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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional busca identificar cuéles son los motivos que
provoca a un cliente insatisfecho, asi como la forma de poder mitigar las causas con el
Unico propdsito de que el cliente sienta comodidad con los servicios que le ofrecemos. Las
teorias que utilizamos en el siguiente trabajo nos da a conocer sobre lo importante que es
en nuestro pais el servicio al cliente en las empresas, ya que una atencion de calidad, la
resolucion de dudas y quejas de manera rapida y precisa da como resultado a un cliente
satisfecho, proximo a una fidelizacion. Los centros de distribucion es otra teoria en el cual
se basé el informe, ya que en el centro de distribucion de Frialsa fue donde se dio la
experiencia profesional. Los CEDIS son espacios fisicos en donde se realiza el
almacenamiento de mercaderia, asi como las operaciones que se dan dentro del almacén,
como el empacado, paletizado, re paletizado, etc. La metodologia del informe utilizada es
demostrar la relacion de los fundamentos teoricos y conceptuales con la experiencia
profesional desarrollada. Los fundamentos ayudaron de manera concisa a realizar las bases

del presente informe.

En la aplicacion de los puntos ya mencionados, se mejoré el tiempo de respuesta con
relacion a los clientes en ventanilla en el CEDIS de Frialsa. También se consiguié que los
clientes fueran mas ordenados para una atencion mas agil en los almacenes. Y con el aporte
sobre la base de datos se mejord el ingreso de informacion en el WMS, evitando
duplicidades y posibles errores. En conclusidn, la calidad de servicio que ofrecemos tiene
relacion directa con la satisfaccion del cliente

Palabras clave: Logistica, Servicio al cliente, Centros de Distribucion, Sistema de gestion
de almacén (WMS), Calidad de servicio.



Abstract:

This professional sufficiency work seeks to identify the reasons that cause a dissatisfied client,
as well as the way to mitigate the causes with the sole purpose of making the client feel
comfortable with the services we offer. The theories that we use in the following work make
us aware of how important customer service is in our country in companies, since quality
service, the resolution of doubts and complaints quickly and accurately results in a satisfied
customer, close to a loyalty. The distribution centers is another theory on which the report was
based, since the Frialsa distribution center was where the professional experience took place.
The CEDIS are physical spaces where the storage of merchandise is carried out, as well as the
operations that take place within the warehouse, such as packaging, palletizing, re-palletizing,
etc. The methodology of the report used is to demonstrate the relationship of the theoretical
and conceptual foundations with the professional experience developed. The fundamentals

helped in a concise way to make the bases of this report.

In the application of the aforementioned points, the response time in relation to customers at
the window in the Frialsa CEDIS was improved. Customers were also more orderly for more
agile service in stores. And with the contribution on the database, the entry of information in
the WMS was improved, avoiding duplication and possible errors. In conclusion, the quality

of service we offer is directly related to customer satisfaction.

Keywords: Logistics, Customer service, Distribution Centers, Warehouse Management System
(WMS), Service quality.
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Introduccién

La calidad de atencion de los clientes en el CEDIS de la empresa Frialsa es el tema que se
va a desarrollar. EIl objetivo principal es la implementacion del area de servicio al cliente
en el CEDIS de la empresa Frialsa. Los objetivos especificos son: a) Estandarizar procesos
de atencion tanto para salidas como para ingresos de los clientes, b) Establecer formatos
para el control y seguimiento de los servicios que estamos ofreciendo a los clientes. Entre
los aportes se tiene el establecer en Excel una base de datos que evite la duplicidad de

informacion en el sistema

La satisfaccion del cliente habla por la calidad de servicio que le estamos ofreciendo, por
ello se ha analizado las causas que provoca que el cliente no se sienta satisfecho y que
medidas se pueden tomar para mejorar el servicio que se le ofrece, enfocados a los
objetivos que hemos mencionado. Estas medidas seran desarrolladas punto por punto para
su entendimiento, de tal manera que se pueda fidelizar al cliente con un servicio de

excelencia.

La justificacion del informe es sobre demostrar relacion tiene la experiencia profesional
con las teoria y bases conceptuales, demostrando de esta manera, la aplicacion de lo
aprendido en el area de trabajo, con funciones que se desarrollan en el dia a dia. La
aplicacion de la logistica en el rubro de almacenamiento es muy amplia, por la cual se
describira de forma detallada la experiencia profesional en el area de servicio al cliente en

un centro de distribucion.

La estructura del informe se da desde el primer capitulo que consiste en la descripcion
general de la empresa, asi como los antecedentes y la problematica. En el segundo capitulo
se abarcard en como los fundamentos tedricos y conceptuales se relaciona con la
experiencia de suficiencia profesional. En el tercer capitulo se explicara de forma mas
detallada la experiencia profesional propiamente dicha, también se hablard sobre la
contextualizacion y los aportes que se present0 a la empresa. En el cuarto capitulo se
hablara sobre las propuestas que se realizaron para mejorar el funcionamiento del area.
Para finalizar se hablara de las conclusiones y las recomendaciones que se tiene sobre el

presente informe.



Los alcances que abarcara dentro del Centro de distribucion serén para el area de almacén,
calidad, transporte y nuestra area de servicio al cliente con el Gnico fin que seria brindar
un servicio de calidad que traeria como consecuencia la satisfaccion de todos los clientes.
Las limitaciones que se presentaron por el presente autor fue la falta de informacion que
se necesitaba ya que no era el encargado del area, a pesar de eso, se realizo el informe de
manera exitosa, explicando de forma detallada todos los puntos mencionados en la
estructura del informe. Cumpliendo de esta manera con el desarrollo del tema que es la

implementacion del area de Servicio al cliente en uno de los CEDIS de la empresa.



Capitulo I: Antecedentes y descripcion general de la empresa

1.1. Descripcion general de la empresa

Frialsa es una empresa ubicada dentro del sector logistico, dedicada al almacenaje de
productos frescos y congelados de todo tipo de alimentos como carnes, pescados, frutas,
helados, etc. La empresa tiene sus inicios en el pais de México, en el afio 1986, desde ese
entonces la empresa se dedic6 a su expansion por todo el pais hasta conseguir mas de 27
CEDIS, siendo la empresa mas importante en el pais. La expansion no solo fue en México,
sino que también comenzaron con la internacionalizacién donde el punto de partida fue en
el Perd, primero con la planta ubicada en Lurin y ahora con esta nueva planta ubicada en
el Callao.

Esta nueva CEDIS ubicada en el callao, cuenta con 4 cadmaras de almacenamiento y una
capacidad de almacenaje de hasta 13.000 toneladas. La temperatura en la que estan
almacenados puede alcanzar hasta una temperatura de -29°C y la temperatura de tanel
puede alcanzar hasta -32 °C. El rack puede soportar hasta una tonelada y alcanza una altura
de 2 metros.

