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REPORTE PAP

Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicacidon Profesional

Los Proyectos de Aplicacion Profesional (PAP) son una modalidad educativa del ITESO en la
que el estudiante aplica sus saberes y competencias socio-profesionales para el desarrollo
de un proyecto que plantea soluciones a problemas de entornos reales. Su espiritu esta
dirigido para que el estudiante ejerza su profesién mediante una perspectiva ética y
socialmente responsable.

A través de las actividades realizadas en el PAP, se acreditan el servicio social y la opcién
terminal. Asi, en este reporte se documentan las actividades que tuvieron lugar durante el
desarrollo del proyecto, sus incidencias en el entorno, y las reflexiones y aprendizajes

profesionales que el estudiante desarrollé en el transcurso de su labor.

Resumen

Este proyecto da continuidad al desarrollo del manual de procedimientos de la empresa AP
distribucién y Genomma Lab que iniciaron alumnos provenientes del ITESO en semestres
anteriores; AP distribucidn es una empresa de reciente creacién que tiene sede en la ciudad
de Guadalajara, Jalisco, actualmente cubre ciertas areas de la zona metropolitana y
alrededores. El giro de la empresa consiste en la distribucién de productos manejados por
la compaiila Genomma Lab mediante dos modalidades de reparto: venta en moto y
preventa, las cuales son el centro de éste proyecto y desarrollaremos a fondo mas adelante;
cabe destacar que ésta ultima aun se encuentra en pleno auge y sin un procedimiento bien
definido, por lo que nos daremos a la tarea de plasmar dicha actividad, recabando
informacién de proyectos anteriores, investigaciones de campo, y documentos realizados
por la gerencia, con la finalidad de presentar un documento bien estructurado, practico y

facil de entender para futuros lectores; a su vez se llevé a cabo una actualizacién del manual



de procedimientos, abarcando las siguientes tematicas: capacitacién interna y externa del
personal en dichas modalidades, actualizacién del proceso de venta y documentacién del
proceso de preventa asi como sus respectivas validaciones , también se afiadio una serie de

areas de oportunidad con sus respectivas propuestas de mejora.

Summary

This project gives continuity to the development of the manual of procedures of the
company AP distributors and Genomma Lab that students from ITESO initiated in previous
semesters; AP distributors is a newly created company that has a headquarters in the city
of Guadalajara Jalisco, currently covers certain areas of the metropolitan area and
surroundings, the company's business consists of the distribution of products handled by
the company Genomma Lab supply; which are: motorcycle sales and pre-sale, which we will
develop later; it should be noted that the latter is still in full swing and without a well-
defined procedure, so we will take on the task of capturing this activity, gathering
information from previous projects, field investigations, and documents made by
management, with the purpose of presenting a well-structured, practical and easy to
understand document for future readers; at the same time we will carry out a general
update of the procedures manual, covering the following topics: internal and external
training of personnel in these modalities, updating of the sales process and documentation
of the pre-sale process as well as their respective validations, we will also add a series of

areas of opportunity with their respective improvement proposals.



1. Introduccion

1.1. Objetivos

El principal objetivo de éste proyecto reside en la actualizacion del manual de

procedimientos de la empresa AP distribucién abarcando las tematicas siguientes:

e Documentacidon de los procesos de capacitacidén interna y externa en las diferentes
modalidades de venta; venta en moto y preventa.

e Actualizacidn y validacién del proceso de venta.

e Documentacién del proceso de preventa.

e Estructuracién de un proceso éptimo de venta en el que los repartidores puedan tener
un mejor desempenio.

e Documentacidn del proceso de desarrollo de las rutas de distribucién mediante el uso
de la aplicaciéon Google Maps”.

e Desarrollo de un apartado de propuestas de mejora y areas de oportunidad detectadas
a lo largo del proyecto.

e Documentacién del proceso de geolocalizacion del personal y creacién de una cuenta

en Gmail.

1.2. Justificacion

La finalidad que tiene el desarrollo y actualizacion de éste manual de procedimientos de la
empresa AP distribucion consiste en proporcionar un mayor control en las operaciones de
la empresa, teniendo como objetivo principal estandarizar los procesos operativos y
administrativos de dicha organizacién, de tal manera que las futuras franquicias puedan
tener acceso a ésta informacién y por ende operar de la misma manera.

AP distribucidon ha presentado un amplio desarrollo a lo largo de los ultimos dos afios,
debido a la creciente demanda de sus productos en el mercado, y a la eficiencia de sus
colaboradores en el desempefio de sus actividades; sin embargo, la empresa ha optado por
adentrase a nuevas modalidades de venta, con la intencion de brindar un mejor servicio a

sus clientes, acaparando zonas potenciales, economizando gastos e incrementando sus



utilidades; es por ello que la gerencia encuentra indispensable sentar las bases de los
procesos que conforman cada una de las areas de la organizacién, para poder administrar

un funcionamiento éptimo y estandarizado en cada uno de sus establecimientos.

1.3. Antecedentes

A.P distribucién es una empresa que tiene su origen en el afio 2016, la cual se dedica a la
distribucién de productos pertenecientes a la compafiia Genomma Lab entre las marcas que
manejan se encuentran las siguientes: shampoo vanart, condones M, suerox, XL3, aliviax,
next, wildroot, pomada de la campana, jabén nérdico, entre muchas otras; la empresa
actualmente distribuye sus productos a tiendas minoristas, mediante repartidores en
motocicleta; sin embargo para el ano 2017, se instauré una nueva modalidad de
distribucién, la cual consiste en el abastecimiento de los productos Genomma Lab,
mediante un proceso de preventa, el cual consiste en una visita previa a los
establecimientos de los clientes, para levantar el pedido que soliciten, y el cual es
abastecido un dia después.

ANTECEDENTES DE PROYECTOS ANTERIORES

Un grupo de estudiantes del ITESO dio inicio a su colaboracidn con la empresa en el periodo
de primavera de éste mismo afio, sentando el punto de partida para realizar éste proyecto,
enfocandose en el area de capacitacién del personal, y un proceso estandarizado en las
ventas realizadas por los repartidores, es por ello que se introdujeron en el desarrollo del
manual de procedimientos de la empresa “AP distribucién”, en el cual plasmaron gran parte
de las actividades realizadas por dicha organizacién, apegandose a un formato bien
estructurado y féacil de entender para los colaboradores.

En el periodo de verano nuestros comparieros se centraron en darle continuidad al trabajo
de primavera, sin embargo, su enfoque principal se basé en la documentacion del proceso
de venta de los repartidores, desarrollando cada uno de los pasos que debe seguir un
repartidor para realizar una venta satisfactoria; a su vez introdujeron una modalidad
innovadora para la empresa, que data del monitoreo de los repartidores via GPS, utilizando
la plataforma de GOOGLE MAPS.
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Nuestra participacién en éste curso consta de retomar el trabajo realizado por nuestros
compaineros y trabajar en el desarrollo del apartado de preventa, asi como la
documentacién del proceso de desarrollo de las rutas, y la actualizaciéon de los apartados
de capacitacién y ventas; para enriquecer el contenido de éste documento citaremos
fuentes pertenecientes a dichos trabajos, a su vez llevaremos a cabo investigaciones de
campo en compaiiia de los vendedores con la intencién de asimilar el contexto que vamos
a estudiar, durante el desarrollo del trabajo tendremos el apoyo por parte de los directivos

de la empresa, y de los coordinadores del proyecto.

2. Desarrollo

2.1. Sustento tedrico y metodoldgico

Para llevar a cabo el desarrollo de los apartados del manual de procedimientos y de las
propuestas de mejora llevamos a cabo una investigacion en la cual recabamos informacién
de diversas fuentes, las cuales son: investigaciones de campo con los repartidores en las
modalidades de venta y preventa, asi como citas pertenecientes a otros documentos RPAP,
nos apoyamos de investigaciones de internet y definiciones de la Real Academia Espafiola,
asi como de otros sitios web, entre los conceptos que definiremos en éste apartado, se

encuentran los siguientes:

Manual de procedimientos: “El manual de procedimientos es un componente del sistema
de control interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion

sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o

actividades que se realizan en una organizacién.” (Gestiopolis. 2018).

Venta: “Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa propia por el
precio pactado”. (RAE. 2018).



Capacitacion: “Conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los conocimientos,
habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa”.
(conceptodefinicion.de.2018).

