Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el andlisis del impacto financiero en las devoluciones de

productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho 1
LOGISTICA INVERSA COMO UNA HERRAMIENTA DE APOYO PARA EL
ANALISIS DEL IMPACTO FINANCIERO EN LAS DEVOLUCIONES DE
PRODUCTOS EN EL SECTOR DE MANUFACTURA DE REPUESTOS TECNICOS

EN CAUCHO.

BEATRIZ ELENA SALDARRIAGA GONZALEZ

GLORIA INES QUINTERO GALLEGO

FUNDACION UNIVERSITARIA SAN MARTIN
FACULTAD DE UNIVERSIDAD ABIERTA Y A DISTANCIA
“EDUCACION A TRAVES DE ESCENARIOS MULTIPLES”

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
SABANETA

2013



Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el andlisis del impacto financiero en las devoluciones de

productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho 2
LOGISTICA INVERSA COMO UNA HERRAMIENTA DE APOYO PARA EL
ANALISIS DEL IMPACTO FINANCIERO EN LAS DEVOLUCIONES DE
PRODUCTOS EN EL SECTOR DE MANUFACTURA DE REPUESTOS TECNICOS

EN CAUCHO.

Trabajo de Investigacion Aplicativo

Presentado con el fin de optar el titulo de Administrador de Empresas

Asesor Tematico
Harlyn Dario Lopez Torres

Magister en Administracion de Empresas

Asesor Metodologico
Juan Santiago Calle Piedrahita

Magister en Administracion

FUNDACION UNIVERSITARIA SAN MARTIN
FACULTAD DE UNIVERSIDAD ABIERTA Y A DISTANCIA
“EDUCACION A TRAVES DE ESCENARIOS MULTIPLES”

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
SABANETA

2013



Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el andlisis del impacto financiero en las devoluciones de

productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho 3

NOTA DE ACEPTACION

Firma del Presidente del Jurado

Firma del Jurado 1

Firma del Jurado 2

Sabaneta, 6 de mayo de 2013



Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el andlisis del impacto financiero en las devoluciones de

productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho 4

RESUMEN

Este trabajo de investigacion busca comprender el proceso de la logistica inversa, mas
precisamente el impacto de las devoluciones en las organizaciones, buscando de antemano la
fundamentacién de autores y la opinidn de especialistas, logrando diferentes puntos de vista

de cada uno de las teorias y conceptos que permitan sustentar cada uno de los puntos tratados.

Debido a los cambios en los mercados y a las mayores exigencias ambientales y por
parte de los consumidores sobre la disposicion final de los productos se hace necesario que
las empresas incluyan en su agenda un concepto vital, como la logistica inversa, siendo esto
aun mas importante para las empresas del sector de la manufactura de repuestos técnicos en
el que el caucho es la base de materia prima, donde la devolucion de producto se convierte en
material de contaminacion ambiental, motivo por el que las empresas del sector deben buscar
la manera de mejorar sus procesos de logistica inversa para ser mas amigables con el medio

ambiente.

Como objetivo fundamental, esta investigacion propone la logistica inversa como una
herramienta de apoyo para el analisis del impacto financiero en las devoluciones de
productos, la cual es una propuesta para el estudio de los principales costos ocultos generados
en la logistica inversa y el impacto que generan en los estados financieros, disefiada por dos
estudiantes del programa de administracion de empresas de la Fundacion Universitaria San
Martin, facultad de universidad abierta y a distancia para el sector de manufactura de

repuestos técnicos en caucho.
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Para la investigacion se utilizd como base el levantamiento de informacion a través de
expertos en procesos logisticos y financieros en las empresas del sector investigado, mediante
ellos se busca analizar mejor los costos de logistica inversa, ya que conociendo estos costos
ocultos en el reproceso del producto y los efectos que generan se podria mejorar las

actividades que se desarrollan en el servicio al cliente y las garantias.

El proyecto, apoyara el estudio de las variables de la logistica inversa y sus costos
asociados, logrando proponer una herramienta de apoyo para el analisis del impacto
financiero en las devoluciones de productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos

en caucho.
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ABSTRACT

This research seeks to understand the process of reverse logistics, more precisely the
impact of returns in organizations looking to advance the merits of authors and the opinion of
specialists, making differing views of each of the theories and concepts which to base each of

the points raised.

Due to changes in markets and tighter environmental requirements and consumers
about the disposal of the products is necessary for companies to include in its agenda a vital
concept as reverse logistics, this being more important for companies in the manufacturing
sector of technical parts in rubber is the raw material base, where the return of product
becomes pollution material, which is why the industry has to find ways to improve their

reverse logistics processes to be more friendly to the environment.

As a primary objective, this research proposes the reverse logistics as a support tool for
the analysis of the financial impact on product returns, which is a proposal for the study of
the major hidden costs generated in the reverse logistics and the impact generated in the
financial statements, designed by two students of business administration program of the
Fundacién Universitaria San Martin, open university faculty and distance for the

manufacturing sector in rubber technical parts.

For research used as a basis in gathering information through experts in logistics and
financial sector companies investigated by analyzing them looking better reverse logistics
costs and that knowing these hidden costs in product rework and the effects they could

improve the activities taking place in customer service and warranties.
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The project will support the study of reverse logistics variables and their associated
costs, achieving propose a support tool for the analysis of the financial impact of product

returns in the manufacturing sector of technical parts in rubber.
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TITULO

Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el analisis del impacto
financiero en las devoluciones de productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos

en caucho.
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INTRODUCCION

Este trabajo fue realizado con el fin de analizar los aspectos mas relevantes en el tema
logistica inversa, sus costos ocultos y el impacto que genera en los estados financieros

apoyados con una propuesta de un modelo en Excel.

En la presente investigacion se da a conocer la problematica basada en las
devoluciones de producto terminado, especificamente en las empresas de manufactura de
productos técnicos en caucho, reflejada en los constantes reclamos de los clientes en un
producto terminado que por su propia naturaleza es un contaminante ambiental. Por ende las
empresas del sector deben buscar formas de cuantificar el impacto financiero en los procesos

de logistica inversa.

Se configura un capitulo donde se da a conocer la justificacion, que es por qué y el para
que de esta investigacion, la cual se encuentra ligada a la linea de “Gestion tecnologica e
innovacion” guiada hacia el conocer mas afondo, la aplicacion de la logistica inversa desde el
enfoque tedrico, metodoldgico y practico. A su vez se expone la limitacidn espacial en la
Fundacién Universitarias San Martin y en las empresas del sector de fabricacion de repuestos
técnicos en caucho en los municipios de Medellin, Itagui y La Estrella (seis) y la
delimitacién temporal se toma desde un enfoque tedrico de 1982 al 2011y con los

empresarios de los sucesos del 2011.

Luego se ubica un capitulo donde se expresan los objetivos, tanto el general como los

especificos; el objetivo general esta en identificar el impacto de las acciones de logistica
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inversa en las empresas, apoyados en un modelo propuesto en Excel, de los estados de

resultados afectados por los costos ocultos.

Seguido de esto se expresa el glosario donde se dan unas pequefias definiciones del
vocabulario técnico utilizado. A su vez se configura el marco tedrico compuesto por logistica

integral, logistica inversa, costos, contabilidad financiera e indicadores de gestion.

En el siguiente capitulo se expresa la metodologia a utilizar, principalmente por
entrevista de profundidad, a seis directivos de empresas del sector de manufacturas del
caucho, que mas adelante permitid identificar las variables que apoyaron la configuracion de

un modelo en Excel para el analisis del impacto financiero de la logistica inversa.
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PROBLEMA

Planteamiento Del Problema

Tema. Logistica Integral y analisis financiero.

Las mayores exigencias ambientales desde la normatividad, de los consumidores, los
cambios en los mercados globales han generado una problematica asociada sobre la
disposicion final de los productos, que han forzado a la busqueda de eficiencias operativas
del control de los desperdicios contaminantes, resaltando la importancia de la logistica
inversa. Reflejando la importancia de controlar los desperdicios contaminantes que estan
afectando los recursos naturales los cuales no so renovables. Los diferentes organismos
internacionales estan presionando a los paises a legislar sobre temas ambientales que
indirectamente se puedan medir en los estados financieros, como es el caso de los balances

sociales que evidencian las inversiones en mejoras ambientales.

Se necesita analizar mejor los costos de logistica inversa por que el ciclo de los
productos cada vez esta siendo mas corto. La logistica no solo es un proceso lineal hacia
adelante, sino una forma de como recuperar ciertos productos que el mercado ya no esta
haciendo uso de ello. Por lo tanto las compafiias deben empezar a estudiar los costos ocultos
buscando evitar un posible aumento lead times de entrega. Una de las causas de investigar la
gestion de la logistica inversa es para identificar el impacto que estan tienen en los estados

financieros, pero hoy en dia las compafiias estan haciendo caso omiso de ella.
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La segunda causa del problema se esta detectando por un aumento de las devoluciones
de los productos, causadas principalmente por no cumplir especificaciones técnicas, que han
llevado a que este producto no pueda ser reprocesado como tal, pero también hay una presion
legislativa para la recoleccion y disposicién de los desechos. Efectos que “en muchos casos
se puede establecer la rentabilidad del servicio” (Arturo, 1993) pero no se sabe con exactitud
cudl es la real rentabilidad cuando hay una devolucién. Por consiguiente “las organizaciones
para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado, deben tener muy claro hacia
donde van” (Serna, 2000), forzando a identificar las principales causas de las devoluciones
que estan generando los reprocesos dando lugar a unos costos ocultos; y hay que denotar que

el producto es elaborado con material derivado del petréleo recurso natural no renovable.

Las devoluciones tienen un peso importante en la cadena logistica representada en la
logistica inversa. Desde los estudios se ha detectado que se analiza la logistica hacia
adelante, es decir, empresa — cliente, pero al momento de recibir una devolucion las empresas
prefieren volver hacer el producto para cumplir la satisfaccion del cliente, generando un
reenvio de unidades nuevas a las cuales no se les hace un adecuado analisis de costos. En el

caso de las empresas, el costo logistico es importante, pero este es olvidado.

Se percibe que las empresas del sector de la manufactura de repuestos técnicos en caucho,
ignoran la importancia de la buena administracion logistica en todos los ciclos que componen
la cadena de valor, también entendida como cadena de abastecimiento, representados en los
diferentes ciclos: produccion, almacenamiento y distribucion. Se considera que es de gran
importancia el conocimiento més amplio sobre el tema de logistica enfocado principalmente

al almacenamiento y distribucion del producto ya que con una buena administracion de este
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ciclo puede lograrse minimizar las insatisfacciones del cliente que conllevan a la logistica

inversa, especificamente a las devoluciones.

La no identificacion de las acciones en la logistica inversa, sus costos y el impacto en
los estados financieros de las empresas, no permite tomar medidas que ayuden a minimizar
las fallas originadas en la logistica hacia adelante y en consecuencia no hay una mejora en la

gestion y en la rentabilidad.

En consecuencia del estudio de los problemas analizados, el trabajo hara referencia a
aspectos como: logistica integral, los diferentes ciclos (abastecimiento, operativo,
almacenamiento y distribucion), asi como también se definira el servicio al cliente, la
logistica verde, la logistica inversa, identificacion de fallas en las devoluciones, ademas de
una descripcién de la contabilidad de costos, todo con la finalidad de acercar a los
empresarios al conocimiento del impacto generado por los costos asociados a la logistica
inversa especificamente por devoluciones en sus estados financieros, configurando un posible

modelo.

Formulacion del problema.

¢Cuél es el impacto de las acciones de la logistica inversa en los resultados financieros

de las empresas?
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Sistematizacion del problema.

¢Cudles son los principios fundamentales de la logistica integral y las causas que

originan la logistica inversa, los costos ocultos de las devoluciones de las empresas?

¢Cudles son los aspectos que se deben evaluar para identificar los costos ocultos de la

logistica inversa especificamente en las devoluciones?

¢Como debe ser la estructura de analisis financiero desde los estudios de los costos en

el proceso de la logistica inversa de los productos?
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JUSTIFICACION Y DELIMITACION

Justificacion

Justificacion tedrico-conceptual.

Hoy en dia las empresas en un entorno de competitividad y de globalizacion buscan
cada vez aprovechar al maximo los recursos de las empresas, logrando estar en la mente del
cliente y optimizar las practicas en la incorporacion de nuevas teorias, como es el caso de la
logistica inversa, apoyado con una herramienta financiera. Buscando un proposito de estudio
en la reflexion de la importancia de los costos ocultos en la logistica inversa analizados desde
lo financiero (estado de resultados).

Se pretende efectuar un aporte de caracter tedrico, que desde luego, implica evidencia
empirica que ayude a la aclaracion de constructo complejo y dinamico de la logistica inversa.
Esta aportacion consta de dos areas: la primera es la logistica inversa y la segunda los costos
ocultos y su impacto financiero. Como un proceso sistematico ayuda a comprender y ampliar
los conocimientos teodricos de los diferentes autores que se han especializado en estudiar esta
area detectando que no han formulado un modelo para la identificacién de los costos en la

logistica inversa.

Justificacién Préctica

Este proyecto de investigacion esta delimitado en las lineas de investigacion definidas

por la Fundacion Universitaria San Martin, Facultad de Universidad Abierta y a Distancia; la

linea que se aplica a este caso es “Gestion tecnologica e innovacion”, debido a que se orienta
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para analizar el impacto generado por los costos asociados a las devoluciones en los estados
financieros en las organizaciones, teniendo en cuenta la logistica inversa como una

herramienta, apoyada en un modelo guia para este estudio.

Propdsito de la investigacion

Para este proyecto se desarrollo una investigacion con propdésito aplicativo por que se

buscd la utilizacion de los conocimientos adquiridos.

Clase de investigacion

La clase de investigacion que se utilizé fue documental porque se apoyo en fuentes de
caracter documental basada en fuentes bibliograficas, ademas se realizo investigacion de
campo por medio de entrevistas a expertos en areas como logistica, costos, calidad y manejo

de residuos de caucho con el fin de recoger conocimiento o datos de fuentes primarias.

Tabla 1
Entrevistados
NOMBRE CARGO EMPRESA UBICACION
Rodrigo Giraldo Gerente Cauchos Corona Itagui
Guillermo Alberto Guisao J. Coordinador Logistico Industria Colombiana de Café ~ Medellin
Gustavo Arango Jefe de Costos Industria Colombiana de Café Medellin
Héctor D. Marulanda Asesor en Calidad Independiente Medellin

Fuente: Elaboracion Propia
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Nivel de la Investigacion

El nivel de esta investigacion fue descriptivo y su clasificacion fue aplicada. Es una
investigacion descriptiva ya que lo que busca analizar los diferentes conceptos sobre logistica
integral, logistica inversa, contabilidad de costos, que permitieron saber como funcionan,
porque son relevantes, cuando se han hecho los respectivos estudios, el paraqué se aplican y
descifrar el que se ha hecho sobre este tema. Es una investigacion aplicada porque se esta
trascendiendo de la teoria a configurar un modelo en Excel que permita calcular el impacto

de la logistica inversa en los estados financieros.

Delimitacion Espacial y Recoleccion de la informacion

El instrumento que se utilizé para la recoleccion de informacion fue por medio de
entrevistas a profundidad a gerentes, administradores y personal de apoyo en el area de
calidad de seis (6) personas que representan empresas del sector de manufactura de repuestos
técnicos en caucho ubicadas en los municipios de Itagii, Medellin y la Estrella.

En la siguiente tabla se muestran los posibles entrevistados.

Tabla 2
Posibles entrevistados
NOMBRE CARGO EMPRESA UBICACION
Rodrigo Giraldo Gerente Cauchos Corona Itagui
José Alejandro Garcia Z. Gerente A’sellaseg Ingenieria La Estrella
Jorge Ivan Rodriguez A. Gerente Sellos y Empaques Medellin
Héctor D. Marulanda A. Asesor en Calidad Independiente Medellin
Carlos Mario Vélez U. Gerente Tecniempagues Medellin
JesUs Anibal Arroyave Gerente Retenedores y Empaques Medellin

Fuente: Elaboracion Propia
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Delimitacion Temporal

La investigacion desde lo conceptual se realiz6 desde los lineamientos del afio 1982 al
afio 2011 enfocado a encontrar variables de la logistica inversa y sus costos asociados. La
investigacion desde lo aplicado, se realiz6 mediante dos instrumentos de investigacion un
primer instrumento de acercamiento al objeto de estudio desarrollado durante los meses
Noviembre y Diciembre de 2012 y un segundo instrumento desarrollado durante los meses de
Marzo a Abril del afio 2013 orientado principalmente a corroborar los planteamientos

sugeridos desde el marco de referencia.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Identificar el impacto de las acciones de logistica inversa en las empresas, apoyados en

un modelo propuesto en Excel, de los estados de resultados afectados por los costos ocultos.

Obijetivos Especificos

Comprender los principios fundamentales de la logistica integral y las causas que dan

origen a la logistica inversa de fuentes primarias y secundarias.

Conocer cudles son los costos ocultos de las devoluciones en las empresas para la
ampliacién de los términos y de los aspectos importantes de ellos por medio de entrevistas a

profundidad a seis directivos.
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Marco teorico

MARCO REFERENCIAL

Definicion de Logistica Integral

Para dar inicio a los conceptos requeridos para abordar esta investigacion se presenta a

continuacion el esquema general de la logistica integral sobre el cual se resaltara sus

principales aspectos.

Figura 1
Logistica integral
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“Logistica Integral, la establecid el Council of Logistics Management en 1986: El
proceso de planificacion, implementacion y control eficiente del flujo efectivo de costes y
almacenaje de materiales, inventarios en curso y productos terminados, asi como la
informacion relacionada desde el punto de origen al punto de consumo con el fin de atender

las necesidades del cliente....” (Anaya Tejero, 2007).

Ampliando este concepto podriamos definir la logistica integral como sistema que
involucra todas las actividades de una empresa, iniciando en el proceso de aprovisionamiento
de materiales e insumos, pasando por el proceso de fabricacion del producto y finalizando
con el proceso de almacenamiento y distribucion del producto terminado. El objetivo
principal del sistema de logistica integral es garantizar el cumplimiento de las expectativas

del cliente, al menor costo posible.

Las empresas que implementan un sistema de logistica integral se ven beneficiadas no
solo por el grado de competitividad en el mercado sino también en la parte financiera en la

rentabilidad de los diferentes procesos debido a la optimizacion de los recursos.

La logistica integral se considera que esta compuesta por unos elementos internos y
externos. Desde el interior de las empresas se configura una logistica interna como los
elementos de informacion de las actividades de planeacién y control que se refleja en la
gestion de un flujo de informacién y recursos de la organizacion. La logistica externa se
desarrolla en el momento del traslado de los recursos y de los productos de las organizaciones
hacia los demas integrantes de la cadena de abastecimiento la cual esta compuesta por los

stakeholders apoyados en una combinacién adecuada de comunicacion .
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La logistica integral incorpora la informacion de lo que sucede a nivel interno y externo,
buscando un flujo adecuado cuidando que sea continua y de buena calidad, la cual se refleja
en una disminucion de costos y de inventarios.

Tabla 3

Factores incontrolables y controlables en la logistica.

Entorno Empresa

Factores incontrolables Factores incontrolables Factores controlables

(Condicionados por factores

externos).
Mercado Producto (Calidad, cantidad y | Stock materia primay
Economia presentacion) producto terminado.
Legislacion Precio Transporte
Tecnologia Canal de distribucion Almacén

(volumen, estacionalidad, Movimiento y embalaje de

exigencias, calidad servicio) | materiales

Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.

Factores Socioeconémicos que han Influenciado en el Concepto de Logistica.

