perjudicando a otra area.

Sugerimos para esto tener en cuenta la utilizacion de un codigo de ética empresarial y que se
cuente con el conocimiento y consentimiento pleno del mismo a lo largo de todas las areas de la
empresa, asi como también la asignacion de mediadores que se involucren en este tipo de

potenciales conflictos.

Motivacion y Momentum

Sera muy importante que se festeje el cambio progresivo con entusiasmo y se recompense a

las personas a las cuales involucra; esto hard que se genere una relacion de pertenencia con el

proyectoy, quiza aun mas, con la empresay su trabajo en particular.

Es muy importante que, durante la implementacion del proyecto, se mantenga informado al

personal sobre los progresos y como estos les impactan a ellos mismos y a los otros.

Mantener un clima 6ptimo es importante para superar la resistencia al cambio y disminuir los

conflictos.
Responsable: — Recursos humanos - Super Area

% Gerente de Recursos Humanos

Tareas posteriores a laimplementacion: Seguimiento de la metodologia

e Asegurarse el éxito
e (Cultura de mejora continua

e Gestion del conocimiento (documentacién, lecciones aprendidas)
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Asegurarse el éxito

Como punto super importante queremos destacar que un proyecto se considera exitoso si
genera valor perceptible que es perdurable en el tiempo y es utilizado. Por eso se debera de
controlar que los cambios que se hayan implementado a través de las iteraciones y la nueva
metodologia de trabajo se respete y que con el correr del tiempo esto no quede en la nada. Para esto
recomendamos un seguimiento constante de los KPIS propuestosy la realizacion de reuniones agiles

de manera periodica.

Cultura de mejora continua

En esta tercera y Ultima etapa, es muy importante demostrar que todos estamos “tirando para
el mismo lado”, que si se pudo con esto, se puede con mucho mas. Fomentar el trabajo en equipo e
insistir en la idea de que si se pudo realizar este proyecto se podra con otros mas complejos a futuro
empoderara a los participantes y dejara mas que claro que su forma de trabajar ha evolucionado a tal

punto que, posteriormente, se podra abarcar mucho mas y de mayor complejidad.

Un concepto importante es el de las “lecciones aprendidas” que se basa en la documentacién
de los errores, conflictos y soluciones que dieron lugar durante el proceso de implementacion. NO
dejar pasar la oportunidad de documentar las lecciones aprendidas porque son una pieza clave para

proyectos e iteraciones futuras.

Gestion del Conocimiento

En el caso de SUMMQO, este proyecto va a significar un gran cambio para bien, ya que gran
parte del conocimiento que se genera actualmente pasa de un miembro al otro de forma tacita y no
explicita; esto quiere decir que el aprendizaje de una persona a la otra pasa por la observaciény la
explicacion verbal mas que por documentos o textos que expliquen cémo se hacen o se deben hacer

las cosas.

Mediante la realizacion de procesos iterativos en el dia a dia se generara muchisimo de este
conocimiento, llamado tacito, que es importante que se comience a gestionar mediante documentos

(de manera explicita).

Con “explicita” nos referimos a que deberia quedar plasmado en documentos que permitan el

traspaso de conocimiento de una persona a otra sin la necesidad de interaccion.
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Responsables: Direccion General - Super Area

% Director
% Gerente de Logistica
% Gerente de Depdsito

% Gerente de Ventas

Cronograma de implementacion

Las actividades principales se basaron en la continua comunicacién con Summo mediante
entregas y contraentregas virtuales con el fin de obtener toda la informacién necesaria sobre sus
procesos para asi poder recrearlos y ayudarlos a terminar de definirlos de manera estandar. Cabe
destacar la dificultad de la realizacion de los modelados debido al trabajo a distancia y al estado inicial
de los procesos. Queremos dejar en claro que, al no poder relevar el proceso original de manera
presencial, el establecimiento de los modelos basicos constituyd un proceso largo de idas y vueltas,

en el cual avanzamos hasta tres iteraciones.

Para la definicion de los mismos realizamos 3 calls de 1a 2 horas de duracion, con el objetivo
de relevar y corregir los modelados, como asi proponer mejoras o redefiniciones. Los pasos

especificos realizados fueron los siguientes:

1. Eleccion de los procesos a diagramar.
Diagramado base en base a documentacioén recibida.

Elaboracién de listado de preguntas sobre los modelados.

oo

Comunicacion de esas preguntas y los modelados a Summo con debida anticipacion
con posibilidad de devolucion escrita por parte de la empresa.

5. Definicién de entrevista virtual con Summo para confrontar dudas no abordadas.

6. Correccidn de errores/ realizacion de cambios en los modelados.

7. Retorno al punto 3y realizacién de una nueva iteracion.

Durante el punto 6 en varias ocasiones surgieron alternativas y posibles outcomes que la
empresa no habia considerado, por lo que finalmente se terminé redefiniendo algunas actividades de

los procesos.

Para poder realizar este proceso necesitamos de dos recursos de la empresa, siendo el
encargado de logistica José, encargado de los procesos trabajadosy encargado de proporcionar una
vision técnica especifica y César, el duefo, quien nos proporciond una vision holistica y menos

técnica de los procesos abordados.
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Las actividades que mas tiempo insumieron fueron la nimero 2 (Diagramar el proceso base)y
la 6, correccion de errores, porque dependieron de la velocidad de respuesta de la empresa. En vistas
de maximizar la velocidad de las respuestas, contemplamos una duracién maxima de 2 dias para la

correccion de los modelados, trabajando unas seis horas por dia.
La aplicacion de la mejora esta dividida en las siguientes fases:

=> Fase 0: Desarrollo de equipo y propuesta formal de mejora a la empresa.
SUMMQO:

Fase 1: Desarrollo inicial.

N
=> Fase 2: Implementacion.

=> Fase 3: Mantenimiento y mejora continua.
>

Destacando una gestion del cambio cross alasfases 1,2y 3.

La fase O contempla nuestro desarrollo, que es lo especificado anteriormente basado en las
iteraciones y el analisis posterior. Luego de nuestro desarrollo, la fase 1, 2 y 3 fueron calculadas
contemplando el uso de horas extras por parte de los empleados de Summo. Esto se decidio6 asi ya
que se optd poder implementar la mejora sin incurrir en tiempos muertos en el proceso actual, es
decir, que no se pierda productividad de las operaciones diarias. Es por este motivo que los costos
fueron calculados en base a la necesidad de la utilizacién de horas hombre extra para poder

implementar las mejoras.

Diagrama de gantt

4 Gestion del cambio 200dias

GC: Capacitacién previa 15dias !-l §
60das || I

4 Desarrollo inicial

Desarrollo Inicial

Asignacidn de recursos Tdizs
Eleccién de procesos 3dias

Relevamiento 10diss ;
Modelado y documentacian 15diss -

Anélisis conjunto del modelado  10dias

Realizacidn de correciones Lodins
4 Implementacién s Implementacion
Asignacion de recursos £y

Determinar mejoras a Sdiss !
implementar

Bajada de linea 10diss.

Cierre 10dias | 3

4 imi y mejora i 180dias :

Mantenimi & Mejora

Asignacion de recursos 7 dias :
Monitoreo de KPIS 172dias
Toma de acciones correctivas 173dias
Reuniones de propuesta de mejora 173 masf
Anélisis de mejoras 173dias:
Realizacion de correciones 173 ﬂ‘ESi

GC: Seguimiento de la metodologia 15di=s :
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La fase 1: El desarrollo, tendra una duracién en promedio de 4 hs por semana por empleado
durante 2 meses. Previo a esto se tiene en cuenta un tiempo estimado para llevar a cabo las tareas
previas que requerira la gestion del cambio para que todos estén informados, de acuerdo, e instruidos
en como se empezara a trabajar con una duracion de 3 hs por semana por empleado durante dos

semanas.