Seguimiento: “Es el chequeo del grado de satisfaccion del cliente, es agregar un eslabén
mas a la empatia desarrollada en el Acercamiento, es reafirmar la confianza del cliente”.
(Servicio-al-cliente-58.web.node.2018).

Centro de distribucion: “Espacio logistico en el que se almacena mercancia y se embarcan
ordenes de salida para que sean distribuidos en el comercio mayorista o minorista.”
(Zonalogistica.com-2018).

Preventa: “Es el proceso donde se ofrecen ciertos productos y servicios a los consumidores
antes de la venta, habitualmente se suele dar a conocer el uso del producto a ofrecer, el
conocimiento de las necesidades y las caracteristicas de los mismos”.
(marketingdirecto.com. 2018).

Fundamentales de venta: “Tienen la finalidad de incrementar las ventas, promover la
rotacién de productos e incrementar la participacién en el mercado” (Documentos de la
empresa. 2018).

Promociones de temporalidad: “Cada mes Genomma Lab. Ofrece nuevas promociones con
las cuales los vendedores pueden incrementar sus niveles de venta, es importante estar al
tanto de la vigencia de las mismas” (Documentos de la empresa. 2018).

Supervisor: “Persona encargada de la direccidn y vigilancia del desarrollo de una actividad”.
(diccionario.reverso.net. 2018)

Ruta: “Camino o direccién que se toma para un propésito.” (RAE. 2018).

Zona de venta: “Conjunto de clientes actuales, antiguos y potenciales asignados a un
determinado vendedor, delegacién, distribuidor; La zona de ventas tiene que estar
localizada en un darea que facilite su adecuada y rentable cobertura, quedando bien
I.II

definidos sus limites geograficos para facilitar la tarea de valoracién y contro
(foromarketing.com. 2018).



Indicadores de desempefio: “Son instrumentos que proporcionan informacién cuantitativa
sobre el desenvolvimiento y logros de una institucién, programa, actividad o proyecto a
favor de la poblacion u objeto de su intervencion, en el marco de sus objetivos estratégicos
y su Mision”.

Sistema de posicionamiento global (GPS):” Es un servicio que permite localizar vehiculos,
personas u objetos en cualquier parte del mundo por medio de triangulacion de sefiales
emitidas por 27 satélites geoestacionarios alrededor del planeta.” (significados.com-2018).

Geolocalizacion: “Es una herramienta que permite obtener la ubicacion geografica real de
cualquier tipo de objeto o persona, esto se realiza a través de, por ejemplo, un dispositivo
moévil o un computador conectado a internet, el término geolocalizacién estd
intrinsecamente ligado al uso de sistemas de posicionamiento, teniendo mayor énfasis en
una determinada posicion significativa.” (iiemd.com-2018).

Inspeccion: “De acuerdo a la Ley 21/1992, de 16 de julio, de Industria, la inspeccion es: la
actividad por la que se examinan disenos, productos, instalaciones, procesos productivos y
servicios para verificar el cumplimiento de los requisitos que le sean de aplicacidon” (aec.es-
2018).

Inventario: “El inventario es aquel registro documental de los bienes y demads objetos
pertenecientes a una persona fisica, una empresa, una dependencia publica, entre otros, y
gue se encuentra realizado a partir de mucha precision y prolijidad en la plasmacién de los

datos”. (definicionabc.com-2018).

Mapa: “Representacion geografica de la Tierra, o de parte de ella, sobre una superficie

plana, de acuerdo con una escala.” (diccionario-google-2018)

Diagrama de flujo: “Es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso se
representa por un simbolo diferente que contiene una breve descripcidén de la etapa de

proceso”
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- Fagina £ de 83

{ \ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS -
"l‘g»‘; Revision: 1
Gc'n_o;aim Lab Emite: Genomma Lap Internacional S ABDECV. Fecha: 16/11/2016

1. INDICE
1. INTRODUCCION 5
2. PROCESOS DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS 6
2.1. Procedimiento de alta de persona 6
2.1.1. Propodsito 6
2.1.2 Alcance 6
2.1.3. Responsabilidades 6
2.1.4 Definiciones 6
2.1.5. Descrpcion del Procedimiento 6
2.1.6. Diagrama de Flujo 8
2.1.7. Anexos 9
2.2 Procedimiento de baja de personal 18
2.21. Proposito 18
222 Alcance 13
2.2.3. Responsabilidades 18
2.2.4 Definiciones 18
2.2.5 Descripcion del Procedimiento 18
2.2 6. Diagrama de Flujo 20
2.2.7. Anexos 22
2.3. Procedimiento de entrenamiento de personal 26
2.3.1. Proposito 26
2.3.2. Alcance 26
2.3.3. Responsabilidades 26
2.3.4. Definiciones 26
2.3.5. Descripcion del Procedimiento 26
? 1R Nianrama da Fliin 27

Indice del manual de procedimientos de la empresa (Imagen 2)

Aplicaciéon Google Maps.
Google te muestra los diferentes caminos para llegar a distintos destinos, y te indica cuanto
tiempo tardarias en funcion de la ruta elegida y el trafico en tiempo real. Ademas, esta
disponible para ir en coche, caminando o en bicicleta.
Ventajas
e Muy facil de utilizar. Ofrece la capacidad de hacer acercamientos o alejamientos
para mostrar el mapa.

e Ofrece mucha informacién adicional sobre gran parte de los lugares del mundo.
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e Nos muestra rutas para llegar a diferentes desde nuestra situacion.
e Podemos imprimir, enviar o enlazar los mapas.

Desventajas
e Requiere obligatoria mente una conexidn a Internet.

e Google Street View aun no esta completo, ya que solo nos ofrece algunas ciudades.
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Fotografias tomadas a lo largo del desarrollo del proyecto

Tuvimos la oportunidad de conocer la nueva instalacién a las que se mudé la empresa, la

cual estd distribuida de la siguiente manera:

Mapa general de la zona metropolitana Area de abastecimiento de la

de Guadalaiara (imaaen 3) mercancia (imagen 4)

Nuevas instalaciones de la empresa

250 metros cuadrados (imagen 5) Area de Scrap (imagen 6)
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Dimensiones de la caja (60 X 60) Sala de juntas (imagen 8)

(imagen 7)

Mapas de las rutas (imagen 9)
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2.2. Planeacion y seguimiento del proyecto

A continuacidn, presentamos las actividades realizadas en nuestras visitas a la empresa a lo

largo del semestre, seialando el tipo de actividad, los recursos utilizados y las fechas en las

gue se llevd a cabo cada una de las visitas.

ACTIVIDADES

TIPO DE ACTIVIDAD

RECURSOS NECESARIOS

FECHAS

PREVISTAS

Presentacion con los

empresa (diagramas de

flujo y RPAP)

formatos de la empresa

. . definicion del alcance Humano, tiempo 17/08/2018
directivos
Presentacién del
panorama actual de la Analiticas y operativas Humano, manuales 22/08/18
empresa
Platica con auxiliar del Humano, manuales,
encargado de recursos Analiticas y operativas documentos de la 23/08/18
humanos empresa, Software
Revisidn de los procesos
Humano, formatos de
de capacitacion interna Analiticas 28/08/18
evaluacion del personal
y externa del personal
Documentacion del Humano, formatos,
proceso de venta en Investigacidon de campo registros, tiempos, 03/09/18
moto tecnolégicos
Documentacion del Humano, formatos,
proceso de preventa Investigacidon de campo registros, tiempos, 13/09/18
tecnolégicos

Trabajo en el manual de
procedimientos de |Ia Analiticas y operativas Humano, manuales 20/09/18
empresa
Trabajo en el manual de
procedimientos de la Humano, manuales y

Analiticas y operativas 27/09/18
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Presentacion de

Analiticas Humano 04/10/18
avances en proyecto
Documentacién del
Humano, manuales de la
proceso de trazado de Operativas 12/10/18
empresa
rutas
Documentacion del
Humano, manuales de la
proceso geolocalizacion
Operativas empresa, Software 19/10/18
del personal y creacidn
“google maps”
de cuentas en Gmail
Revision de avances y
desarrollo del apartado
Operativas Humano 25/10/18

de  propuestas de

mejora

Planeacion de actividades (Tabla 1)

Como se puede apreciar en la tabla, las actividades realizadas y las fechas previstas en las

visitas a la empresa, coinciden en gran medida con las proyecciones realizadas en el

cronograma de actividades; dado que procuramos apegarnos a dicha planeacion; sin

embargo, hubo actividades que requirieron mas tiempo de lo estimado por tal motivo las

actividades de las ultimas sesiones no coinciden con dicha tabla.