Desde el punto de vista del producto la alta competitividad del mercado y el corto ciclo
de vida de los productos han hecho que la calidad sea un factor necesario pero no suficiente
para diferenciarse de otros productos de los competidores, obligando a las empresas a

homologar la calidad de sus productos “calidad total”, lo que hace que los productos tengan
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diferencias poco significativas para el cliente, haciendo cambiar las motivaciones de compra
principalmente enfocadas al servicio y oportunidad de la entrega lo que se puede lograr a

través de la logistica integral.

Por otro lado desde el punto de vista del mercado debido a la globalizacion, las
empresas han tenido que aumentar su grado de competitividad para permanecer en el
mercado, pero para lograrlo han tenido que satisfacer plenamente las necesidades del cliente
en cuanto a: lo que quiere, cdmo lo quiere, cuando lo quiere, donde lo quiere y a un costo

apropiado, posibilidades que le ofrece la logistica integral.

Objetivos basicos de la logistica integral.

Segun Julio Juan Anaya Tejero y Sonia Polanco Martin, en su libro “Innovaciéon y
mejora de procesos logisticos analisis, diagnostico e implantacion de sistemas logisticos”

2da edicidn, pag 33.

“La logistica integral se centra en conseguir tres objetivos basicos:
e Maxima rapidez de flujo del producto, desde la fuente de aprovisionamiento, hasta
situar el producto en el punto de venta.
e Minimos costos operacionales en los procesos derivados del flujo de materiales.

e Cumplimiento de las exigencias del cliente (Servicio)”.

En la gestidn de la logistica es importante contar con ciclos de respuesta cortos en los
diferentes procesos operativos para facilitar la toma de decisiones, logrando aumentar la

competitividad y la minimizacion de los riesgos y costos.
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De acuerdo a lo expuesto por el sefior Ricardo Velasquez, experto en logistica de la
empresa INVESA, las pequenas y medianas empresas “PYMES” carecen de: personal con
formacién suficiente, sistemas de informacion amplios y recursos necesarios para
implementar un sistema logistico apropiado, como si lo tienen las grandes empresas. Lo
expuesto aqui se ve reflejado en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho,

principal elemento de estudio en este proyecto.

Retomando la importancia de los sistemas de informacién en los ciclos de respuesta,
podemos identificar dos tipos de unidades empresariales.
Las unidades empresariales aisladas que son aquellas donde los canales de distribucion no
son administrados directamente por la empresa sino que estan a cargo de terceros como
pueden ser mayoristas, detallistas y distribuidores, lo que dificulta el flujo del sistema por

manejar sistemas de informacién independientes.

Lo contrario sucede con las unidades empresariales con integracién vertical, ya que
ellas cuentan con un manejo absoluto del canal de distribucidn y por esto se ven beneficiadas

en el retorno de la informacién.
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Principios fundamentales de la logistica integral.

Segun lo expuesto por el sefior Anaya en su libro “Logistica integral, la gestion
operativa de la empresa”, €s necesario contar con unos principios de organizacién como

apoyo a la cadena de suministros interna como son:

Responsabilidad integral
El sistema logistico debe contar con una persona encargada de ejercer el control
absoluto de los diferentes procesos iniciando en la fuente de aprovisionamiento hasta el punto

de entrega del producto.

Equilibrio de capacidades

Debe haber un equilibrio entre costos, nivel de servicio e inversion de acuerdo con una
disponibilidad de recursos y teniendo como base las previsiones de venta a largo, mediando y

corto plazo.

Figura 2
Equilibrio de capacidades

Nivel de servicio
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Costos @——@ Inversion

Fuente: Elaboracion Propia

La inversion debe verse reflejada en el nivel del servicio, no se debe tener una inversion
alta y un nivel de servicio bajo, asi como tampoco se puede pretender tener un nivel de
servicio alto sin hacer una inversion. Por otro lado al haber mayor inversion y n mayor nivel

de servicio hay un incremento de costos.

Control pro-activo del flujo de materiales.

El servicio al cliente puede verse afectado por el no cumplimiento de los pedidos,
debido a la falta de andlisis de la capacidad productiva con que se cuenta y de un adecuado

flujo de informacion en cuanto a los pedidos pendientes.

Eliminacion de despilfarros.

Las empresas deben identificar las actividades inherentes al producto que no generan
valor agregado desde el punto de vista del cliente, pero que representan costos; estas
actividades se manifiestan al interior de la empresa, como es el caso de las actividades
desarrolladas en el proceso de almacenamiento y despacho, y posteriormente entrar a

controlar, reducir o eliminar estas actividades en la medida de lo posible.
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Planificacion “top-down” (de arriba abajo)

Se refiere a planificar partiendo de lo mas amplio a lo méas especifico, de lo mas lejano
a lo mas préximo. Esto se refiere a planificar la produccion de un tiempo determinado,
ejemplo un afo, seis meses, mes y dia, en cuanto a tiempo. Si vamos a hablar de producto es

por grupo, linea, referencia de producto.

La Logistica Integral esta conformada por tres ciclos: Logistica de abastecimiento,
logistica operativa y logistica de almacenamiento y distribucion, los cuales detallaremos a

continuacion.

Logistica Abastecimiento.

El abastecimiento o aprovisionamiento se realiza por medio del departamento de
compras quien se encarga de conocer las necesidades de la empresa teniendo como base la
prevision de ventas en cuento a materiales, bienes o servicios para la produccion,
planificando el tiempo de pedido y recepcidn correspondiente. Por otro lado debe conseguir
el proveedor en el mercado asegurando que cumpla con las necesidades de la empresa en
cuanto a cantidad, calidad, oportunidad, precio y flexibilidad en las entregas de ser necesario.
Una vez recibidas verificar cumplimiento de lo solicitado, asegurar el almacenamiento y pago

correspondiente.

En la medida en que se incrementan las exigencias en cuanto a calidad, cambios
tecnoldgicos, reduccion en el margen de beneficios, globalizacién de mercados, capitales

escasos Y altos costes financieros se hace mas complejo la funcion de aprovisionamiento.
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En la gestién de compras se debe presupuestar lo que requiere la empresa de acuerdo
con la previsién de compras, planificando cantidad y fechas de entrega requeridas para el
seguimiento correspondiente a recepcion y control de la calidad del producto sin afectar el
ciclo productivo.

Por otro lado se debe tener un manejo de las negociaciones de manera permanente
controlando actividades como son la evaluacion y clasificacion de proveedores, el registro de
productos detallando el cddigo o referencia, descripcion, proveedores que lo suministran,

precio y las condiciones de pago.

Logistica de Operaciones.

El proceso de operaciones es un sistema con entrada de recursos humanos, de
materiales, energéticos y de capital los que se transforman generado unas salidas de bienes o
servicios.

La logistica en el proceso productivo se aplica en cuanto a la optimizacion de espacio,
maquinaria, mano de obra 'y organizacion de los puestos de trabajo de manera que se
minimice el tiempo de recorrido tanto del producto como del operario, igualmente la
distribucion y ubicacién del almacenamiento de materia prima, el cual puede hacerse con el

sistema ABC (Profundizado en la logistica de distribucion).

De acuerdo a lo expuesto por el sefior Ricardo Velasquez, experto en logistica de la
empresa INVESA, en el ciclo de operaciones pueden existir dos métodos de produccion

CoOmo son:
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Make to stock, el cual consiste en mantener un stock de productos fabricados en el
almacén. Método que tiene la ventaja de ofrecer al cliente una disponibilidad de productos
mejorando el tiempo de entrega, asi como también presenta la desventaja de elevar los costos
debido al almacenamiento del producto.

Por otro lado, esta el método de Make to Order, se refiere a la fabricacion de productos
sobre pedido, el cual es el mas usado en el sector de la manufactura de productos técnicos en
caucho, sector de estudio en el presente proyecto. Este sistema permite evitar los costos
asociados al mantenimiento de inventarios, afectando el servicio al cliente debido a que todo
el ciclo desde el abastecimiento hasta la entrega es muy largo, entre 250 y 300 dias

aproximadamente, corriendo el riesgo de que el cliente no esté dispuesto a esperar.

Entre las actividades desarrolladas en el ciclo de produccion podemos identificar, la
elaboracion del plan de produccion realizado entre la direccion comercial y produccion
basado en la informacion de las expectativas del mercado, seguidamente se debe elaborar un
programa de produccion de que se va a producir, cuando se debe entregar, cual es la cantidad
solicitada, cuales son las rutas de proceso y como se va a realizar para poder dar
cumplimiento a las necesidades del cliente, de acuerdo con la prevision de ventas.

Una vez se tenga el programa se debe planificar las necesidades del material
considerando cuanto hay que pedir, cuando hay que pedirlo y para cuando se prevé la entrega
esto con el fin de evitar la compra innecesaria de materiales que harian incrementar los costos
tanto por adquisicion como por almacenamiento. Teniendo claro el plan de programacion y
produccion se debe generar un esquema gque muestre la capacidad normal que se tiene de
acuerdo con los medios de los que se dispone y la productividad normal, es decir si un
proceso tiene una capacidad de produccion de n elementos pero el proceso siguiente tiene

como capacidad n-1 la capacidad fabril real es n-1.
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Una forma de ilustrar lo anterior es citando un ejemplo de lo que sucede al interior de
una empresa manufacturera de productos técnicos en caucho, objeto de estudio en el presente
proyecto, la cual cuenta con un proceso de prensado con una maquinaria cuya capacidad de
produccion es de 500 unidades aproximadamente por dia luego debe pasar al proceso de
pulido el cual es manual y elaborado por un operario que esta en capacidad de realizar 200
unidades dia, analizando en forma detallada la capacidad de produccion estaria limitada al
proceso de pulido por ser la de menor capacidad productiva.

Habiendo realizado todas las actividades anteriores se pasa a la parte de ejecucion de la

produccion y control en los diferentes procesos productivos.

Logistica de Distribucion.

Como ya se ha expuesto, la logistica integral consta de tres ciclos fundamentales, el
ciclo de abastecimiento, el ciclo de operacion y el ciclo de distribucién; este dltimo esta
compuesto por dos importantes procesos que son: Proceso de almacenaje del producto

terminado y el proceso de distribucion fisica del producto.

Dentro de la cadena logistica de una empresa, el almacén es una de las areas mas
productivas y por tal razén se debe lograr, a través de las personas encargadas de liderar los
procesos que alli se realizan, la maxima eficacia y productividad de cada uno de los recursos
utilizados para llevar a cabo las operaciones de identificacion, registro, ubicacién, custodia y

control del producto.
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Algunas de las caracteristicas méas relevantes del almacén como centro de produccién

donde se lleva a cabo el almacenamiento del producto terminado las podemos resumir en el

siguiente cuadro.

Tabla 4

Almacenaje producto terminado

ALMACENAJE PRODUCTO TERMINADO
ALMACEN CENTRO PRODUCCION

ACTIVIDADES TAREAS RECURSOS EMPLEADOS
Descarga de camiones Mano de obra directa (Quienes manipulan el producto)
Control en recepcién de cantidad y calidad Humano => Mano de obra indirecta (Direccion, supervicion y control

Recepcion Productos
Almacenamiento Materiales y
Mercancias

Despacho de productos. Proceso
de salida

del proceso)
Adecuacion producto (etiquetado y empaque) . Infraestructura necesaria (maquinaria, equipo, espacio)
L o Capital
Ubicacion del producto lugar indicado
Custodia de productos. Conservacion,
identificacion, seleccién y control.
Recoger producto

Consumo General ¢Electricidad, gas, gasolina, plasticos, flejes (accesorios),
pallets (paleta en madera), etc.
Electricidad, gas, gasolina, plasticos, flejes (accesorios),

Consumo General¢pallets (paleta en madera), etc.

Despacho del producto de acuerdo a
requerimiento del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Los procesos realizados en el almacén, a diferencia de los procesos productivos, no

afiaden valor al producto desde el punto de vista del cliente, motivo por el cual se debe buscar

minimizar los costos relacionados con los recursos que alli son utilizados. En esto radica

principalmente la dificultad de la logistica en almacenamiento, en como lograr el objetivo de

minimizar los costos operacionales, sin presentar retrasos ni colas de espera, que puedan

afectar el grado de servicio al cliente.

Existen algunas actividades dentro de la logistica de almacenamiento a las cuales se

debe prestar atencion para no incurrir en costos adicionales en la manipulacién y los medios

utilizados. Se pueden identificar diferentes areas destinadas de acuerdo a las caracteristicas

del producto a almacenar, las cuales tienen una forma especifica en cuanto a vias de acceso,
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altura, condiciones ambientales o normas de higiene o regulacion contra incendios, entre
otros.

En la siguiente tabla se resume algunas de las diferentes areas y su funcion principal

aplicadas en el sector de manufactura de productos técnicos en caucho, objeto de estudio.
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Tabla 5
AREA DEL ALMACEN FUNCION PRINCIPAL

Area de Almacenaje

Area de manipulacion del
producto.

Area de carga y descargue
de vehiculos

Area de servicios externos

Area de servicios internos

Disefio Area de
Almacenamiento

Espacio fisico ocupado por la
infraestructura y la mercancia

Avrea para el proceso de pulido (eliminacion
de rebaba, sobrante de caucho), ensamble
de piezas, clasificacion, limpieza,
preparacion de pedidos, etiquetado,
empaquetado, pesaje, retractilado de pallets
(envoltura con film estirable).

Disefio de area de despacho tanto para la
mercancia pequefia como para aquella que
debe ser transportada con la ayuda de
carretillas hasta el vehiculo de transporte.

Equipo de combustibles, parqueadero
vehicular, puesto de vigilancia, en caso de
ser requerido

Oficina de: Almacén, archivo, areas de
lavado, botiquin.

Existen diferentes disefios

ASPECTOS A TENER EN CUENTA

Técnica de almacenamiento, nivel de ubicacion,
dimensiones de pasillos y corredores requeridos.

Disefio en funcion del proceso establecido.
Dotacion de herramientas para el pulido del
producto (esmeril, bisturi, tijeras y otros), lugar
debidamente identificado para el producto no
conforme, estanteria para ubicar el producto un vez
este empacado e identificado.

Deben ser disefiados con amplitud y flexibilidad
para evitar cuellos de botella en el proceso.

Unificacion de muelles

Ampliacion de instalaciones

En "U"
Personal y equipo apropiado
Especializacion de muelles
En"I" Menos flexibles
Division funcional del
personal y equipo de carga y
descarga
En"T"

Variacion del disefio en "U"

Almacenamiento

Carga y Descarga

Recepcién Despacho

1

U
==

1

Almacenaje Preparacion
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La responsabilidad del personal a cargo del almacenamiento es el asegurar que todas las
actividades que alli se realizan como son: recepcion, almacenamiento y movimiento tanto de
materia prima como producto semielaborado y producto terminado, asi como el cuidado y
registro de la informacion generada de inventarios y despacho, se realicen eficientemente con
la utilizacidn adecuada de los recursos y la disminucion de los costos sin afectar la entrega
oportuna, ademas de cumplir con las normas establecidas de seguridad e higiene en el trabajo.
Por otro lado, la mision del proceso de almacenamiento es la planificacion estrategica
de las labores necesarias para una buena gestion con relacion al calculo del espacio requerido

para el almacenamiento de un nivel de stocks a lo largo del afio.

Se debe considerar como principio necesario en la gestion de almacenamiento la
organizacion del almacén por medio del aprovechamiento del area disponible y la
disminucion en la manipulacién y desplazamiento a nivel interno, para evitar incurrir en
costos adicionales.

Para alcanzar estos principios es necesario conocer los siguientes criterios de

organizacion, resumidos en el siguiente cuadro.
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Tabla 6
Criterios para organizar zona de almacenamiento

CRITERIOS PARA ORGANIZAR ZONA DE ALMACENAMIENTO

ACTIVIDAD p
PRODUCTO ZONIFICACION POSICIONAMIENTO
Almgceng!e Tamarfo
Paletizacion
Materia prima hierro Moldes
Por rotacién ABC Insumos Quimicos Fija
(Alto, Medio, | o Naturaleza Caucho
Baja) AMB Mezcla para proceso
Pegantes, thiner,
Ayudas de proceso tolueno
Complementariedad |Conforman un juego. Herrajes Aleatoria

Fuente: Elaboracién Propia
Teniendo en cuenta el cuadro anterior uno de los criterios al organizar el almacen es la

actividad del producto, es importante conocer antes de adjudicar el espacio cual es el nivel de
rotacion, existen varias metodologias, la mas usada es el ABC 6 llamado por otros autores
como AMB, basado en el principio de Pareto para la identificacion de la rotacion del
producto y asi lograr una acertada clasificacion y ubicacion.

e (A Articulos con rotacion o indice de actividad alto

e (M) o (B) Articulos con rotacion o indice de actividad media

e (B)o(C) Articulos con rotacion o indice de actividad lenta o baja
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Figura 3
Gestion operativa

ENTRADA - SALI
=7

ALMACEN CENTRAL PIKING

Fuente: Anaya Tejero (2007)

Otro criterio a tener en cuenta es la zonificacion donde se tiene en cuenta algunas
caracteristicas en tamarfio, naturaleza del producto técnicamente o por reglamentacion y por
razones de complementariedad.

Por Gltimo criterio se tiene la localizacion del producto, segun el tipo de asignacién que
se la de al espacio este puede ser fijo, cuando es un lugar especifico para un producto, debe
estar identificado con una referencia, en caso de no haber existencias este estara vacio. O
puede ser aleatorio cuando el producto es ubicado de acuerdo al espacio disponible o por

facilidad.

En el ciclo de almacenamiento podemos identificar en los procesos operativos dos

grupos, Flujos de entrada y Flujos de salida.
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Tabla 7
Proceso operativo

PROCESO OPERATIVO

FLUJOS DE ENTRADA FLUJOS DE SALIDA

RECEPCION PICKING REPARACION

MERCANCIA PRODUCTO PEDIDO DESPACHO
Producto fabrica Localizacion producto  Clasificacion Asignar vehiculo
Materia prima Seleccion cantidad Empaquetado Hoja ruta o planilla
Transferencia stocks Traslado area pedidos Etiquetaje Carga Vehiculo
Devoluciones de venta Paletizacion Registro salida
Retorno materiales Control Control Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

Como se ilustra en el cuadro anterior en el grupo de flujo de entrada encontramos todas
las actividades tipicas relacionadas con los procesos de recepcidén de mercancias, tanto del
proceso productivo como las provenientes de proveedores, igualmente se encuentran las
devoluciones de venta o procesos de retorno de materiales en general.

Cualquier error en este proceso puede reflejarse de forma inevitable en los procesos de
salida y en el nivel de servicio, debido a esto se debe prestar atencién a los controles, lo que

no hacen las empresas en algunas ocasiones.

Por otro lado, como flujo de salida encontramos varias fases:

e Piking del producto, donde, se localiza, seleccionay retira las unidades solicitadas, esta
fase es la que mas afecta la productividad de toda la cadena logistica, debido a que
genera en la mayoria de los casos cuellos de botella por ser un proceso que involucra
mucha mano de obra. Una de las formas de mejorar el rendimiento en la logistica
interna es la optimizacion y mecatronica de este proceso con maquinaria que facilite las

actividades disminuyendo los desplazamientos y tiempos de respuesta. Un ejemplo de
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este tipo de optimizacion son las bandas transportadoras, montacargas, tuberia de
succion neumatica (transporte de producto impulsado con aire).

e Preparacion del pedido que corresponde a la clasificacion, empaquetado, etiquetaje y
palatizacién y control del producto por cada pedido de acuerdo con los requerimientos
suministrados.

e Despacho, donde se realiza la consecucién de los vehiculos bien sea por contratacion
0 por asignacion de vehiculos propios, elaboracién de las hojas de ruta, planillas o guia
de despacho, se hace la carga de vehiculos, el registro de salida en el sistema de datos y

control de la distribucién.