La fase 2: Implementacion, comienza luego de que finalice la fase 1y para la misma se calcula

una duracién en promedio de 4 hs por mes por empleado durante un mes.

La fase 3, Mantenimiento y mejora continua, tendra una duracién en promedio de 4 hs por

semana por empleado durante 6 meses.

A su vez, ademas de una gestidén del cambio previa, se planificé una gestién del cambio
durante y posterior. La gestion del cambio “durante” tiene una duracion de 1 hs por semana por

empleado durante toda la duracion del desarrollo, implementacion y mantenimiento.

Luego, la posterior, tiene una duracién de 1 hs por semana por empleado, durante dos

semanas, posterior a la finalizacion de la etapa de mantenimiento.

Segun las tareas necesarias en la gestion del cambio en cada fase, en el diagrama de gantt se

visualiza de la siguiente manera:

GC: Capacitacion previa 15dias _& 1

# Desarrollo inicial i Desarrollo Inicial
Asignacién de recursos 7dias B
Eleccion de procesos 3dias CAPACITACION
Relevamiento Wdm PREVIA
Modelado y documentacion i5dias
Andlisis conjunto del modelado  10dias
Realizacion de correciones s 2

# Implementacion e Implementacion|
Asignacion de recursos Sdias
Determinar mejoras a . CONFLICTOS
implementar
Bajada de linea 10dias
Cierre 10dias g

4 Mantenimiento y mejora continua 180 dias & Mejora
Asignacion de recursos 7dins —~
Monitoreo de KPIS g SEGUIMIENTO DE LA METODOLOGIA
Toma de acciones correctivas 173 dias
Reuniones de propuesta de mejora  173diss
Andlisis de mejoras 173 dias
Realizacién de correciones e

GC: Seguimiento de la metodologia 15diss -
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Valuacion economica

Una vez habiendo desarrollado nuestro plan de accion y teniendo una documentacién de los
procesos adecuada, esto es, con todas las caracteristicas de los mismos, ya sea sus tiempos de
gjecucion, los recursos (de todo tipo) involucrados, sus costos, y cualquier variable afectada a los
procesos, es que pudimos realizar un analisis cuantitativo de como se reflejaran estas mejoras enlo

referido alo econdmico y financiero de la organizacion.

Para esto, debemos considerar algunas variables concretas que sirvan como inputs para
realizar los calculos necesarios, como pueden ser el VAN y la TIR. Estas dos formulas requieren el
ingreso de datos referidos a los flujos de dinero que el proyecto exclusivamente generara en un
periodo de tiempo (modelo incremental). Estos pueden ser resultados tanto de una disminucién de
costos y/o de un aumento de los ingresos. En nuestro caso, se aplican los dos criterios. Por un lado,
tenemos la disminucién de los costos operativos ya que nuestro plan de accién ataca directamente a
la mejora de los procesos, lo que significa una disminucion de tiempos y una disminucion de recursos
utilizados a lo largo de las actividades. Concretamente reflejara el uso de menor cantidad de horas
hombres haciendo mas eficiente el trabajo de cada empleado. Por otro lado, y en simultaneo, se
aumentaran los ingresos. Esto se debe a la mejora considerable en el proceso de preparacion de
pedidos, previo despacho y entrega, lo cual nos permite reducir las devoluciones de nuestros

clientes. Esto supone un aumento de los ingresos por las ventas no canceladas.

Por lo tanto, una vezidentificadas cuales seran las variables que impactaran en los resultados
econdmicos, debemos cuantificar dichas variables, tanto en el modelo AS-IS como en el modelo
propuesto TO-BE. Para esto, necesitamos de la colaboracién de SUMMO que nos facilité en todo
momento informacién respecto a su estructura de costos e ingresos. Algunos conceptos que
debimos relevar en cuanto a costos son, por ejemplo, cantidad de empleados, horario laboral, salarios
promedios, otros costos exclusivos de los procesos en si, etc. También debimos consultar acerca de
los ingresos, como el valor del ticket promedio, la cantidad de tickets mensuales, facturacién
mensual, entre otros. Posterior al analisis de estos datos, logramos determinar el valor unitario

equivalente al costo de una hora de actividad de la empresay lo mismo para los ingresos brutos.

De esta manera, teniendo el costo equivalente a una hora de actividad humana en la
organizacion y teniendo también, la estimacion de horas ahorradas que las mejoras proponen es que
podemos cuantificar dichas mejoras. Lo mismo sucede con los ingresos. Concretamente las mejoras
provienen por una menor cantidad de pedidos devueltos y por el aumento de la eficiencia de las
actividades. En el primer caso, al tener menor cantidad de devoluciones, se aumentan los ingresos

provenientes de la facturacion, pero ademas se genera una reduccion de costos por evitar parte del
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re-trabajo que generan estas devoluciones, tanto para los vendedores, el personal de logistica y
deposito y hasta el area administrativa que tiene que realizar la gestién correspondiente. Todos
estos conceptos y calculos requeridos, se detallan de mejor manera en el anexo provenientes de

planillas de excels.

Tal como explicamos previamente, en nuestro proyecto, nosotros unicamente decidimos
limitar el alcance del mismo y abarcamos Unicamente 3 procesos que consideramos relevantes para
la empresa. En los célculos que realizamos, no se estan tenidos en cuenta las mejoras futuras que se
podrian incurrir con un desarrollo y extensién a todos los procesos de la organizacion. Pero si,
cuantificamos cuales serian los costos asociados a esta extension del proyecto, ya que sino, por la
naturaleza de nuestro plan de accion, no se tendrian costos para vincular ya que en principio los
costos que demandan estos tipos de soluciones estan directamente relacionados con la variable del
tiempo y su equivalencia en dinero. Al ser nuestro trabajo, un proyecto de consultoria pero bajo una
modalidad especial como lo es por ser un trabajo universitario, no es posible cuantificar un costo por
nuestro trabajo. Los costos asociados al proyecto estan relacionados a todo lo referido explicado
previamente en el cronograma, es decir, las etapas de la propuesta, tanto la Gestion del Cambio
requerida y necesaria en toda la solucién, como también las etapas de desarrollo, implementacion y
mantenimiento de la misma. Para estas instancias seran necesarias determinadas horas de trabajo
(diferentes en cada etapa) de todos los empleados de la organizacion en mayor o menor mediday esto
se ve reflejado directamente en una necesidad de invertir recursos (humanos, econémicos,

tecnologicos y de tiempos) que conforman los costos fijos de la propuesta.

Para tener una mejor y mas completa vision del potencial de nuestro proyecto, desarrollamos
la construccion de 3 posibles escenarios que pueden surgir a partir del desarrollo del mismo. Los
mismos contemplan diferentes resultados e impactos en la organizacion. Es por eso que
determinamos el escenario pesimista, el escenario normal y el escenario positivo. Estos escenarios
sufren algunas variaciones dependiendo de qué tan exitoso y eficiente sea nuestra solucién. Dichas
variaciones estan directamente relacionadas en cémo llevamos a cabo el proyecto: si se respeta
mejor o peor el cronograma propuesto, si surgen o no imprevistos o problematicas no planeadas, si la
compania recibe de manera positiva 0 negativa estas mejoras, si cuando documentamos nuestros
procesos se originan mayor o menor cantidad de mejoras de procesos, entre otras cosas. Todas estas
alternativas son situaciones que no se pueden planificar y no sabremos cémo se desenvolvera en la

realidad y por este motivo es que establecemos diferentes tipos de escenarios.®

Habiendo destacado esto y una vez realizados los calculos pertinentes, las variables que nos

interesa comprender son, como dijimos antes, el VAN y la TIR. Estas dos férmulas determinan si

®Ver anexo: Detalle - Valuacion Econdémica
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nuestro proyecto es viable economica y financieramente y beneficioso para la empresa. En nuestro
caso, nos concentramos principalmente en el resultado del escenario normal que arroja un VAN de
$1.709.806 en un periodo de 10 meses en total, que involucra todo lo que hemos contado
anteriormente en el cronograma de del proyecto. Esto significa que nuestra propuesta es rentable
para SUMMO ya que en el 6to mes del proyecto se produce el breakeveny el resultado acumulado pasa

a ser positivo.