Cronograma de Actividades

Este apartado lo llevamos a cabo en la semana 3, consiste en una planeacién de las

actividades a realizar y una estimacion de tiempo de la duracién de las mismas; cabe

mencionar que pudimos apegarnos en gran parte a ésta proyeccidn sin embargo hubo

actividades que nos demoraron mas tiempo de lo previsto.
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Cronograma de Actividades del proyecto: Genomma Lab.

Septiembre

tividades [/ Semana ] 7
Trabajo de campo

Desarrollo del plan general del proyecto

Actualizacidn de la minuta
Desarrollo de la bitdcora semanal

Revisidn de avances -
Entrega del reporte PAP _

Entraga del cronograma de actividades

Proceso de ohservacidn, medicidn y
evaluacion de los procesos en estudio

Estudio de las porcesos del area de
recursos humanos

Estudio de las porcesos del area de
ventas y finanzas

Estudio de los porcesos del area de
operaciones e inspeccian de
Desarrollo del manual de
procedimientos

Actualizacion del proceso de venta

Documentacion del procesa de
preventa

Docuentacion del proceso de
trazado de rutas

Desarrcllo de diagramas de flujoy
anexos al manual de

Andlisis de resultadas

Propuesta de solucidn

Ob=servacian y medicidn del poceso
de ventas de los distribuidres
Analisis y propuestas de mejora
Desarrollo del reporte con los
resultados obtenidos

Desarrollo de los primeros
apartados del RPAP (INTRODUCCION)
Desarrollo del cuerpo del RPAP
(DESARROLLO)

Desarrollo del apartado de
resultados del trabajo profesional
Asesoria con profesores respecto a
los avances del proyecto

Conclusiones y aprendizajes

Revision y ajustes finales del
documento

Desarrollo de la presentacion final
Revisién del proyecto con directivos
de la empresa

Presentacidn Final del proyecto

Cronograma de actividades periodo otofio 2018 (imagen 10)
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3. Resultados del trabajo profesional

Documentacion del proceso de capacitacion del personal

En éste apartado seccionamos las actividades realizadas respecto a la capacitacion de los

operarios de acuerdo al dia correspondiente, cabe mencionar que los procesos de

capacitaciéon para las modalidades de venta y preventa son muy similares, por tal motivo

optamos por cubrirlas en una sola tabla.

Capacitacion

interna

Actividad

Responsable

Dia 1

*Se realiza una introduccién a la empresa.

*Se presenta al vendedor el catalogo de productos.

*El distribuidor debera tener 3 principales conocimientos
acerca del producto: équé sustancia contiene?, épara qué
sirve? y équiénes pueden tomarlo?.

DISTRIBUIDOR

Dia 2

*Se presenta al vendedor el catdlogo de precios unitarios y
promociones de temporalidad y presentacion de marcas y
contra quien se compite. Anexo presentacion de marcas.

DISTRIBUIDOR

Dia 3

Se capacita al vendedor para el proceso de venta:
*Anexo fundamentales de venta presentacion.
*Imagen personal.

*Comunicacidon en campo.

*Anexo proceso de ventas manual.

*Manejo de objeciones.

*Responsabilidades del vendedor.

DISTRIBUIDOR

Capacitacion interna de personal (Tabla 2)

Capacitacion

Actividad Responsable.
externa
*Asignacion de un vendedor con experiencia para mostrar el DISTRIBUIDOR
Dia 4 proceso, el nuevo repartidor saldra a ruta para observar el
proceso de venta.
*El repartidor sale a ruta a poner en practica lo aprendido, SUPERVISOR
Dia 5 un supervisor lo acompafia para introducirlo con los clientes

y evaluar su desempefio con el Formato de evaluaciones
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(Anexos). Si es aprobado termina la capacitacion y puede
empezar labores, si no aprueba, dependiendo con el
resultado de la evaluacion se definira el area a reforzar y se
repite los dias 4 y 5.

Capacitacion externa de personal (Tabla 3)
En el manual de procedimientos se cred un nuevo apartado llamado “Capacitaciéon de
personal”, en el cual se describe el proceso a seguir para poder capacitar personal nuevo y
supervisar el existente. Para ello se crearon 3 tablas: una para hablar sobre los primeros
tres dias de entrenamiento que son tronco comun y después creamos dos tablas porque los

ultimos dos dias el personal de preventa tiene un proceso y el repartidor de moto otro.

SECI'EJ ERcauE Actividad Responsable
tapas

1.0 1.1 Se realiza una capacitacion interna a los vendedores con una DISTRIBUIDOR
Capacitacion duracion de 4 dias en la que se le da informacion sobre:

interna. - La empresa

- Catdlogo de productos

- Imagen personal

- Fundamentales de venta

- Comunicacién en campo

- Procedimiento basico de la visita
- Manejo de objeciones

- Responsabilidades del vendedor
- Iniciativas y productos

2.0 2.1 Despues de que los vendedores recibieron la capacitacion DISTRIBUIDOR
Capacitacion en interna se procede a realizar la capacitacion en campo con una
campo duracion de 1 dia, la cual consiste en lo siguiente:

- Asignacion de vendedor con experiencia para conocer el

proceso.

- Salida a campo con un vendedor de mayor experiencia.
- El vendedor de mayor experiencia le muestra al nuevo vendedor
como es el proceso de visita a clientes y venta.

Formato anterior del apartado de capacitacion externa de personal (Tabla 4)
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Realizamos un diagrama de flujo referente a la llegada de los repartidores a los
establecimientos de venta, en ésta representacidon afadimos el papel del supervisor, dicho

proceso se desarrolla el dia 5 de la capacitacidn del personal

El supervisor sale a ruta
con €l repartidor

Saludo cordial al cliente

Se presenta al nuevo
distribuidor ante el cliente

Se ofrecen los productos del catdlogo v 5e
pregunts al cliente gque necesits

e concrets la conypra

El supervicor evalia e decenyperfio del
repartidor, tanto en conocimientos como 2n
su desemvolvimiento con el cliente

Despedida cordial y anuncio
de la prixima wisita

Retroalimentacidn de la wents

Diagrama de flujo del proceso de capacitacion del personal (Imagen 11)
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Documentacion del proceso de Moto-Venta

En el siguiente apartado desarrollaremos paso a paso el proceso de venta en moto,
acaparando los elementos esenciales que se ven envueltos a la hora de visitar uno de los
establecimientos del mapa; para ello seccionamos el proceso en etapas, de tal manera que

ningun elemento pase desapercibido.

DESCRIPCION DE

PROCEDIMIENTO MOTO ACTIVIDAD
VENTA

1. Elrepartidor debe acudir al punto de partida de ruta sefialado
en el GPS (8:00 a.m).

2. Hacer revisidn de los puntos a visitar.

3. Bajarse de la moto junto con el material de trabajo (lapiz,

Protocolo de arribo celular, bloc de notas, franela)

4. Saludar cordialmente al cliente.

5. Preguntar al cliente si le hace falta surtir mercancia nueva

Ofrecer catdlogo de productos al cliente

7. Elrepartidor da a conocer las promociones vigentes de
temporada o ciertas facilidades que da la empresa en cuanto a
compras por volumen.

8. Encaso de traer un producto nuevo, ofrecerlo al cliente con
una descripcién del mismo para que conozca su composicion y
usos.

9. En caso de que el cliente deseé adquirir algin producto, el
repartidor procede a sacarlo de la motocicleta y a entregarlo al
cliente.

10. Proceder a realizar el cobro de la venta, entregar nota al cliente
con su cambio.

11. Una vez dejado el pedido en el mostrador, el repartidor debera
ofrecerse en acomodarlo en el estante designado para dichos
productos.

12. Se realiza una inspeccidon visual de la mercancia en los
aparadores, si se encuentra sucia se limpia con la franela o si esta

) expirada se notifica al cliente que se puede reemplazar por uno

Inspeccion nuevo sin costo si asi lo desea.

o

Proceso de venta

Despedida 13. Despedirse amablemente haciendo saber el dia de la préoxima
visita (semanal o quincenal).

14. Revisar el inventario existente en la moto.

15. Actualizar la ruta y revisar el siguiente destino.

16. Una vez terminada la ruta, el repartidor regresa a la base.

Revision
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17. Informar al administrador sobre las ventas realizadas y realizar
corte de los productos vendidos.

Documentacion . o
18. Reabastecer mercancia para la venta del dia siguiente.