Esta planta brinda servicios de alta calidad como son el servicio de almacenaje de
productos, el servicio de carga y descarga de mercaderia, el servicio de tuneles para los
productos que llegan frescos y que van a pasar un golpe de frio, empacado de productos
segun el requerimiento del cliente, pero sin sobrepasar la altura y el peso del rack, el
servicio de seleccion para poder separar los lotes cuando los productos llegan mezclados
o sin rotular, el servicio de etiquetado de productos con la informacién necesaria que el
cliente necesita, el servicio de inventarios, muestreos dependiendo de que paletas necesite

el cliente, entre otros.

Los clientes mas importantes que tiene la planta son los siguientes:
e Redondos alimentos, San Fernando, Del Ande alimentos, South Pacific International,

Nestlé, Virl, Exalmar, Mebol, entre otros clientes.



1.1.1. Misién de la empresa
“Proveer soluciones integrales de almacenaje y distribucion en la cadena de frio, con
servicio de excelencia, desarrollo de talento, responsabilidad social y cuidado del medio
ambiente” (FRIALSA, 2021)

1.1.2. Vision de la empresa

“En 2025 seremos lideres en Peru, expandiendo las operaciones en Sudamérica, ofreciendo
soluciones integrales de almacenaje y distribucién en la cadena de frio, servicio de
excelencia y valor agregado para nuestros clientes y la sociedad “(FRIALSA, 2021)

1.1.3. Organigrama de la empresa:
En la Imagen 1 se muestra el organigrama que maneja el CEDIS Callao, este modelo es

de la autoria de la misma empresa:

Figura 1
Organigrama de la empresa.
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Fuente: Frialsa.

1.1.4. Otros de importancia:
Otra area que se esta desarrollando es el area de transporte, ya que es un area relativamente
nueva en la cual esta teniendo participacion poco a poco en la empresa.

Esta area es la encargada del transporte de la mercaderia por solicitud del cliente hacias
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sus respectivas plantas o dependiendo de las necesidades del cliente. Estos traslados se

realizan con transportes de la misma empresa o por terceros.

1.2. Antecedentes

Zevallos R., (2022) en su investigacion nos habla sobre la importancia de identificar los
problemas que tiene el area de almacén para poder abarcar esos puntos y mejorarlo. El
principal objetivo de la investigacion es brindar con exactitud la informacién de una forma
veraz en el momento que se necesario, ya sea por los jefes o por los clientes, para el control
de los despachos y para poder verificarse si estd conforme con la informacién que se tiene
en el sistema. Se concluyo que al tener un mejor control del almacenaje ayuda a tener una
mejor area de trabajo, ya que elimina las tensiones que se generan al no poder encontrar el

producto en el momento y provocar la insatisfaccion del cliente.

Lopa L., (2021), realizo la investigacion sobre la Logistica de distribucion y calidad de
servicio en los colaboradores del centro de distribucion. Esta investigacion nos habla sobre
la necesidad de realizar mejoras sobre los problemas que se tiene en la cadena de
suministros, para asi buscar posibles soluciones con relacion a los proveedores que ayuden
a mejorar de forma continua el servicio de calidad que brinda la compafiia.

El principal objetivo es ver queé relacion tiene la logistica que se aplica y la calidad de
servicio que tiene el personal del CEDIS de la empresa. Se concluyo que la relacion que
existe es positiva, ya que si se mejora las estrategias logisticas mejoraria la calidad de

servicio al cliente y cumpliria con los requerido por los clientes.

En la investigacion realizada por Vela M. (2022) nos habla sobre una problematica que es
algo comun en la empresa, que es la falta de gestion de inventarios de forma correcta, asi
como las consecuencias de no distribuirse de una forma correcta, lo que da como resultado
la insatisfaccién del cliente, sobre todo por el incumplimiento de lo acordado. El principal
objetivo de esta investigacion es determinar qué relacion tiene la calidad de servicio con
la logistica. En los resultados se concluye que, mediante el resultado de Rho de Spearman,
en la cual se tiene que mientras tengamos en logistica una mejor gestién se podréa ofrecer

un mejor servicio de calidad.

También tenemos a Fernandez M., (2019) que en su investigacion nos habla sobre los
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problemas que se presentan en el almacén, ya que los procesos que se desarrollan se dan
de una forma empirica, por lo que esto genera errores, desde el momento que se recepcion
la mercaderia, dejando mercaderia en los pasillos por falta de espacios y mal apilamiento
de mercaderia lo que genera perjuicios tanto como para el personal operativo como para
la empresa misma. También se ha observado que no se encuentran los productos en sus
ubicaciones, lo que genera la demora al armar los pedidos de los clientes y esto genera una
productividad negativa en la empresa.

El principal objetivo de este informe es determinar si el servicio al cliente aumenta con
una mejor gestion del almacén. Se concluyo que la gestion del almacén mejoro las entregas
de los pedidos en el tiempo solicitado y la fiabilidad de todas las entregas en el CEDIS de

la empresa en mencion.

1.3. Realidad problematica

En la actualidad, algunas empresas creen que con solo ofrecer sus productos o servicios es
lo suficiente para que puedan generar rentabilidad en el mercado, pero no siempre es asi.
Cada vez los clientes se vuelven mas exigentes al momento de realizar una adquisicion o
en la contratacion de un servicio, tanto que las empresas encuentran la necesidad de

reinventarse para tener a sus clientes satisfechos.

Como sabemos, el recurso humano es el responsable de la ejecucion de los servicios, como
son los clientes internos que son una parte vital de la empresa, ya que depende de ellos el
éxito de la empresa, pero no todos saben lo importante que es ofrecer un servicio de
calidad. El cliente al no estar satisfecho con lo que le ofrecen, deciden buscar otras
opciones, lo que hace dificil realizar una medicion de los servicios que le ofrecemos a

nuestros clientes, ya que esta relacionado con la misma satisfaccion que tiene el cliente.

En el Perd, algunos Centros de Distribucion no saben sobre la importancia de lo que es
tener un servicio de calidad. Los negocios dependen de nuestros clientes, por lo cual deben
de ser tratados con suma importancia. Los clientes son los que nos generan la rentabilidad
en nuestras empresas, por lo cual, se le debe de dar las soluciones a los problemas que se
generen en forma inmediata, de lo contrario, la insatisfaccién de nuestros clientes puede

hacer que se vayan de la empresa y que hablen sobre su mala experiencia.
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Frialsa, al tener una planta nueva en el ubicada en el Callao, presenta muchos problemas

por los cuales, los clientes presentan reclamos constantemente, lo cual son atendidos de

forma tardia provocando la insatisfaccion de ellos.

Las causas que originan que el cliente se sienta insatisfecho se vienen dando por los

siguientes problemas:

Falta de capacitacion del personal de almacén.

Demora en la carga y descarga de mercaderia

Falta de coordinacion entre areas

Demora en la entrega de documentos por parte de almacén.

Demora en responder a las inquietudes del cliente.

Mal Picking de los productos por parte de almacen al momento del carguio.
Packing list confusos.

Falta de capacitacion sobre el uso de Radio Frecuencia

La temperatura no es la 6ptima al momento del despacho de la mercaderia
Los transportes de los clientes son atendidos horas despueés a pesar de haber llegado
a la hora de cita.