En cuanto a la TIR, la misma nos arroja un resultado muy satisfactorio de un 37,8%, lo cual es
muchisimo superior a nuestra tasa de referencia, asociada al costo de oportunidad debido a que por
el contexto macroecondémico actual, esta tasa de referencia es relativamente baja con respecto a
otras inversiones que se podrian realizar, como es el ejemplo de este proyecto. Sin entrar en un
detalle o una complejidad financiera, podemos destacar que esto se debe al exceso de dinero en
moneda local (pesos) y las pocas opciones de inversion en dicha moneda ya que actualmente se tiene
un mercado financiero altamente cerrado y sin la oportunidad de realizar negocios en moneda

extranjera.

En cuanto al escenario negativo o pesimista, lo importante a destacar es que bajo los
supuestos que nosotros consideramos, el proyecto arroja un resultado negativo en el mismo periodo
de 10 meses con un VAN de - $213.688 y una TIR de 3,98%, pasando a ganancias acumuladas
(breakeven) brutas en el noveno mes del proyecto, pero que igualmente no son ganancias reales ya
gue debemos descontar los costos financieros como el costo de oportunidad, por rentabilidades
como por ejemplo, la establecida por un plazo fijo a 30 dias en el Banco Nacion (variable que
utilizamos como tasa de descuento de referencia paralos 3 escenariosy que en el momento de dicho
calculo era del 2,71% mensual). No nos conformamos teniendo un VAN negativo, por lo que
establecimos cual deberia ser el alcance del proyecto para que el mismo sea econdmica y
financieramente viable. Esto nos arrojé que el alcance deberia ser minimamente de 12 meses

(anteriormente eran 10) para que el VAN sea positivo en $51.688 con una TIR de 9,53%

Por ultimo, en el escenario positivo u optimista, los resultados son muy prometedores.
Teniendo en cuenta las mismas variables, pero con un mejor rendimiento, concluiremos los 10 meses
de la propuesta con un VAN de $4.156.887 y una TIR de %69,96. Este VAN se podria traducir como casi

2 meses completos de sueldos pagos con dichos beneficios.

Es por este motivo que podemos concluir que nuestro proyecto es viable en la realidad y la
empresa es apta economica y financieramente debido a la situacion actual tanto propia que esta
atravesando, influenciada positivamente por la pandemia, como también externa donde se generan

excesos de liquidez en pesos que serian 6ptimos para reinvertir en la mejora de nuestros procesos.
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Resumen del plan de accién

Utilizando como input la informacion de la etapa de Diagndstico se construyd un disefo y
modelado de los procesos de manera colaborativa con la empresa bajo un esquema iterativo y de

reuniones agiles, desarrollando ademas tableros de indicadores clave de rendimiento.
Dichos procesos fueron:

1. Devolucionesy anulaciones parciales (numero de iteraciones: 3).
2. Recepcién de mercaderia del proveedor (nimero de iteraciones: 3).

3. Preparacion de pedidos(numero de iteraciones: 0).

Asimismo, se realizé todo un apartado de Gestion del Cambio, incluyendo sus 3 “momentos”
(Capacitacion previa, Conflictos, mantenimiento y mejora) y se dejo en claro que serd un punto
importante para la implementacion en general del proyecto, explicando que debera ser cross a lo

largo de lo que dure el mismo.

En esta etapa se desarrollé un cronograma de implementacion que indica los plazos que se
tendran que tener en cuenta para la implementacion del proyecto, mostrando qué se necesitara hacer
en cada etapay cuanto tiempo tardara cada una de ella. Es importante aqui remarcar que se ha hecho
en base a estimaciones en tiempo y disponibilidad de trabajo, por lo que habra diferencias

significativas llevado a la realidad.
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Conclusiones

En vista a mejorar la eficiencia de las operaciones repetitivas de la empresa SUMMO (Principal
objetivo estratégico) logramos recrear en varios modelos BPMN dos procesos (Devoluciones y
recepcion mercaderia Patagonia) y comenzamos a trabajar en un tercero (Preparacién de pedidos)
enviandole a la empresa varios archivos conteniendo esos modelos como también imagenes de los

mismos y un documento basico de capacitacion en el lenguaje BPMN.

Les enviamos también comentarios sobre las ultimas versiones de los modelos que por un
tema de tiempos no pudimos contrastar con ellos mediante la modalidad de trabajo
iterativo-colaborativo-aqgil que realizamos a lo largo de los plazos establecidos.

Se formalizaron, redisefaron y realizaron pequenas propuestas de mejora que podrian ser
factibles (Entre ellas una que busca disminuir el % de devoluciones)y un tablero con unos cuantos
indicadores clave de desempeno (KPIS) que esperamos que la empresa utilice como guia o base para

posterior rediseno o combinacion con los de desarrollo propio.

Desarrollamos también un cronograma de implementacion y una evaluacién
econémico-financiera sobre la aplicacion de estos cambios en los procesos y en la metodologia de
trabajo, en el marco de lo que seria un proyecto.

Este proyecto y valuacién fueron desarrollados con la intencion inicial de que Summo
continue con la propuestay la expanda a todos los procesos y areas de la empresa.

Por ultimo, tanto en el informe como en las presentaciones, se abordaron algunas
metodologias provenientes de las mejores practicas sobre como podrian gestionarse los cambios que

pudiese ocasionar la puesta en produccién de este proyecto.

Finalmente, queremos destacar que mediante la combinacion de nuestra expertise,
asesoramiento, metodologias académicas agiles y apoyados en infraestructura tecnolégica, a pesar
de las dificultades situacionales, hemos logrado comunicar a SUMMO una serie de propuestas que han

sido validadas por ellos mismos y consideradas como de muchisimo valor percibido en el corto,

mediano y largo plazo.

Federico Cacciabue, Nahir Ingiulla, Agustin Fornés, Francisco Siri, Massimo Brogno
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Anexo

Bibliografia

Ecommerce volumen pequeno

https://www.cronista.com/columnistas/La-logistica-y-su-camino-en-Argentina-20190403-0062.html

Costo logistico

https://www.lanacion.com.ar/economia/comercio-exterior/mundo-logistico-costo-del-transporte-bajo-lupa-
nid2211528

Impuestos

https://www.cronista.com/apertura-neqocio/empresas/En-logistica-los-impuestos-sonla-carga-mas-pesada
-gue-llevamos-20190226-0010.html

Tecnologia

https://news.sap.com/latinamerica/2018/10/la-industria-mayorista-ante-su-destruccion-creativa-bl0g/

Social impacto del IVA en ventas

https://www.primeraedicion.com.ar/nota/100153573/iva-0-supermercados-y-mayoristas-si-kioscos-y-almace
nes-no/

Modelado de procesos de SUMMO actualmente. (AS-IS)

SUMAO

COMERCIALIZADOR MAYORISTA

............. ~slmacenes . kisscon

3. Breve descripcién Proceso de facturacion y logistica

Preparacién de

Patagonia pedidos
Picking de la mercaderia, Organizacién del reparto Control de la mercaderia,
porreparto y por pedido en los puestos segin pickeada y ciere del
orden de salida reparto
Gestién Summo ki i
/ pedidos \
J, Organizacion
Correccién y de los
facturacion Impresién de despachos

facturas y hojas
de ruta

Qué pasa si algunos de los datos de clientes no estdn completos o comrectos? 53
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3. Breve descripcion Proceso de facturacion y logistica