Tiempo promedio de visita 10 minutos.

Proceso de Moto-venta (Tabla 5)

A continuacién, se muestra un diagrama de flujo del proceso de moto-venta, éste fue
creado para poder hacer una representacion visual del proceso, fue agregado al Manual de
Procedimientos en el apartado de Anexos para complementar la informacién de la tabla
anterior, ya que ambos se refieren al mismo proceso.

En éste diagrama se pueden visualizar tres decisiones importantes, entre ellas:

Si el cliente desea adquirir alglin producto; si el producto se encuentra en buen estado, y si

el recorrido ha llegado a su fin.

Visita de los repartidores a los establecimientos marcados (imagen 12)
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Lapiz, Celular, Bloc de notas,
Franela, Productos, muestra

PROCESO DE MOTO-VENTA

INICIAR

Acudir al punto de partida
sefialado en el GPS (B:00a.m)

i

X

Arribo al primer Mapa de la zona
establecimiento punteado Plumon

P

Bajarse de la moto junto
con el material de trabajo

Saludo Cordial al diente

Ofrecer productos de la empresa y Catidlogo de
pPromociones vigentes productos vigente

i Dezea el cliente adquirir un productos

+Sacar producto de la mntcu:ideta+

L Realizar cobro vy generar nota de A
a oC de notas

o™

Acomodar el producto en el estante
designado

Inspeccion visual de los
productos en el anaguel

Rewisar en el teléfono la ruta a
y N B lular de la empr
seguir en ese dia

buen estado? otra en caso de gue lo reguiera

Iljmpiarel producto o cambiarlo por

e

Despedida y aviso de la préxima visita

A

Revisar &l inventarno existente
en la caja de la moto

F regresrambme b

Informar al supervisor =obre las

wentas realizadas y realizar corte

rReabastecer mercancia para la

wenta del siguiente dia e e P ]

almacenisia

Diagrama de flujo del proceso de venta en moto (imagen 13)



Experiencia en investigacion de campo:

En esta visita se trabajo con el vendedor en moto, tuvimos la oportunidad de acompafiar a
dos de ellos; gracias a que cuentan con el vehiculo pudimos cubrir una zona amplia.
Acordamos un punto de encuentro y una vez reunidos, seguimos en nuestro propio vehiculo
al vendedor; cabe mencionar que el gerente de la empresa fue quien nos asignd a dichos
vendedores dado que estaban en proceso de evaluacidon de desempenfio, por lo que a su vez
nos acompaié el supervisor de las rutas; esto con la finalidad de observar todos los
elementos que se toman en cuenta a la hora de visitar cada uno de los establecimientos.
Nuestra labor fue observar el proceso de venta, en cada visita nos bajdbamos del vehiculo
y acompafiamos al vendedor, no interactuamos con el cliente. El trabajo a realizar fue
observar el proceso y hacer anotaciones para poder documentarlo.

Algo que me llamé mucho la atencién fue el trato que se tenia, no era de negocios, estaban
en confianza, tanto el repartidor como el cliente se trataban como si fueran amigos, esto
debido a los afios que tiene visitando esa ruta, nos explicé el distribuidor.

Cabe mencionar que justo cuando se acercaba la hora de terminar la ruta, se escucharon
ruidos como balazos a distancia, situacidon que nosotros ignoramos en el momento ya que
continuamos con el trabajo a realizar, ese mismo dia en la tarde nos enteramos que fueron

asesinados dos policias en Tonald, a 3 cuadras de donde nosotros no encontrdbamos.

Investigacion de campo con los repartidores de la empresa (imagen 14)
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Documentacidn del proceso de preventa:
A continuacién, presentamos el proceso para llevar a cabo la preventa de los productos de
Genomma Lab A través de una serie de pasos bien estructurados que engloban en su

totalidad a dicho proceso.

DESCRIPCION DE

PROCEDIMIENTO PREVENTA ACTIVIDAD

Protocolo de arribo Revisar en el teléfono la ruta a seguir en el dia.

Saludo Cordial al cliente.

Ofrecer productos de la empresa.

Mencionar ofertas y promociones vigentes, asi como

descuentos en pedidos por volumen.

Generar la nota de venta.

6. Apuntar la direccién del establecimiento y el nombre del
cliente al reverso de la nota para que el repartidor pueda
identificar mas facilmente.

Inspeccidn 7. Inspeccién visual de los productos en el anaquel, limpiar y
acomodar si necesario.

8. Despediday aviso de la proxima visita (una semana).

9. Marcar en el mapa el establecimiento visitado.

10. Una vez terminado el recorrido, el repartidor regresara a la

P win e

4

Proceso de venta

Despedida base.
11. Levantar el pedido contabilizando cada una de las notas
emitidas.
12. Concentrar por producto cada una de las ventas del dia.
Documentacién 13. Revisar que los precios unitarios y las unidades pedidas

coincidan con el monto total.
14. Pasar el pedido al encargado de almacén.
Tiempo promedio de visita 7 minutos.

Proceso de preventa (Tabla 6)

A continuacién presentarémos el diagrama de flujo del proceso de preventa, que se
desarrollé en el apartado superior, el cual cuenta con dos decisiones importantes a lo largo
de dicho proceso; las cuales son: la visualizacién del estado de la mercancia y si el cliente
desea adquiri alglin producto en especifico.

El equipo con el que cuenta el repartidor es el siguiente: mapa de la zona a cubrir, franela,
plumédn, catdlogo de productos vigente, bloc de notas, pluma, calculadora y teléfono

celular.
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PROCESO DE PREVENTA

IMICIAR
! Verificar zona de | Mapa de la zona a
distribucién cubrir

T

Trazado de la ruta en el
mapa

Arribo al primer
establecimiento

Saludo Cordial al
diente

Inspeccion visual de los
producto en €l anaguel

productio se encuenird en L Limpiar el producto o
buen estado? cambiario por otro
i T
! Ofrecer productas de la Catalogo de
empresa productos vigente

MO
Desea el cliente adguirir
producto?

Bloc de notas
Fluma
Calouladora

Generar nota de wenta +

¥
! Apuntar nombre del establecimiento y
nombre del cliente

» Despedida y aviso de la proxima visita e

Marcar en el mapa 1
establecimiento visitado

Ir hacia el siguiente
establecimiento

N
c¢Haz terminado todo el recorrido.

S |
+ Regreszar a la base +

Diagrama de flijo del proceso de preventa (imagen 15)
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Experiencia en investigacion de campo:

Acompanamos al vendedor de la preventa a realizar el recorrido de su ruta, esto con la
finalidad de conocer el proceso de inicio a fin, nos echamos toda la jornada laboral de 8
horas. Lo que observamos principalmente fue el protocolo de venta, desde el saludo al
cliente hasta la despedida, todo el proceso de lo que sucede mientras el representante de
AP distribucidn se encuentra en la tienda concretando la venta.

La dindmica fue la siguiente: es sabido que cada zona a recorrer tiene en promedio 40
tiendas y todas deben cubrirse, nosotros ibamos caminando con la preventista Mdnica y
ella nos guiaba hacia la siguiente locacion. Nosotros sdlo saluddbamos al cliente, no
interveniamos para nada en el proceso, nuestra labor era sélo observar y hacer anotaciones
sobre el procedimiento que se sigue para realizar una venta.

En el recorrido de una tienda a otra, platicdbamos con la preventista, ella nos hacia
observaciones extras de aspectos ajenos a la visita, por ejemplo, nos comentd que el
principal problema por que cudl no se concretan las ventas es debido a que a veces el duefio
no se encuentra en el establecimiento y los empleados no tienen autoridad para hacer
compras.

Cabe mencionar que empezamos el recorrido desde muy temprano por lo cual intervino
con la hora del desayuno, para esto, hicimos una pausa de 30 minutos en un tianguis

cercano, aprovechamos para desayunar y conocernos mejor.

Documentacion del proceso de preventa (imagen 16)
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Documentacion del proceso de desarrollo de las rutas de distribucion mediante el uso de

la aplicacion de “Google Maps”.

En el siguiente apartado describiremos paso a paso el proceso de desarrollo de rutas de

distribucién, desde el punto de vista administrativo; para el cual describiremos la actividad

a realizar y la persona encargada de la misma.

PRIMERA ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABILIDAD

Acceder a la aplicacién “google maps”.