Falta de montacargas en almacén

Falta de mantenimiento

Se encuentran cajas rotas al momento del despacho

Falta de estandarizacion de procesos

13



Figura 2
Diagrama de Ishikawa
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Al fidelizar a nuestros clientes, nos da una ventaja competitiva que hace que el cliente
sienta la seguridad que se le va a dar un servicio de excelencia, también brindar el soporte
necesario como el de resolver sus dudas, gestionar sus quejas, tomar notas sobre sus
requerimientos, y que los mismos clientes nos recomienden que con otros posibles

clientes.

Formulacién del problema

e La implementacion de un area de servicio al cliente mejoraria la atencion en el
CEDIS de Frialsa?

Problemas especificos:

e (Estandarizar procesos de atencion de las salidas asi como los ingresos mejoraria
la satisfaccion del cliente?
e ;Establecer formatos para el control y seguimiento de los servicios mejoraria el

orden en el almacén asi como en nuestra area?

1.4. Objetivo General:

e Implementar el area de servicio al cliente en el CEDIS de Frialsa ubicada en el

Callao.

1.4.1. Objetivos Especificos:

e Estandarizar procesos de atencion tanto para salidas como para ingresos de los

clientes

e Establecer formatos para el control y seguimiento de los servicios que estamos

ofreciendo a los clientes

1.5. Descripcion general de la experiencia

Desde marzo del 2022, se fue contratado el presente autor para desempefiarme en el cargo
de Ejecutivo de servicio al cliente para la hueva planta que se iba a aperturar en el Callao.

Las capacitaciones se realizaron en la planta que se encuentra en Lurin, en donde nos

15



explicaron sobre los procesos que se manejan en esa planta y sobre el sistema que ibamos

a utilizar.

Las aptitudes que se ha conseguido en el trayecto con el puesto de servicio al cliente fueron
los siguientes:

Resolver las dudas y quejas de los clientes

Programaciones de citas de los clientes segun la capacidad de almacén

Mejorar la calidad de servicio al cliente

Monitoreo de transportes

Priorizar actividades segun su importancia con relacion a las actividades de almacén

Creacion de formatos en Excel para las funciones del area

16



Capitulo 11: Fundamentos Tedricos

2.1. Bases tedricas

El servicio al cliente:

Segun, Diaz, (2017) dice que “servicio al cliente es lo que toda empresa debe otorgar como
soporte al producto que se ofrece. Frecuentemente, el servicio al cliente se encarga de
contestar las preguntas, recibir las ordenes por parte del cliente, saber administrar las quejas

y realizar citas para reparacion y mantenimientos”

Segun Murillo, (2018) dice que “El servicio al cliente es la operacion que se encarga de
realizar la vinculacion con el cliente al ofrecer herramientas diferentes que ayuden a la
satisfaccion de las necesidades o de los requerimientos de los clientes respecto a un servicio

o un producto”

Segun Ventura y Campuzano, (2018) “El servicio al cliente son las actividades que tienen
presencia a traves del tiempo, ya que no solo se basa en la atencion que se ha realizado a la
hora de la prestacion de los servicios, sino que también se relacionas a las actividades antes
del proceso, en el momento y después, de esta forma se procura tener un servicio de

excelencia del producto que la empresa brinda”

Segun De Diego Morillo, (2018) “Un cliente es una persona que adquiere un bien o un
servicio para satisfacer una necesidad. Hay muchos tipos de clientes y hay que emplear con

ellos diferentes técnicas de venta hasta que llegamos a fidelizarlo.”

Segun Villalba (2018) “El servicio al cliente, asi como el Supply Chain, buscan un
conocimiento del cliente de forma completa, asi como sus requerimientos, sus deseos y
expectativas, de esta manera se pueda realizar una segmentacion de los clientes a través de
la informacion brindada y asi disefiar los paquetes con los servicios segun el cliente y que

la empresa pueda establecer servicios que se diferencien de los demas.”

Segun Morales, (2019) “El servicio al cliente es la forma mas optima que tiene una empresa
para poder fidelizar a sus clientes, ya que, de esta forma es como la empresa puede fijar su

marcar y posicionarse en un mercado cada vez mas audaz y exigente”
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Segun Paz C. (2019) “El servicio al cliente es usada como una estrategia del marketing, no
solo para disminuir los errores y asi retener una cantidad mayor de clientes, sino para crear

un ambiente de mejora de forma continua.

Segun Gil (2020), “El servicio al cliente guardan relacion con los objetivos de la
organizacion y con las expectativas que espera el cliente de nosotros. El objetivo del
servicio al cliente tiene una sola finalidad: Que a traves de la calidad de servicio se mejore

la experiencia de los clientes.”

Por lo tanto, segun mi criterio, el servicio al cliente es el area que se encarga de la resolucion
de dudas, consultas, quejas y reclamos de los clientes de una manera eficaz para que de esta
manera se pueda fidelizar, dando como resultado la satisfaccion sobre el producto que

estamos ofreciendo.

Calidad de servicio:

Segun como indica Gaffar (2018)* La calidad de servicio se va construyendo en la mente
de los consumidores y de los clientes, sobre un servicio a traves del conocimiento de todas
las necesidades que puede tener un cliente para poder cumplir con todas las expectativas de
los clientes con un servicio determinado. La calidad de servicio que brinda la empresa y la

satisfaccion que se genera en el cliente tienen una relacion directa.

Segun Khanduri (2021) “Maximiza la importancia de todo el personal con relacién a la
calidad de servicio, ya que, si se encuentran mejor capacitados, estaran preparados para
poder cumplir todas las expectativas de los clientes, y como consecuencia se podra tener un

nivel mayor en la calidad de servicio”

Segun Burgos, (2018) “La calidad de servicio es un habito que se da en las organizaciones
a través de la practica y el desarrollo de esta, con el motivo de interpretar todas las
necesidades de los clientes dando como consecuencia un servicio accesible, seguro,

confiable y adecuado”

Segun Aliga y Alcas (2021) “La calidad de servicio tiene su importancia en la gestion de
la calidad, la cual es usada para dar referencia a un sistema que relaciona variables que son

importantes para su aplicacion lo que provoca una mejora en la calidad. Es aqui donde se
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dan tres dimensiones: la técnica que se aplican para que las practicas sean de forma efectiva,
la forma en como se desarrolla para que se concreten las actividades y los principios que

orientan las acciones de una organizacion”

Segun Ventura y Campuzano, (2018) “La calidad de servicio que ofrece una organizacion
a sus clientes provoca satisfaccion, asi como un posicionamiento positivo, ya que, al
sobrepasar las expectativas de los clientes, se crean lazos entre los clientes y la empresa.
De esta forma, la empresa puede diferenciarse de todas las deméas compafiias, creando una

marca solida ante el cliente

Segun Cervantes (2018) “La calidad de servicio que se puede visualizar depende de todo
aquello que no se puede visualizar. Esto da conclusidn que algun error que se de en la etapa

del servicio, cancelara todo lo positivo que haya experimentado el cliente.”

Segun Carrefio (2018) “La calidad de servicio da indicadores que son claves en todas las
empresas, ya sea para empresas privadas como del Estado, esto ayuda a analizar los puntos

en donde se pueden mejorar a través de la satisfaccion del cliente.”