1

SUMANO

COMERCIALIZADOR MAYORISTA

suteservicias . slmacenss . kisscos

Excel

Se distribuye segun la
direccién del cliente, peso y
dimensiones de los pedidos posteriores

Axum Descarga de

Gestién Summo

pedidos
" (R \

l

Rechazo y
aprobacién de
pedidos Excel Revision de
observaciones
Ruteo de
Gestién Summo i

Procesamiento

Excel de reclamos

Patagonia

il i

Exclusién de los pedidos
diferidos para dias

Inclusién de los pedidos

diferidos de dias
anteriores

Hay que buscar al

Aveces se colocan enun
reparto como si fuera a salir
en fechay luego se
procesa como reenvio

SUMAO

COMERCIALIZADOR MAYORISTA

suteservicies . almacenss . kissess

Recepcidon de mercaderia del proveedor

Previo a recibir

repartidor que le quede
mejor en su ruta del dia
para que no se tenga que
desviar mucho

Dia de recepcién

en Axum la base de datos. Solo en 0
en Axum para que lo tengan visible el

. . Acondicionamiento del
Coordinacién para Al g —
fecha de entrega
Reserva de turno de
\j Clark montacargas
Comienza la
Tecepcidn
—
Carga de boletas en
sistema para generar
i control ciego de la
Luego de recibir - ;
Control de mercaderia
segiin lo informado en
las boletas
El nuevo Stock les seri visible el dia iente a lar pCi se actuali
fales, se adicic manualmente
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SUMAO

-~
i 1 COMERCIALIZADOR MAYORISTA
2. Preparacién de Pedidos

Ruteado el pedido ¥
completado el despacho. ..

Verificado y bajado el

Preparacién del

Hecho el pedido. .. EnAxuml:e pedido... Asignacién de
reservata pedido en ERP el T,
mer-cadma a un despacho y I:,‘ <
EEicladd un repartidor S

Cargado el despacho en Patagonia, comienza la operacién en depésito...

{81 la mercaderia no

Para agilizar el H preparador va estd en condicion, se
proceso, el TTeaTiche: Ex iy erar o T descuenta del stock. §i

Cada pedido es

lﬁl‘g nado a una

prepecibe 1 reparador puede
armadao de los pedidos prep a bll) por pos. de p(:lc: ; el s.tock resnlta.nte no
i Y recorriendo el deposito satisface las unidades

de manera ordenada, pedidas, se prepararin

se realiza
guiado por una FDT. las unidades existentes!

triples
preparaciones.

! Pedidos con mismo

destino —> Misma

preparacién!
{Completado el Luego de preparado, el
L pedido pasa por una linea
despacho, es 3
FE de control. Se verifica que
facturado y esti listo se posiciona en el L
pera Sa]? Sl turo d.ﬁpan:hn coincidan con las
asignadol i e e ey
repartidor asignado.

SUMAO

COMERCIALIZADOR MAYORISTA

vicies - simacenes
|
3. Recepcion de Anulaciones y Devoluciones. ¥ 4 3
Rechazado el pedide en su Completada P T

totalidad o devuelto Logistica recibe y controlada la J{Zrm i

parcialmente controla las. recepeion. . . Bitinoni iIngresa la mercaderia al
: anulaciones y iy Depésitol
devoluciones por

reparto.

Terminada la tarea de

reposicién, la mercaderia
Cada contenedor es
asignado a una tarea
de reposicion. o
d

devuelta se adiciona al stock y
evaticas estd de nuevo disponible ala
venta, previa actualizacién de

base AXUM.

posiciones de PCK
donde debe dejarla
mercaderia.

Cobranza se encarga de!
elaborar las notas de
crédito a los clientes

con mercaderia devuelta.
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Matriz de Relevancia

Matriz de relevancia

Aspecto/Problematica Relacion con Relacion con Procesos
proveedores clientes

Gravedad situacion actual (+) 8 7 4
Efecto a corto plazo (+) 8 5 4
Costo/Beneficio (+) 9 7 7
Viabilidad (técnica, financiera, 8 6 8
econdmica)(+)

Tiempo de realizacion(-) 7 6 5
Recursos invertidos (-) 8 6 5
Sostenibilidad de una posible 4 2 9
solucion (+)

Efecto sobre productividad (+) 7 6 8
Efecto sobre rentabilidad (+) 4 7 6
Efecto alargo plazo (+) 7 7 8
Total 70 59 64

Los valores de cada aspecto se mueven del 1al 10, siendo:

b6



1: Poco relevante

10: Muy relevante
Al ser 10 aspectos identificados, la sumatoria maxima de cada problematica puede ser 100

Para el célculo de la relevancia asignada (primer tabla) se comparan las relevancias de las 3
problematicas (70-59-64) y se calcula cuanto representan en el conjunto. Para eso, por ej, la primera
problematica tiene una relevancia del 35,7% que proviene de la division 70/193 siendo 196 la suma
total de las 3 relevancias.

Los signos posteriores a cada problematica ( + o - ) se refieren a que la ponderacién sera mas alta

cuando el aspecto (+) a considerar sea mayor (+) y serd mas alta cuando el aspecto (-) sea menor.

Las ponderaciones son valores promedio subjetivos en base a las opiniones de los cinco integrantes

del grupo.
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Detalle - Valuacion Econdmica

Escenario Negativo/Pesimista

Estructura oe ingresos

Facturacon bruta £48.000.000,00
Ticket promedio 528 000,00
Cantidad de fidksts 1800

Estruciura de cosios
Canbiciad de empleados 36
Horas irabajadas por dia ]
Dias trabajados 22
Cosio Salana Promedio METO $80.110,80
Valor HH §16.218,31
ASIS
Devolucion complets 200% S300.000,00
Devolucion parcial ($0%) 180% STAT 800,00
Permicias por ventas devuelias £1.687.500,00

| £an muesim proyecio planteames reduc un 18% las devaluciones (o= §,5% a 8] $168. 780,00 |

1

Caloula

Menos tiempo = Mas eficecia = Mas productividad

Mienores HH en los procesos (-10% < 0,803 -> 48min par dia por persona))

Por oiro ladka, 5o reperoule en menor netrabaja, 5 dedr, en un aumenio de efidencia gue podemes traducir en tiempe ¥ en dinero

Por ocostas
$133.900.00

Detalle Salaros:

Ventas 20 $E0L000,00
Deposia 5 $80,000,00
Logistica z $80,000, 00

Arministracicn - 4 $35.000,00
Dhreciivos. 3 $80.000,00
Totad Bnsio §2.060.000.00
Total Nein 5257800000
Escenaric Pesmista
Dowoluciones  10% menos De 552 5%

Eficiencia B e
Majoras fubura: 0, 25% de la facheracén

Escenario Pesimista

Total Costos

$2.464.97

$400.608

$200.008
30
-$200.008
-$400.008

-$606.000

Resultado Acumulado

-$800.002
-$1.800.808
-$1.260.008

-$1.480.008

4

Total Ingresos

$2.698.475

Total Resultado acumulado

$233.497

Evelutivo Costos vs Ingresos

$349.965

7 3 9

$415.150 3415150 $415.150 $415.150 $415.150 5415150
y
$213 022
$152.150 $152.159 §152.159
$152150
58
3 4 5 E 7 ] 9 18