Gerente de sucursal

Definir la zona de venta que se cubrird en el mapa dependiendo de la modalidad:
*Moto venta: Las zonas delimitadas se pueden encontrar en diferentes puntos del
mapa. (ANEXO IMAGEN)

*Preventa: las zonas se delimitan con 4 cuadrantes, y se encuentran juntas entre

ellas. (ANEXO IMAGEN)

Gerente de sucursal

Definir el dia que comprendera la ruta trazada; en primera instancia el periodo de

abastecimiento serd quincenal.

Gerente de sucursal

Puntear en el mapa los establecimientos partiendo de la premisa de que en cada
cuadrante existe una tienda de abarrotes, segun estadisticas del INGEI (40

establecimientos en total)

Gerente de sucursal

Encerrar el cuadrante, cubriendo todos los puntos generados en el mapa

Gerente de sucursal

Generar base de datos en la aplicacion con las rutas delimitadas

Gerente de sucursal

Nombrar la zona y afiadirles un color

Gerente de sucursal

Una vez definida la ruta se manda a Imprimir el mapa en fisico con el socio GUIA

ROJI

Crear cuenta de correo Gmail (ANEXOS)

Gerente de sucursal

SEGUNDA ETAPA

Gerente de sucursal

Asignar teléfono celular al repartidor

Gerente de sucursal

Entregar a repartidor mapa en fisico de la zona delimitada

Gerente de sucursal
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Salir a la ruta definida Repartidor

Recorrer calle por calle la zona delimitada en el mapa Repartidor

Corroborar la presencia de las tiendas de abarrotes y puntearlas en el mapa Repartidor

Guardar la ubicacién de los establecimientos en el dia que corresponde a la zona
Repartidor
recorrida

Actualizar los puntos marcados en el mapa generado en primera instancia y
Gerente de sucursal
precisar su ubicaciéon

Guardar la ruta actualizada en la aplicacién Gerente de sucursal

Proceso de desarrollo de las rutas de distribucion (Tabla 7)

La intencion que se tiene con la formacién de éste apartado es documentar el proceso de
desarrollo de las rutas de distribucion, desde que el repartidor se da de alta en la empresa,
hasta que se le hace entrega de su celular.

Este proceso tiene como finalidad el monitoreo en tiempo real del personal de trabajo a
través de la geoposicién de los dispositivos celulares de los operarios via GOOGLE MAPS.
Mediante ésta modalidad, el administrador puede tener mayor control en el rendimiento

de los trabajadores, asi como las rutas realizadas a lo largo de la jornada laboral.

Traslado a un centro de distribucién mas amplio

Al inicio del proyecto la empresa estaba asentada en una casa pequeiia que rentaban, el
problema es que ya tenian demasiado inventario, lo cual les provocaba muchas mermas
porque el producto perecia debido a que estaba a la intemperie, hecho que los orillé a

migrar.

Ya en el ultimo mes del proyecto pudieron mudar su ubicacion a un almacén mucho mas
grande completamente techado y muy cerca de su locacién anterior. Cabe mencionar que
escogieron un lugar que iba mas alla de sus necesidades actuales viendo a futuro, para que
pudieran darse abasto.
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APARTADO INFORMATIVO

En el siguiente apartado presentaremos una serie de procedimientos y anexos que se

complementan con el contenido presentado; para el desarrollo de éste apartado tuvimos

acceso a documentos realizados por la empresa y en proyectos anteriores.

1. Fundamentales de venta

Son una serie de métricas que tienen como finalidad el incrementar las ventas, promover

la rotacion de productos e incrementar la participaciéon en el mercado; asi como un mejor

desempeiio en el proceso de venta del producto una vez que se llega a un establecimiento.

FUNDAMENTALES DE VENTA

Definicion

Beneficios

Distribucion

Realizar un inventario con el cliente

sobre las existencias de los productos

*Asegura la compra maxima del
consumidor

*El consumidor no compra otra marca

Cerciorarse que los productos estén

*Reduce agotados y costos en mano de

empresa, catalogo de productos,

entre otros.)

visibles y presentables para el obra
Visibilidad consumidor en el anaquel. *Maximiza ventas y utilidades
*Genera una buena imagen de la tienda
Supervisar que los precios se *Atrae y retiene al consumidor
Precio encuentren en los rangos establecidos *Asegura la rentabilidad del cliente
Colrecio *Genera confianza
Actividades que llaman la atencién del *Genera compras no planeadas
consumidor (carteles publicitarios del *Mejora la experiencia del consumidor
Mercadeo producto, anaqueles exclusivos de la *Genera lealtad
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Ingresar al Google Drive en la
cuenta del distribuidor con este

link:

https://drive.google.com/drive/my-drive

En la barra de menu izquierda,

seleccionar la opcién “Nuevo”.

L Drive

'— Nuevo

» B Miunidad
» o Computadoras

2% Compartidos conmigo

(®  Recientes

Se desplazard una ventana de
opciones, seleccionar mas vy

seleccionar “Google My Maps”.

Se redirigira al mapa, aqui debemos
buscar la ciudad en la que se va a

trabajar, por ejemplo, Guadalajara.

En la parte superior del mapa

° tenemos las herramientas para

crear el poligono de zona,
seleccionamos la que dice “trazar

una linea”.

CANTARRANAS

ALDAMA TETLAN

2. Documentacion del proceso de trazado de rutas y delimitacion de areas

Para poder asignar una nueva zona de trabajo, se nos pidio crear un nuevo apartado en el

Manual de Procedimientos de la empresa llamado “Designacién de zonas”, en el cual se
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https://drive.google.com/drive/my-drive

explica lo que es una zona, las caracteristicas que ésta debe cumplir y su respectivo

monitoreo.

Para ello, hicimos una tabla en que la que se especifica por pasos el proceso a seguir para

poder crear una zona con la herramienta GOOGLE MAPS, adjuntamos también una

ilustracién de cada actividad para su mejor comprension.

° aleatorio como se muestra en la

Se procede a trazar un poligono

foto procurando cumplir con el
aproximado de 40 cuadras por

Zona.

nnnnnnnnnn

SAN ANDRES

NDRES
c.

Daraiia

Se abrird una pestaifia para
asignar un nombre a la figura, se
debera agregar el numero del
repartidor que va a visitar la
zona y el dia asignado para la

visita, dar guardar.

AGUSTIN YANEZ
— fra cianinay

upr G021 MARTES

Calle Gigs

m
=
-
>
z

Calle Layry Apodaca

Volviendo a la barra de

herramientas, ahora utilizamos
la opcion agregar marcador para
hacer la  asignacion de

establecimientos a visitar.

Se selecciona un punto aleatorio
en el mapa, se despliega la
pestafia que se muestra a
continuacion y se da en guardar.

Repetir este paso 40 veces.
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A veces el mapa muestra
establecimientos como
“ABARROTES” que podemos usar
para saber que ahi ya existe una

tienda y guardar la ubicacién.

| -
Loofe e alr]=]

+

*__Calle pepy
Calle Licurgo

L 9 Zapato Agil
alle Gigantes 2
2ra Gigantes Calle Gigantes
ABARROTES
9 9 ma

[ :
M alle Velino p prey,

Se imprime el mapa de la zona y
se entraga al repartidor
designado para buscar las tiendas
existentes, se marcara en el mapa
fisico las ubicaciones

encontradas.

El repartidor regresa y entrega al

distribuidor el mapa actualizado,

G para que posteriormente lo

actualice en el mapa virtual como
se indica en el paso 9, finalmente
se les asigna color para

diferenciarlas.

|5

= @
"(m D@
s ® gD gl
& o
Po o2 / ;
POPULAR ]ommg;o L0

En base a informes del INEGI, se confirma que existe en promedio una tienda de abarrotes
en cada cuadra de una colonia, partiendo de ésta premisa, hacemos una designacion

aleatoria de zona, procurando que haya una existencia de aproximadamente 40 cuadras,

Trazado de rutas de distribucion (Tabla 9)

siguiendo los pasos presentados.

3. Creacion de cuenta en Gmail

Se cred un nuevo apartado en el Manual de Procesos Ilamado Creacién de cuenta Gmail,
este debido a que todos los empleados de AP Soluciones tienen una cuenta Gmail asignada

y todas estas cuentas son administradas por una cuenta padre, que las supervisa desde su
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monitor, esto con el fin de poder observar el recorrido que realizan los repartidores para

poder asegurarse de que cumplan con la ruta completa

adecuada.

y que hayan iniciado a la hora

Para poder ilustrarlo mejor, creamos una tabla con los pasos a seguir para poder crear una

cuenta de Gmail con especificaciones para AP distribucion en la que en cada paso

agregabamos una ilustracion del proceso para su mejor entendimiento.