Para el almacenamiento y la manutencion del producto se debe tener en cuenta las
diferentes tecnologias con sus caracteristicas y requisitos basicos, los cuales se presentan de

una manera sencilla en el siguiente cuadro.
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Tabla 8
Tecnologia, almacenamiento y manutencion

TECNOLOGIA ALMACENAMIENTO Y MANUTENCION

ALMACEN

EMBALAJE Y ETIQUETADO CONTENCION ALMACENAJE MANUTENCION
ROBOTIZADO (SILO)

Identificar: contenido, codigo de barras y advertencia  Elegir medio

)

manipulaciondelicado”, “muy fragil”, “peligroso”,  seguro

Almacenamiento de

L ., Custodia y control del producto  Minimizar tiempo recorrido granos y elementos
“posicion vertical”, etc. manipulaciony .
agricolas
transporte
ASPECTOS BASICOS REQUISITOS BASICOS MEDIOS GRUPOS TRANSPORTE  TRANSPORTE  Alta compactacion
HORIZONTAL VERTICAL
Condiciones legales No perjudicar Calidad ~ Pallet Blogue / Compacto Estanterfa Fija Transpaletas  Elevdoras Maxima utilizacion
Producto eléctricas convencionales  voltmen
Condiciones Uso embalaje ecoldgicoo Cestas Producto Producto Camionesde  Elevadoras Movimiento fisico
medioambientales retornable transitorio utilizacion  rodillos retractiles por
frecuente transelevadores
Economizar en almacenaje Manejabilidad en cargay Jaulas Drice-in Cintas Trans-elevadores Movimiento fisico
y distribucion descarga transportadoras sin intervencion
humana
Calidad eimagen empresa  Aprovechamiento carga  Bidones Cantilevers  Carretillas Polipastos
contenedores y camiones autodirigidas

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion mostraremos algunas de los sistemas de transporte horizontal y vertical.

Imagen 1
Traspaletas manual

Imagen 2
Traspaletas eléctrica

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Transpaleta

Imagen 3
Cinta Transportadora

Fuente: www.logismarket.com.mx

Imagen 4
Camino de rodillos

Fuente: www.metrikal.com



http://es.wikipedia.org/wiki/Transpaleta
http://www.logismarket.com.mx/
http://www.metrikal.com/
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Imagen 5
Carretilla auto dirigida

Fuente: www.sick.com

Canales de distribucién y transporte

Hasta ahora hemos visto el almacenamiento como parte importante dentro de la
logistica integral, a continuacion definiremos las partes del proceso de distribucion en la que
se encuentran como elementos basicos los canales de distribucion y el transporte.

Canales de distribucién. Stern y el-Ansary (1992) lo define como “el conjunto de
funciones u organizaciones interdependientes, involucradas en el proceso de poner un bien o
servicio a disposicién de sus usuarios o consumidores”. En otras palabras el canal de
distribucidén es el conjunto de actividades necesarias para entregar al cliente final tanto el
producto requerido, asi como tambien la entrega de los flujos de informacion y financieros

correspondientes.

En la siguiente tabla describimos algunas funciones del canal de distribucion y su

clasificacion.


http://www.sick.com/es/es-es/home/solutions/solution_tour/Pages/solution_tour.aspx
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Tabla 9
Canal de distribucion

CANAL DE DISTRIBUCION

FUNCIONES CLASIFICACION
Reducir el nimero de operaciones
Adecuacion de las unidades de Cleid -%

producto

Participa en la financiacién del producto
Cao [ e— oo o

Canal de comunicacion entre el
fabricante y el cliente final - |-| | 'I ’l

Apoyar actividades de instalacion, Clag » AGNE NNRSA|  QENE
reparacion y asesoramiento técnico y

especifico del producto
Reduccion de costos de venta y C » \»‘ \% n.q#*| aQENE
transporte QRGN B0

Fuente: Elaboracién Propia

El concepto de logistica de distribucion incluye no solo los canales de distribucion sino
también el trasporte donde el grado de calidad del servicio cada vez es mayor debido a las
exigencias del mercado por lo cual se debe tener cuidado con aspectos como la rapidez,
puntualidad en la entrega, flexibilidad, cumplimiento con las fechas de entrega, cumplimiento
de las condiciones dadas por el cliente, control del transporte y de la informacion.

Por otro lado la responsabilidad de esta area radica en la optimizacion de los recursos
como: vehicular, en el caso de transporte propio, costos de envié cuando se trata de transporte
contratado con operadores logisticos (Servientrega, TCC, Coordinadora, entre otros.), asi
como también de mantener la seguridad del producto transportado.

En el siguiente cuadro resumiremos los diferentes medios y tipos de transporte con sus

ventajas y desventajas.
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Tabla 10
Transporte
TRANSPORTE
VENTAJAS Y DESVENTAIJAS VENTAIJAS Y DESVENTAJAS
MODOS DE TRANSPORTE TIPOS
VENTAJA DESVENTAJA
Transporte por Carretera Se puede acceder Problemas de orden Uni-modal Un solo Menor Poca covertura
acualquier lugar  publico o infraestructura mediode  costo
sin transbordo transporte
Transporte Ferrocarril Rapidez Requiere transbordo Inter-modal Intervienen Répida, Impacto
transporte, costo mas de un reduccion econdmico por
medio/bajo mediode tiempo, adaptaciénde
transporte reduccién tecnologia
riesgos
Transporte Aéreo Rapidez, Mayor costo Socialmente por
seguridad, control desplazamiento

de mano de obra
Transporte fluvial Capacidad, Falta de accesibilidad,
competitivo en costo de embalaje, poco
tarifas veloz.
Transporte por oleoducto

Fuente: Elaboracién propia

Servicio al cliente.

Desde el punto de vista del cliente el servicio al cliente se refiere a recibir:
¢ Informacién oportuna
¢ Producto con las especificaciones solicitadas
e Calidad esperada
e Cumplimiento plazo de entrega
e Cumplimiento de las condiciones de venta
e Cubrimiento de garantias

e Servicio posventa

En cuando a la logistica un excelente servicio al cliente est4 dado por:

¢ Informacidén oportuna de solicitud de mercancia
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e Rapidez de envio de mercancia para ser oportunos con la entrega
e Estar dispuestos a eventuales cambios en la solicitud del cliente
e Entregas bajo las condiciones del cliente
e Mayor relevancia a pedidos prioritarios
e Respuesta a emergencias
e Cero clientes insatisfechos.

e Disponibilidad del producto

En el servicio al cliente es de gran importancia la administracion de las devoluciones ya
que el cliente, al ser atendida su inconformidad de buena manera brindandole una solucion,
posiblemente sienta mayor confianza y credibilidad hacia la empresa, por el contrario, de

haber adquirido un producto de calidad no hubiera interactuado con el fabricante.

Logistica Verde

La administracion de las devoluciones de los consumidores a los almacenes minoristas
y la responsabilidad extendida de los fabricantes a través de la retoma de productos hacen que
la cadena de valor se enfrente a dindmicas de problemas complejos en transporte y en
programacion de desensamble. Las actividades de la Logistica Verde se ven enmarcadas
dentro de los cuestionamientos por un mejor manejo de los problemas ambientales, siendo
conscientes que las legislaciones actuales son severas y seguiran restringiendo las actividades
gue vayan en contra de la preservacién de los ecosistemas, se abordan problematicas que
permiten generar oportunidades de mejoramiento para las empresas manufactureras, los

consumidores y las terceras partes involucradas en cada cadena de valor.
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En la actividad industrial y empresarial limpia la logistica verde representa el
gerenciamiento de reduccion, movimiento y disposicion de los residuos de productos y

embalajes minimizando el impacto al medio ambiente.

Uno de los objetivos de la Logistica Verde es el control de la deforestacion, la
contaminacion y disminucién de los recursos naturales como disposicion legal. Las
actividades que se realizan para lograr este control son: Generacion de Politicas ambientales,
programas de prevencion, proteccion y/o restauracion, leyes para reciclaje obligatorio,

reduccion del uso de sustancias toxicas, impuestos a las empresas y cargos al consumidor.

Logistica Inversa

El término de Logistica Inversa no se utiliza solo para hacer referencia al papel de la
logistica en el retorno del producto, sino que también se refiere a los contraflujos de los
procesos, cualquiera que estos sean, flujos de informacion, reduccion en origen, el reciclado,
la reutilizacion de materiales, la sustitucion de materiales, la eliminacion de residuos y
desperdicios, la reparacién y a la re manufacturacion. La mayor empresa de distribucion y
logistica UPS expresa que la logistica inversa "es el proceso de planificar, implementar y
gestionar la eficiencia del flujo de las materias primas, proceso de inventariado, productos
terminados e informacion, desde el punto de consumo al punto de origen con el proposito de

recuperar el valor de la mercancia o el uso adecuado™ (UPS).

Existen diferentes definiciones de Logistica Inversa que tienen aspectos comunes y

diferencias significativas las cuales se analizan a continuacion:
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“El proceso de planificacion, implantacion y control eficiente del flujo efectivo de
costos y almacenaje de materiales, inventarios en curso y productos terminados, asi como de
la informacién relacionada, desde el punto de consumo al punto de origen, con el fin de

recuperar valor o su correcta disposicion” (Tibben-Lembke, 1998).

La logistica inversa “comprende todas las operaciones relacionadas con la reutilizacién
de productos y materiales. Se refiere a todas las actividades logisticas de recoleccion,
desembalaje y proceso de materiales, productos usados, y/o sus partes, para asegurar una

recuperacion ecologica sostenida™ (Logistics).

Es el proceso de planificar, implementar y controlar eficientemente el flujo de materias
primas, inventario en curso, productos terminados y la informacion relacionada con ellos,
desde el punto de consumo hacia el punto de origen con el proposito de recapturarlos,
crearles valor, o desecharlos™ (Council.).

Pero SAFA lo define "en el sentido mas amplio se entienden todos los procesos y
actividades necesarias para gestionar el retorno y reciclaje de las mercancias en la cadena de
suministro. La logistica inversa engloba operaciones de distribucion, recuperacién y reciclaje
de los productos." (SAFA, 2000) EI gran distribuidor de Francia lo define como el "procesos
operativos, administrativos e informaticos mediante los cuales se gestiona el retorno de
mercancias y/o soportes logisticos dentro de la cadena de suministros de la manera mas eficaz
y eficiente posible™ (Carrefour:, 2010). "EI proceso de Logistica Inversa es la trayectoria
mediante la cual los activos y los datos retroceden en la cadena de suministro tradicional. Los
componentes claves del proceso de logistica inversa son los procesos de retorno y la

disposicion de productos.” (GENCO, 2000).



Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el andlisis del impacto financiero en las devoluciones de

productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho 56
Se puede observar que la logistica inversa es parte de la cadena de abastecimiento y se
analiza es el flujo de la mercancia y de la informacidn, en busqueda de llegarla al cliente pero
que a su vez esta sea devuelta cuando ya no es utilizada o tiene defectos que directa e
indirectamente los impactos ambientales, pero aun queda un espacio donde ninguna de las

definiciones o aspectos tratados involucra el costos de la operacion de inversa del producto.

Cadena de abastecimiento. Cadena de abastecimiento son todas las actividades
involucradas desde la investigacion y desarrollo de un producto o servicio, pasando por la
obtencion de materia prima e insumos, proceso de transformacion, almacenamiento,
distribucion del producto hasta que llega al usuario o consumidor final. Dentro de la cadena
de abastecimiento podemos identificar cinco elementos fundamentales como son: Empresa,
proveedores, transporte, comunicacion y cliente.

Se hace necesario que las empresas gerencien adecuadamente la cadena de
abastecimiento debido a que con la constante exigencia de los clientes, el surgimiento de los
negocios en la web, redes de flujo de informacion, la globalizacién y otras innovaciones en el
mercado, porque de lo contrario pueden perder competitividad con tendencia a salir del

mercado.

Para que esta cadena de abastecimiento sea efectiva es necesaria una administracion
logistica que garantice que sea continua, dindmica y sistematica, es decir, que ninguno de los
eslabones de la cadena se rompa para asi disminuir las fallas en los diferentes procesos
evitando dar origen a la logistica inversa y asi minimizar los costos asociados y al mismo
tiempo agregando valor al cliente logrando asi mayor competitividad.

El objetivo principal de la cadena de abastecimiento es el de agregar valor al producto o

servicio en las diferentes etapas o eslabones, porque de no ser asi, el cliente termina
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identificando la falta del valor agregado y elimina ese eslabon, por ejemplo, si una empresa
comercializa un producto y lo vende a su cliente o consumidor sin darle ningan valor
agregado y a un precio mas alto, el cliente o consumidor identifica el proveedor de esta

empresa y termina comprandole a un precio més econémico el mismo producto.

El contar con una buena gerencia de las areas en alianzas estratégicas, compras,
inventarios, almacenaje, telecomunicaciones e informatica permite que exista una buena

comunicacion para conseguir una buena comunicacion y facilitar la toma de decisiones.

Tabla 11
Caracteristicas de la Logistica Inversa

Causas que generan L.I. Alcance dela L.l Actividades de la L.I.
* Mercancia en estado * Clientes * Retirada de mercancia
defectuoso * Hipermercados * Clasificacion de mercaderia

* Retorno de exceso

. : * Dinero en efectivo * Reacondicionamiento de productos
de inventario ortadores
. : yp * Devolucion a origenes
* Devoluciones de clientes « Supermercados

P ¢ Destruccion
* Productos obsoletos « Cliente final
* Recuperacion, reciclaje de envases,

* Inventarios estacionales . . )
embalajes y residuos peligrosos

Fuente: (Rosas Lezama & Rosas Tellez, 2009)

Un aspecto de gran importancia dentro de los procesos de logistica inversa, diferente a
retornos y reciclaje, esta dando una influencia en el entorno del medio ambiente y a mayor

medida los costos ocultos que la integran para el tratamiento de estos.
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Lawrence (Lawrence, 1999) destaca el coste, el tiempo y los servicios como los
objetivos donde hay que hacer un mayor énfasis al determinar las actividades de logistica

inversa.

De acuerdo con Basilio Balli Morales en la Logistica Reversa o Inversa, Aporte al
Control de Devoluciones y Residuos en la Gestion de la Cadena de Abastecimiento, la
logistica inversa se da por la necesidad del que hacer con las devoluciones generando un
valor agregado y con la menor pérdida posible, tratando de reincorporarlo en la cadena de
suministro por reparacion, redisefio, reventa, remanufactura, reciclaje o reutilizacion, llamado
sistema de las 6R,si por el contrario no es posible su reincorporacion en la cadena de

suministro desecharlo de manera apropiada sin generar un alto impacto al medio ambiente.

Razones para aplicar logistica inversa

Cumplimiento de la legislacién ambiental. En la normatividad ambiental y sanitaria
se encuentra establecida la siguiente norma constitucional: “La Constitucion Politica de
Colombia de 1991 elev6 a norma constitucional la consideracidn, manejo y conservacién de
los recursos naturales y el medio ambiente, a través de los siguientes principios
fundamentales:

Derecho a un ambiente sano. En su Articulo 79, la Constitucion Nacional (CN)
consagra que: ~ Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La Ley
garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo. Es deber
del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas de especial

importancia ecologica y fomentar la educacion para el logro de estos fines™.
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Esta norma constitucional puede interpretarse de manera solidaria con el principio
fundamental del derecho a la vida, ya que éste sdlo se podria garantizar bajo condiciones
en las cuales la vida pueda disfrutarse con calidad.

El medio ambiente como patrimonio comdn: La CN incorpora este principio al imponer
al Estado y a las personas la obligacion de proteger las riquezas culturales y naturales (Art.
8), asi como el deber de las personas y del ciudadano de proteger los recursos naturales y de
velar por la conservacion del ambiente (Art. 95). En desarrollo de este principio, en el Art. 58
consagra que: ~ la propiedad es una funcién social que implica obligaciones y, como tal, le es
inherente una funcion ecoldgica “; continla su desarrollo al determinar en el Art. 63 que: ~
Los bienes de uso publico, los parques naturales, las tierras comunales de grupos étnicos, las
tierras de resguardo, el patrimonio arqueoldgico de la Nacion y los demas bienes que
determine la Ley, son inalienables, imprescriptibles e inembargables .

Desarrollo Sostenible: Definido como el desarrollo que conduce al crecimiento
econdmico, a la elevacién de la calidad de vida y al bienestar social, sin agotar la base de los
recursos naturales renovables en que se sustenta, ni deteriorar el medio ambiente o el derecho
de las generaciones futuras a utilizarlo para la satisfaccion de sus propias necesidades, la CN
en desarrollo de este principio, consagré en su Art. 80 que: " El Estado planificara el manejo
y aprovechamiento de los recursos naturales para garantizar su desarrollo sostenible, su
conservacion o sustitucion. Ademas, deberd prevenir y controlar los factores de deterioro
ambiental, imponer las sanciones legales y exigir la reparacion de los dafios causados. Asi
mismo, cooperara con otras naciones en la proteccion de los ecosistemas situados en zonas
fronterizas . Lo anterior implica asegurar que la satisfaccién de las necesidades actuales se
realice de una manera tal que no comprometa la capacidad y el derecho de las futuras

generaciones para satisfacer las propias”.
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Consideraciones de costo beneficios: Disminucion en los costos de produccién por
medio de la recuperacion de valor de materiales 0 componentes que puedan ser reutilizados,
recuperacion del valor de envases, empaques, embalajes y unidades de manejo reciclables o
también por la transformacion de los productos retornados en productos nuevamente
utilizables.

Responsabilidad Social. Productos seguros y amigables con el medio ambiente
genera un posicionamiento de la marca.

Cuidado de la marca. Recogiendo el producto devuelto se cuida que no sea utilizado

de manera inadecuada lo que generaria un concepto negativo hacia la marca.

Diferencias entre logistica hacia adelante o directa y logistica inversa.

La necesidad de profundizar en la logistica inversa esta en la diferencia que hay entre la
logistica hacia adelante, directa, y la logistica inversa, muchas empresas tratan de
implementar los conocimientos y modelos aplicados en la logistica hacia adelante o directa a

la logistica inversa.
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Tabla 12
Logistica directa e inversa

Logistica Hacia Adelante - Directa

Logistica Inversa

Demanda facilmente de evaluar
Transporte de un origen a varios puntos
Producto con calidad uniforme
Producto con empaque en buen estado
Producto con precio estandar

Importancia en la rapidez de entrega del
producto

Costos detallados en la fabricacién del producto
y controlados

Facilidad en el manejo de inventario por la
uniformidad del producto

El producto tiene un ciclo de vida gestionable ya

Demanda confusa de evaluar

Transporte de muchos puntos o uno habitualmente
Producto con calidad no uniforme

Producto con empaque deteriorado o sin empaque
Producto con precio segun el estado en que se

encuentre, en algunos casos sin valor
Poca importancia a la rapidez de entrega del producto

Costos menos visibles, menos faciles de identificar. Por lo
general no registrados ni controlados

Dificultad en el manejo del inventario por la falta de
uniformidad del producto

El producto tiene un ciclo de vida complejo, depende de

que esta controlado por la calidad de produccion varios factores por ser un producto reprocesado o

El mercado es conocido

reparado
El mercado no esta bien establecido

Fuente: Elaboracién propia

Retos a nivel empresarial frente a la logistica inversa.

Las empresas en el ciclo de la logistica inversa tienen algunos retos como son:

e Materias primas: Que su recuperacion y reproceso sea posible para minimizar costos

en produccion.

e Disefio de productos: Productos de facil procesamiento y ensamble para poder facilitar

en el momento de retorno la facilidad de desensamble.

e Procesos de planeacion y procesamiento. Planeacion de procesos de procesamiento

donde se permita la combinacidn de materia prima virgen con material reciclado. En la

manufactura de repuestos técnicos en caucho, sector materia de estudio en el presente
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proyecto, esto no es posible debido a que el caucho reciclado pierde sus propiedades
basicas que son importantes para la fabricacion de éste tipo de repuestos, este material
reciclado podria ser utilizado con material virgen para la elaboracion de tapetes,
resaltos viales, topes para puertas, entre otros., lo anterior de acuerdo con entrevista

realizada al sefior Rodrigo Giraldo de la empresa Cauchos Corona.

e Programacion de produccion: Manejo de factores como cantidad, disponibilidad,

oportunidad de suministro.

e Manejo de inventarios: Tener unas condiciones de almacenaje y tiempo de rotacion

que eviten el deterioro y la obsolescencia del producto.