E: par menos ¥ s por e
S
Los casios del prayecta seria o liempo pas planificar, ransmitir & Ios procesos. Esio requiere esfuerzos de todos los empicados de la crganizacion. Esto se hara medianie horas extras. {x1.5]
Fase 0 Gesban sel Cambio (Preva) Promeso dhs por semana durantes 2 semanas. 136,543,180 $138.94318
Fase 1 Dresarmolio & Implementacian Promedio 4hs por s=mana por empieado durante 12 semanas. 109654545  S265. 187182
Fasa2 Stctiriont i o o s e s el sk pmpt ssrman  sorzssas|Yom s
Fmeiy2 Gestian ced Cambic Promedic 1h por semana hasta e in del proyecio (3mX4sem) EI.TT2 T3 E50. 063 4
Fase 3 Gestidn el Cambic | Postenar) Pramedic 3hs por semana durantes 2 semanas S136.543,18  $136.943,18
Ies 1 2 3 £ 5 L] T B 8 ]
— — — —
Costos $348.565 91 B426 045,45 5426 045 45 $283 10237 $152 158,09 $182.150.08 $152.185.08  S152.159,08 S152.18808  S21R02273
Ingrescs. $0,00 £0,00 £0,00 207 878,00 $415 160,00 £415.150,00 SA1S15000  S41A1S000  $415.18000  $415180,00
Resuliado Mensual = §349 965,91 - B426.045.85 -« B426. 045,45 « §81 527 7 $252 890,91 $262 990,91 $22 990,91 5262.590,91 06290091 §A02 12737
Resuliada Aumulado . §348 988 51 . STTE.ON1,36 + $1.N12 08 12 _S1ZEISEANS - $1.02088018 SSTRTEO22T  .S40481135 -SSMLA2048 $313M45 0 anTTa
Resultade Acumulade fitps:ies calouweskd com mmpresaiabssicalodadors van!
$500.000.00
i TiR s e cal Gk = ke tin!
g I 388% I
3
£
ER rreres
g Tasa de retoma {oosto de oporturicad) = BE45%. Extoes iomando fa tasa de refesencia ded BRA para un plaen fio 2 30 das por 3,5 meses. |
FR AT
&
- $1.500.000.00
1 2 3 4 5 L 7 & 9 10

iTBA

= Costos

= Ingresos
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Escenario Neutral/Normal

Estructies de costos Estruciies de ingresos Detalle Satarios
Canfidad de empieadaos 3 Facirmsin boa $45.000.000,00] Ventss 0 $60.000.00
Meraes trabajadas por da B Ticket penenedia 525.000,00, Depasi 8 $50.000.00
s wnagacios = Canticiad de Schets 1800/ Logistica 2 $50.000.00
Comio Salario Promedio NETO $80.110.80 Administracian 2 $35.000,00
‘Vabor HM $16 21691 Directivos 3 $80_000.00
Tatal Bruto $2.060.000,00
Tatal Pieto 52 678.000,00
ASS
Devalucion complets 2.00% £200.000,00
Devalucion percial (50%) 350%  STATS500.00
Perdidas por ventss devuetiss $1 687 500,00
|[Con ruestro prayects pranteamas reducs Ln 20% las devoluciones: S3I7.500,00 |
Por s 300, sehn reperculs en mencr reraba|s, 8% GECE, &0 Un Sume o 0n SEOENCI QUi PoGSMaE Taccr en bemas y en dners Escanari Mormal
Devoluciones 20% menos De 552 4 8%
Cabcula Par costos Eficiencia 10% mas
Menores HH en los procesos. (-10% -> 0,8hs -> 48min por dia por persol $267 B0O0.00 Mgjoras futura: 0.5% de la facturacan
Menos Sempa = Mas sfcecs = Mas produrtnidad
Esio = da por mencs iones) y oofimizacion de las acth por i por i e
Lom comios del proyerio sene sl hempo pars panfor s matic [ i todcs o= e zacion. Exin o= hara medanie horas exiras. (x1,5)
Fase O GesSon del Cambio (Previa) Pramedic 3he por semana durantes 2 semanes $136.943,18 $136943,18
Fas= 1 - P por semana por empleado duranie 12 semanss. $1.096.545 .45 $385.181,82
Fase 2 Mantenimiento Prametie she per mes por emalesd i fin ssarTrETs seizesas] Yot ssaeserrar]
Fase 1y2 GesSitn del Cambic Pramedic 1h por semans hasta sl fin del proyects (SmX4ser) SS47.77271 SE0BEIA4
Fase 3 GesSiin del Cambio (Posteriar) Promedic 3hs por semana durantes 2 ssmanas $136.943 18 $136 943,14
Mes 1 2 3 4 5 & T B a 10
Costos $426 045,45 S42E (45,45 $289.102.27 $152.150,00 $152.160,00 $152.150,00 $152.159.00 21302273
Ingresos 50.00 $0.00 541515000 $&30 300,00 SE30.300.00 $£830 300,00 SHI0 00, 00
Resultaca Mensual - $426.045 45 - $A26 ME 48 $126.047,73 $ETE.140,91 SETE. 140,81 $E6T8.140,51 S617.277.2T
Resuacs Acumulato TSTBAIE - §1Jmo0sesl - S1076.000.00 ~s307.a58, seR0aT2Ts S1636.55455 5231460545 $2.001.072.73)

Resultado Acumulado [ WAN | . dd —

$3000.000,00 [_si70080800  [Equr a 0.8 meses netas de suskdos |
g $2.000.00000 g, adadora-tic
LE“ £1.000.00000
5; Teata
H sao0 Tasa de retamo (coste de cposunidsd) = 8 B45%. Esis es tomando ls bess da referencia del BAA pars un plazs fijo 3 30 diss por 3 mases.
2 « §1.000.000.00
- $2 000000 00
1 z 3 4 5 e 7 s a m
Escenario Normal ITBA
Total Costos Total Ingresos Total Resultado acumulado
Evolutivo Costos vs Ingresos
$3.606.600
= Costos
$2.000.000 $220.260 $830.200 $230.306 $836.208 $336.300 §836.300 " 1NQresos
-Flj /
% $1.860.908
£
S
z
=] $0
g 43415150
$349.065 $289.182
-$1.800.008 b
$213 022
$152150 $152159 $152159 ="
-$2.600.000 s
1 2 3 4 5 8 7 8 9 18 58 50 se
Men 1 2 3 a 5 8 7 8 9 18
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Escenario Positivo/Optimista