Mediante el siguiente formato pretendemos explicar paso por paso el procedimiento para

llevar a cabo una cuenta en Gmail, bajo los lineamientos d
el lector siga las instrucciones como se sefialan en dicho fo

el sistema a un repartidor.

e la empresa; es importante que

rmato, para lograr dar de alta en

0 Entrar a la pagina de google.com, ingresando el
siguiente link en el buscador del navegador:

https://accounts.google.com/signup/v2/webcreateaccount?hl=es-
419&flowName=GlifWebSignIn&flowEntry=SignUp

Google

Crear tu cuenta de Google

Registrar el nombre del wusuario en la casilla

correspondiente

La primera letra del nombre de usuario hace referencia a la |
ciudad en la que radica la empresa.
Ejemplo: “G” Guadalajara, y posteriormente el nUmero de usuario

que hara uso de la cuenta

H Registrar el apellido en la casilla correspondiente

Ingresar el nombre de la organizacion, en éste caso:

Genomma Lab

AT

Genomma Lab
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https://accounts.google.com/signup/v2/webcreateaccount?hl=es-419&flowName=GlifWebSignIn&flowEntry=SignUp
https://accounts.google.com/signup/v2/webcreateaccount?hl=es-419&flowName=GlifWebSignIn&flowEntry=SignUp

Ingresa el nombre del usuario, siguiendo la misma

metodologia que en los pasos anteriores

Nombre de usuario

RUTAGO001 @gmail.com

Puedes usar letras, nimeros y signos de puntuacion

Usar mi direccion de correo electrénico actual en su lugar

Ingresa una contrasefia y confirmala

De preferencia todos los usuarios deben tener la misma para

facilitar el acceso del distribuidor

Confirmar
contrasefia

ey ey

©

Usa 8 o mas caracteres con una combinacion de letras,
nimeros y simbolos

Ingresa el nimero de teléfono que se le asignara al

repartidor.

Nota: Es importante que todos éstos datos ingresados sean

afadidos a un documento de Excel

o

RUTAGOO0O01@gmail.com

Numero de teléfono (opcional)
[ § | 3314567890

Usaremos tu ndmero como medida de seguridad. Nadie podra verlo.

Afadir la direccién de correo electrénico del distribuidor
(cuenta padre) en caso de que se requiera proteger la

cuenta.

Direccion de correo de recuperacion (opcional)

xxx@gmail.com|

La usaremos para proteger tu cuenta

Afadir los siguientes datos, para proteger la cuenta, de
preferencia que sea datos que el distribuidor conoce y que sean

repetitivos en todas las cuentas

Dia Mes Afio

XX Marzo 1995

Tu fecha de nacimiento
Género

Prefiero no decirlo

Ingresar el codigo que la pagina manda al celular del

repartidor, para verificar su autenticidad.

Una vez ingresado el cédigo se presiona “verificar”

El mensaje enviado es via SMS, mensaje de texto,

I

B-0 013314567890
verfencion

& |

Atras
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®
Asignar como foto de perfil el tipo de modalidad que 2
desempefiara el usuario: ya sea venta o preventa &)

. ., ® &
A su vez la imagen debe comprender el nimero del Genomma Lab Genomma Lab

usuario y el nombre la empresa.

Es importante que todos los datos ingresados, sean | ANEXO:
capturados en un docuemnto de excel; esto con la | @& ||sTA MAESTRA DE USUARIOS xlsx
intencién de llevar un mayor control en las cuentas

de los usuarios

Creacion de cuenta de Gmail (Tabla 10)

Como se puede apreciar en el Ultimo paso del procedimiento, es importante que el
encargado de realizar dicha actividad, agregue todos los datos del usuario en una base de
datos, la cual llevard el nombre de “lista maestra de usuarios”, en la que se podra visualizar
lainformacién perteneciente a cada uno de los repartidores que conforman la organizacién,

ya sean de la modalidad de venta o preventa.
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4. Geolocalizacion (responsabilidades del vendedor)

Ir a la barra de menu en la aplicacién
Google Maps y seleccionar Comparte tu

ubicacién

Arturo Montes De Oca
mc

N RN -

& =

>ntesdeoca@aihail.com

Tus lugares

Tus recorridos

Tus contribuciones

Comparte tu ubicacion

Comenzar a conducir

Seleccionar la opcién “hasta desactivarlo”

“seleccionar personas”.

Comparte tu ubicacion en tiempo real

Por 1 hora
O fasa1116a m. © o

(@) Hasta desactivarlo

-

Selec.
personas

Agregar la cuenta padre para compartir la

informacidén en tiempo real todo el tiempo.

&> o © = .1 54%@10:17a. m

Compartir tu ubicacion

A fernandocarde95@gmail.com

Fernando Cardenas
Maps

Q
Fernando Cardenas
fernandocarde95@gmail.com

AfRadir destinatario
fernandocarde95@gmail.com

La aplicacion identificard el correo agregado,

seleccionar a la persona y dar “compartir”.

La aplicacioén redirigird al mapa y desplegara el

siguiente recuadro.

\ Sam's :(‘Iul)o Z
Dalton Toyota =
\\/ Lopez Mateos D 5 Sirlol
olcan — \\ /
= Aanna rowi

G Fernando Cardenas
En curso

Winland Casino

Compartes tu ubicacién con

T oy s N7

Geolocalizacion de personal desde la perspectiva del vendedor (Tabla 11)
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5. Instruccion de trabajo para la Geolocalizacion del personal (Responsable

administrador)

e ._ Notificaciones

. - X ®1)  Compartir ubicacion
Primero, el administrador debeingresarala
9 Tus lugares
cuenta Gmail del repartidor que va a B s contribuciones
A Tusrutas

observar, después dirigirse al menu vy

(D) Compartir o incorporar mapa

seleccionar “Tus rutas”.

La pagina redirigira al mapa y se desplegara

Z* Rutas HoY

AND ~  MES ~  Dia - il

una tabla con rangos de tiempo, aqui se
selecciona la fecha del recorrido que se -

quiere observar.

PTNAR DE 3

LA CALMA MIRADOR
DEL TESORO
CERRO DEL AFE)[
UL TESORO

SIN NOMBRE
L MANTE

, . AANTE —~ A NE?R‘?;
Se observard en el mapa el recorrido
/., Estudios Supel
fEA aza ARI|
- SANTOMARIA LASY
Av. Primavera 3035EQP P UFCEMOSYL N

PARQUES DE

SANTA MARIA

tomado durante las 24 horas de ese dia.

RESIDENCIAL
VALLE DEL SUR

Re PRADOS DE

Las graficas que aparecen representan qué

2018 ~ marzo - 16 v il

tanta distancia fue recorrida, cada barra | #-Nalins

representa un dia.

Geolocalizacion de personal desde la perspectiva del administrador (Tabla 12)

6. Instruccidn de trabajo para el mapeo de ruta
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Ingresar a la aplicacién Google Maps e ir al
menu en la parte izquierda superior (3

lineas horizontales).

= Buscar aqui

> 2
=} i
Q phhza cordilleras_—— =5 © B}
/ B
S PRADOS €y ons
LIVOS=" 4y, TEPEYAC || catece
= A “Chiy |
[ \ calle T}
2 o
S g £1 7ADNTE |

Ir a Tus lugares

Q&= W6T%E1:20a. m

Arturo Montes De Oca
art. montesdeoca@gmail.com

Tus lugares

——

circulo azul en la esquina inferior derecha

Ir a Guardados y seleccionar el

Agregar nuevo.

o~ Tus recorridos
E Tus contribuciones
< Tus lugares =

ETIQUETADOS GUARDADOS COMPARTIDOS

Por visitar
& Privado - 0 lugares

Lugares con estrellas
& Privado - O lugares

Agregar una lista nueva, esta representara
un dia de visita y en ella se agregaran las
tiendas fisicas que el repartidor vea, a la
lista le asignard el nombre del dia que toca

visita. Dar guardar.

< Lista nueva GUARDAR
Nombre de la lista
(LUNES

Descripcion de la lista
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o

todas las locaciones existentes dentro de la

Zona.