Segun Gil (2020) “El objetivo de la calidad de servicio es perseguir la satisfaccion de los
clientes, de acuerdo a las necesidades que puedan tener los clientes, por ello, para tener un

alto grado de satisfaccion, se debe de aplicar los més altos estandares de la calidad.”

Analizando las teorias ya expuestas, llegamos a la conclusion que la calidad de servicio
tiene relacion directa con la satisfaccion de las necesidades de los clientes, superando las

expectativas con la mejor calidad posible.

Centro de Distribucion:

Segun Valencia, (2019) “Los centros de distribucion son agrupaciones de almacenes que
tienen un ambiente adaptado para almacenes bienes de forma temporal, asi como los
materiales que requieran resguardo de sus elementos. Deben de estar disefiados para poder
recepcionar los materiales, manejo de estos, despachos entre otras actividades requeridas

por el talento humano”

Segun Amézquita (2019) “Almacén es el lugar donde se guardan las mercancias para que

esta manera pueda ser distribuidas hasta su consumo final, la cual normalmente no necesita
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una transformacién final”

Segun Oyarzun, (2018) “Los centros de distribucidn en la actualidad, permiten almacenar
mercancias de empresas varias y de rubros diferentes, esto lleva que los centros de
abastecimiento sean de una forma conjunta, para que de esta manera se puede reducir la

duplicidad de operaciones, de optimizar el espacio y del talento humano”

Segun la empresa AR Racking Per(, (2022) “Tiene como concepto a un espacio fisico ya
sea un edificio o una construccién que este disefiada para poder recepcionar y despachar la
mercaderia, cumpliendo con el principal objetivo que es el almacenaje a través de los
procesos. En conclusion, un centro de distribucion tiene como objetivo el recibir

mercaderia y almacenarlas hasta el momento de su distribucion a los clientes finales.”

Segun Leon Quiroga, (2017) “Es la infraestructura en donde se va a realizar el almacenaje
y manipulacion de los productos, donde su principal objetivo es el equilibrio entre la oferta
y la demanda, donde también se gestiona todas las actividades que se dan en el almacén
como el etiquetado, maquila, etc. En el CEDIS se ejecutan procesos de recepcion,

almacenaje, acopio y salida de la mercaderia.”

Segun Orsi, (2018) “ Un CEDIS es el espacio en donde se almacenan los materiales y
mercancias con el objetivo de realizar las coordinaciones para el desequilibrio entre la
oferta y la demanda, incorporando valor en las mercancias a través de las operaciones

logisticas (etiquetado, fraccionamiento, etc.)

Analizando las teorias ya expuestas, se llega a la conclusion que un CEDIS es una estructura
la cual es utilizada para el almacenaje de los productos, en la cual se realizan operaciones

en el almacén como etiquetado, empacado, Picking, etc.

2.2. Bases conceptuales

Almacén: “Lugar fisico donde se recibe y resguarda las mercancias conservando la
cantidad y la calidad, para que de esta manera se pueda cumplir con las necesidades de los

clientes o del usuario final. (Puede ser almacén de cualquier estructura)” (Villalba, 2018)

Almacenamiento: “Es el proceso que se da en los almacenes y que se tiene como ingresos
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o0 entradas (input) de los bienes, mercaderia, productos diferentes entre si, informacién de
los procesos, asi como documentos, ubicacion de mercaderia, reubicaciones, empacado,
embalado y los movimientos de los bienes, mercaderias, productos diferentes entre si,
captura y proceso de la informacion. Salida (output) o despacho de los bienes, mercaderia,
materiales diferentes entre si y la generacion de la informacion correspondiente”. (Villalba,
2018)

Céamaras frigorificas: “Es una instalacion de forma industrial en la que podemos
almacenar variedad de productos que son perecibles para la conservacion de los mismo y

su comercializacion. Son “cuartos frios”. (Frigo Diz, 2017)

Cross docking: “Es un sistema en los cuales se reciben los materiales de los proveedores
en un CEDIS donde no se guarda, sino se realiza su gestion para su envid mas proximo.
El objetivo principal es que el inventario improductivo se reduzca, asi como los costros de

distribucién y los tiempos de envios” (Meléndrez-Acosta, 2018)

Preparacion de pedidos o Picking: “Un pedido viene desde su recepcion, la extraccion
de las mercancias que estan almacenadas hasta su preparacion, asi como su traslado al
cliente final, operaciones que se realizan por un personal o un equipo de trabajo en el

almacén.” (Flamarique, 2019)

Recepcidn de mercaderia: “La descarga se puede dar ya sea de forma manual o con ayuda
de maquinas, teniendo en cuenta el nimero de bultos, y se realiza su paletizado segun las

caracteristicas del producto” (Diego Morillo, 2018)

Sistema de gestion de almacenes (WMS): “El WMS se origina como un sistema que
ayuda a la planeacion, la ejecucién de sus procesos, asi como su control a través de las
operaciones de recepcion, almacenaje, gestion de los inventarios, asi como despacho de
sus ordenes” (Ortiz & Et, 2021).

Supply Chain: “El Supply Chain Management Tiene como objetivo garantizar toda la
cadena de abastecimiento en la empresa, a través de los flujos de ingresos y despachos a
una forma eficaz, utilizando de una forma 6ptima los recursos desde que es entregado por
los proveedores hasta que llega al cliente, brindando un servicio de calidad.” (Correa Mejia
& Et, 2020)
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Programacion de vehiculos: “La programacion de vehiculos consiste en coordinar y
programar las fechas, en qué hora se atendera, en que puertos llegard y la salida de los

transportes para dejar y transportar la mercancia”. (Arrieta P., 2019)

Packing list: “El Packing list es un documento en donde se detalla informacion de suma
importancia como es la cantidad, el peso bruto y neto, las dimensiones del producto, su
empaque, los datos de donde proviene como también su destino final.” (Sanguineti A.,
2017)

Muelles: “Los muelles son estructuras o plataformas cuya finalidad es que el suelo del

almacén quede a la misma altura del contenedor del transporte” (Escudero Serrano, 2019).

Trazabilidad: “Es la informacion del producto desde el momento de su produccién hasta
el cliente final” (De la Arada Juarez, 2019)

2.3. Informacion de la empresa

Frialsa es una empresa mexicana lider en almacenaje de productos frescos y congelados.
La empresa se encuentra ubicada dentro del rubro logistico, y ya cuenta con mas de 27
CEDIS entre México y Peru. La competencia en Peru es cada vez mayor, tenemos algunos

como que son competencia directa como Ransa, Frionarval, Alfrimac, etc.

La planta que se encuentra ubicada en el Callao cuenta con 11035 posiciones, de las cuales
620 son posiciones refrigeradas y 10415 posiciones congeladas, siendo una de las plantas
de almacenaje en frio del Callao. Sus cAmaras de congelamiento alcanzan temperaturas
desde los -29°C hasta los -32°C y los racks estan disefiador para que puedan almacenar

productos de casi 1 tonelada, con una altura de 2 metros.