Esinuchua de cosios Esiructura de ingresos. Detalle Salarios
Cantdad de empleados -] Facturacion buta $45.000.000,00 Wentas 20 $50.000,00
Horas trabajadas por dia & Ticket promedio §28.000,00 Depasitn 8 S50.000,00
Dias trabajacos 2 Canfidad de tickets TR0 Logistica 2 50.000,00
Cosio Salario Promedio NETCOH £80.110,80 Administracién 2 S35.000,00
Valor HH $16.218.91 Diiractves. E] S80.000,00
Total Brutn £2.060.000,00
Total e £2 6T8.000,00
MEAS
Devolucian comgista 200% $800.000,00
Devolucian. parcial ($0%} 150% £TAT 500,00
Pemsdas por ventas devoeltas £1.607 500,00
] Con nuesiro proyectn pianteames neduce un 206 a8 devoluciones: S50, 756,76 |
Par atro lado, esta repercute en menar retrabajo, s decir, &n un aumento de efickencia que podemos. raducdr en bempo § en dinea Escenario Normal
Devoluciones Ak menos DefSadn
Caloula Pror costos Eficiencia 16% mas
Mencees HH en las procssas (-18% <> 1 2hs > T2 min por dia por persana) £401.700,00 Mojoras futuras 1% de i factoracsn
Mences sempo = Mas sficecia = Mas productvidad
Ext = da por menas rege y opSmizac 0 peela por s, et
Lo cosios del ps i e b . transmitir & imph=mentar ies pocesos. Esn requisre esfissrzns e ooz ios smplesdos de (3 opanizacon. Esio se hars mediante horas exvas. (x1,5)
Fase 0 Gestion tel Cambia (Preva) Promedio Shs por semana durankes 2 semanas $136.843,18 S13E543,18
Fasz 1 Cesamsila ¢ Implememacian Promedin 4hs por semana por empleado durante 12 semanas. $1.095.545 45 $I65.1081,82
Fase 2 Mamienimienio [Promedic dhs por mes. par empleada hasta el fin del proyecio $847.TTLTY £91.208,48 Total  S2464.977.27
Fase 1y 2 Gestion del Cambia Promedio 1h por s=mana hasta e fin del proyects (SmX4sem) $847.77273 SE08E1 B4
Fase 3 Gestitn del Cambio (Postenon) [Promedio 3hs por semana durantes 2 semanas E136.841,18 S136.542,18
M_u 1 K L 3 4 k] e & T - E_ ] 10
Casios $345.968.91 5420045 45 B420 045,45 S289.02,27 S152.188,08 5182.189,09 $152.189,08 S16218600  S152.18008 $213.022.73
Ingresos 50,00 50,00 £0.00 SETI.228,08 $1.050.456 T8 $1.550.456,T6 §1.388 458 TG $1350.456,75 5135845676  $1.380 456,76
Resultads Mensual - 349,988 91 - 426,045 48 - 426 (ME 48 $390.126,11 $1.206. 207 87 $1.208. 297 67 §1.206 257 67 $1206. 297 E7  $1206207 87  $1.148.43403)
Resuitadn Acumutado - 345088 81 SETTE.O11 A8 - 1,202 0B, i S ENN1 a0, T $354 365 85, $1.600. 664,62 2006 6220 | G401 TA0ER  $8210 88762 semm,a-sl
|
Resultado Acumulado |
$7.500.000,00 |
ﬁ 35.000.000,00 |
|
$2.500.000 00 | rreem
g | Tarsa de reiomo (costo de oportunidad) = 8,845% Esio es iomanda b asa de referencia del BMA para un plazo fijs 2 30 dias por 3 meses.
2 50,00 |
a |
- §2.800.000.00 |
1 2 3 4 5 & 7 s ] 0
. A . -
Escenario Optimo iTBA
Total Costos Total Ingresos Total Resultado acumulado

$2.464.974 $8.829.964 $6.364.991

Evolutivo Costos vs Ingresos

§2.600.000

$1358.456 $1.358 456 81358456 = Costos
$1.358.456 $1.358456 §1.358456 - Ingresos

$6.000.000

$4.000.000

o I I I
5 — .

2
c
=
£
£
x

@

$213.022
$152159 $152.159 §152.159

$162158

-$2.800.008
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Procesos

Devoluciones y anulaciones parciales

Recepcion de pedidos anulzdos y anulaciones parciales

Administeacién Area o0 dapsit

susI
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Recepcion mercaderia del Proveedor (Patagonia)

R is deria - B dor (P:

Administracién Area de loglstica

wodimian L
SO0 I U

“upiana

SLETTRAIP DI
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Preparacion de pedidos

Preparacién de pedidos

Administracién

Depésito

opipad ap Dopeiadal
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1a: Ubicacion en anulacion

En Caso dena tener usuatio de
aciministradar, contactar on saporte
Técnico de Patagonia Contade: +549
1150051641, Damain Duaing,
Desartollador
Fatagania

G

o)

Dirigirse al aparado

Depdsito-» Consuta
contenedor

Utilizando la PDT, Inidiarsesion en
FATAGONIA con usuario de
administrador,

Sistema
Patagonia

1b: Creacion de contenedores

&

Fs)

Utilizando [a PDT, inidar
sesidn en PATAGONIA con
usuario de administador,

Dirigirse al apartado
Depsito -> Crear
Contenedor Dewoludon,

Sistema
Patagonia

Subprocesos

Escanearuna etiquet nusa par
generar el contenedorde
devalucion,

(=]
Escanear la etiqueta
correspondientz del

pedido anulado.

&

Seleccionar fa opddn
“Editar contenedor”

Dicha etigueta deberd
conservarse y estar visible en
el Pallet para operacion en
depbsito. Ademds, debe ser
etigueta grande para sefialar
que contiene la mercaderia
del pallet en su totalidad.

=

Declarar como
“obseracidn el dia’ que
38 estd creando el
contenedaor,

&

Seleccianarla opdén de
“Editar Ubicacion”

Confirmarla ubicacion eseneando la
etiqueta del contenedor del pedido y luego
el cddigo dela ubicacidn de anuladén donde

se depositaré.

Importante; La ubicacion
donde se depositard debe ser
Ia ubicacién de anulacién, no

puede depositarse en otra
érea, de ests manera podré
operar depdsito la
devolucion de la mercadleria
a PICKING,

Se puede encontrar el cédigo
de la ubicacion de anulacion
justo al lado del portén de

entrads del depésito, no hace

falta ir hasta el drea de
anulacién 3 escanear el
codigo.

&

Escanear codigo de bans de los
productos a devolver, produd por
producto, declarando k cntidad
que se dewuelvey respectiva fecha
de wendmiento,

Confirmar 2 generadéndel
contenedor, esmneando la
etiqueta asignada yluego
escaneando el codigode b
posicin de anuladdn
donde se depostard,

Irmportante: La ubicacién donde se
depositard debe ser la ubicacion de
anulacién, no puede depositarse en
otra drea, de esta manera podra
operar depdsito la devolucién de la
rmercaderia a PICKING. Se puede
encontrar el codigo de |a ubicacion de
anulacion juste al lado del portén de
entrada del depdsito, no hace falta ir
hasta el drea de anulacion a escanear
el codigo.
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2a: Verificacion control ciego

£ Existe alguna
diferencia
detectada?

P

3

Dirigirse al apartado
RECEPCION -= Contral
ciego y seleccionar el
control que se requiera
wverificar,

Comparar uhidades Ko
infarmadas con unidades

controladas.

Solicitar un rechegqueo del
control

Sistema
Patagonia

2b: Generar control ciego

0

ﬁgﬂ y " ~Seleccionar £ )
eleccionar opdon ﬂ_uleicacién i I-f'—DSeh=.~u:u:|u:ur'|ar

Tiaenerar Control Moda:

! Recepcion i %
Ciego disponible, Coampleto

De no poder generarse el
control par motivas téchicos,
contactar equipo de soporte

LRSS téchico PRTAGONIA,
Contacto: +54 9 11 5005-1641,
Sistermna Damain Ducuing. Desarrollador
patagonia Patagaonia.

=

@Q/erificar sin
tarea,

Cerrar el control,

Seleccionar
Prioridad.

['e ser necesaria,
establecer la priotidad
enbase alorden de
llegada.
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2c: Devolucion de pallets

sDispone de
pallets para
= Cansultar al devalver? . =
aperadar de ‘__.»'*-\ i
depdsita si dispane » p » DEVITI\;:'er \ O
de [o3 pallets para Vi pallets
devalver
Mo
A 4

LE|Guardardt:_-t:lllede

deuda de PALLETS con

Proveedor para futura
rendicion,

(=
Generarun vale de
devolucidn

Detalle de
deuda PALLETS

Formato de
wale de
devalucion
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d: Declaracion de diferencias en la factura

&=

Buscarla facturaque contenga el atioulo,
resaltar cadigo SAPy cantidad infomada
por UL ftanta en ariginal coma en
copial, sefialar allada de la @ntidad
cuanto faltd haciendo una dedaradén
selladayfirmadaen el apartado de
“mativos de dewaludder,

Factura UNL o
Factura atros

2e: Carga de remito manual

8,

Dirigirse at "Opciones->
Muevo documento”

=

Factura
firmada par el
chofer
Solicitar al choferdel camion que

firme Ia factura con I declarsdén m

Factura
duplicada
firmada

=

Consenar facturas onginalesy
sellaryfirmarlas duplicadas en

del faltante, con aclradén y (L
numero de patente del amidn, v
tanto ariginal como copia.