Loma Bonita Ejidal, San Pedro

Primavera 2035

>
N\
SRR ¢ ﬁ
@
Seleccionar Agregar. LUNES
@ Privado - 0 lugares
/' Editar Q Agregar < Comg
Ver el mapa
& primavera 3035 X
. ., L. Avenida Primavera 3035 <
Agregar la direccion del establecimiento y s4km  Parques del Bosque, San Pedr
. . Calle Paseo de la Primave... <
seleccionar de las opciones dadas por la Arenales Tapatios, Zapopan, J
aplicacidn. Repetir éste paso para registrar PNTIAVIOR SO K

Mapeo de ruta haciendo uso de la aplicacion Google Maps. (Tabla 13)
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7. Actualizaciéon del archivo de vendedores y supervisores

2. Archivoe evaluacion de vendedores y supervisores

WENDIEDOR:
FRECL EMOLA DE VISTA:
RUTA:

Cumgle con reglamens de VesSments | Imepen Conoce b s del dis?
Jicne material de weris jostilog. calostadors noter) Congce s sbjeshos? feisias, st promedia, ventes olemivan,
Forta Gafete Visible dasificacion de vendedor| |
SUAA SUMA.
e purmoindenny | | e perrdineienne
“Verificar n cafia tisnda vistads tl 2l sfalsls]olelo]wlule]n]lulsls

Enplice Bensficios de los productos
denafica oatrnunidsdes de catalogadiin
S
e i
Feaind usa wenea il
i la respuesia anterion e ) conlesta i sigeientes preguntes
Ernendid ly Dajedin?
Manc}é o Otfecién:
b ]
W e mmplinicnsy
TOTAL

Formato de evaluacion de vendedores y supervisores (imagen 17)

Este documento es utilizado en el proceso de vaciado de las ventas realizadas, cotejando
cada una de las notas emitidas por los repartidores a los clientes; dicho formato debe

coincidir con la cantidad neta de las ventas realizadas y las unidades vendidas en cada

establecimiento.
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Comparacion de Métricas:

En éste apartado desarrollaremos las propuestas de mejora y dreas de oportunidad que

visualizamos a lo largo de las visitas realizadas a la empresa, cabe destacar que éstas no sélo

se limitan a los procesos de Moto venta y preventa, sino a todas las dreas de la organizacion

en general.

AREAS DE OPORTUNIDAD

42

Proceso de abastecimiento de mercancia en cada moto (muchas veces las motos
llevan excedentes de peso, lo que pone en riesgo al vendedor al equipo y la
mercancia).

En la visita con el vendedor, pudimos observar muchos aspectos a mejorar, pero
algo que no tomamos en cuenta son las condiciones de trabajo de los vendedores.
Lo primero que nos comenté el vendedor fue que seguido le pasa que cuando viene
iniciando la ruta, tiene problemas con el manejo de la moto debido a que viene
cargada a tope con el producto, lo que la vuelve mas dificil de manejar aumentando
el riesgo de volcadura, principalmente al momento de dar vuelta o en alto total,
donde el equilibrio y peso de la moto depende de la pierna del conductor.

Se sugiere hacer una investigacién sobre las especificaciones de las motos, para
saber cual es el peso maximo que pueden cargar, asi como un estudio ergonémico
para poder definir el impacto fisico de estas practicas sobre los trabajadores.
Periodo de reorden de mercancia (cada 21 dias) al tanteo (herramienta de analisis
para la cantidad éptima de pedido). La empresa se abastece de productos cada 21
dias, sin embargo, no se toman en cuenta elementos criticos que estan generando
fugas importantes de capital, tal es el caso del exceso de inventarios de productos
de baja rotacion, obsolescencia de la mercancia y costos generados a partir del
traslado (fletes) y almacenamiento de la misma.

Ingreso de nuevos productos y presentaciones al sistema: ofertas y promociones por

temporada de acuerdo al comportamiento de la demanda a lo largo del afio



PROPUESTAS DE MEJORA
= Considerar las especificaciones del uso de la motocicleta, tanto de la capacidad
como de la seguridad del equipo, con la intencion de evitar posibles accidentes o

acelerar el deterioro del mismo.

Motocicleta de la empresa, con su Llenado de la caja con la mercancia

respectivo numero de usuario y logo seleccionada (imagen 19)

(imagen 18)

Las marcas de los equipos utilizados son: Kanguro y Honda

La caja tiene un volimen de 34 m3. El peso de la mercancia es muy variable dependiendo
los productos, sin embargo en promedio gira entre los 20 y 30 kg.

Cabe mencionar que dichas dimensiones fueron modificadas con la finalidad de
introducirles la mayor cantidad de mercancia posible, sin considerar el peso de la mismay

el riesgo que conlleva al vendedor al manejarla.

® |ntroducir un programa de proyecciones en las ventas de productos con un

comportamiento estable en el mercado a lo largo del afio (promedio movil
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ponderado, suavizacidn exponencial, sesgo, desviacion media absoluta, entre otros)
con la intenciéon de llevar un mayor control en el abastecimiento de la mercancia y

la rotacién del inventario de los productos.

Segmentacion de los inventarios en un sistema A, B, C; con la intencidn de conocer
el tipo de rotacién de los productos, asi como el porcentaje de utilidad que generan.
Para ello es necesario contar con las datos hitdricos de las ventas realizadas en los
periodos pasados y generar un esquema que arroje las unidades vendidas de cada
producto y la utilidad recabada a partir de la misma; de tal manera que podamos
visualizar que productos son mas demandados por los clientes, que presentaciones
de envases son mas solicitadas y que productos dejan un margén de utilidad mas

considerable; ésto con la intencion de obtener un panorama mds amplio

Almacén de productos a distribuir (imagen 20)

Cambiar el formato de las ventas realizadas, para agilizar el llenado del mismo vy el
abastecimiento de la mercancia (mediante el sistema de numeracion unario).

Consideramos introducir un formato nuevo de llenado que se alimente a manera de
destajo, de modo que una vez que se llene una nota en todos los recuadros del
pedido, ésta ya no tenga que ser utilizada; y asi evitar el manejo de varias notas y

facilitar el vaciado de la informacion de cada uno de los productos solicitados.



HININIIE) S

Sistema de numeracion unario (imagen 21)

* |mplementar el uso de la herramienta EOQ, para el abastecimiento de la mercancia,
y evitar costos generados por sobre inventarios o productos perecederos.
Este sistema de abastecimientos se enfoca en economizar las adquisiciones de la
mercancia, tomando en cuenta los volimenes de venta solicitados, y el costo
generado a partir del almacenamiento de la misma, asi como el de los fletes; éste
método de planeacion traeria consigo ahorros econdmicos dado que se solicita
Unicamente lo que se va a vender considerando los costos de transporte vy

almacenamiento generados a partir de la misma solicitud.

Proceso de abastecimiento de

Area de abastecimiento de mercancia

mercancia (imagen 22) (imagen 23)
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Economic Order Quantity

2x D xS
EOQ= 2222
D= Annual demand (units)
S = Cost per order (3)
C = Cost per unit (3)
| = Holding cost (%)
H= Holding cost (3)=1xC

Formula EOQ (imagen 25)

* Implementar el uso de Macros en Excel en el drea de vaciado de datos, con la
intencion de agilizar el proceso del comportamiento diario de las ventas realizadas,
asi como de los pedidos levantados por preventa.

Dicho programa consta de la sintesis de pasos llevados a cabo en el proceso de
vaciado de datos, evitando acciones repetitivas y de nula importancia tales como:
afiadir tablas, incluir espacios, copiar formatos, agragar hojas, entre muchos otros
comandos que solamente demoran el proceso y a su vez son mas suceptibles a

generar errores por el usuario al realizarlos.

4. Reflexiones del alumno o alumnos sobre sus aprendizajes las implicaciones

éticas y los aportes sociales del proyecto

Aprendizajes profesionales

Fernando Cardenas

En éste proyecto puse en practica mis conocimientos adquiridos a lo largo de la profesion,
disefiamos un plan de trabajo éptimo para el desarrollo de los procesos de venta y preventa
de la empresa, asi como la estructuracion de un documento con una serie de métricas bien
definidas, con el fin de estandarizar el manejo de los recursos en los diferentes sectores de

la empresa.
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Desde mi perspectiva siento que pude poner en practica mis habilidades en el desarrollo y
documentacion de procesos, asi como en la deteccidén de oportunidades de mejora en los
diferentes niveles de la empresa, cabe destacar que no sélo nos limitamos al enfoque de
ventas, sino también pudimos adentrarnos a muchas otras, que mantienen una fuerte

interaccion con dicha area, entre ellas: suministro, logistica y desempefio del personal

Arturo Montes de Oca

A lo largo del proyecto pude conocer mas a fondo las partes de la empresa, en este caso
trabajamos en la parte de almacenamiento, distribucién y ventas. Al inicio del semestre,
cuando recién conoci la empresa, me parecié que habia mucho desorden fisico productos
mezclados o dainados por estar a la intemperie, los motociclistas no cabian todos dentro a
la hora de llegada por lo que muchos tenian que esperar en la banqueta, entre otros,
desgraciadamente el espacio del que disponian no era suficiente para contener todo el
producto que les llegaba.

