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RESUMEN

El presente estudio se realizé con la finalidad de hacer una Propuesta de mejora del
Proceso de Control de la Demanda de la empresa EXSA S.A., que permita evitar
quiebres de stock de producto terminado, priorizar la capacidad de produccion enfocada
en los clientes principales o sensibles, evitar falsos compromisos con clientes, desligar
responsabilidades y encontrar la causa raiz de los problemas (asociados al proceso) para
corregirlos, ademas de alertar la desviacion de la demanda proyectada para tomar

medidas a tiempo.

En el afio 2013, EXSA S.A. decide iniciar un proceso de consultoria mediante la
empresa Oliver Wight para ser certificada como Empresa Clase A en Planeamiento, esta
decision originé un cambio sustancial en todos los procesos de la compaiiia. En el area
comercial, especificamente en el Planeamiento y Control de la Demanda, determind que
se hacia necesaria la presencia de recurso humano adicional (una persona) para asegurar
el control de la demanda mediante una serie de procesos que debian implementarse y/o
mejorarse. Con la entrada de esta persona a la compafiia se hizo necesario definir cuales
eran los procesos a implementar y/o mejorar; por este motivo se investigd las variables
que intervienen en el proceso de control de la demanda, guiandose de los lineamientos
determinados por la consultora Oliver Wight, con el objetivo de establecer e

implementar un proceso formal y normado.

Ademas se buscd determinar un proceso de elaboracion del programa de produccion que
asegure la participacion activa del controlador de la demanda para alinear la cadena de
suministro de EXSA S.A. a las decisiones tomadas por el area comercial, dentro de lo
factible.

El estudio se desarroll6 en las oficinas administrativas de EXSA S.A., ubicadas en el
distrito de Lurin, Lima-Per0. El periodo analizado corresponde al segundo semestre del
afio 2013. Se emplea un método de investigacion DESCRIPTIVO y LONGITUDINAL.

La investigacion origind la implementacién de procesos formales para ambos puntos
durante el 2do semestre del afio 2013, periodo en el cual se observé mejoras sostenidas
para la calidad de los inventarios. No fue proporcional esta mejora para los indicadores
asociados al nivel de servicio de los clientes finales, se especula que el motivo puede ser

la técnica de medicion que viene utilizando el responsable (en EXSA S.A.).



CAPITULO I: INTRODUCCION
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema
EXSA S.A. es una empresa Peruana, lider en la oferta de soluciones exactas en

fragmentacion de roca para las industrias de mineria e infraestructura.

En el afio 2013 decide iniciar un proceso de consultoria mediante la empresa Oliver
Wight para ser certificada como Empresa Clase A en planeamiento. Esta decision
implicé contratar una persona cuya responsabilidad es controlar la ejecucion de la
demanda en el corto plazo, haciendo evidente definir los procesos adecuados mediante

los cuales pudiera llevar a cabo sus funciones y responsabilidades.

La compafiia no tiene un proceso de control de demanda normado e implementado.
Hasta el momento, el planeador de la demanda, adicional a las funciones que su puesto
implica, hace seguimiento de la ejecucion de la proyeccion, pero no de manera formal y

ordenada; esta funcién sera desempefiada por el controlador de la demanda.

Los pedidos son ingresados sin coordinacion, prometiendo al cliente fechas estimadas
de atencidon que en la mayoria de casos se ven afectadas por la disponibilidad de

producto.

La produccion se programa basada en los stocks (minimos) y no en los pedidos, esto
asociado a una capacidad de almacenamiento limitada; dando como resultado inventario

de productos no necesarios y faltantes de productos confirmados para venta.