Factura "Otras
proveedores”

O

Completar Seleccionar
informacion articulos v unidades
salicitada a recibir

el apartada deconfomadin
de recepcidn

Entregar fatura
duplicada al dhofer
del camidin

(€}
Archivar factura

ariginal

Eneste casose colocan unidades deEAN13 a
recibir. Haciendo laconversidn entre DUy
EAN13, dependiendo delas UdsButto segin

aiaiaty detalle logistico del proveedor,

Ej: 2e informala recepcidn de 10Bultos de 12
unidades de SHDOWE, se declarara |a reeepddn
en FETAGOMIA de 120 unidades de SHDOVE
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da: Armado de pedidos

Realizar esta tarea
recorriendo el
depdsito de manera
ardenada con ayuda

de un POT
""" i sla mercaderia se
¥ encuentra en
= candiciones?
Tomar mercaderia
por posicidn de pck,
y
Mo

Descontar de

5 o

stock

Si el stock resultante no

satisface la demanda,

preparar las unidades
existentes
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Presentaciones

Relevamiento (1)

........

Relevamiento

Mayorista Summo
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Brogno Miller Massimo Dante

Cacciabue Federico

Fornés Agustin

EQUIPO
Ingiulla Nahir Aylen
Siri Francisco
AGENDA
RELEVAMIENTO DIAGNOSTICO
TRABAJO FINAL PLAN DE ACCION
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¢Como nos organizamos?

Proyecto final ITBA-SUMMO ko -PRODUCT OWNER
-SCRUM MASTER
Tareas @adén -Division de tareas
= 2 — -Recolectar info
RELEVAMIENTO 0 -Analisis Macro
— -Analisis
DIAGNOSTICO Andlisis § E::i.st;it:.tu'it.:lm:s
> m -Definicion de
. - A A A entrevista
PLAN DE ACCION o -Comunicaciéon José
Comuricatgn -Analisis Micro
| TRABAJO FINAL ® M NI
_ o
+ Ai = & = + Afiada ofra tarjeta =

Summo Mayorista
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Vicente Lopez
Flonid,

ZONA DE TV

- ViLLA UROUIZA

COBERTURA At

o .
Al (i1 | cap
Q@ i FLORESTA

- FLORES
e = PARDUE
. LINIERS  svELLANEDA

1500 clientes en el area de Xy Ty
Moraon, Castelar, Haedo, Palomar . N 2
y la Matanza LR%

SU/N

COMERCIALIZADOR MAYORISTA & 5 &

auteoservicios . almacenes . kioscos

VISION MISION VALORES
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ORGANIGRAMA

SUPERVISORES DE ~ LOGISTICA
VENTAS 1
2

_—
- CANAL

' MAYORISTA
| 1
|

f 1
ALMACENES
4

 CANAL
- AUTOSERVICIO
1o

| CANAL
i PERFUMERIA
3

OPERACIONES
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SISTEMAS DE GESTION ACTUALES

WMS Patagonia AXUM ERP SUMMO
Gestion de depdsitos Gestion de Ventas, Software a medida
recopilacion de pedidos  personalizado para la
empresa

LOGISTICA
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PROBLEMATICAS

Q)

©

2,

PROXIMOS PASOS

ANALISIS EN PROFUNDIDAD DE
PROBLEMATICAS DESCRIPTAS

T

S

RELEVAMIENTO

.

ANALIZAR NUEVAS VARIABLES POR
SITUACION COVID-19
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GRACIAS
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Diagnostico(2)

........

DIAGNOSTICO

Mayorista Summao

Brogno Miller Massimo Dante

Cacciabue Federico

Fornés Agustin

EQUIPO

Ingiulla Nahir Aylen

Siri Francisco
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¢Como nos organizamos en la etapa 1?

Proyecto final ITBA-SUMMO
Tareas

o 2
RELEVAMIENTO :
DIAGNOSTICO

PLAN DE ACCION

¢<Como nos organizamos en la etapa 2?

Hecho

Establecer segundo contacto

AF FC FS MB NI

Generacion arboles de los problemas
{Antes de la segunda reunion)

/

AF FC FS MB NI

Informacion
B 44 AF

Analisis

AF (FC (FS

L]
Comunicacién

- G

+ Afada otra tarjeta

Hecho

Analizar lo obtenido en la segunda

reunion

® m

AF FC FS5 MB NI

Generaadn Arboles de los problemas
(luego de la segunda reunién)

AF FC FS MB NI

Crear presentadon para el viernes
24,04

AF FC FS MB NI

FC

-PRODUCT OWNER

-SCRUM MASTER

-Division de tareas

-Recolectar info

-Analisis Macro
-Analisis Distribuidoras
-Definicion de entrevista

-Comunicacion José

-Analisis Micro

En curso

Definir conclusiones v efectivamente
que vamos a hacer (Luego de la
presentacion 24,/04)
® &5

AF FC FS MB NI

+ Afiada otra tarjeta (=]
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RECORDAMOS.... e e

........

- SUM\O —— k.
COMERCIALIZADOR MAYORISTA
astasarvising . almasemas . kisvass CONSUMIDOR
AUTOSERVICIO
e EiNAL -
A
PERFUMERIA ¥
Lina

¢;Que valora Summo?
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L] L] L] L] ]

LO QUE VALORAN

Calidad del servicio al cliente.
Utilizacion de los sistemas para
mejorar la comunicacion.

Mejoras de procesos:

€ Visiones multidisciplinarias.

€ Eficiencia y productividad en los

procesos repetitivos.

LO QUE ESPERAN DE
NOSOTROS

% Vision externa a la organizacion.

% Oportunidades de mejora en

cualquier drea.

LO QUE NO VALORAN

% Nuevos canales
% Entrega inmediata

< \Venta online

ARBOL DE PROBLEMAS

Summo Mayorista
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Falenciasenla
——— comunicacion con
los proveedores

Tiempos
muertos

Incumplimiento de

Faltante o ~———  plazos, pagosy
sobrante de volimenes
stock
Problemas con
los pedidos

Carga desigual del
trabajo
(Overburden) Falenciasen la
~ = comunicacion

con los clientes

7 Devolucion
de pedidos

Ausencia de
KPI's

Poca
documentaciony
comunicacion
interna

Falta de incentivos
~—  enmadurar |os
procesos

e cam

81



MATRIZ DE SELECCION

Matriz de seleccidn de problematica

Problematica identificada

Relacion con proveedores
Relacion con clientes
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Oportunidades de

Mejora

Foco principal

Formalizacion y documentacién de
procesos a través del modelado en
BIZAGI

Mejora de procesos seleccionados
Primeros pasos en el desarrollo de
KPI's operativos alineados a los
procesos seleccionados
Redefinicion del enfoque
organizacional (OP)

Impulsar un cambio cultural hacia
la mejora continua

Foco secundario
Sistemas para poder ofrecer la
misma calidad empatia y servicio
por medio de internet
Mejorar la comunicacion con el
cliente para que disminuyan las
devoluciones
Sistemas que permitan el
conocimiento de las necesidades d
los clientes
Brindarle conocimiento sobr
alternativas de CRM/CXM

herramientas de gestion (Trello,
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CONCLUSION FINAL

PROCESOS

los aspectos Y KPIS

relevados, sus
objetivos estratégicos HERRAMIENTAS

espacio temporal TRABAJD
feai COLABORATIVO
elqu amos @
CRMY CX
Entendemos gue la
situacidn espacial y
temparal na nos permile
ahondar en e: o
asi que serd ado
coma cancepto a futuro
r
Analizar posibilidades
Mapear procesos en CRM + herramientas
forma digital digitales de trabajo
" i ! i
Relevar procesos Entregar mapa
actuales y comunicar procesos y analizar
herramientas de gaps para mejora

trabajo colaborativo
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Plan de Accion (3)

........