Unas semanas antes de la terminacion del proyecto, se mudaron a una nueva ubicacion con
espacio suficiente asignado para el inventario, administrativo y recibimiento de
repartidores, inmediatamente notaron una mejoria en el sistema interno de la empresa, el
inventario era mucho mas facil de manipular y accesar, en el drea administrativa se
asignaron bahias de trabajo para cada empleado y los motociclistas ya no se estorbaban
entre si para hacer el corte.

Fue cuando empecé a ver las mejorias en el flujo del sistema de la empresa que me di cuenta
la importancia de tener orden, todos los procesos internos se optimizaron solamente por
fallas en el aspecto de distribucién y la importancia de tener conocimiento y control de

todo.

Aprendizajes Eticos

Fernando Cardenas
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En el desarrollo del proyecto pude concientizarme en cuanto al ambiente de trabajo que
existe en la empresa, la forma en cdmo se relacionan los repartidores y directivos y las
politicas y valores que rigen en dichas relaciones.

En mi estancia en la empresa pude apreciar la importancia que se le dan a los valores, que
incentivan la convivencia en los espacios de trabajo; soy consciente de que la comunicacion
dentro de una organizacién es un elemento clave para llegar al éxito.

La relacion con los directivos y colaboradores de la empresa a lo largo del desarrollo del
proyecto fue muy profesional y de suma importancia; aprendi mucho de ellos en cuanto a

su labor en la organizacion, y su desenvolvimiento con las demas personas.

Arturo Montes de Oca

Otro aspecto que me llamd la atencion es el enfoque de trabajo de la empresa, como
empresa transnacional uno espera ver Genomma Lab en las grandes tiendas y farmacias,
pero a través de AP distribucién han podido tomar en cuenta el mercado de los minoristas,
todos aquellos pequefios consumidores en los que la marca no tenia presencia. Es una red
de logistica que se tiene por toda la zona metropolitana para asegurarse que hasta el

producto pueda llegar mas facilmente a otro tipo de clientes.

Aprendizajes Sociales

Fernando Cardenas

En cuanto al ambito social siento que pude mejorar en mi desenvolvimiento con el personal
de trabajo, ya que pude interactuar personalmente con ellos y observar su desempefio en
el puesto que laboran; considero que el poner en practica mis habilidades para
comunicarme con las demas personas es una de las actividades mds importantes que
adquiri en éste proyecto, puesto que constantemente tuve que conversar con el personal y
los encargados de ciertas areas para recabar informacion y documentarla en el manual de

procedimientos de la empresa.
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Arturo Montes de Oca

Cabe mencionar que las ventas se realizan en su mayoria en colonias populares, el cual es
un segmento de la poblacién que generalmente no es tomado en cuenta por las grandes
companias como parte del mercado, en lo cual, Genomma Lab supo aprovechar esa baja
competencia para hacerse presente. A mi parecer esto es una muy buena estrategia de
negocio, prueba de ello es que AP distribucion tiene aifos operando y ha demostrado

financieramente que es un negocio rentable.

5.Conclusiones

A lo largo del proyecto pudimos involucrarnos en muchas areas de la empresa, en las cuales
tuvimos la oportunidad de trabajar con el personal y conocer los procesos internos de la
organizacién; donde mds estuvimos involucrados fue en la parte de ventas, lo cual nos llevd
a salir a campo, para vivir la experiencia que realizan dia a dia los repartidores de la
empresa; aprendimos la metodologia de cdmo se lleva a cabo el trato con el cliente, y el
proceso de arribo a los establecimientos marcados en el mapa, nos percatamos que en
dicho proceso existia cierta amistad que los repartidores iban formando con los clientes,
dada la frecuencia de las visitas a sus tiendas; nos parecié un punto importante ya que la
consolidacién de la venta tenia mas posibilidades de realizarse.

Otro factor a resaltar es la red de logistica de la empresa, ya que sélo una persona esta
encargada de asignar las rutas y los repartidores lo cual es una carga de trabajo pesada, sin
embargo, manejan muchas herramientas y software para tener todo bajo control, entre
ellos GOOGLE MAPS para la geolocalizaciéon del personal y GOOGLE DRIVE para el facil
acceso de los colaboradores a la informacidn de la empresa; a su vez manejan programas
como OFFICE para el manejo de datos y programas como COMPAQ para la parte fiscal y

administrativa.

Nos parecid un proyecto muy interesante en el que pusimos en practica nuestros
conocimientos referentes al analisis y observacion de procesos, consideramos que la

implementacién de un manual de procedimientos en la empresa es una practica de gran
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ayuda para la estandarizacion de los procesos en cualquiera de las areas que la conforman,
con el fin de incrementar el control y la administracion de los negocios pertenecientes a la
franquicia.

Actualmente se tienen 25 rutas destinadas a la modalidad de Moto-venta y 10 a la de
preventa; sin embargo, se tiene pensado ampliar la cobertura de la zona metropolitana de
Guadalajara incorporando 10 rutas mas de preventa a la planilla de distribucién, es por ello
el interés de estandarizar y conceptualizar cada uno de los procesos que se ven envueltos

en la empresa.
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7.Anexos

A continuacién, presentaremos los apartados del manual de procedimientos de la empresa
que desarrollamos y validamos a lo largo del proyecto, apegdndonos al formato ya
establecido y a las definiciones utilizadas; por cuestiones de facilitar al supervisor la lectura
de nuestras modificaciones, optamos por enmarcar con color azul cada una de ellas y asi
poder darles mayor trazabilidad a las actualizaciones del documento.

Entre los apartados modificados se encuentran los siguientes:

Creacion de cuenta de Gmail (tablas de contenido y definicion de conceptos)
En éste apartado del manual afiadimos lo correspondiente al proceso de creacién de la

cuanta de Gmail del personal, una vez que se la ha hecho entrega del teléfono celular al

vendedor.
2.1. Procedimiento de alta de persona ..... 6
201 PrOp oSO i i i eissecadasenvanes Ty B Tl e YTy Y oy LT O XYY T T LT L 6
(o T Lo e T e T T L P T e T T T T T T e DT 6

203 RSP ONSADIId A e i catetohvas esass insnsinnsasmssiesatbn s Amnesusamesmise e e ks e A oanssrs Hens bR s e Raarabags pastrause 6
2L DOt I OIS i i sereres ereasssasaseiesassnsnssassogatsnasssonomins Fansnsas nsshasassns sssssasnesasantnsasasutsbasnsnaninrssnasnessrsnss 6
2.1.5. Descripcion del Procedimiento 6
Recorte del indice de la seccidn de alta de personal (imagen 26)
Documentacion de apartados de venta y preventa, (conceptos y anexos)

2.3. Procedimiento de entrenamiento de personal ..... 29
2.3.1. Propésito ... A e s VA e aR 4R XY e sla da SRR VA ke e SRRV e ek eu e N A ke e e s e MR S NG AR RS SRR 29
2.3.2. Alcance ...... I R Y S A TP 29
2:3:3" Responsabilidades: .ol 29
b L Lo e e e L e T T T B L e R e 29
2:3:5¢ Descripcion del Procedimientol i i e it s e s pe e m e e h s ek S Rn R s 29
2.3.6. Documentacién de venta y preventa 433

Recorte del indice de la seccion de venta, preventa y capacitacion del personal (imagen 27)
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En ésta apartado afiadimos los diagramas de flujo de procesos en cada una de las
modalidades de venta, los esquemas de capacitacién, los fundamentales de venta y las

definiciones correspondientes a cada una de ellas.

Designacion de zonas, Geolocalizacién de personal y mapeo de ruta, (tablas de contenido y

definicién de conceptos)
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Recorte del indice de la seccion de venta, preventa y capacitacion del personal
(imagen 28)
En ésta aparatado anadimos lo que corresponde a las instrucciones de trabajo para realizar
el proceso de geolocalizacién del personal y mapeo de ruta haciendo uso de la aplicacién

Google Maps.
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