Causas que generan la necesidad de una logistica inversa

» Mercancia defectuosa
o Retorno de exceso de inventario
o Devoluciones de clientes
e Productos obsoletos
 Inventarios estacionales
En el siguiente cuadro se detallan las principales fallas y que las originan, lo que hace

que se dé la Logistica inversa.
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Tabla 13
Tipos de fallas

TIPO DEFALLA
FALLAS INTERNAS

ORIGINADO POR

Procesamiento de 6rdenes

1. Error vendedor

2. Error de orden interno

3. Error de entrada

4. Error envio de referencia, se empaca un producto equivocado
5. Envio incompleto

6. Cantidad erronea, diferente a la indicada

7. Orden del cliente duplicada

Despacho

1. Mal rotulado

2. Mal diligenciamiento de las guias

3. Desconocimiento de la mercancia que se entrega sin la debida
identificacion (delicado) ocasionando posibles dafios.

4. No se empaca el producto con la suficiente proteccién
FALLAS TRANSPORTE

1. Informalidad

2. Tarifas y fletes

3. Ineficiencia operativa y documentaria

4. Demora en cargue y descargue por falta de infraestructura
5. Parque automotor obsoleto

6. Carreteras en mal estado, restricciones de transito

7. Falta de capacitacion a conductores

8. Inseguridad en las vias, orden publico

9. Vehiculo accidentado, varado

10. Se realiza una mala embarcacion, dafios en la mercancia.
FALLAS O INEFICIENCIA EN LA ENTREGA

1. Indisciplina por parte de los conductores de vehiculos

2. Ineficiencia de los despachadores

3. Problemas por completar la capacidad de cargue del camion
5. No hay equipos ni maquinaria para el descargue.

6. Pérdida de documentos soportes del envio.

7. Mala programacion de los horarios de entrega

8. Dificil acceso a las empresas

FALLAS DESDEEL CLIENTE

1. Producto Dafiado, averiado

2. No funciona. No cumple especificaciones solicitadas

3. Mal acabado

4. Mala presentacion

5. Mal facturacién (cantidad, precio, falta de informacion)
6. Cierre contable.

7. Vencimiento de la mercancia

Error proceso ventas
Fallas internas en el sistema
Falla en el proceso de despacho

Fallas comunicacion interna

Transporte inadecuado
Poca indagacion del orden publico por parte de la transportadora

Falta de negociacion entre empresa y transportadora

Transporte inadecuado
Poca experiencia transportadora

Personal no capacitado

Transporte poco confiable
Politicas empresariales no conocidas

Falta de identificacion del producto generando manipulacién incorrecta
Falla personal de despacho (facturacién)
Falla personal de ventas, diligenciamiento pedido, obvié informacién

Mala aplicacién o utilizacién del producto para lo que fue disefiado
Mala manipulacién transporte

Cliente suministra poca informacidn (fechas cierre contable,
especificaciones, aplicacién producto)

Mala recepcion del producto

Mal almacenamiento de producto terminado
Mal almacenamiento lugar recepcion

Cliente pide mal el producto, da mal las especificaciones

Fuente: Elaboracion Propia

Para una buena gestion del proceso de logistica inversa es necesario el registro de

informacion referente a razones de cada devolucion y su costo asociado. De acuerdo con el

sefior Ricardo Velasquez, especialista en logistica de la empresa INVESA, existen algunas
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razones o causas ya identificadas en cuanto a las devoluciones, detalladas a continuacion, los

costos asociados los detallaremos mas adelante en costos asociados al sector en estudio.

Tabla 14
Caso de devolucion del producto

CAUSAS DEVOLUCION DEL PRODUCTO

SIGLA SIGNIFICADO SIGLA SIGNIFICADO

BARO Baja Rotacion RECA Recuperacion Cartera

CAEM Calidad de Empaque VENC Vencimiento Garantia

CAPR Calidad del Producto ACCO Acuerdo Comercial

DAEM Dafio de Empaque PRAF Problemas de Aplicacién y Funcional
ERCC Error Cantidad Cliente FAPD Faltante Contenido Producto

ERCV Error Cantidad Vendedor RAC Retraso en la Cadena de Abastecimiento
ERDC Error Digitacion Cantidad AVTR Averia Transporte

ERDE Error Despacho DEEN Demora de Entrega(CEDI-Transporte)
ERDP  Error Digitacion Producto - Pedido FATR Faltante Transporte

ERPC  Error Producto Cliente SITR  Siniestro de Transporte

ERPDV Error Producto Vendedor EETR Error Entrega Transporte

FUES Fuera de Especificaciones

Fuente. Elaboracion Propia

Garantia.

En el ambiente comercial la garantia se refiere al compromiso temporal que otorga el
fabricante o comerciante al producto que ofrece en caso de que se presente un imperfecto.
Cada empresa establece politicas de garantia, basandose en el Estatuto del Consumidor para
no vulnerar los derechos del ciudadano.

De acuerdo con el Estatuto del Consumidor Ley 1480 del Congreso de la republica en
el Capitulo 1, en el Articulo 70., sobre la garantia legal dice: “Es la obligacion, en los
términos de esta ley, a cargo de todo productor y/o proveedor de responder por la calidad,

idoneidad, seguridad y el buen estado y funcionamiento de los productos”
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Por otra parte en cuanto al término de la garantia legal en su articulo 8o. “El término de
la garantia legal ser el dispuesto por la ley o por la autoridad competente. A falta de
disposicion de obligatorio cumplimiento, sera el anunciado por el productor y/o proveedor. El
término de la garantia legal empezara a correr a partir de la entrega del producto al
consumidor.

De no indicarse el término de garantia, el término seré de un afio para productos
nuevos. Los productos usados en los que haya expirado el término de la garantia legal podran
ser vendidos sin garantia, circunstancia que debe ser informada y aceptada por escrito
claramente por el consumidor. En caso contrario se entendera que el producto tiene garantia
de tres (3) meses”.

Cuando se presenta la devolucion o queja por parte del cliente se debe analizar las
causas Y si se encuentra cubierto dentro de las politicas debe proceder a reparar o reponer el
producto de manera gratuita y en condiciones optimas, brindando de esta manera una mayor

seguridad al comprador.

Costos

Contabilidad de Costos

La contabilidad es una ciencia que permite a las personas juridicas y naturales llevar un
registro sistematico de las transacciones o movimientos que afectan su patrimonio, a la vez
que ofrece la posibilidad de conocer la situacion econdmica y financiera real de la empresa y
tomar acciones de analisis y control.

En el mercado existen dos tipos de empresas, las comerciales, que son aquellas que se

dedican a vender productos sin que sufran ninguna trasformacién y las industriales o
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manufactureras que son las que transforman la materia prima y la convierten en un producto
terminado apto para la venta.

En estos dos tipos de empresas se toma el costo de manera diferente, las empresas
comerciales hacen referencia a costos de venta y las industriales 0 manufactureras a costos
de produccioén. Siendo los costos de produccion mas complejos por contener gran variedad de
elementos.

Para la toma de decisiones adecuadas en las empresas con relacion a la planeacion y
control es necesario que la informacion sea recopilada, registrada y reportada. En las
empresas industriales es necesario determinar el costo unitario de los productos fabricados lo
que se hace extenso en la contabilidad general, motivo por el cual se genera un subsistema en
donde se detallen los costos de produccion, lo que se llama contabilidad de costos.

Los elementos que conforma el costo de un producto son: materiales, la mano de obra y

los costos indirectos de fabricacion (CIF), los cuales se detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 15
Elementos del costo
ELEMENTOS DEL COSTO COSTOS DIRECTOS COSTOS INDIRECTOS
MATERIALES Los recu.r ,SOS ue se usan en a Recursos principales Recursos involucrados no directos
elaboracion de un producto
Recurso humano utilizado para la Transforman los materiales directos Otras actividades que no
MANO DE OBRA s P en productos terminados intervienen en la fabricacion del
fabricacion del producto
producto
Materiales directos, mano de obra FIJOS VARIABLES
CIF directa y otros generales (arriendo, No varian con el nivel de Cambian proporcionalmente con el
servicios, etc.) produccidn nivel de produccion

Fuente: Elaboracion propia

Finalidades principales de la contabilidad de costos.

De acuerdo con los sefiores Bernard J. Hargadon Jr., Armando Munera Cardenas, en su

libro Contabilidad de costos, Segunda edicién, algunos de los objetivos principales de la
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contabilidad de costos son: El registro unitario y general de los productos fabricados y que se
encuentran en inventario, determinar el costo del producto vendido para poder calcular la
utilidad o pérdida en un periodo determinado, dar a la gerencia las herramientas basicas para
la planeacién y control constante de los costos productivos, contar con informacién clara 'y
actualizada para la toma de decisiones inmediatas o a largo plazo en cuanto a inversiones de
capital, reposicion o mejoramiento de maquinaria, lanzamiento de nuevos productos, cambio

en precios de venta.

Sistemas de costos

“Por sistema de costos se entiende el conjunto de normas contables, técnicas y
procedimientos de acumulacién de datos de costos con el objeto de determinar el costo
unitario del producto fabricado, planear los costos de produccion y contribuir con la toma de
decisiones” (Gonzalo, 2007)

En las empresas manufactureras existen dos formas de identificar los costos de
produccion: Make to order, fabricar bajo pedido y Make to stock, fabricar el producto para
almacenar.

El sistema de costos make to stock, es empleado en la fabricacion en serie, es decir en
etapas sucesivas, para identificar los costos de produccion en esta modalidad es preciso hacer
cortes periddicos durante el proceso de produccién, determinado por cada empresa, se
cuantifican los elementos consumidos durante el periodo, se dividen por el nimero de
unidades producidas y el resultado sera el costo de produccion por unidad.

Mientras que en el sistema de costos Make to order, los elementos consumidos son
registrados en la orden de produccion y al finalizar el proceso de produccién de esa

determinada orden y de acuerdo a la sumatoria de los costos incurridos, este total es divido
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en las unidades producidas y el resultado de esta operacidon es el costo unitario de producto.
Este sistema favorece en gran medida a las empresas que fabrican productos con base en
especificaciones directas del cliente. Caso concreto las empresas manufactureras de repuestos

técnicos en caucho, objeto de estudio en el presente proyecto.

Costeo por érdenes

Utilizado cuando se fabrica bajo pedido especial de los clientes. “Este sistema acumula
los costos para cada orden, lote o pedido que sea fisicamente identificable a medida que
avanza su produccion. Previo a la iniciacion de la produccién se debe haber expedido una
orden que se identifica con un niumero interno. Posteriormente cuando se agregan los
elementos del costo, se agrega una relacién estadistica de los insumos consumidos en cada
orden y se acumulan en un formato conocido como hoja de costos...” “El costeo por ordenes
de trabajo se utiliza cuando se pueden fabricar diversas clases de productos y sus costos se
acumulan de acuerdo con las especificaciones del cliente” (Gonzalo, 2007). Por otro lado, de
acuerdo a lo expuesto por el sefior David Noel Ramirez Padilla, en su libro Contabilidad
Administrativa. “Lo que no se puede medir, no puede ser mejorado” (Ramirez). Los expertos
en calidad afirman que existe un gran nimero de empresas donde los costos asociados a la
calidad alcanzan entre el 25 y un 30% de las ventas, cuando lo aceptable es no excederse de

un 2 o 3%.
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Tabla 16
Costeo orden de produccién
Costeo Orden de Producciéon
Industrias Cotelco S.A. Hoja de costos
Cliente: Rodriguez & Cia. Orden de trabajo: No. 14 Cantidad: 500 Und
Fecha iniciacion: marzo 1 Fecha terminacién: marzo 14 Referencia: A-110
Costo materiales directos Costo mano de obra directa Costos indirectos
Fecha Ref. Cant Vr. Unit Valor Fecha Cant Vr. Unit Valor Horas MOD Tasa Valor
Mar 3 009 2.047 $14 28.658 Mar 2 296 $214 63.344 296 $121 35.816
Mar9 [ o010 3.425 21 71.925 Mar 7 146 214 31.244 146 121 17.666
Costo total $ 53.482
Liquidacién
Costo mat. Dir. $100.583
Costo mo dir. $94.588
Costos indir. $53.482
Costo total $ 248.653
Costo total $100.583 [Costo total $ 94.588 |Costo unit $497,30

Fuente: GONZALO, Sinisterra Valencia. Contabilidad de Costos. Bogota:Ecoe Ediciones Ltda., 2007, p.36.
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Clasificacién Costos.
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En la siguiente tabla muestra la clasificacion de los costos.

Tabla 17

Clasificacién de costos

CLASIFICACION DE COSTOS

Costos
Internos

Costos de
Evaluacion

Costos de
Prevencion

Se generan antes
de que el
producto sea
entregado al
cliente

Para determinar
si los productos
cumplen con los
requerimientos

Antes de
empezar el
proceso, para
minimizar
defectos

Reproceso

Desechos

Tiempo ocioso
Fallas externas
Productos
devueltos

Reclamaciones
Garantias
Rebajas

costos de
proveedores

Costo de
inspeccién

costos de
planeacion
Capacitacion

Correccion de defectos

No pueden ser corregidos, ni utilizados en para otro proposito

A causa de maquinaria parada
Detectadas por el cliente

Son sustituidos

Manejo de antencion al cliente, queja por producto defectuoso

Servicio de acuardo al contrato de garantias

Para que el cliente se quede con el producto defectuoso

Revisién materia prima

Revisién y control del producto durante el proceso

Preparacion e implementacidn de programas de calidad

Cultura de calidad

Revisién de nuevos productos
Obtencién y analisis de datos

Fuente: Elaboracion propia

Plan Unico de Cuentas (PUC).

Como parte fundamental de la contabilidad se tiene el Plan Unico de cuentas (PUC),

herramienta que le permite a las empresas realizar los registros contables de las diferentes

acciones ligadas a su actividad comercial y productiva como, gastos, costos de venta, costos

de produccion, entre otros. Informacion de principal relevancia al momento de establecer
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posibles acciones como son: fijar precio de venta, realizar controles, proyecciones,
informacion financiera, entre otros.
Para poder hacer un uso adecuado del Plan Unico de Cuentas es preciso conocer su
estructura, detallada a continuacién:
Clase: Corresponde al primer digito.
Clase 1. Activo
Clase 2. Pasivo Conforman el balance general
Clase 3. Patrimonio

Clase 4. Ingresos

Clase 5. Gastos Conforman el estado
Clase 6. Costos de venta de resultados ganancias y
Clase 7. Costos de produccion o de operacion pérdidas

Clase 8. Cuentas de orden deudoras

Clase 9. Cuentas de orden acreedoras Cuentas de orden

Grupo: Primeros dos digitos.
Cuenta: Los cuatro primeros digitos.
Subcuenta: Seis primero digitos.

Las cuentas de orden se utilizan para registrar un movimiento contable que no genera
salida de recursos y por ende no modifican los estados financieros de la empresa, pero que es
necesario tenerlos registrados para conocimiento y analisis.

Ademas de las cuentas anteriores y segun las necesidades de cada empresa se puede
hacer uso de las cuentas auxiliares, la cuales se deben incorporar a partir del sexto digito o

sea luego de la subcuenta.


http://www.gerencie.com/precio.html
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Como estamos abordando el tema relacionado con costos de produccion, se hara

especial énfasis en las cuentas que abarcan los elementos involucrados en este proceso:

Clase 4. Ingresos: Esta cuenta agrupa los valores que ingresan a la organizacion
procedente de la actividad econémica de la empresa. Se puede ver afectada por algunas
acciones como devolucion de productos y descuentos. A continuacién se relaciona las
cuentas mas representativas segun el proyecto.

Imagen 6
Ingresos

4 Ingresos
41 Operacioneales
4175  Devoluciones en ventas
42 No operacionales
424810 Otros activos (reciclaje)

Fuente: Elaboracion propia

Clase 5. Gastos: Es toda salida de recursos que genera una disminucion del activo o un
aumento del pasivo de una empresa durante el desarrollo de su actividad econdémica.

Conjunto de cuentas de los cargos de los gastos operativos y financieros que asume la
empresa durante el ejercicio de su actividad. A continuacion se relaciona las cuentas mas

representativas segun el proyecto.
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Imagen 7
Gastos

5 Gastos

51 Operacionales de administracion
5105  Gastos de personal
52 Operacionales de ventas
5205  Gastos de personal
520506 Sueldos
520515 Horas extras y recargos
523540 Correo, portes y telegramas
523550 Transporte, fletes y acarreos
529520 Comisiones
53 No operacionales
531040 Pérdida por siniestro
531095 Otros

Fuente: Elaboracion propia

Clase 6 Costos de venta: Esta cuenta representa las salidas de recursos destinados a
consecucion de bienes que al ser vendidos genera un ingreso a la empresa. A continuacién se
relaciona las cuentas mas representativas segln el proyecto.

Imagen 8
Costos de venta

6 Costos de ventas
61 Costo de ventas y prestacion de servicios
6145  Transporte, almacenamiento y comunicaciones
614505 Servicio de transporte por carretera

Fuente: Elaboracion propia

Clase 7. Costo de produccion y operacion: Este grupo es utilizado por las empresas
destinadas a la produccién y representa la salida de recursos destinados a la adquisicion de

materiales y su transformacién en productos terminados, los cuales son destinados para la
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venta y a través de los cuales la empresa obtiene sus ingresos. A continuacion se relaciona las
cuentas mas representativas segun el proyecto.

Imagen 9
Costos de produccién

7 Costos de produccion o de operacion
71 Materia prima

72 Mano de obra

73 Costos Indirectos

Fuente: Elaboracion propia

La clasificacién anteriormente expuesta es de vital importancia en su uso para el disefio
del instrumento orientada a la adecuada cuantificacion de los eventos asociados a
devoluciones, e insumo principal para la posterior realizacion de los estados de resultados y

su analisis financiero.

Diferencia de costos entre la logistica hacia adelante o directa y la logistica
inversa.
El costo en las actividades y operaciones, es otra de las diferencias importantes entre la
logistica hacia adelante o directa y la logistica inversa, estos los resumimos en la siguiente

tabla.
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Imagen 10
Logistica directa e inversa

Costos Logistica Hacia Adelante - Directa Costos Logistica Inversa
Costo producto esta incluido en el precio del Mayor costo. El valor del transporte no esta incluido en el
producto. Negociacién tarifas por volumen. producto. Poco volumen no negociacion tarifas.
Menor costo inventario, uniforme Mayor costo de inventario. Variedad
Robo o pérdida menor Robo o pérdida mayor
Mayor obsolescencia del producto Obsolescencia del producto
Diagnéstico de calidad y clasificacién mayor Diagndstico de calidad y clasificacion
Mayor manipulacion y cuidado Manipulacion
No significativo reparacion y reempaque Significativo en reparacién y empaque
No hay cambio de valor en registro contable Significativo cambio de valor, pocas veces registrado.

Fuente: Elaboracion Propia

Estados financieros.
Los estados financieros son el resumen final de todo el proceso contable en un tiempo
determinado, sirviendo de base para la toma de decisiones administrativas, previo al analisis
de los resultados y las proyecciones en cuanto a aspectos econdmicos, de mercado y politica

gubernamental.

Estados Financieros Basicos.

Balance General. En ese tipo de estado financiero se encuentran las cuentas de los
grupos:

Grupo 1. Activos en este encontramos los bienes y derechos de propiedad de la
empresa. Activos corrientes o circulantes. Son los bienes que se espera convertir en efectivo o

consumir dentro del ciclo normal de las operaciones de la empresa y el efectivo. Activos
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fijos. Los bienes con vida util larga, bienes utilizados en las operaciones propias del negocio
y bienes que no sean para la venta. Estos bienes estan sujetos a depreciacion.