Los servicios que brinda Frialsa son de alta calidad y las cuales son respaldados por
nuestros clientes mas importantes como son Redondos, San Fernando, Del Ande, Viru,
Nestle, Mebol, South Pacific International, entre otros clientes que también tienen

mercaderia en la planta de Lurin.
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2.4. Descripcion del puesto

El presente autor fue contratado para desempefiar las funciones de Ejecutivo de servicio al

cliente. Para poder realizar las funciones del puesto, se le fue capacitado en la planta que

se encuentra en Lurin. También nos capacitaron sobre el sistema que se iba a utilizar, que
seria el WMS.

Las funciones diarias que se desarrollan como ejecutivo de servicio al cliente son los

siguientes:

Registra documentalmente y/o en el sistema, todas las entradas, salidas y reubicaciones
de mercancia del almacén, coordinando con el area de almacén, vigilancia, tesoreria,
calidad y/o transporte cuando sea necesario.

Verificacion de documentos generados por los movimientos de mercaderia y/o servicios
Registro y seguimiento de tareas encomendadas al area de almaceén (bitacora)
Recepcion, Clasificacion y Archivo de documentos de transaccion (Guias TS -
Transaccion de salida y TI - Transaccion de Ingresos).

Comunicacion directa y via correo y telefonica con todos nuestros clientes internos y
externos en caso de consultas o reclamos.

Apoyo al area de almacén durante los inventarios mensuales. ldentificar y reportar a
jefaturas o gerencias pertinentes, cualquier desviacion respecto a la aplicacion de los
debidos controles del inventario.

Enviar a solicitud del cliente la informacion del stock de su mercaderia en coordinacion
con el area de Almaceén, también reportes con frecuencia diaria, semanal y mensual o a
requerimiento.

Registrar diariamente la ocupabilidad y disponibilidad de las camaras

Enviar reporte diario de stock general de clientes internos y externos, comunica
oportunamente a los clientes las incidencias que con relacion a sus productos se
presenten durante la operacion del almacén.

Apoyo en la implementacion de los procedimientos para el mejorar el sistema WMS

Las funciones que se dan actualmente como area de Servicio al cliente son las siguientes:

El area se encarga de dar soporte a almacén
Responder a las necesidades del cliente

Brindar informacidn solicitada por el cliente
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Brindar informacion a almacén sobre el tipo de mercaderia que ingresa a planta, asi

como su ficha técnica y el empacado

Se ha analizado los datos y se puede mejorar lo siguiente:

Se ha analizado que la comunicacion entre el &rea de Servicio al cliente y el &rea de
almacén no siempre es la mejor. El &rea de servicio al cliente se encarga de que se
ejecute todos los servicios que requiere el cliente, pero a veces el area de almacén no
cuenta con la capacidad operativa para brindar todos los servicios en ese mismo
momento. Se ha presenciado carros en espera de mas de 1 dia, trayendo consigo las
molestias de los clientes.

Algunos clientes envian su queja de manera formal por correo e incluso indican que
ellos no asumiran el costo de sobreestadia de las unidades por los retrasos que genera
almaceén.

Todas las molestias y descargos de los clientes son recibidas por el area de servicio al
cliente, pues tiene que explicar el motivo del retraso de la operacion y también
ofreciendo las disculpas del caso. Aparte también se le brinda soluciones al cliente
dependiendo del problema.

Describe algunas debilidades que se pueden mejorar en tu puesto de trabajo.

Los relevos en los cambios de turnos es un punto que aun tiene debilidades, ya que no
se le informa de todo lo que esta quedando pendiente al otro Ejecutivo.

Los correos que son enviados por los clientes no son contestados en su debido momento,
ya sea por el excesivo trabajo o porque simplemente no se vio.

La reparticion de actividades entre los ejecutivos deberia de ser acabadas dentro de su
turno y no en el siguiente turno.

Al tener recibos y pedidos abiertos genera un problema para los clientes, ya que, al no
cerrarse por sistema, el cliente no puede visualizar el stock de la mercaderia que acaba
de ingresar o el descuento de un despacho en su stock.

No se le da toda la informacion completa al almacén al momento de realizar un ingreso
0 una salida, esto provoca retrasos al momento de la operacion.

Se le da informacion errénea a almacén como la cantidad de bultos por caja, esto ha
generado que almacén baje de nuevo las paletas para un reempaque, generado

reprocesos y costos.

Al desempefiar todas las funciones en el transcurso de este tiempo trajo consigo los
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siguientes aprendizajes:

En este tiempo el autor ha aprendido a comunicarse con los clientes de una forma mas
abierta en atencion a sus necesidades.

La programacion de las citas a los clientes para el ingreso de sus contenedores se
programa de acuerdo con la capacidad operativa de almacén, pues hay que tener en
cuenta que no todo el personal llega a laborar y eso puedo perjudicar la capacidad de
reaccion antes las operaciones. Esto trae como consecuencia que se produzca largas
colas de contenedores y por ende la insatisfaccion del cliente.

Se ha aprendido a utilizar el ERP-WMS. En el WMS se genera lo que son los ingresos
y las salidas de mercaderia. Podemos generar cobros y revisar los cobros que ha
generado el area de almacén por los servicios realizados.

Se ha aprendido a realizar las trazabilidades solicitados por el cliente o por el area de
calidad con los reportes del WMS.

Se ha aprendido que el nivel de servicio que se brinda debe de ser optima para que el
cliente se sienta satisfecho con nuestros servicios, ya que de esta manera fidelizamos al
cliente.

Se ha aprendido que la insatisfaccion del cliente es un reflejo de nosotros como
empresa, ya que es un indicador de que algo estamos haciendo mal, ya sea por la parte
comercial u operativa

Se ha aprendido que se tiene que entender primero sobre la informacion que envia el
cliente al Area de servicio al cliente para su interpretacion y de esa manera darle una
informacion entendible y concisa sobre los servicios que requiere al cliente al area de
almacén para que puedan realizar un 6ptimo trabajo.

Efectle una descripcion del Trabajo que has desempefiado en la empresa.
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Capitulo 111: Aporte y Desarrollo de la experiencia

3.1. Contextualizacion

Frialsa es una empresa que se desarrolla dentro del sector logistico donde la principal
actividad es el almacenaje de productos secos, frescos y congelados.

La empresa tiene su origen en México, en el afio 1986, en la cual, actualmente cuenta con
mas de 27 centros de distribucion en dicho pais, siendo reconocido como una de las

principales empresas de almacenaje en México.

En Pert comenz6 sus operaciones en el afio 2019, iniciando por la planta que se encuentra
ubicada en Lurin. Cabe recalcar que dentro de ese tiempo comenz6 con el brote del
COVID-19, siendo una experiencia dura para una planta que recién se estaba aperturando
en nuestro pais, pero a pesar de eso, la empresa se adapté a las nuevas reformas de trabajo
considerando las normas de bioseguridad para la proteccion de sus trabajadores.

Con las nuevas medidas de bioseguridad, la empresa siguié con sus operaciones, lo que
permitid no sucumbir ante el alto porcentaje de despidos que se presentaban en otras

empresas, esto con el fin de no abandonar al talento humano en los momentos mas dificiles.