1.2. Formulacion del problema

e Problema General: El control de la demanda de EXSA S.A. no esta debidamente
estructurado, de acuerdo los lineamientos de la consultora Oliver Wight. ¢ Cudl seria
el proceso de control de demanda adecuado para EXSA S.A., acorde con los
lineamientos de la consultora Oliver Wight, que permita una mejora en la gestion de
la demanda en el corto plazo?

e Problemas Especificos:



o0 No existe un proceso normado para administrar la demanda normal
(planeada) y la demanda anormal (no planeada). ¢(Cual seria el proceso
adecuado para administrar la demanda normal (planeada) y anormal (no
planeada)?

0 No existe un proceso normado para determinar el programa de produccion
semanal. ¢Cudl seria el proceso adecuado para determinar el programa de

produccién semanal?
2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Mejorar el proceso de control de la demanda de EXSA S.A. mediante la elaboracion de
un proceso formal y normado, acorde con los lineamientos de la consultora Oliver
Wight.

2.2. Objetivos especificos

e Elaborar el proceso de control de la demanda (mapa/flujo y procedimiento).

e Disefar y formalizar el proceso para determinar las prioridades en el programa de
produccion semanal.

e Verificar la mejora en el comportamiento de indicadores asociados al control de la

demanda, durante el 2do semestre 2013.

3. JUSTIFICACION

El control de la demanda es un proceso clave en las empresas que permite:

- Alertar para tomar acciones ante la desviacion de la demanda anormal.
- Dar un mejor nivel de servicio al cliente final.

- Optimizar recursos.

- Minimizar inventarios de producto terminado.

- Minimizar obsoletos.

- Acortar el tiempo de respuesta para atender demanda normal y anormal.

En la mayoria de situaciones, esto no se logra porque el proceso no esta bien definido, o

porque las personas involucradas no lo conocen y/o aplican a cabalidad.

El presente estudio trata de demostrar la importancia de un proceso normado de control

de demanda, sustentando en el tiempo las mejoras obtenidas.



4. LIMITACIONES

La principal limitacion es la disponibilidad de tiempo para profundizar ain méas en la
causa raiz de las desviaciones de la demanda. Esta limitacion estd asociada a la
disponibilidad de recurso humano, siendo solo el autor del presente estudio quién
realizo el analisis y planteamientos.

El estudio comprende el horizonte de tiempo desde Julio 2013 hasta Diciembre 2013.



CAPITULO I1: REVISION DE LITERATURA

1. ANTECEDENTES

El proceso de control de la demanda forma parte del proceso de planeamiento de la
demanda, siendo de valor tomar como referencia estudios pasados asociados al
planeamiento de la demanda.

En esta oportunidad haré referencia a un trabajo monogréafico presentado para optar al
titulo profesional de ingeniero en gestion empresarial: Implicancias del Planeamiento de
la Demanda en el Proceso Comercial, elaborado por Rocio Del Pilar Flores Espinoza.

“La mejora de la estructura del proceso involucra un cambio en la mentalidad y
los principales roles de las areas funcionales que participan en el proceso
comercial, principalmente una mejora en la comunicacion entre Logistica,
Producto y Ventas.

La correcta estructura del proceso comercial tomando como base la cultura
S&OP, ubica el Demand Planner como juez y parte entre los diferentes intereses de
cada area. Actuando principalmente como un facilitador de consenso mas que un
hacedor de reportes.” (%)

El trabajo monografico hace incidencia en como la correcta definicion de la estructura
del proceso da como resultados un cambio en la mentalidad de las personas que
participan del mismo, y esto conlleva a una mejora en los resultados de la compafiia.

Especificamente para el campo del planeamiento de la demanda, la definicion y
normalizacion del proceso logro los siguientes cambios:

e Pensamiento inicial: Los Demand Planners son secretarios de los Product
Managers y de los vendedores.

Pensamiento final: Los Demand Planners son un &rea autbnoma que facilita la
coordinacion entre las partes.

e Pensamiento inicial: La compafiia debe alinearse a lo que requiere un vendedor,
ademas el trabajo de un vendedor es detectar oportunidades y traer las OC que
sean necesarias sin importar la distribucion.