Grupo 2. Pasivos. Deudas de la empresa. Pasivo corriente. Dentro de este se encuentran
las cuentas por pagar a proveedores, obligaciones financieras a corto plazo, impuestos por
pagar, salarios acumulados, cesantias porcion — corriente. Pasivo a largo plazo. Obligaciones
bancarias a largo plazo, cesantias no corrientes, bonos, pensiones de jubilacién.

Grupo 3. Patrimonio. Representa la propiedad de la empresa. Aportes iniciales de los
socios, aportes posteriores, ganancias obtenidas y reinvertidas. En Colombia segun las
disposiciones vigente, el 10% de la ganancia neta anual debe aplicarse a una reserva legal,
hasta que ésta alcance el 50% del capital invertido suscrito.

Tabla 18
Balance General

Compainiia "SXS"
Balance General a Enero 30/2013

ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
Caja 50.000| [Cuentas x Pagar 100.000
Bancos 380.000[ |Impuestos x pagar 300.000
Cuentas x Cobrar 360.000| |Acreedores diversos 100.000
Deudores diversos 5.000| |Documentos x pagar 245.060
Total  795.000 Total 745.060
PASIVO FlJO
ACTIVO FUJO Hipoteca 105.000
Edificio 450.000
Maquinariay Equipo ~ 300.000| |Total 105.000
Vehiculo transporte 60.000( [PATRIMONIO
Capital social 250.000
Total 810.000( |Utilidades retenidas 450.000
Utilidades del periodo $54.940
Total 754.940
Total Activo 1.605.000| |Total Pasivo y Patrimonio 1.605.000

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Estado de resultados, pérdidas y ganancias

Es importante que en el estado de resultados se clasifiquen los resultados operativos
propios de la actividad del negocio y los no operativos correspondientes a otras actividades.

Por otro lado, se recomienda mostrar de manera secuencial la utilidad bruta, utilidad de
operacién y utilidad antes de intereses e impuestos y la utilidad neta.

Utilidad Bruta = Ventas Netas — Costo de Ventas
Utilidad de Operacién = Utilidad Bruta — Gastos de Operacion
Utilidad antes de intereses e impuestos (UAII)

UAII = Utilidad de Operacion + Otros ingresos — Otros egresos no financieros

Utilidad Neta = UAII — Gastos financieros (intereses) — Provision Impuestos

Tabla 19
Estado de resultados

Compania "SXS"
Estado de Resultados a Enero 30/2013

Ventas Brutas $ 487.000
Menos: Devoluciones, rebajas, descuentos $ 20.000
Ventas Netas S 467.000
Costo Ventas $ 150.000
Utilidad Bruta $317.000
Gastos administracion S 50.000
Gastos de ventas S 20.000
Utilidad de Operacién S 247.000
Otros Ingresos $ 35.000
UAII S 282.000
Gastos Financieros (Intereses) $ 200.000
Utilidad antes de impuestos S 82.000
Impuestos S 27.060
Utilidad Neta $ 54.940

Fuente: Elaboracién Propia
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Indicadores de Gestion

Una de las herramientas administrativas para el seguimiento, control y monitoreo de las
diferentes actividades realizadas a nivel organizacional y de proyectos es la valoracién de la
eficiencia por medio de indicadores de gestion, estos por lo general, son cuantificables como
por ejemplo: Reduccion de producto no conforme, ventas anuales, reduccién de costos.

En las empresas, tradicionalmente, han sido aplicados los indicadores en el area
financiera para medir el desempefio en cuanto a ventas, costos, entre otros, hoy por el
contrario, se ha considerado que la gerencia moderna debe hacer seguimiento a todas los
procesos de la empresa que requieran medicion y control, como por ejemplo, al proceso de la
logistica inversa como parte de la cadena de abastecimiento, para obtener como resultado
una disminucion de los eventos que dan origen a las devoluciones y aumentar asi, el nivel de

satisfaccion del cliente.

Criterios para establecer indicadores de gestion:

Se deben considerar una serie de caracteristicas para hacer de los indicadores una
herramienta Gtil y practica, como son: relacién entre el indicador planteado y los objetivos
buscados, que este definido claramente, facil de aplicar, comprender, con metas definidas que
le permitan ser comparado a lo largo del tiempo, que no genere costos excesivos para su

aplicacion.

Actualmente las empresas, especialmente las PYMES, como es el caso de las empresas
manufactureras de productos técnicos en caucho, objeto de estudio de este proyecto, se

pueden presentar vacios en la medicion del desempefio de las actividades de los diferentes
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procesos internos y externos de la logistica de abastecimiento y distribucion. Esto sin lugar a
duda, esto es una dificulta la identificacion de los problemas que generan los cuellos de
botella presentados a lo largo de la cadena logistica, evitando asi generar acciones que
permitan mantener la competitividad en el mercado y la disminucién de las fallas que
originan la logistica inversa causando lentamente y poco percibida pérdida de clientes,
desafortunadamente lo que no se mide no se puede controlar ni mejorar.

Los indicadores logisticos tienen como objetivo principalmente:

o Identificacion de los problemas que originan cuellos de botella en los procesos
operativos.

e Anadlisis y toma de acciones que ayuden a controlar y minimizar las fallas que
originan los diferentes problemas identificados.

e Permitir medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores.

e Aumentar la satisfaccion de las expectativas del cliente a través de la disminucién de
tiempos de entrega y con un producto que cumpla con los requisitos.

« Aumentar la eficiencia de los diferentes procesos por medio del uso adecuado de los
recursos fisicos y de informacidn asignados, ademas de la disminucién de los costos y
gastos que alli se presentan.

Para el logro de los objetivos anteriormente detallados se deben realizar las siguientes
actividades:

e ldentificar los procesos logisticos principales causantes de los problemas

e Definir metodologia a seguir con sus objetivos y variables a medir.

e Recoger la informacion del proceso correspondiente, previamente registrada

e Establecer indicador, meta y frecuencia de medicién

e Analizar los resultados obtenidos y mejorar continuamente el indicador.
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Glosario

Aprovisionar: Poner a disposicién los productos, servicios o bienes que se requieren para el

funcionamiento de la empresa.

Cadena De Abastecimiento o cadena de valor: Es un conjunto de actividades funcionales
(transporte, control de inventarios, entre otros.) que se repiten muchas veces a lo largo del
canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en producto terminados y se

afiade valor para el consumidor (Ballou, 2004).

Costo Capitalizado: Se refiere al valor presente de un proyecto que se supone tendra una vida

atil indefinida (Blank, 1994).

Costo Marginal: Cuando un empresario aumenta su produccién en una unidad, sus costos

totales cecearan también (Congdon, 1982).

Eliminacion De Residuos: Todo procedimiento dirigido, bien al vertido de los residuos o bien
a su destruccion, total o parcial, realizado sin poner en peligro la salud humana y sin utilizar

métodos que puedan causar perjuicios al medio ambiente.

Evaluacion: Es determinar la importancia que los efectos de los cambios y las tendencia del
entorno tiene para las administracion estratégica de la empresa, para que esta pueda

establecer los tiempos (Hitt, ireland, & Hoskisson, 2004).
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Fuente de abastecimiento: Punto de partida del suministro de materiales necesarios para el

funcionamiento en una empresa de productos o servicios.

Fuente de distribucién: Punto de partida empleado por las empresas para poner a disposicién

sus productos o servicios hasta el lugar de utilizaciéon o consumo.

Garantia: Es un compromiso temporal que otorga un fabricante o un vendedor en el ambiente
comercial y por el cual se obliga de manera gratuita a reparar un producto en caso de una

imperfeccion.

Lead Time: Se refiere al tiempo que transcurre desde que se inicia un proceso operativo

(abastecimiento, almacenaje, fabricacion, distribucion) hasta su finalizacion.

Logistica: Es hacer que las cosas lleguen a donde necesitan estar (Long, 2006).

Logistica Inversa: “El macro proceso de planificar, administrar y controlar el flujo de
productos y materiales desde el lugar de consumo hasta el punto de origen, incluyendo la
informacion asociada desde el sitio de destino hasta el fabricante o proveedor, con el
propdsito de adecuar los productos en el lugar indicado y crear valor econémico, ecolégico,

legal o de imagen, entre otros” (Garcia).

Unidades Empresariales Aisladas: Empresas que no cuentan con fuente de abastecimiento ni

de distribucion propias.
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Unidades Empresariales Con Integracion Vertical: Empresas que cuentan con fuente de

abastecimiento y de distribucion propias.
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DISENO METODOLOGICO

Para la presente investigacion se determinaron como instrumentos claves para el
proceso una serie de herramientas encaminadas a resolver los siguientes objetivos de
investigacion. Con esto se busca confrontar la herramienta metodoldgica propuesta para el
analisis del impacto financiero en las devoluciones de productos en el sector de manufactura
de repuestos técnicos en caucho, de tal forma que nos permita corroborar si este
planteamiento tiene suficiente validez o debe ser revalidado a partir de las posiciones de los

especialistas entrevistados.

Tipo de estudio a realizar

Los tipos de estudio que se realizaran son: cualitativo, exploratorio y descriptivo.

Cualitativo: Porque permite conocer el marco de referencia de diferentes autores
permitiendo documentarse sobre lo que escribieron acerca de la logistica inversa y sus costos,
recopilando la informacion necesaria para desarrollar el proyecto y ademas siendo orientado a

los descubrimientos exploratorio y descriptivo.

Exploratorio: Porque se busca conocer y profundizar en torno a los escritos que se
puedan encontrar acerca del tema de logistica inversa y sus costos, adicionalmente el
proyecto utilizara instrumentos de investigacion como los son las entrevistas, lo cual le
brindara informacién valioso referente a la apreciacion de estos procesos en las

organizaciones.
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Descriptivo: Porque permite explicar de acuerdo a la realidad y a los conocimientos
adquiridos, los diferentes fendmenos que se viven en el servicio al cliente, concatenandolos

para darle forma a una herramienta de gestion y control utilizable por cualquier organizacion.

De igual forma el estudio es cuantitativo ya que se realizara encuestas a expertos, que

arrojaran resultados mas exactos y realistas.
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FUENTES DE INFORMACION

Fuentes Primarias
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Para la investigacion se realizaron entrevistas a las siguientes personas para realizar un

acercamiento sobre el objeto de estudio.

Tabla 20
Entrevistados
NOMBRE CARGO EMPRESA UBICACION
Rodrigo Giraldo Gerente Cauchos Corona Itagii
Guillermo Alberto Guisao J. Coordinador Logistico Industria Colombiana de Café ~ Medellin
Gustavo Arango Jefe de Costos Industria Colombiana de Café Medellin
Héctor D. Marulanda Asesor en Calidad Independiente Medellin

Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente se realizaron entrevistas a profundidad a gerentes, administradores y

personal de apoyo en el area de calidad a 7 empresas del sector de la manufactura de

repuestos técnicos en caucho ubicadas en los municipios de Itagli, Medellin y la Estrella.

Tabla 21
Posibles entrevistados
NOMBRE CARGO EMPRESA UBICACION

Rodrigo Giraldo Gerente Cauchos Corona Itagii

José Alejandro Garcia Z. Gerente A’sellaseg Ingenieria La Estrella
Jorge Ivan Rodriguez A. Gerente Sellos y Empaques Medellin
Héctor D. Marulanda A. Asesor en Calidad Independiente Medellin
Carlos Mario Vélez U. Gerente Tecniempagues Medellin
Jesus Anibal Arroyave Gerente Retenedores y Empaques Medellin

Fuente: Elaboracion Propia
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Fuentes secundarias

Como apoyo a la investigacion se realizaron visitas a bibliotecas como: Comfama,
Comfenalco, Politécnico Jaime Isaza Cadavid y la Universidad San Martin, en busqueda de

material bibliogréfico, de igual forma se tomaron fuentes de bases de datos de la Internet
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TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Se determina un instrumento con los siguientes objetivos.
e Comprender el nivel de conocimiento de las empresas con respecto a la logistica
inversa.
e Determinar el nivel o escala de control que tienen las empresas sobre sus procesos de A
o Verificar si el modelo propuesto puede ser atractivo por las empresas del sector de

manufactura de productos técnicos en caucho.

Se determina como instrumento valido para la investigacion el desarrollo de entrevistas

a profundidad para las cuales se determina las siguientes preguntas.

1. ¢Sabe usted que es la logistica inversa?
2. ¢Como conciben la logistica inversa en su empresa?
3. ¢Llevan un registro de devoluciones?
4. ;Cuantifican el valor de las devoluciones?
5. ¢Qué variables tienen en cuenta en la cuantificacion de esas devoluciones
6. ¢Sabe que las devoluciones generan un impacto financiero en la empresa?
7. ¢Conoce el impacto financiero que generan las devoluciones en su empresa?
8. ¢Implementaria usted en su empresa este modelo o herramienta? ¢Por qué?
Se desarrollara el cuestionario consecutivamente hasta la pregunta namero siete, luego
se hard la ilustracion del modelo o herramienta que se propone es este proyecto con el fin de

lograr el objetivo nimero tres del instrumento a aplicar.

La forma para ilustrar el modelo o herramienta sera:
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Explicacion de modelo

En la actualidad las empresas tienen un manejo basico de las devoluciones donde prima
el dar una solucidon oportuna al cliente y llevar el registro normal de la operacion por medio
de la contabilidad de costos a las cuentas relacionadas con el costo del producto, basicamente
de la materia prima, o en caso de no reposicion al cliente se registra como un menor valor en
los ingresos.

Lo que se propone es identificar todas las acciones generadas por las diferentes fallas
que se pueden dar en el proceso de almacenamiento y distribucion del producto y costear
dichas acciones, llamados costos ocultos, por medio del registro contable en unas cuentas
auxiliares debidamente identificadas como costos o gastos generados por logistica inversa,
con estos datos se crea un “estado financiero ajustado” el cual al compararlo con el estado
financiero tradicional se pueda visualizar una diferencia en la utilidad después de impuestos.

El modelo pretende que los gerentes conociendo el impacto generado por los costos de
la logistica inversa en las utilidades de la empresa tomen conciencia y establezcan acciones
de mejora continua lo cual puede lograse a través de la implementacién de indicadores de

gestion.

Luego de ilustrar el modelo se continuara con la pregunta nimero ocho del

cuestionario.

Aplicacién del instrumento. Para la realizacion de la entrevista se realizara
investigacion de campo por medio de reuniones con expertos en areas como logistica, costos,
calidad y manejo de residuos de caucho con el fin de recoger conocimiento o datos de fuentes

primarias.
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NOMBRE CARGO EMPRESA UBICACION
Rodrigo Giraldo Gerente Cauchos Corona ItagUi
Guillermo Alberto Guisao J. Coordinador Logistico Industria Colombiana de Café ~ Medellin
Gustavo Arango Jefe de Costos Industria Colombiana de Café Medellin
Héctor D. Marulanda Asesor en Calidad Independiente Medellin
Fuente: Elaboracion Propia
Recoleccion de la informacion para corroborar la herramienta propuesta. El
instrumento que utilizaremos para la recoleccion de informacion sera por medio de
entrevistas a profundidad a gerentes, administradores y personal de apoyo en el area de
calidad de seis (6) personas del sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho
ubicadas en los municipios de Itagui, Medellin y la Estrella.
En la siguiente tabla mostraremos los posibles entrevistados.
NOMBRE CARGO EMPRESA UBICACION
Rodrigo Giraldo Gerente Cauchos Corona Itagii
José Alejandro Garcia Z. Gerente A’sellaseg Ingenieria La Estrella
Jorge Ivan Rodriguez A. Gerente Sellos y Empaques Medellin
Héctor D. Marulanda A. Asesor en Calidad Independiente Medellin
Carlos Mario Vélez U. Gerente Tecniempagues Medellin
Jesus Anibal Arroyave Gerente Retenedores y Empaques Medellin

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis e interpretacion de los resultados de la entrevista a profundidad.

Se realizaron entrevistas a profundidad a seis personas representantes de empresas del
sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho, guiadas a través de un cuestionario
disefiado segln los objetivos disefiados con el fin de corroborar el modelo propuesto por
medio de un cuestionario de siete preguntas dirigidas acompafado de una hoja de respuestas
y un gréfico ilustrativo. Las entrevistas se realizaron entre el 21 y 27 de marzo de 2013 en
cada una de las empresas del sector con una duracién aproximada de una hora cada una.

Cuyo analisis presentamos a continuacion.

Andlisis cuantitativo

Gréfica 1
¢Sabe que es logistica inversa?

1. ¢Sabe qué es la Logistica Inversa?

16,67%

m sl
HNO

Se observa que de las seis (6) empresas encuestadas solo el 16,67 por ciento saben que
es la logistica inversa mientras que el 83,33 por ciento no conocen el concepto de logistica
inversa.

Por lo anterior se puede deducir que el concepto de logistica inversa no ha sido

difundido entre las empresas del sector de manufactura de productos técnicos en caucho.
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Grafica 2
¢Concibe la logistica inversa en su empresa?

2. é¢Concibe la Logistica Inversa en su empresa?
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El 16,67 por ciento de los entrevistados conciben la logistica inversa dentro de su

empresa y para el 83,33% no aplica la pregunta por no conocer el concepto de logistica

inversa.

Grafica 3
¢Llevan un registro de las devoluciones?

3. éLlevan un registro de las devoluciones?

16,67%

m S|
ENO

Se visualiza que el 83,33% de las empresas entrevistadas llevan un registro de las
devoluciones mientras que el 16,67 por ciento no llevan un registro de las devoluciones.
Esto nos lleva a pensar que las empresas del sector de manufactura de repuestos

técnicos en caucho ven importante manejar el registro de la devolucion de la mercancia.

91
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Gréfica 4
¢Cuantifican el valor de las devoluciones?

4. ¢ Cuantifican el Valor de las devoluciones?
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El 33,33 por ciento de los entrevistados cuantifican las devoluciones, el 50 por ciento
no la cuantifican y para el 16,67 por ciento no aplica la pregunta porque no hacen registro de
devoluciones.

Podemos observar que a pesar de que las empresas ven relevante el registro de las

devoluciones lo hacen con el objetivo de conocer su costo.



Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el andlisis del impacto financiero en las devoluciones de

productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho 93

Grafica b
¢Qué variables se tienen en cuenta en la cuantificacion de esas devoluciones?

5. éQué variables tienen en cuenta en la cuantificacion de esas
devoluciones?

B Materiales

M Mano de obra
M Transporte

m Otros

B NA

El 20 por ciento cuantifican materiales, 20 por ciento mano de obra, 10 por ciento
transporte y 10 por ciento cuantifican otras variable. Se puede inferir que las empresas que
cuantifican las devoluciones tienen en cuenta principalmente la mano de obra y los materiales

0 materia prima ya que estas dos variables suman el 40 por ciento.

Gréfica 6
¢Sabe que las devoluciones generan un impacto financiero en la empresa?

6. é¢Sabe que las devoluciones generan un impacto financiero en
las empresa?
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El 100 por ciento de las empresas entrevistadas saben que las devoluciones generan un

impacto financiero en la organizacion.

Grafica 7
¢Conoce el impacto financiero que generan las devoluciones en su empresa?

7. éConoce el impacto financiero que generan las devoluciones
en su empresa?
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Se Observa que el 100 por ciento de las empresas entrevistadas no conocen el impacto
que generan las devoluciones en su empresa.

Esto nos lleva a inferir que a pesar de que las empresas del sector de manufactura de
repuestos técnicos en caucho saben que las devoluciones generan impacto financiero en las
organizaciones no han implementado un modelo o herramienta que les permita conocer cual

es el impacto generado por las devoluciones en su empresa.

Grafica 8
¢Implementaria usted en su empresa este modelo o herramienta?
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8. é{Implementaria usted en su empresa este modelo o
herramienta? Porqué.