Para el afio 2022, ante la incertidumbre economica que venia cruzando el pais por los
problemas politicos y aun con las secuelas del coronavirus, Frialsa apertura una segunda
planta en el Peru, la cual estaria ubicada en el Callao. La planta comenzo sus operaciones
en abril, que seria el mes en donde se comenzaria a desarrollar la experiencia profesional

y en la cual concluyo en julio del mismo afio.

En la actualidad, ambas sedes vienen operando con total normalidad, donde la adquisicion
de grandes clientes esta ayudando al crecimiento y la futura expansion de la empresa, ya

que se tiene proyectado seguir con la apertura de mas CEDIS en otras partes de Perd.

3.2. Descripcion detallada de la experiencia

Para la implementacion del area de servicio al cliente, se realizaron mapas conceptuales
de cdmo deberia ser la atencidn de los clientes, ya que cada planta de la empresa tiene una

forma de cémo se realiza la atencidn.
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En este mapa conceptual se revisa paso a paso el proceso que debe de pasar el cliente desde
el momento que el transporte ingresa a planta hasta el momento en que el encargado
ingresa al almacén, pero este depende si el cliente va a realizar un ingreso de mercaderia a

nuestros almacenes o una salida.

Pero antes de comenzar con las implementaciones, es necesario mencionar un documento
que es de importancia tanto para el area de Servicio al cliente como para el area de

Almacén.:

La hoja de tiempo:

La hoja de tiempo es el documento que le entrega el personal de Garita a los choferes para
que lo puedan presentar en ventanilla de Servicio al cliente. Con esta hoja de tiempo
nosotros verificamos la hora que ingreso el transporte a planta, el tipo de transporte, las
placas del transporte, los datos del chofer, la linea de transporte, de parte de que cliente
viene y en qué forma esta que trae la mercaderia, si viene a granel o de forma paletizada.

En la figura se observa el modelo utilizado:

[Gwnne | vore | vwma | oma |
Frialsa RENDIMIENTO DE TIEMPOS DE OPERACIONES Y TRANSPORTES rouo
CEDIS: G8 - CALLAO No. DE DOCUMENTO DEL CLIENTE: FECHA:
LINEA TRANSPORTISTA: TIPO DE TRANSPORTE: EA-W‘J nnnnn TRARER || conremen: on PLACAS:
Tarmas |rear [ wora oe [ , HORA HORA
cuLEnTE No. ENTRADA No. SALIDA Sang n OMADE Iwcra  |wawoen|  Area onorA | dora | vempos
VIGILANCIA
SERVICIO AL
CLIENTE
ENTARIMADO GRANEL st wo
OPERACION
sELLO | —
No. DE SERVICIO AL
vinsenas sELLo CLIENTE
an Cuma - siasnice
N PALLET TIEMPO TOTAL
PALLET
FRIALSA
NOMBRE DEL
CONDUCTOR:
OBSERVACIONES:
FIRMA DEL
CONDUCTOR:
TIPO DE SERVICIO: 1. CMLACE 2. REFRIGERACION E 3. seco ,: & onuce [:]s.m-n D
FT 0P 020 Rev

Fuente: Frialsa.

La informacion que se tiene en la hoja de tiempo es importante, ya que es informacion que

tenemos que ingresar al sistema WMS, para eso hemos creado un Excel en la cual
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guardamos la informacion como una base de datos.
La hoja de tiempo forma parte de las implementaciones, por la cual fue necesario
mencionar.

Aqui detallaremos las implementaciones que se llevaron a cabo a lo largo de la experiencia
profesional:

Recibo:

Recibo se refiere cuando el cliente desea realizar un ingreso de mercaderia. En el WMS,
la nomenclatura que se usa para realizar un ingreso de mercaderia es con el acrénimo
“IMBRE”.

Para realizar un ingreso de mercaderia se presenta el siguiente proceso que debe de seguir

el chofer o el encargado de la mercaderia para su atencion como se muestra:
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Figura 4
Proceso de un recibo.
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El acronimo “APPL”, es el acronimo que se utiliza para colocar la hora que ingresa el
transporte y la hora de salida.
EL acrénimo “COFR”, es el acronimo donde se cierra el documento para que se pueda

visualizar el ingreso de mercaderia en el stock del WMS.

Pedido:

Se le llama pedido cuando el cliente desea realizar una salida de mercaderia. En el WMS,
la nomenclatura que se usa para realizar un pedido es con el acréonimo “IMBO”.

Para realizar una salir de mercaderia se presenta el siguiente proceso que el chofer o el

encargado de la mercaderia debe de seguir:
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Figura 5
Proceso de un pedido.
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El “COFP”, Es el acronimo que se utiliza en el WMS para poder cerrar el pedido.

Cuando se cierra el pedido, ya se puede visualizar el descuento de la mercaderia en el stock

del sistema.

Packing list:

El Packing list es el documento en la cual se contine la informacidn de la mercaderia tanto

para lo que va a ingresar como para la mercade

informacion consiste en el cddigo de producto, |

ria que va a salir de nuestra planta. Esta

a descripcion del producto, el lote, fecha

de produccion, fecha de caducidad, cantidad de bultos entre otros elementos que se

considere de importancia para el cliente
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Packing list para el ingreso de mercaderia:

Para el formato de Packing list se requirié la informacion minima necesaria para que la
planta del Callao para realizar un servicio de calidad.

Este Packing list se le fue enviando al cliente para que lo llene de forma correcta, la cual
debe de ser retornada al area de Servicio al cliente con la informacion solicitada antes de

que el transporte ingrese a las instalaciones con la mercaderia.

Figura 6
Formato de Packing list para ingresos.

Fecha:
Origen:
Hora:

Total

Solicitud de servicios:

Con este Packing list de ingreso, el area de almacén puede coordinar los recursos
operativos que se necesita para poder recibir la mercaderia, como el personal, las

maquinarias, los racks disponibles y el espacio en el andén para su recepcion.

Packing list para salida de mercaderia:

Es importante tener los datos en el Packing list de salida, ya que de esa manera el cliente
puede retirar ya sea por el cddigo de producto y la cantidad, también por el lote o el nGmero
de tarima que se le fue asignada al momento que ingreso al almacén. Este Gltimo es
representado por dos letras que seria “CA” de Callao, y por nimeros como “1”. Un
ejemplo: “CA1” que seria como la identificacion de la paleta ingresada y que seguiria la

numeracion de forma continua.

31



Figura 7
Formato de Packing list para pedidos.

Fecha:
Destino:
Hora:

Total

Solicitud de servicios:

Validacion de cargos:

La validacion de cargos consiste en verificar si los servicios que ha realizado almacén se
cobraron de forma correcta, se valida realizando el cruce de la informacion.

Para realizar los formatos de validaciones de cargos se tuvo que trabajar con la informacion
que se obtiene del WMS.

Cada servicio que almacen cobra tiene un cddigo en especifico, en la cual, la tarifa ya se
encuentra introducida en el WMS.