Plan de Accion

Mayorista Summao

Brogno Miiller, Massimo Dante

Cacciabue, Federico

Fornés, Agustin

EQUIPO

Ingiulla, Nahir Aylen

Siri, Francisco
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Nuestra propuesta

Summo Mayorista

Modelado BPMN y
Mejora de procesos




1) Devoluciones y anulaciones parciales

= Messanmauma dcanzada: terackn Mumeno 3
» Iabiero de KPIS Desarolade (Version 0)
= Cantdad de subprocescs: 2

lete iteraciones totales de

2) Recepcién mercaderia Proveedor (Patagonia)
= VMersshn mavoma alcanzada: Meracon Numero 3
« Tablero de KPS Desamoliado (Versin 0)
= Canfidad de subprocesos: 5

rocesos + devoluciones

KPI's

7) Devoluciones totales y anulaciones parciales

proveedor (PATAGONIA)

WP

Formula

Tactur aco por =
inconcordanceas sl
repantdor

Umbral (Rango esperado)

Farmula

tones totales | | el oty
devokicones

MEAN §

Ko 1 conmerederes

{Taninreks o cuerta aspers
st las 16hs)

Cantidad de pedidos X canticad X=Pedidos lotales efectvos
recepcionados
Porcentaje de eor en la X<04% Cantidad remitos
importacon de remitos ETPOIados Con emues
Porcentaje de remitos X<0 4% Cantdad remutos cargados
cargados manuaimente manuaimente’ Cantbdad
remdtos totales
Porcentaje de remitos X<0 2% Cantdad remtos con
emoneos effores de importacdn/To
emilgs ampontados
Porcentaje de facturas X=0.3% Canbdad facturas con
embneas erores declrades
facturas totales
Faltante de pallets X=1PALLETS Pallets esperados
pallets devuelios
Tiempo de procesamiento X man Tempo transcusmdo desde
wotal el comienzo del procesoe
hasta el final
Thempos de espera total X man Suma de 103 empos de

espera entre handoff
actnadades
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Gestion del cambio

Capacitacion previa

o  Capacitacion
e  |nvolucramiento en el cambio

e  Metodologias agiles

Conflictos
Resistencia al cambio
es y responsabilidades,
Motivacion y Momentum

Seguimiento de la metodologia

RN ER I ITE!

GESTION DEL

CAMBIO
;Que hacer?

89



Capacitacion previa

r
o Gerente de Logistica
o  (Gerente de Deposito

o  Gerente de Ventas

Confictos CAMBIO

Recursos Humanos - Super Area

® s ¥ 4 9
%  Gerente de Recursos Humanos e 0 u I e n I 0 h a ra
d [ ]

Seguimiento de la metodologia
Direccion General - Super Area

e  (Gerente de Logistica

e  Gerente de De

e (erente de Ventas

Cronograma de
Implementacion
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Diagrama de GANTT

# Gestldn del camblo K dign
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Equivalencia de dias en horas por semana

Desarrollo en 60 dias 4 horas por semana por empleado
Implementaciéon en 30 dias 4 horas por semana por empleado
Mantenimiento 180 dias 4 horas por semana por empleado
Gestion del cambio Previa 15 dias 3 horas por semana por empleado
Gestion del cambio Durante 270 dias 1 hora por semana por empleado
Gestion del cambio Posterior 15 dias 1 hora por semana por empleado

Equivalencia de dias en horas extras

Desarrollo en 60 dias 32 horas extras por empleado
Implementacion en 30 dias 16 horas extras por empleado
Mantenimiento 180 dias 104 horas extras por empleado
Gestion del cambio Previa 15 dias 6 horas extras por empleado
Gestion del cambio Durante 270 dias 36 horas extras por empleado
Gestion del cambio Posterior 15 dias 2 horas extras por empleado
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Valuacion Economica

Aumento de Ingresos
Por reduccion de devoluciones  [SHIYAF-W /%A

+$420.000 /mes

Disminucion de Costos
Menores retrabajos
Aumento de eficiencia

-$270.000 /mes

Inversion Total
Desarrollo, Implementacion y Mantenimiento
Gestion del cambio y Mejora continua

$2.500.000
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Evolutivo Costos vs Ingresos

s4260
.- 3
{4965 f“« §$289182
e
-
$152180
F
50 so £

$152.159

$690.000

Mensual
(1,5% de Facturacion)
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$1168.375 %277 10MESES 7™ MES

CONCLUSION FINAL

o PROCESOS
ek Y KPIS

Metodologia Gestion del
cambio
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PROXIMOS PASOS

Preparar la
Realizar correcciones presentacion para
finales Summo
l T . T
Elaborar entregables Preparar entrega final
para Summo

GRACIAS
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Presentacion Interna - Modelado BPMN

Modelado BPMN

Explicacion de los procesos, observaciones y proximos pasos

Proceso de recepcion de pedidos anulados y
recepciones parciales
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UBICACION
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LOS  PEDIDOS

PATAGONIA

"ANULACION"
ANULADOS

Dk
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Boletas de devolugdn
PRRCIALES

(= ]

Posicionar s mercaderis
devuelts &nun PRLLET
dividienda la mercders
&n FOODS y HPC.

s ]
Ingresar ¥ depdst s

" breade anuain.

Creacidn de contenedone on
Patagonia

1.2 CREACION DE CONTENEDORES
PATAGONIA

EN

@ @
enfirmar 1 genemddn ol
Escanear cidigo debam de ks
productos s s tontenedor, e iy
products, decemndo b owded
que se devuelvey respectin e ":‘“""’,:Im""“
de vencimienta.
dande s¢ depadan.

Importante: La ubscaién donde se
depositara debe ser la ubicadon de

anulacién, no puede depositarse en
otra drea, de esta manera podrd
Drhia etiquets deberd operar depdsto la devohucan de la
conservarse y estar visible en mercaderia a PICKING, Se puede
€l Paiet para operacon en enemntrar ol chdin de |2 ubicanan de
depdsito, Ademds, debe ser anulacién justo al lado del portan de
engueta grande para sefidlar entraca del deposita, na hace falta ir
:m:m hasta ¢l drea de anulacian a escanear
L ' e
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Arca de depésito

&

Tomar del drea de
anulacidn un palet par
devoher 8 PICKING

Escaneas la etiquets ol
contenedor gue seva 3
reponer

latares derecepcidn de
devoluadn debe serrestmdy

e ]

Completar ia tares de reposiadn,
dingiéndose a las posgones
indicadas, escaneando e aidigo
de barras dela ubicaadn y

depoiitsndo el producs
por ¢l siitemaen las cantidedes
indicadas.

el mismo diaque Logistey

cw
Procesar las rvokes de
arédito

Proceso de recepcion de
mercaderia
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L erte caro se colocun uredades de LA}y
EANTL Sependineidn Seik) UgiSunn moin
i rtpite logs s el prove et
i Tt e i neonpcite de 10 Bulios de 13
wreckadil 3¢ SHDOVE s decarart .
TRREo0n tn SIAGORA e 110 uredider 3¢
THDOVE.

Generacion de control ciego

Verificacion de control ciego

Qepiurty pan rechequen &
-
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