0,00%

m Sl
mNO

Se evidencia que el 100 por ciento de los encuestados si implementarian en sus
empresas el modelo o herramienta propuesta, porque consideran que con esta herramienta
tienen la posibilidad de conocer cual es el impacto generado por las devoluciones en los

estados financieros de su empresa y asi implementar controles que permitan minimizarlas.

Analisis cualitativo

1. Se evidencia como factor comun que los entrevistados del sector de la

manufactura de repuestos técnicos en caucho no conocen el término de logistica inversa.

2. Al darles a conocer que la logistica inversa involucra el tema de devoluciones

reconocen manejarlo dentro de la empresa.

3. Se encontrd que la mayoria de los entrevistados registran las devoluciones

pero no las costean.
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4. Se hall6 que los entrevistados reconocen que las devoluciones generan un

impacto en los estados financieros pero no conocen cual es el impacto en su empresa.

5. Se encontrd que le dan importancia al registro y seguimiento de las
devoluciones pero solo con el propésito de atencion al cliente o proteccion de su marca o

firma.

6. Se evidencid que las variables que tienen en cuenta al momento de costear el

reproceso son, la mano de obra y la materia prima.

7. Se encontraron varios elementos que demuestran la poca cultura con respecto

al tema de logistica verde.

8. Encontramos que hay concepciones erradas de lo que es la logistica inversa y
calidad en produccion, lo cual se pudo apreciar en lo manifestado por uno de los
entrevistados quien argumentd gue no era necesario hacer controles en los proceso de
almacenamiento y distribucion si estos se hacen en el area de produccion, es decir, que si los
productos salen de excelente calidad del proceso productivo no hay lugar a que se genere una

logistica inversa.

Q. Se hall6 que de los entrevistados que registran y costean las devoluciones no

las diferencian en los estados financieros.

10. Se evidencié que manifiestan que conocen del mercado que tienen

implementada la logistica verde pero no la aplican.
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11. Encontramos como respuesta a la posible aplicacion del modelo que

consideran el modelo como costoso y dispendioso.

12. Los entrevistados consideran interesante el modelo y manifiestan interés por
ponerlo a prueba, de identificar mayor beneficio que costo continuarian con la

implementacion de este, de lo contrario abortarian su implementacion.

13. Lo que no se mide no se puede controlar y si no se controla no se puede
mejorar.
14, Sugieren estandarizar algunas actividades para hacer menos dispendioso la

aplicacion del modelo.

15. Se hall6 que el mayor atractivo del modelo propuesto para los entrevistados es
saber que al implementar la herramienta esta permitira visualizar por medio de anélisis
horizontal entre el estado de resultados simplificado y el estado de resultados ajustado cual
fue el impacto generado por la logistica inversa el cual puede ser expresada en pesos y
porcentaje.

Metodologia propuesta como fruto de la investigacion.

1. Propuesta metodologica: Partiendo del marco tedrico y complementado con
los andlisis del instrumento de investigacion, se presenta a continuacién, el esquema
metodoldgico propuesto para las empresas del sector del caucho, para el seguimiento, control

y toma de decisiones en sus procesos de logistica inversa, enmarcado en sus devoluciones:
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Esquema propuesto

Figura 4
Esquema propuesto

Identificar acciones

Identificacion Fallas

Crear cuenta auxiliares

Registro de costos Disefio hoja de costos

e

Anadlisis Estados de Resultado
Anadlisis de Resultados e

Implementacion de mejoras

@‘9 4
< ﬂ FY »

A continuacion se hacen explicitos los pasos propuestos.

2.1. Identificar las fallas

2.2. ldentificar las diferentes acciones a las que conllevan las diferentes fallas

2.3. ldentificar la cuenta de acuerdo con el PUC y crear una cuenta auxiliar, teniendo

en cuenta los criterios contables.
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2.4. Disefiar una hoja de costos de acuerdo a las necesidades de la empresa, donde se
especifique el nombre de la cuenta, nimero de la cuenta auxiliar y su valor en pesos, esto por
cada accion de la logistica inversa (devoluciones, reproceso, asesoria personal o telefonica,
notas débito, repeticion de documento, desecho de producto, entre otros.)

2.5. Tener una hoja de costos donde se consolidan los costos asociados a la logistica
inversa. El registro de ésta puede ser realizado por cada area involucrada o por una persona
responsable de todo el registro correspondiente bien sea de manera manual o con software.

2.6. Llevar a un estado financiero ajustado los costos asociados a la logistica inversa.

2.7. Analizar la diferencia entre el estado financiero simplificado y el ajustado.

Descripcion de la herramienta propuesta.

Se hace necesario que las empresas que pretendan implementar la herramienta
propuesta sean consientes de la necesidad de registrar todo tipo de inconformidad del cliente
siendo de mayor relevancia aquellas que generan una devolucion, actividad que requiere de
tiempo y compromiso por parte de las directivas y personas involucradas.

Este debe ser un proceso continuo para poder identificar la relacion costo - beneficio y
poder determinar la necesidad del proceso.

El modelo propuesto esta disefiado por secciones que deben ser diligenciadas
completamente por cada uno de los responsables en cada area, designados por las directivas,
(Flujograma columna tres (3). Las secciones 6 y 7 contienen los elementos de los costos
identificados asociados al proceso de logistica inversa con sus respectivas cuentas auxiliares,
con el fin de llevarlas a un Estado de Resultados ajustado y de esta manera poder realizar un

andlisis horizontal basados en un estado de resultados simplificado, el cual no esta afectado
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con los costos asociados a la logistica inversa y un Estado de Resultados ajustado que si los

contiene.

Partiendo de este andlisis horizontal se puede evidenciar el impacto generado por los
costos derivados de la logistica inversa en la utilidad de las organizaciones. Basados en esta
informacion se sugiere establecer algunos indicadores de gestion bajados en las fallas
identificadas, especialmente aquellas que se presenten con mayor frecuencia estos con el fin
de establecer planes de accidn que conlleven a minimizar y controlar las fallas generadoras de

la logistica inversa. (Ver Apéndice Ay B)

Instrumento complementario de seguimiento a la herramienta propuesta.

Como ya se ha descrito la herramienta tiene un tiempo y un campo de aplicacién
centrado principalmente en aquellos aspectos asociados a las devoluciones por ello se hace
indispensable determinar un proceso de acompafiamiento en la implementacion y puesta en
marcha de la herramienta, para ello presentamos a continuacion los elementos criticos a

monitorear y sobre cuéles de ellos establecer indicadores de seguimiento. (Ver Apéndice C)

En la tabla del apéndice C se puede visualizar algunas de las fallas generadoras de la
logistica inversa, los costos asociados Yy los indicadores sugeridos o propuestos para su
medicion y control. Las organizaciones deberan analizar las fallas de mayor frecuencia e
impacto y de acuerdo con los indicadores sugeridos, seleccionar aquellos que consideren
pertinentes para sus procesos, por ejemplo: si una empresa encuentra que su mayor nimero
de devoluciones se debe a error en despachos se sugeriria el indicador # Quejas por error en

despacho / Total pedidos despachados esto le servird para medir el porcentaje de quejas por
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error en despacho con relacién al total de despachos en un periodo determinado el cual puede
medirse mensual, bimestral o trimestral, de acuerdo con la necesidades de la empresa. Se
hace un seguimiento al indicador por un periodo de tiempo determinado y partiendo del

resultado se establecen acciones de mejora.

Se propone como indicador para medir el impacto financiero en las empresas del sector
de manufactura de repuestos técnicos en caucho el siguiente:

Total gastos x devoluciones / Utilidad del estado de resultados sin ajustes
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

A partir de las entrevistas realizadas con los expertos, encontramos que algunas
empresas a pesar que divulgan la cultura de logistica verde en la préactica no la cumplen
realmente, mientras que otras no les interesa el tema, como es el caso de las empresas en
estudio de manufactura de productos técnicos en caucho, debido al alto costo en su
recoleccion y disposicion, por lo que consideramos que debe hacerse una mayor culturizacion

y que debe haber un mayor apoyo por parte de las entidades competentes.

El modelo propuesto tiene como herramienta principal la logistica inversa sinénimo de
logistica verde donde la base principal es que los productos una vez que pierdan su utilidad
para el cliente retornen a los fabricantes para darles un tratamiento adecuado evitando la
contaminacion del medio ambiente, pero este objetivo primordial se pierde por parte de las

empresas donde la toman principalmente para proteccion de marcay costos.

La base del modelo es la logistica inversa, pero esa logistica inversa tiene su origen en
una fallas generadas en la logistica hacia adelante especificamente en almacenamiento y
distribucion, descubrimos que las empresas del sector no identifican la logistica como tal por
este motivo no la conciben en sus empresas, por lo que consideramos que es importante tener
conocimiento amplio sobre el tema para llevar controles que permitan minimizar las fallas y

los costos generados por la logistica inversa.

A pesar de que las empresas del sector de manufactura de productos técnico en caucho
no identifican la logistica y sus principios fundamentales como son el de Ilevar un producto o

servicio al cliente en las condiciones que lo pide, en el tiempo solicitado, con la calidad
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necesaria y a un costo razonable, si tienen presente la satisfaccion del cliente sin importar los
costos en que incurran. Si ellos implementan un logistica hacia adelante y una logistica
inversa como herramienta administrativa no solamente van a lograr la satisfaccién del cliente
como hasta ahora lo han hecho sino que también van a poder identificar los costos asociados,
conocer el impacto financiero que estos generan y establecer controles con el fin de lograr

una mejora continua en sus procesos.

Con la existencia de la globalizacion se tiende a reducir la lealtad hacia la marca por
parte de los clientes, motivo por el cual se hace necesario que las empresas enfoquen sus
esfuerzos mas alla del servicio al cliente, buscando una completa satisfaccion de este para lo
cual requiere inversion de capital y minimizacion de los costos asociados tanto en la logistica
hacia adelante como en logistica inversa, mas aun en el sector de las empresas
manufactureras de repuestos técnicos en caucho donde tiende a incrementarse las

importaciones de éstos productos.

Siempre que las organizaciones ven la necesidad de implementar nuevos procesos para
mejorar su gestion requieren de una inversion de recursos los cuales deben ser acordes al
beneficio esperado, para la implementacién del modelo propuesto en este proyecto
igualmente se requiere de una inversion. Se pudo identificar que los entrevistados del sector
de la manufactura de repuestos técnicos en caucho consideraron que la implementacién de
este modelo puede ser un proceso demasiado dispendioso y costoso lo que consideramos que
puede ser cierto, pero de igual manera no se puede perder la concepcidn de que el beneficio
obtenido sea mayor al costo.

A pesar de considerarlo dispendioso y costoso los entrevistados expresaron su interés

en aplicar el modelo propuesto en sus empresas ya que ofrece la posibilidad de identificar en
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porcentaje el impacto generado en sus estados financieros. Para tratar de minimizar en
tiempo y costo su aplicacion uno de los entrevistados sugirié que para la aplicacion del
modelo se pueda considerar la posibilidad de estandarizar algunas actividades cuyos costos
sean fijos de tal forma que no sea una actividad repetitiva por cada evento generado por la

logistica inversa.

La logistica integral estd compuesta por varios ciclos: ciclo de abastecimiento, ciclo de
produccion y ciclo de almacenamiento y distribucion la cual es objeto de estudio en este
proyecto, es importante tener en cuenta que para que las diferentes actividades se lleven a
cabo de forma efectiva se hace necesario la correcta administracion del proceso logistica en
cada uno de esos ciclos de manera sistematica. Encontramos que algunas de las empresas
entrevistadas conciben que solo se requiera de un manejo adecuado en el proceso productivo
por medio de la calidad ignorando la importancia de la buena administracion logistica de los

otros ciclos en la cadena de valor.

Se insinda promover en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho un
programa de capacitacion sobre logistica inversa lo que ayudaria a la identificacion de las
posibles fallas en la logistica de almacenamiento y de distribucion con lo que se podria
minimizar los costos asociados y el impacto ambiental que generan los residuos del caucho.

Se recomienda que el gobierno o las entidades ambientales presten apoyo a las
empresas productoras de repuestos técnicos para el manejo de los residuos de caucho, como
subsidios o creacion de asociaciones recicladoras que utilicen estos desechos en la

elaboracion de productos que no requieran cumplir con especificaciones técnicas.
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Se sugiere a las empresas del sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho
prestar mayor atencion a los costos generados por la logistica inversa, debido a que podrian

generar un impacto significativo en sus estados financieros.

El modelo ofrece la posibilidad de identificar cada una de las fallas generadas en el
proceso de almacenamiento y distribucién del producto, las acciones generadas por la
logistica inversa especificamente en devoluciones, los costos que representan, ocultos hasta el
momento en las empresas del sector de manufactura de productos técnicos en caucho, pues
estos en su cotidianidad solo tienen en cuenta la mano de obra y los materiales, como también
ofrece la posibilidad de conocer el impacto que generan en los estados financieros y propone

unos indicadores de gestion que conlleven a la mejora continua del proceso.

Por todos los analisis anteriormente expuestos y apoyados en la fundamentacion tedrica
de diversos autores y expertos entrevistados y el trabajo de campo ejecutado mediante
instrumentos disefiados para corroborar los planteamientos realizados, vemos pertinente y
posible la incorporacion de la herramienta propuesta a las diferentes empresas del sector

abordado.



Logistica inversa como una herramienta de apoyo para el andlisis del impacto financiero en las devoluciones de

productos en el sector de manufactura de repuestos técnicos en caucho
PRESUPUESTO

Tabla 22

Presupuesto
ID Detalle Cantidad Unidad V/Unit V/Total
1 Asesorexterno 20 Horas $40.000 $800.000
2 CDS 5 Und $1.700 $ 8.500
3 Combustible vehiculo 4 veces $80.000 $320.000
4 Computador Portatil 1 Und $900.000  $900.000
5 Empastado 3 Und $20.000 $60.000
6 Marcacion libro 1 Und $8.000 $8.000
7 Impresora 1 Und $250.000 S 250.000
8 Internet 70 Und $1.700 $119.000
9 Materiales de escritorio 1 Und $15.000 $15.000
10 Materiales de impresion 300 Und $100 $30.000
11 Otros asesores 20 Und $30.000 $600.000
12 Papel resma 1 Und $10.500 $10.500
13 Refrigerios y alimentacion 50 Und $6.000 $300.000
14 Tinta Impresora 1 Und $80.000 $80.000
15 Transporte 100 veces $1.700 $170.000
16 USB 2 Und $22.000 S 44.000

Total $3.715.000

Fuente: Elaboracién Propia
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FLUJOGRAMA PROCESO HERRAMIENTA LOGISTICA

Flujograma

( Inicio )

v

Recibir Ilamada

del cliente

v

Registro formato 1,

seccion 1

Pasar formato 1

vendedor

v

Valida

informacion

v

—

Inspeccion
causal

—

Registro formato

Actividad Detallada

Recibir Reclamo por parte del cliente en forma

telefénica o personal.

Registrar el formato 1, seccién 1. Cliente,
descripcion, cantidad, factura/remision, vendedor,
orden de produccién inicial y el tiempo que dura
la gestion. Ver imagen 1

Se pasa formato 1 al vendedor correspondiente.

El vendedor valida informacién y hace contacto
con el cliente para ampliar informacion, personal
o telefénicamente.

Identificacion o inspeccién causal de

inconformidad.

Registro formato 1, seccion 2.

Observaciones, accién a seguir, firma y tiempo
estimado de la gestion. Ver imagen 2
Acciones:

- Asesoria (telefénica o personalizada)
- Correccién documento

- Nota por faltante

- Reposicion faltante

- Devolucién del producto

- Garantia

Responsable

Secretaria 0 persona
encargada de atencion
al cliente.

Secretaria 0 persona
encargada de atencién

al cliente.
Secretaria 0 persona
encargada de atencion

al cliente.

Vendedor

Vendedor

Vendedor
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Devolucién

Pasar formato 1

al almacenista

'

Almacenamiento,

identificacion producto

<
v

Registro formato

1, seccién 3.

Pasa formatol al

- Descuento

El cliente devuelve producto

Informa al almacenista de la devolucion y entrega
formato 1. Registra el tiempo de la gestion en la

seccion 2.

Almacenista: recibe mercancia, identifica y

almacena.

Almacenista registra formato 1 seccion 3.
Identificacion devolucion, almacenamiento
temporal, cantidad y tiempo gestion. Ver imagen
3.

Pasar formato 1 al area de calidad.

112

Vendedor

Vendedor

Almacenista

Almacenista

Almacenista

FLUJOGRAMA PROCESO HERRAMIENTA LOGISTICA

Flujograma

Inspeccion

Registrar formato 1,

seccion 4.

Actividad Detallada

Revisar aleatoriamente mercancia.

Registro formato 1, seccion 4. La accién a tomar
con respecto a la reclamacion.
Desechar producto, reciclarlo, Reprocesar,

fabricar nuevamente. Ver imagen 4.

Responsable

Encargado de calidad.

Encargado de calidad.
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No

—>
Reprocesar m

Si

Pasar producto a

produccién para

A 4

Diligencia pedido

l

Diligencia orden de

produccién

!

N—

Registrar en

programa de

!

Registrar formato 1

!

Pasar orden de

produccion v formato 1.

!

Diligenciar formato

1, seccién 6

Reprocesar producto o repetir el producto
Calidad: informa al vendedor vy registra el tiempo

estimado de la gestion

Pasa al area de produccion el formato 1 con el

producto a reparar.

Diligencia pedido con observacién de garantia.
Con especificaciones de las modificaciones a

realizar

Diligencia orden de produccion con observacion
de garantia. Con especificaciones de las

modificaciones a realizar.

Registra orden de produccion en la base de datos

de programacién produccién.

Reqgistrar formato 1, seccién 5. Ver imagen 5

Pasar orden de produccién y el formato 1 para

reproceso del producto al encargado del proceso.

Diligenciar los diferentes elementos utilizados y
el tiempo estimado de la gestion.
Materia prima (cantidad), Mano de obra (cantidad

horas), insumos. Ver imagen 6

113

Encargado de calidad

Encargado de calidad

Encargado de

Produccion

Encargado de

Produccion

Encargado de

Produccion

Encargado de

produccion

Encargado de

Produccion

Encargado de cada

proceso.
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FLUJOGRAMA PROCESO HERRAMIENTA LOGISTICA

Flujograma

Pasar orden de

produccién v formato 1.

Pasar orden de

produccién, producto y

)

Empaque, identificacion

V reqistro

l

Pasar orden de

produccién y formato

Diligenciar formato

!

Programa envio.

!

Pasar documentacion

para despacho.

l

Despacho.

Actividad Detallada

Pasar orden de produccién y el formato al

encargado de produccion.

Pasar orden de produccién, producto terminado y

formato 1 al almacén.

Empaque e identificacion del producto.

Pasar orden de produccion y el formato 1 a

facturacion.

Diligenciar formato 1, secciéon 9. Documento

Factura o remision. Ver imagen 9.

Programa envio y registra formato 1, seccion 9.

Tiempo estimado de la gestién.

Pasar documentacion para despacho al
almacenista. Guia, documento despacho (factura

0 remision), rétulo empaque.

Despachar producto con la transportadora o

mensajero.

Responsable

Encargado de proceso.

Encargado de

produccion.

Almacenista.

Almacenista.

Encargado de

facturacion.

Encargado de

facturacion.

Encargado de

facturacion.

Almacenista.
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Diligenciar formato 1, seccion 8. Despacho Almacenista.

Diligenciar formato tiempo gestion. Ver imagen 8.
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FLUJOGRAMA PROCESO HERRAMIENTA LOGISTICA

Flujograma Actividad Detallada Responsable

Si
©
N~—
l No
Direccionar producto a la bodega o lugar de Almacenista
Direccionar a
almacenamiento de materiales para desecho.
bodeaa desecho
* Registra formato 1, seccién 3 desechos y reciclaje  Almacenista
Registro formato 1, ] . ]
tiempo estimado. Ver imagen 3.
seccion 3.
v Registrar planilla control desechos. Almacenista

Registrar planilla

control desechos

Pasar reporte a contabilidad para restar de las Almacenista

ventas y contabilizar el costo de la recoleccién y
Reporte a
contabilidad disposicién por parte de la entidad
l correspondiente.