En este caso estamos trabajando con la validacion de cobros del cliente Redondos en la
cual tenemos que verificar los servicios de descarga, la mercaderia fresca que ingreso al

tunel, el embalaje y el etiquetado.

En este cuadro se tiene las UND y los KG que ingreso al tanel:
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Figura 8

Formato de validacion de cargos.

RECIBOS

Valores Unidad

CANTIDADES PESO BRUTO Total CANTIDADES Total PESO BRUTO
M (A VY]
153 854 17 118085 6597 1031 18405.5
B4 673 214985 673 24%.5
158 435 617 6585.5 1989) 105 265515
159 EEl] % 7281 56915 405 99785
m 1144 61 156465 263 1205 17809.5
m 656 20919 656 099
10 5% 114%5 596 11495
m 1534 60 197085 2063 1294 N5
8 1141 36287 1141 3628

Se realiza el cruce de la informacion, en donde vemos que, si las cantidades tienen
diferencia “0”, quiere decir que los cobros se han realizado de forma correcta.

Si hubiera alguna diferencia, esta se le comunica al area de almacén para que lo pueda
revisar y dar sus observaciones. Si el area de almacén confirma que hubo errores en la

digitacion, esta se modifica.

Este documento es importante para el area de facturacion y de Servicio al cliente, ya que
se realiza para los cortes de facturacion y cierres de mes, ya que ellos facturan con las
cantidades que ha cobrado el area de almacén. Si la factura estd mal emitida, el cliente
simplemente lo rechazara provocando retrasos y como consecuencia la incomodidad y la

insatisfaccion del cliente.

Nivel de responsabilidad del participante.
El nivel de responsabilidad fue medio — alta ya que otros Ejecutivos de servicio al cliente

también ayudaron a concretar las ideas.
Nivel de la participacion.

El nivel de participacion fue alto, ya que el presente autor iba a poner en practica lo que se

estaba implementando en el area.
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Alcances de la participacion.
Los alcances que tuvo la participacion se dan desde el Area de servicio al cliente hasta el
Area de almacén, ya que, ambos trabajan de forma conjuntas.

Relaciones con otros actores.
El ejecutivo de servicio al cliente muestra total empatia tanto con los clientes como con el
area de almacén y otras areas, ya que sus actividades tienen relacion con la mayoria de las

areas.

3.3. Analisis de la experiencia:

Procesos

En el desarrollo de la implementacion del area de servicio al cliente, se pudo analizar la
falta de descoordinacion que se tiene con el area de almacén, también se pudo hallar la
falta de experiencia que se tiene para la atencion del cliente ya que no se le daba una

respuesta concreta sobre los problemas que presenta almacen.

Actores
Los Ejecutivos de servicio al cliente tuvieron funciones importantes que ayudaron a
concretar las ideas, como en las hojas de calculo para la base de datos, asi como ir

mejorando los procesos de atencion al cliente que se estaban implementando.

Resultados

A partir de las implementaciones se obtuvo lo siguiente:

e Los resultados observados se pueden decir que ayudaron a establecer una
estandarizacion de la atencidn del cliente tanto para ingresos como para salidas de
mercaderia. Esto ayudo a generar un orden entre los clientes que ingresan y salen
de nuestra planta.

e EIl modelo de formato de Packing list ayudo a que el area de Servicio al cliente
pudiera entender sobre la mercaderia que esta llegando los contenedores como el
cddigo de producto, descripcion del producto, lote, fecha de produccion, fecha de
caducidad, cantidad de bultos y como estéa llegando la mercaderia, si viene a granel

0 de forma paletizada-

34



e La base de datos sobre la informacion de los transportes ayudo a no generar
informacion duplicada en el sistema. Esto nos ahorraria tiempo al momento de
registrar a los choferes, ya que se pierde tiempo al crear los datos en el WMS.

e Al tener un orden sobre las  unidades de transportes que estan ingresando, se
mejord el tiempo de respuesta

Rol del participante
e Se realizo diagramas sobre la atencion de los clientes en ventanilla.
e Se realizaron hojas de céalculos que sirvieron como base datos para los transportes
que ingresan a planta.

e Serealizo modelo de Packing list

Observaciones

Se observo que la atencion del cliente fue de forma mas ordenada desde el momento que
ingresan a nuestra planta hasta su salida.

El area de almacén al atender al cliente de forma mas rapida y ordenada redujo la cantidad

de quejas que presentaban al area de servicio de al cliente durante el dia.

3.4. Aportes:

Base de datos de clientes:

En este Excel guardamos el nombre de chofer, el nombre de la empresa del transporte, el
embarcador que es el punto de origen, esta informacion la sacamos de la guia que traen los
choferes y el destinatario que es el punto de destino que es la informacion que también la

sacamos de la guia de remision.

El chofer, el transporte, el embarcador y el destinatario al momento de ser registrados en
el Excel, le asignamos un cddigo con el cual sera creado en el sistema (WMS), ya que
estos codigos se ingresan en el recibo o pedido que hemos creado en el sistema. Con la
ayuda de macros en el Excel, podemos filtrar los nombres y que nos aparezca el cédigo.

De esta manera también podemos verificar si no hay valores duplicados.

En la Figura se muestra un extracto de la base de datos del chofer y de la empresa de

transporte:
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Figura 9
Base de datos de transportes.