Fin
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Apéndice B.
MODELO HERRAMIENTA

\MODELO HERRAMIENTA Revisado - Microsoft Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador Complementos W - 7 x

T T E L = - - =k ]

1% E bl B8 2 il @ e B 1 ) §2

Tabla Tabla Imagen Imagenes Formas SmartArt | Columna Linea Circular Barra Area Dispersion  Otros Hipervinculo || Cuadro Encabezadoy WordArt Linea de Objeto Simbolo
dinamica = predisefiadas - - - - - - - graficos © de texto pie de pagina - firma =

Tablas Tlustraciones Graficos = Vinculos Texto
| c4 - S | Empaque Conico
A B C D E F G H 1 ] K L M N o] P Q R S T u V Ii

1 Seccidn 1 Seccidn 2
2 Fecha: 11/03/2013 Observaciones: |Diferencia en medidas.
3 | Cliente: Proleche
4 |Descripeion: Empaque Conico l
5 |Cantidad: 30 Accis Aszesoria: Correccién documento:
6 |Factura/Remision: __|36541 ST | Nota x Faltante: Reposicion Faltante:
7 Vendedor: seguir Devolucidn: Garantia:
8 OP Inicial 26297 Firma:
9 Tiempo gestién 0.13 min Tiempo gestiin =
10 Seccign 3 | Seceion 4 Seccitn 5.
11 Identificacién devolucidn: De- ion d 1
12 Almac iento temporal: Accidn: |” sicién Faltante: Orden de produccion | 34608
13 |Cantidad: R ntia:
14 Firma: | Firma: I Firma:
15 Tiempo gestion: 013 min Tiempo gestion I Tiempo gestion |
15 Desecho Reciclaje
17 Tiempo gestion: 0,13 1Mty
18 | Seccion 6. Seccién 7.
19 Materia Prima e Insumos Costo Mano de Obra Costos Administrativos Otros Costos Costos CIF
o Cuenta Detalle |Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle |Cant H| Vr. Unit Total [Cuenta Cargo Cant H.|Vr.Unit| Total |Cuenta Detalle Valor |Cuenta |Cargo| Tot:
21| T71010101|TOTAL MAT. PRIMA § 51.510| 72010601 TOTAL MANO DE OBRA § 75.369 TOTAL COSTOS ADMON 513234 |TOTAL OTROS COSTOS 5 46.950| 73010101 |CTF 577
22 Aceros 1 K | $40000 (540000 Metalmecanica 3 $7.083 5 56.667 51050601 | Secretania 025 | 52644 | 5661 |g1450501|Transporte 510.000
23 Caucho 300 | grs 14 S 7.000 Molino 1 S2.644 S2644 52050601 | Ventas 200 | 53314 | 510627 |53100501 |Desechar $36.000
24 Adhesivo 0 50 50 Prensado 3 $2644 570931 31030601 Calidad 1..00 $2644 | §2644 41730501 Deszcuento Meia 50
25 Otros 50 Putido 2 §4.064 SB127)  51050601|Atmacenamiento | 040 | $2.644 | 5 LO38 51053001 |Nueva Documentacien | 3930

M 4 v M| VENTAS -~ DEVOLUCIONES | FORMATO 1 - BALANCE ESTADO RESULTADOS AMPLIADD -~ Hojaz - %1
liste | 23
A~

09:25 p.m.

19/04/2013
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MODELO HERRAMIENTA Revisado - Microsoft Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador Complementos .@ _ = x

Yk B OPD keSSl QO @ 2 4 7e Q

Tabla Tabla | Imagen Imagenes Formas SmartArt | Columna Linea Circular Barra Area Dispersion  Otros Hipervinculo || Cuadro Encabezado y WordArt Linea de Objeto Simbolo

dinamica ~ predisefiadas  ~ - - - A - graficos = de texto pie de pagina b firma ~
Tablas Tlustraciones Graficos | Vinculos Texto
| ca - Je | Empague Conico
A B C| D E F €] H | ] K L M N 0 p Q R 5 T U v i
1 Seccién 1 Seccién 2
2 Fecha: 11/03/2013 Ohservaciones: |Diferencia en medidas.
3 | Cliente: Proleche
4 |Descripeidn: Empaque Conico |_
5 |Cantidad: 50 Accid Asesoria: Correccion documento:
6 FacturaRemision: 36341 OO | Nota x Faltante: Reposicién Faltante:
7 |Vendedor: S Devolucion: Garantia:
8 OP Inicial 26297 Firma: N\
9 | Tiempo gestion 0.15 min Tiempo gestio =
10 Seceién 3 Seccién 4 Seccidn 5.
11 Identificacién devolucién: Desechar: Correccién documento:
12  Almacenamiento temporal: Accion: |Reciclar: Reposicion Faltante: Orden de produccidin | 34698
13 | Cantidad: Reprocesar: Garantia:
14 Firma: Firma: Firma:
15 Tiempo gestion: 0.13 min Tiempo gestion Tiempo gestion |
16 Desecho Reciclaje
17 Tiempo gestion: 0.13 min
18 | Seccidn 6. Seccitn 7.
19 Materia Prima e Insumos Costo Mano de Obra Costos Administrativos Otros Costos Costos CIF
- Cuenta Detalle |Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle  (CantH{ Vr.Unit Total IC‘uem: Cargo Cant H.|Vr. Unit| Total |Cuenta Detalle Valor (Cuenta |Cargo| Tot:
21| 71010101/ TOTAL MAT. PRIMA § 51.510| 72010601 TOTAL MANO DE OBRA 5 73.369] TOTAL COSTOS ADMON $ 13254 | TOTAL OTROS COSTOS § 46.950| 13010101 |CTE 577,
73 Aceros 1 | & | $40.000 | S40.000 Metalmecanica 8 5§ 7.083 $36.667) 51050601 | Secretaria 023 | $2.644 | §661 |g1450501| Transporte §10.000
23 Caucho 500 | ars 514 § 7.000 Molino 1 52644 S264 52050601 | Ventas 200 | $3314 |5 10627 |53100501|Desechar §36.000
24 Adhesive | 0 50 50 Prensado 3 52644 ST931 s1p50601|Calidad 100 | 52644 | 52644 |41750501 [Pescuento Mcia 50
25 Otros 50 Pulido 2 54064 S8127) 51050601 Almacenamiento | 040 | $2.64 | SLOS8 151053001 |Nueva Documentacién | 5530

M4 » M VENTAS  DEVOLUCIONES | FORMATO 1 - BALANCE ESTADO RESULTADOS AMPLIADO -~ Hoja2 - ¥

0825 pm.

19/04/2013
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VIODELO HERRAMIENTA Revisado = Microsoft Exce
Inicio Insertar Disefio de pagina Formulas Datos Revisar Vista Programador Complementos @ - = x

=1 Hal [ - oo [E e _
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Tabla Tabla Imagen Imdgenes Formas SmartArt || Columna Linea Circular Barra Area Dispersién  Otros Hipervinculo | Cuadro Encabezadoy WordArt Linea de Objeto Simbaolo
dinamica = predisenadas  ~ s - - - - - graficos ~ de texto pie de pagina - firma =

Tablas llustraciones Graficos iFi Vinculos Texto
| c4 v I | Empague Cénico
A B C D E F G H 1 J K L M M 8] P Q R 5 T u v i

1 Secciin 1 Seccidn 2
2 Fecha: 11/03/2013 Ohbservaciones: |Diferencia en medidas.
3 |Cliente: Proleche
4 Descripeidn: |Empaque Cénico
5 | Cantidad: 30 Aceis Asesoria: Correccién documento:
6 Facmra/Remision: _ 36541 ACEE [Nota x Faltante: Reposicien Faltante:
7 | Vendedor: seguir: Devolucidn: Garantia:
8 OP Inicial 26297 Firma:
9 | Tiempo gestion 0,13 min Tiempo gestion =
10 Seccién3 | Secciond Seccion 5.
11 Identificacién devolucion: | Correccion d t
12 Almacenamiento temporal: | Reposicidn Faltante: Orden de producciin | 34608
13 | Cantidad: | I |eprocesar: Garantia:
14 Firma: N Firma: | Firma:
15 Tiempo gestion: 0,13 min Tiempo gestion | Tiempo gestion |
15 Desecho Reciclaje
17 Tiempo gestion: 0,13 1min
18 | Seccién 6. Seccién 7.
15 Materia Prima e Insumos ‘Costo Mano de Obra Costos Administrativos Otros Costos Costos CIF
20 Cuenta Detalle |(Cant|Und.| Vr. Unit | Total |Cuenta Detalle ICant H| Vr. Unit Total JCuenta Cargo Cant H. [Vr. Unit| Total |[Cuenta Detalle Valor (Cuenta |Cargo| Tot:
21| 71010101 TOTAL MAT. PRIMA § 51.510| 72010501 TOTAL MANO DE OBRA § 75369 TOTAL COSTOS ADMON $13.234 | TOTAL OTROS COSTOS § 46.950| 3OLNL|CIF 1577
22 Aceros 1 | $40.000 |540.000 Metalmecanica 3 $7.083 § 56.667 51030601 Secrataria 0._25 $2644 5 661 61450501 Transporte $10.000
23 Caucho 500 | grs 514 § 7.000 Moline 1 §2644 5264 52050601 |Ventas 200 | 53314 | 510627 53100501 |Desechar § 36.000
24 Adhesive | 0 50 50 Prensado 3 32644 ST81Y  s1psoso1|Calidad 100 | 52644 | 52644 |41750501|Descuento Meia 50
25 Otros 50 Fulido 2 54064 S8127)  51050601| Atmacenamiento | 040 | $2.844 | S1.038 |51053001| Nueva Documentacién | 3990
LA VENTAS -~ DEVOLUCIONES | FORMATO 1 - BALANCE ESTADO RESULTADOQS AMPLIADO Hoja2 -~ %d :

ES %

24

0975 p.m. |
10/04/2013
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MODELQO HERRAMIENTA Revisado - Microsoft Exce

Inicio Insertar Diseno de pagina Formulas Datos Revisar Vista Programador Complementos
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Tabla Tabla Imagen Imdgenes Formas SmartArt || Columna Linea Circular Barra Area Dispersion  Otros Hipervinculo || Cuadro Encabezado y WordArt Linea de Objeto Simbolo

dinamica ~ predisefiadas =~ - - - - - graficos © de texto pie de pagina - firma =
Tablas llustraciones Graficos E] Vinculos Texto
| c4 - fr| Empaque Conico
A B cC D E F G H | ] K L I N o] P Q R S T u v Ii
1 Seccidn 1 Seccion 2
2 Fecha: 11/03/2013 Ohbservaciones: |Diferencia en medidas.
3 | Cliente: Proleche
4 Descripeidin: Empaque Conico
5 | Cantidad: 30 Accis Asesoria: Correccion documento:
6 |Factura/Remisicn: 36541 . ccmfl fl Nota x Faltante: Reposicién Faltante:
7 |Vendedor: seguir Devolucidn: Garantia:
8 |OP Inmicial 26297 Firma:
9 |Tiempo gestion 0,15 min Tiempo gestion =
10 Seccion 3 Seccion 4 Seccidn 5.
11 Identificacidn devolucidn: Desechar: Correccién documento:
12 Almacenamiento temporal: Accidn: |Reciclar: Reposicion Faltante: Orden de produccidén | 34698
13 Cantidad: Reprocesar: Gar» fia:
14 |Firma: | Firma: J Firma:
15 Tiempo gestion: 0,13 min Tiempo gestion | | Tiempo gestion |
15 |Desecho Reciclaje
17 |Tiempo gestién: 0,13 mity |
18 Seccién 6. - Seccién 7.
19 Materia Prima e Insumos Costo Mano de Obra Costos Administrativos Otros Costos Costos CIF
20 Cuenta Detalle |Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle |Cant H Vr. Unit Total |Cuenta Cargo Cant H.|Vr. Unit| Total |Cuenta Detalle Valor |Cuenta |Cargo| Tot:
21| 71010101|TOTAL MAT. PRIMA § 51.510| 72010601 TOTAL MANO DE OBRA § 75368 TOTAL COSTOS ADMON §13.234 |TOTAL OTROS COSTOS § 46.950|73010101 |CTF 577
.7 ) Aceros 1 | B} | 540000 |540.000 Metalmecanica 8 57.083 $36.667) 51050601 |Secretania 023 [52644| $661 |g1450501|Transporte 5 10.000
73 Cauche 500 | grs 14 § 7.000 Moline 1 §2.644 2644 52050601|Ventas 200 | $3314 510627 (53100501 |Desechar § 36.000
24 Adhesivo 0 50 50 Prenszado 3 $2.644 57931 51050601 |Calidad 100 | 52644 | S2644 |59750501|Descuento Meia 50
25 Otros 50 Pulido 2 54064 S8127) 51050601 | Almacenamiento | 040 | $2.644 | 51038 151053001 | Nueva Documentacion | 5990

H A4 H VENTAS .~ DEVOLUCIONES | FORMATO 1 - BALANCE ESTADO RESULTADOS AMPLIADO Hoja2 %]

19/04/2013
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MODELO HERRAMIENTA Revisado - Microsoft Exce

Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datas Revisar Vista Programador Complementos '@ - 7 X

o= : Ellgl F ?}Q{ - o ’ Q E =C _

i O e BY P ™ pl X @ Sl [ 8 A 3 J w)

Tabla Tabla Imagen Imagenes Formas SmartArt | Columna Linea Circular Barra Area Dispersion Otros Hipervinculo || Cuadro Encabezadoy WordArt Linea de Objeto Simbolo
dinamica ~ predisefiadas  ~ - - - - - - graficos = de texto pie de pagina - firma =

Tablas llustraciones Graficos F Vinculos Texto
| c4 - ( fr| Empague Canico
A B C ] E F G H 1 1 K L M N o] P Q R 5 T u W Ii

1 Seccidn 1 Seccidn 2
2 |Fecha: 11/03/2013 Ohservaciones: |Diferencia en medidas.
3 |Cliente: Proleche
4 Descripeidn: Empaque Conico
5 |Cantidad: 30 Aeeis Asesoria: Correccién documento:
6 Factura/Remision: 36341 ) ccmfl :1 Nota x Faltante: Reposicidn Faltante:
7 |Vendedor: seguir Devolucién: Garantia:
2 |OP Inicial 26297 Firma:
9 Tiempo gestion 0,15 min Tiempo gestion =
10 Seccién 3 Seccion 4 Seccion 5.
11 Identificacién devolucidin: Desechar: Correccion documento: |
12 Almacenamiento temporal: Accion: |Reciclar: Reposicidén Faltante: Orden de produccién | 34608
13 |Cantidad: EReprocesar: Garantia:
14 Firma: | Firma: Firma:
15 Tiempo gestidn: 0,13 i Tiempo gestién Tiempo gestién |
16 Desecho Reciclaje
17 Tiempo gestion: 0,15 priv g
18 | Seccitn 6. Seccidn 7.
19 Materia Prima e Insumos Costo Mano de Obra Costos Administrativos Otros Costos Costos CIF
20 Cuenta Detalle (Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle ICant H| Vr. Unit Total [Cuenta Cargo Cant H. [ Vr. Unit| Total |Cuenta Detalle Valor (Cuenta |Cargo| Tot:
21| 71010101| TOTAL MAT. PRIMA § 51.510| 72010601 TOTAL MANO DE OBRA § 75.369 TOTAL COSTOS ADMON $13.234 | TOTAL OTROS COSTOS § 46.950( 73010101 |CIF |5 7.7.
22 Aceros 1 | H | 540000 | 540,000 Metalmecanica 3 57.083 336.667)  s1p50801|Secretaria 025 | 52644 | 3661 |51450501| ransporte 5 10.000
23 Caucho 500 | zrs 514 5 7.000 Molino 1 52644 S2644] 52050601 | Ventas 200 | $3314 510627 |53100501 |Desechar 5 36.000
24 Adhesivo 0 30 30 Prensado 3 $2.644 57931 51050601 |Calidad 100 | 52644 | 52644 (41750501 |Descuento Meia S0
25 Otros 50 Putido 2 54064 S8.127)  51050601| Almacenamiento | 040 | $2.644 | S1.038 151053001 |Nueva Documentacign | 5930

LA VENTAS .~ DEVOLUCIONES | FORMATO 1 -~ BALANCE ESTADO RESULTADOS AMPLIADO Hoja2 .~ #1

B

09:25 p.m.
19/04/2013
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MODELO HERRAMIENTA Revisado - Microsoft Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador Complementaos =2 4
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Tabla Tabla || Imagen Imagenes Formas SmartArt | Columna Linea Circular Barra Area Dispersion  Otros Hipervinculo | Cuadro Encabezadoy WordArt Linea de Objeto Simbolo
dinamica ~ predisefiadas - - - b - - graficos ~ de texto pie de pagina  ~ firma ~

Tablas Tlustraciones Graficos F] Vinculos Texto
| ca . Je | Empague Conico
A B C | D E F G H | ] K L M N 0 P Q R 5 T U v li
1 Seccidn 1 Seccidn 2
2 Fecha: 11/03/2013 Ohbservaciones: |Diferencia en medidas.
3 | Cliente: Proleche
4 |Descripcion: Empaque Conico
5 |Cantidad: 30 Accis Asesoria: Correccién documento:
6 FacturaRemision: 36541 SEEOR | Nota x Faltante: Reposicion Faltante:
7 Vendedor: M [ Devolucion: Garantia:
8 | OP Inicial 26297 Firma:
9 Tiempo gestitn 0,13 min Tiempo gestid =
10 Seccién 3 Seccién 4 Seccidn 5.
11 Identificacion devolucion: Desechar: Correccion documento:
12  Almacenamiento temporal: Accion: |Reciclar: Reposicion Faltante: Orden de produccidin | 34698
13 Cantidad: Reprocesar: Garantia:
14 Firma: | Firma: “irma:
15 | Tiempo gestion: 0,15 min Tiempo gestiin | | npo gestion |
16 Desecho Reciclaje
17 | Tiempo gestién: 0,15 min _ /
18 Seccidn 6. v, Seccion 7.
19 Materia Prima ¢ Insumos Costo Mano de Obra / Costos Administrativos Otros Costos Costos CIF
Cuenta Detalle |Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle  (CantH{ Vr.Unit %ﬂﬂlﬁl Cargo Cant H.|Vr. Unit| Total |Cuenta Detalle Valor |Cuenta |Cargo| Tot:

20 T
21| 71010101/ TOTAL MAT. PRIMA §51.510| 72010601 | TOTAL MANO DE OBRA § 75.369) TOTAL COSTOS ADMON $13.234 | TOTAL OTROS COSTOS §46.950| 3OLOIOLICIE {577,
72 Aceros 1 | & [ S40.000 | S40.000 Metalmecanica 8 57.083 3366678  sipsogo1|Secretana 023 | S2.644 | 5661 |g145p501| Transporte 510.000
23 Caucho 300 | grs 514 5 7.000 Molino 1 52644 26441 s2050601| Ventas 200 | $3314 510627 53100501 |Desechar 5 36.000
24 Adhesivo | 0 50 50 Prensado 3 $2.644 ST931 sipso601|Calidad 100 | 52644 | 52644 |41750501 [Descuento Meia 50
25 Qtros 50 Pulido 2 54.064 S8127] 51050601 Almacenamiento | 040 | $2.644 | SLO38 151953001 | Nueva Documentacion | 5930
M 4 v M| SVENTAS ~ DEVOLUCIONES | FORMATO 1 -~ BALANCE ESTADQ RESULTADOS AMPLIADO .~ Hoja2 - %1 ) J

09:25 p.m.