TLI TRANSPORTES S.A.C. TO67 LOZANO MEJIA HERVER C221 CREADO
TLI TRANSPORTES S.A.C. TO67 MURNOZ SERRANO MOISES C222 CREADO
TLI TRANSPORTES S.A.C. TO67 GUILLA ZELAYA GUMERCINDO C223 CREADO
AQUAFROST TO30 CASTILLO AGUILAR MIGUEL ANGEL Co96 CREADO
AQUAFROST TO30 DAVILA VIGILIO OSWALDO C179 CREADO
ARIES CARGO SAC TO55 GOMEZ PALOMINO JOSE cie8 CREADO
AUSTRAL GROUP TO43 JAVIER CASTRO FLORES C131 CREADO
BIOCOMBUSTIBLES H20 SAC TO51 BALVIN CANCHANYA EDVER C153 CREADO
CASTOR OILSAC TO45 MENDOZA BRICENO VICTOR MANUEL C133 CREADO
CASTOR OILSAC TO45 YURE SULCA ARANGO Cl142 CREADO
CASTOR OILSAC TO45 HERNANDEZ VELAZCO ISAAC C171 CREADO
CASTOR OILSAC TO45 BARRERA BLANCO JULIO C175 CREADO
CASTOR OILSAC TO45 TAIPE HINOSTROZA FREDY C178 CREADO
CASTOR OILSAC TO45 RONDON CHIRA JOSE cis2 CREADO
CASTOR OILSAC TO45 ZURITA TENORIO JULIO C191 CREADO
CAVASSA TO014 SINCHE FRANCO ALEX C039 CREADO
CHINCHAY SAC TO23 ESPINOZA MANCO CARLOS coe6e8 CREADO
CHINCHAY SAC TO23 WERNER CRUZ TAYNA €080 CREADO
CHINCHAY SAC TO23 TRAMONTANA DIAZ CRISTOFER C090 CREADO
CHINCHAY SAC TO23 BERIGNO MARCELO HUARCAYA C0o97 CREADO
CHINCHAY SAC T023 CACERES MARINO JOSE ALEJANDRO C124 CREADO
CHINCHAY SAC TO23 TOLENTINO BRAVO LUIS C158 CREADO
CHINCHAY SAC TO23 CHINCHAY BALUARTE MIGUEL C202 CREADO
CHINCHAY SAC TO23 CRUZ TAYNA WERNER c208 CREADO
CONSORCIO EMANUEL ACK SAC TO17 AYVAR GUTIERREZ SEWEENEY co44 CREADO
CORPORACION RIO COSTA To61 ENCARNACION MACHACUAY ANDEL Cc204 CREADO
DEL ANDE ALIMENTOS ToOo1 AGURTO PULACHE JOSE Coo1 CREADO
DEL ANDE ALIMENTOS TOOo1 SUAREZ CAVERO JORGE C002 CREADO
DEL ANDE ALIMENTOS TOOo1 CHINCHAY ALMEIDA ABELARDO C003 CREADO
DEL ANDE ALIMENTOS ToOo1 ALBA RIVERA JORGE Cc1o0 CREADO
DEL ANDE ALIMENTOS Too1 PALACIOS RAMIREZ WILFREDO C155 CREADO
DEL ANDE ALIMENTOS TOO1 SAAVEDRA MERINO RONALD C195 CREADO
EMPRESA DE SERVICIOS MELANIE TO70 TRUJILLO SOLIS OSCAR C227 CREADO
EMPRESA DE SERVICIOS MELANIE TO70 PANTOJA CABANILLAS MISAEL Cc228 CREADO
EMPRESA DE SERVICIOS MELANIE TO70 CACISRE HUARCAYA HENRY C229 CREADO
EMPRESA DE SERVICIOS MELANIE TO70 GUTIERREZ MONTALVO ARCADIO C231 CREADO
EMPRESA DE SERVICIOS MELANIE TO70 VILLANUEVA PANTOJA TITO C232 CREADO
EMPRESA DE SERVICIOS MELANIE TO70 MONTALVO PIMENTEL ELVIS C235 CREADO
EMPRESA VENTURE SA TO31 PUMACHAHUA GONZALES MARCO C102 CREADO

En la siguiente macro se realizo para una busqueda mas rapida de la informacion de los

transportes:

Figura 10

Macro de base de datos.

ZURITA

BUSCAR ‘ BORRAR ‘

CASTOR OILSAC T045 ZURITA TENORIO JULIO c191 CREADO

Formulario de especificaciones técnicas de producto:

El formulario de especificaciones técnicas de producto consiste en la informacion que es
relevante para el area de servicio al cliente y para el area de almacén en especial.

En este cuestionario se le pregunta al cliente sobre las caracteristicas de su producto de
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forma més detallada como el peso bruto del producto, peso neto, dimensiones del producto,
valor de reposicion, el tipo de empaque, la temperatura del producto, la cantidad de
unidades por bulto, cantidad de bulto por pallet, etc.

El formulario consta de 21 preguntas las cuales el cliente debe de llenar cada vez que
ingresa un producto nuevo.

Esta informacidn debe de ser enviada antes de que llegue el transporte con el producto
nuevo.

En otros centros de distribucidn se tiene un formato establecido, pero nosotros optamos
por utilizar una herramienta de office que es el Form, ya que de esta manera solo se le
envia al cliente el enlace del cuestionario y el Form agrega toda la informacién en una base
de datos de forma automatica en la cual solo la tenemos que descargar.

Este formulario es importante porque aqui se nos informa sobre el empacado del producto,
en especifico la cantidad de unidades por bulto.

Se ha encontrado casos en donde el cliente se quejaba que tenia menos bultos en las paletas
y esto era porque se habia errores en el empacado.

De esta manera se evito reprocesos por parte de almacén, ya que tenian que abrir los bultos

y volver a empacar y también se evitd las quejas de los clientes.
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Figura 11
Formulario de especificaciones técnicas del producto.

Preguntas Respuestas D

ESPECIFICACIONES GENERALES DE
PRODUCTOS NUEVOS PARA ALMACENAJE

Eztimado cliente, exte 2z gl formato del answo 4, que usted debe de llznar cada wez que ingres2 un producto nuevo 2
nuastros almacenes. (LLEMNAR TODO EN MAYUSCULAS)

I
i
il

cion 1

Dimensiones del producto

En esta saccidn, usted tendra que colocar las especificaciones del producto.

Indigue su nombre y apellido: *

Eczcriba su respuesta

Indigue su correo corporative: *
Ezcriba su respussia

Digite el codigo del cliente. Ejemplo: PEQOOTT *

Eczcriba su respuesta

Digite el codigo de su producto *

Fuente: Office 365 Form
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Capitulo 1V: Propuestas

Analizando sobre lo importante que es la satisfaccion del cliente, se esta proponiendo lo

siguiente:

Formulario de nivel de servicio

Se propone en realizar encuestas a los clientes sobre el nivel de satisfaccién que tienen
sobre los servicios realizados por Frialsa, esto con el fin de evaluar y proponer mejoras
que ayuden a un mejor desempefio del &rea de servicio al cliente. Estas encuestas también
ayudaran a mejorar los servicios realizados por el area de almacén.

Las encuestas se pueden desarrollar usando el aplicativo Form de office 365. Este
aplicativo nos mostrara gréaficos sobre los clientes que se encuentran satisfechos y los

clientes en los cuales se tiene que trabajar aun. Esta propuesta aiin se encuentra en proceso.

39



Capitulo V: Conclusiones

e La implementacion del area de servicio al cliente mejoro la comunicacion y las
coordinaciones con el cliente, asi también como las coordinaciones de actividades las otras

areas.

e Al establecer un disefio de atencién a los clientes se pudo tener un orden de los clientes
que tenemos en la planta, lo cual ha mejorado el tiempo de respuesta por parte del area de
almacén, ya que esto ayuda al area de almacén a planificar las actividades y al personal

necesario.

e Al establecer los formatos para el control de los servicios, los Ejecutivos de Servicio al
cliente como los operarios de almacén tienen un mejor entendimiento de la mercaderia que
esté ingresando al almacén y de los servicios que se van a realizar. Es importante tener esta
informacion clara y precisa, ya que es la informacion que el &rea de almacen va a ingresar
al sistema WMS.
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Capitulo VI: Recomendaciones

Realizar encuestas a los clientes para poder medir el nivel de satisfaccion y asi poder

mejorar los puntos observados.

Se debe de considerar en contratar a un Ejecutivo mas para la realizacion de las
actividades, ya que por la carga laboral y por la complejidad de algunos clientes se
debe de tener mas dedicacion a la satisfaccion de sus clientes, ademéas que en la sede
del Callao solo hay 2 ejecutivos, cuando en otras sedes hay mas de 3.

Se debe de dar seguimiento a los problemas que presenta el area de almacén, porque
las soluciones que se presentan a veces son de forma momentanea y los clientes siguen

guejandose de los mismos problemas cada vez que desean algun servicio.
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