19/04/2013
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MODELO HERRAMIENTA Revisado - Microsoft Excel
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Tabla Tabla Imagen Imagenes Formas SmartArt | Columna Linea Circular Barra Area Dispersion  Otros Hipervinculo || Cuadro Encabezadoy WordArt Linea de Objeto Simbolo
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Tablas llustraciones Graficos [ Vinculos Texto
| ca - I | Empague Conico
A B C D E F G H 1 ] K L M N Q P Q R s T U Vv li

1 Seeciin 1 Secciin 2
2 Fecha: 117032013 Ohservaciones: |Djferenc;ia enimedidas.
3 Cliente: Proleche
4 Descripcion: |[Empagque Conico
5 Cantidad: 30 Accis Asesoria: Correccion documento:
6 |Factura/Remision: 36341 N cmu-.n :1 Nota x Faltante: Reposicién Faltante:
7 Vendedor: seguir: Devolucion: Garantia:
8 OP Inicial 26297 Firma:
5 | Tiempo gestion 0,15 min Tiempo gestion =
10 Seccion 3 Seccion 4 Seccidn 5.
11 Identificacién devolucion: Desechar: Correccion d to:
12 Al miento temporal: Accidn: |Reciclar: Reposicién Faltante: Orden de produccién | 34608
13 | Cantidad: Reprocesar: Garantia:
14 Firma: | Firma: Firma:
15 | Tiempo gestion: 0.13 min Tiempo gestién | Tiempo gestidn |
15 |Desecho Reciclaje
17 Tiempo gestidn: 015 mif
18 | Seccién 6. Seccién 7.
19 Materia Prima e Insumos ‘Costo Mano de Obra Costos Administrativos Otros Costos | Costos CIF
o Cuenta Detalle |Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle ICant H) Vr. Unit Total |Cuenta Cargo Cant H. |Vr. Unit| Total |Cuenta Detalle Valor |Cuenta |Cargo
21| 71010101|TOTAL MAT. PRIMA $ 51.510| 72010601| TOTAL MANO DE OBRA § 75.369 TOTAL COSTOS ADMON 513234 | TOTAL OTROS COSTOS § 46.950| 73010101 |CIF. 577
22 Aceros 1 K | $40000 |S40000 Metalmecanica 3 57083 536.667)  s1050601|Secretaria 025 | S2644 | 5661 |g1450501|Transporte $10.000
23 Caucho 300 | grs 514 5 7.000 Molino 1 52644 S264] 52050601 Ventas 200 | $3314 |510.627 |53100501|Desechar $36.000
24 Adhesivo 0 50 50 Prensado 3 52644 57931 51050601 |Calidad 100 | 52644 | 52644 |41750501 |Descuento Meia 50
25 Otros 50 Puido 2 34.064 S8.127)  51050601| Almacenamiento | 040 | 52.644 | S1.058 |51953001| Nueva Documentacién 5930

L VENTAS -~ DEVOLUCIONES | FORMATO 1 - BALANCE ESTADO RESULTADOS AMPLIADO Hoja2 - %d

09:25 p.m.

19/04/2013
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MODELO HERRAMIENTA Revisado = Microsoft Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Formulas Datos Revisar Vista Programador Complementos ':@ - 2 X
= — ] ] (mm ] ‘mm -
j & Cortar Times NewRom = 10~ |A° 47| | = §||,';9/.-| = Ajustar texto Moneda - ij,‘ ﬁj’j '__“ﬂ Iflt. %‘ d % Autosuma % l?a
- 153 Copiar . == =3 ; @ Rellenar ~
Pegar ) N & § -/ - - A ||| = ||~ combinary centrar|~| | $ = % 000/ %2 L% Formato  Dar formato Estilos de || Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buscary
- Copiar formato = & - = e . 9 >80 condicional * como tabla* celda - - . 2 BOmarT  yfiltrar - seleccionar
Portapapeles IF] Fuente IFi Alineacion IF] Mumero IFi Estilos Celdas Modificar
| D37 - [ f | min

A B C | D E F G H | J K L M M o] P Q R 5 T U v
16 |Desecho Reciclaje
17 Tiempo gestidn: 0,13 mifl
18 Seccidn 6. Seccién 7.
19 Materia Primae | Costo Mano de Obra Costos Administratives Otros Costos Costos CIF
-~ Cuenta Detalle |Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle |Cant H| Vr. Unit Total |Cuenta Cargo CantH.|Vr.Unit| Total |Cuenta Detalle Valor |Cuenta |Cargo| Tot:
21| 71010101|TOTAL MAT. PRIMA § 51.510| 72010601 TOTAL MANO DE OBRA § 75.369 TOTAL COSTOS ADMON $15234 |TOTAL OTROS COSTOS §46.950| 3OO |CIF {57.7.
22 Aceros 1 | || 540,000 |S40.000 Metalmecanica 8 §7.083 336667  sq10s0601|Secretaria 023 | 52644 | 5661 |51450501|Transporte 5§ 10.000
23 Caucho 300 | grs 14 § 7.000 Molino 1 52644 52644 52050601 |Ventas 200 | §3314 |5 10627 |53100501|Desechar § 36.000
24 Adhesive | 0 S0 S50 Prensado 3 S2644 ST831] 51050601 |Calidad 100 | S2.644 | 52644 |417505p1|Descuento Mcia S0
25 Otros 50 Pulido 2 54064 SB127) 51050601 | Almacenamiento | 040 | $2.644 | 5 1.038 151953001 Nueva Documentacion | 590

Recepcion o
3 5300 §1.500 0,10 | $2.644 [ S264 50

26 Lona o 51050601 |Despacho ’ 32334001 | Mensajeria
27 INSUMOS 52032101 |Visticos 000 | 52641 50 53100502 |Reciclar
28 Empaque 53.000
29 Etiqueta 510
30 B
31 Seccin 8 Seccién 9 VALOR TOTAL $189.083
32 |Hdentificacién: D to: Factura | Remisién
33 | Almacenamiento tampura\l.
34  Cantidad:
35 Firma: | Firma: |
36 | Tiempo gestién: [ 0.10] min Tiempo gestién: 0,10 min
37 |Despacho Tiempo gesti] 0,10 min
38
39

AL FORMATO 1 . BALANCE ESTADO RESULTADOS AMPLIADO SECCION 1~ SECCION 2 - SECCION 3 .~ SECCION 4 SE|I-

8B pm. ||
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MODELO HERRAMIENTA Revisado - Microsoft Excel
Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador Complementos @ - 7 x
= — ] ] mm| EET -
j dhoCasia Times NewRom = 10~ |A &7 | [ = gllv/'| =) Ajustar texto Moneda - *f,l % ’_;'ﬂ il':- ?‘ ’E\ Eaauiosums % [ﬁ
- 53 Copiar A £ B @ Rellenar ~
Pegar i N ¥ § - - - ~||[| = a4 Combi trar| = $ - 9o ool %0 L0 Formato  Darformato Estilos de || Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buscary
- J Copiar formato l 5§ || -] E- il | Esmbineycantiag l L condicional = como tabla~* celda~ - - - ¢ Borrar ~ y filtrar = seleccionar =
Portapapeles F} Fuente P} Alineacion P} Nimero P} Estilos Celdas Modificar
| D37 - ( fe | min

A B C| D E F G H 1 ] K L M N 0] P Q R S T U vV
15 Desecho Reciclaje
17 |Tiempo gestion: 0.15 mir
18 | Seccion 6. Seccion 7.
19 Materia Prima e Insumos Costo Mano de Obra Costos Administrativos Otros Costos Costos CIF
o Cuenta Detalle |Cant|Und.| Vr.Unit | Total |Cuenta Detalle |Cant H Vr. Unit Total (Cuenta Cargo Cant H. | Vr. Unit| Total |Cuenta Detalle Valor |Cuenta |Cargo| Tot:
21 | 71010101/ TOTAL MAT. PRIMA $ 51.510| 72010601 |TOTAL MANO DE OBRA $ 75.369 TOTAL COSTOS ADMON 515254 |TOTAL OTROS COSTOS $ 46.950| 73010101 |CTF | 577
22 Aceros 1 | | [ $40000 |S40.000 Metalmecanica 3 57.083 556667 s1p50601|Secretaria 025 | $2644 | 5661 |g1450501|Transporte $ 10.000
33 Caucho 300 | grs 514 5 7.000 Molino 1 32050601 | Ventas 200 | 53314 510627 53100501 |Desechar $36.000
24 Adhesivo i} 50 50 Prensado 3 51050601 |Calidad 1,00 52.644 | 52644 | 41750501 |Descuento Mcia 50
25 Otros 50 Fulido 2 51050601 | Almacenamiento | 040 | $2.644 | 5 1.038 |51053001|Nueva Documentacion §930

- - Becepcion o
3 5300 $1.500 010 | 52644 | S264 50

26 Lona on 31050601 [Despacho ’ 32334001 [Mensajeria
27 INSUMOS 52052101 |Viaticos 0.00 526441 SO0 153100502 |Reciclar
28 Empaque $3.000
29 Etiqueta 510
30 =
31 Seccién 8 Seccidn 9 VALOR TOTAL $189.083
32 Identificacidn: D ento: Factura Remisid
33 |Almacenamiento temporal:
34 Cantidad:
35 Firma: | Firma: |
36 |Tiempo gestion: 0.10 mit Tiempo gestion: | 0.10 min
37 |Despacho Tiempo gesti| 0.10) min
38
39

L L FORMATO 1 .~ BALANCE ESTADO RESULTADOS AMPLIADO SECCION 1 .~ SECCION 2 -~ SECCION 3~ SECCION 4 SE|I-

0932 pm.

19/04/2013
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Apéndice C. )
FALLAS CAUSAS DE DEVOLUCION E INDICADORES ASOCIADOS
INDICADOR
medicion
CUENTA  (medicio
SIGNIFICADO ACCIONES GASTO O COSTO CUENTA mensual,
AUXILIAR .
bimestral o
trimestral)
Atencion al cliente, mediante
llamada telefonica Labor del empleado 510506 51050601
Coordinar devolucion del producto  Labor del empleado 510506 51050601
Transporte del producto Transporte 614505 61450501
Recepcidn del producto Labor del empleado 510506 51050601
Evaluacion de causa de devolucion  Labor del empleado 520506 52050601 _
Materiales 710101 71010101 # Devoluciones
. . totales / #
Calidad del Producto Reprocesar el producto o repetirlo Mano de obra 720106 72010601 Pedidos
CIF 730101 73010101 despachados
Generar documentacién para nuevo Labor del empleado 510506 51050601
envio Gasto papeleria 519530 51953001
Coordinar envié Labor del empleado 510506 51050601
Proceso de despacho Labor del empleado 510506 51050601
Transporte del producto Transporte 614505 61450501
Descuentos y devoluciones
Dar el producto a un menor precio mercancias 417505 41750501
Reciclar el producto Reciclaje 531095 53109502
Error Cantidad  Atencion al cliente, mediante Labor del empleado 510506 51050601 N.A. Controla el
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Cliente

Error Cantidad
Vendedor

Error Digitacion
Cantidad

Illamada telefonica

Validar informacion

Coordinar envio o devolucién
Proceso de despacho o recepcion
Transporte del producto,

adelante o inverso

Repetir todo el proceso de
produccién por faltante

Generar documentacion para nuevo

envié

Dar el producto a un menor precio
Atencidn al cliente, mediante

llamada telefonica
Validar informacion

Coordinar envio o devolucion
Transporte del producto,

adelante o inverso

Proceso de despacho o recepcion

Repetir todo el proceso de
produccion por faltante

Generar documentacion para nuevo

envio

Dar el producto a un menor precio

Retraso en la entrega

Atencién al cliente, mediante

llamada telefdnica

Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado

Transporte
Materiales

Mano de obra

CIF

Labor del empleado
Gasto papeleria

Descuentos y devoluciones

mercancias

Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado

Transporte

Labor del empleado
Materiales

Mano de obra

CIF

Labor del empleado
Gasto papeleria

Descuentos y devoluciones

mercancias
Transporte

Labor del empleado

en

en

510506
510506
510506

614505
710101
720106
730101
510506
519530

417505

510506
510506
510506

614505
510506
710101
720106
730101
510506
519530

417505
614505

510506

51050601
51050601
51050601

61450501
71010101
72010601
73010101
51050601
51953001

41750501

51050601
51050601
51050601

61450501
51050601
71010101
72010601
73010101
51050601
51953001

41750501
61450501

51050601

cliente

#
Reclamaciones
imputables al
proceso ventas /
# Pedidos
despachados

# Quejas por
error en
documento de
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Error Despacho

Error Digitacion
Producto - Pedido

Fuera de
Especificaciones

128

Elaborar nueva papeleria
Coordinar el envio de
documentacién

Generar documentacion para nuevo
envio

Envio de la documentacion
Retrasos en la entrega

Atencidn al cliente, mediante
Illamada telefonica

Validar informacién
Coordina envio

Proceso de despacho
Transporte de mercancia

Generar documentacion para nuevo
envio

Atencion al cliente, mediante
Illamada telefonica

Validar informacién

Repetir elaboracion de documentos
Coordinar envio de documentos

Envio de documentos
Atencidn al cliente, mediante
llamada telefdonica

Coordinar devolucion del producto
Transporte del producto
Recepcidn del producto
Evaluacidon de causa de devolucion

Labor del empleado
Gasto papeleria

Labor del empleado
Labor del empleado
Gasto papeleria
Mensajeria
Transporte

Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado
Transporte

Labor del empleado
Gasto papeleria

Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado
Gasto papeleria
Labor del empleado
Mensajeria

Labor del empleado
Labor del empleado
Transporte

Labor del empleado
Labor del empleado

510506
519530

510506
510506
519530
523540
614505

510506
520506
510506
510506
614505
510506
519530

510506
520506
510506
519530
510506
523540

510506
510506
614505
510506
510506

51050601
51953001

51050601
51050601
51953001
52354001
61450501

51050601
52050601
51050601
51050601
61450501
51050601
51953001

51050601
52050601
51050601
51953001
51050601
52354001

51050601
51050601
61450501
51050601
51050601

despacho/ Total
pedidos
despachados

# Quejas por
error en
despacho / Total
pedidos
despachados

#
Reclamaciones
imputables al
proceso
facturacion / #
Pedidos
despachados

# Devoluciones
por
especificaciones
/ # Pedidos
despachados
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Problemas de
Aplicacion y
Funcional

Retraso en la Cadena
de Abastecimiento

129

Reprocesar el producto o repetirlo

Generar documentacion para nuevo

envio

Coordinar envio
Proceso de despacho
Transporte del producto

Dar el producto a un menor precio

Desechar
técnicos)

el producto (repuestos

Atencion al cliente, mediante
llamada telefonica

Coordinar envio de asesor

Viaje de asesor

Atencion al cliente, mediante
Illamada telefonica

Validar informacion
Coordinar recogida o recibir el

producto
Transporte

Dar el producto a un menor precio

Devolver mercancia al almacén

Recepcidn de mercancia en almacén
Desechar el producto (repuestos

técnicos)

Materiales

Mano de obra

CIF

Labor del empleado
Gasto papeleria
Labor del empleado
Labor del empleado
Transporte

Descuentos en mercancias
Gastos por desechar

Labor del empleado
Labor del empleado

Viaticos

Labor del empleado
Labor del empleado

Labor del empleado
Transporte

Descuentos
mercancias

Descuento y  devoluciones

mercancias
Labor del empleado

Gastos por desechar

y devoluciones

710101
720106
730101
510506
519530
510506
510506
614505

417505

531095

520506
510506

520521

510506
520506

510506
614505

417505

417505

510506

531095

71010101
72010601
73010101
51050601
51953001
51050601
51050601
61450501

41750501

53109501

52050601
51050601

52052101

51050601
52050601

51050601
61450501

41750501

41750501

51050601

53109501

# Devoluciones
por aplicacion y
funcionalidad /
# Pedidos
despachados

# Quejas X
retraso en la
entrega
imputables al
proveedor / #
Pedidos
despachados
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Siniestro de
Transporte

Error Entrega
Transporte

130

Reciclar el producto
Atencion telefonica
Desplazamiento de personal

Perdida de mercancias total o parcial
Proceso de transbordo de mercancias

Transporte de mercancia

Recepcidn de la mercancia

Reproceso de productos
Desechar el producto (repuestos
técnicos)

Reciclar el producto
Pérdida del vehiculo total o parcial

Reparacion del vehiculo
Incapacidad del conductor

Muerte del conductor
Atencidn al cliente, mediante
Illamada telefonica

Validar informacion
Coordinar devolucion de la
mercancia

Recepcion de la mercancia
Coordinar envio de mercancia
Despacho de mercancia
Transporte de mercancia

Reciclaje
Labor del empleado
Viaticos

Descuento y  devoluciones

mercancias
Labor del empleado
Transporte

Labor del empleado
Materiales

Mano de obra

CIF

Gastos por desechar
Reciclaje
Pérdida por siniestro

Mantenimiento y reparaciones de flota

y equipo de transporte
Incapacidades

Indemnizaciones laborales

Labor del empleado
Labor del empleado

Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado
Transporte

en

531095
510506
520521

417505
510506
614505

510506
710101
720106
730101

531095
531095
531040

524540
510524

510560

510506
510506

510506
510506
510506
510506
614505

53109502
51050601
52052101

41750501
51050601
61450501

51050601
71010101
72010601
73010101

53109501
53109502
53104001

52454001
51052401

51056001

51050601
51050601

51050601
51050601
51050601
51050601
61450501

# Siniestros
transporte / #
Pedidos
despachados

# Quejas por
error entrega
transporte / #
Pedidos
despachados
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Demora de
Entrega(CEDI-
Transporte)

Faltante Transporte

131

Cancelacion de pedido

Dar el producto a un menor precio

Demanda por incumplimiento

Reprocesar el producto o repetirlo

Desechar el producto (repuestos
técnicos)

Reciclar el producto
Atencién al cliente, mediante
llamada telefonica

Validar informacion
Coordinar agilidad en la entrega

Cancelacién de pedido

Dar el producto a un menor precio
Devolver mercancia al almacén

Recepcidn de mercancia en almacén

Desechar el producto (repuestos
técnicos)

Reciclar el producto

Demanda por incumplimiento
Atencidn al cliente, mediante
Illamada telefonica

Descuentos y devoluciones
mercancias
Descuentos y devoluciones
mercancias

Demanda por incumplimiento de
contratos

Materiales
Mano de obra
CIF

Gastos por desechar
Reciclaje

Labor del empleado
Labor del empleado
Labor del empleado

Descuentos y devoluciones
mercancias
Descuentos y devoluciones
mercancias
Transporte

Labor del empleado

Gastos por desechar
Reciclaje

Demanda por incumplimiento
contratos

Labor del empleado

en

en

en

en

de

417505

417505

539510
710101
720106
730101

531095
531095

510506
510506
510506

417505

417505
614505
510506

531095
531095

539510

510506

41750501

41750501

53951001
71010101
72010601
73010101

53109501
53109502

51050601
51050601
51050601

41750501

41750501
61450501
51050601

53109501
53109502

53951001

51050601

# Quejas por
demora en
entrega / #

Pedidos

Despachados

# Quejas por
error en
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Validar informacion

Repetir todo el proceso de
produccion por faltante

Generar documentacion para nuevo
envio

Despacho de mercancia
Transporte de mercancia

Generar nota a la factura

Labor del empleado
Materiales

Mano de obra

CIF

Labor del empleado
Gasto papeleria
Labor del empleado
Transporte

Labor del empleado
Gasto papeleria

510506
710101
720106
730101
510506
519530
510506
614505
510506
519530
417501

51050601
71010101
72010601
73010101
51050601
51953001
51050601
61450501
51050601
51953001
41750102

documento de
despacho/ Total
pedidos
despachados

Fuente: Elaboracién Propia
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