Pensamiento final: La compafiia debe orientarse a las ventas y no al vendedor,
quien debe respetar y comprender que el éxito de una venta no descansa solo en
los hombros del vendedor sino en todas las areas funcionales y de soporte de
ésta.

e Pensamiento inicial: No tengo tiempo para hacer un forecast a conciencia, mejor
sobredimensiono mi forecast porque siempre me dan menos mercaderia que la
gue necesito.

Pensamiento final: Mi forecast es el reflejo del mercado y base del plan por
tanto debe ser lo més sincero posible.

La definicién de un proceso no s6lo implica cambios en la mentalidad, ademas genera
un canal mas rapido y claro para la comunicacion entre los involucrados. Al ser
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conscientes de las funciones y responsabilidades de cada uno de los que participa,
facilmente una persona puede identificar con quién debe comunicarse y donde se ubica.

2. MARCO TEORICO

EXSA S.A. tiene por objetivo alinear todos sus procesos de acuerdo a las indicaciones

de la consultora Oliver Wight, para poder certificar como empresa clase A en

planeamiento. El presente trabajo se ha realizado guiado del libro propuesto por la

consultora:

Demand Management Best Practices: Process, Principles and Collaboration

Colleen Crum with George E. Palmatier

A continuacion la interpretacion de los extractos mas importantes:

MEJORES PRACTICAS PARA LA GESTION Y LA PRIORIZACION DE LA
DEMANDA

El planeador de la demanda es responsable de comunicar los cambios en la
demanda con la suficiente antelacion y detalle, para responder econémicamente.

En relacion al planeamiento de la demanda, la compafiia debe reconocer la
necesidad de gestionar y dar prioridad a la demanda, y aceptar la responsabilidad
de hacerlo.

Debe existir un proceso para gestionar y priorizar la demanda. Este proceso
incluye el uso de zonas de estabilidad y puntos de decision, deben estar
definidos los roles y responsabilidades.

Los responsables de la oferta y la demanda determinan en acuerdo las zonas de
estabilidad y puntos de decision, para su aprobacion por parte de la directiva.

Cuando la demanda no coincide con la oferta, y alin no se han realizado
inversiones asociadas a esta brecha, los responsables de la oferta son quienes
determinaran como proceder para cerrar la brecha.

Cuando la demanda no coincide con la oferta, y ya se han realizado inversiones
asociadas a esta brecha, los responsables de la demanda son quienes
determinardn como proceder para cerrar la brecha.

Las zonas de estabilidad y los puntos de decision se utilizan para gestionar el
cambio en la demanda de la manera mas eficaz. La intencion es cumplir con la
demanda - aunque la demanda sea no planificada - siempre que sea posible.

Administrar y dar prioridad a la demanda es un proceso que se activa cada vez
que se reconoce que el volumen, el tiempo, y el mix de la demanda no se



sincronizardn con la capacidad de la cadena de suministro para cubrir la
necesidad a cabalidad.

e EI proceso de administrar y dar prioridad a la demanda no es responsabilidad
Gnica de un vendedor o miembro de la organizacion de suministro; las
decisiones deben ser tomadas por los directivos de la organizacion de la
demanda. Las decisiones también requieren una vision amplia de los objetivos
estratégicos de la empresa, el marketing y los objetivos de ventas (costos y
beneficios).

¢ Cuanto antes se identifique la necesidad de priorizar y gestionar la demanda para
que coincida con la oferta, seran mas las opciones y el control que tendré sobre
los ingresos por ventas, los costos de fabricacion y de transporte, las ganancias y
el servicio al cliente.

e Los puntos de decision se utilizan para identificar cuando se deben tomar las
decisiones respecto a como se gestionard la demanda y la prioridad. Las
decisiones no se toman hasta que es necesario hacerlo; los recursos no deben
comprometerse hasta que sea absolutamente necesario hacerlo.

e El horizonte de planificacion debe ser lo suficientemente largo para permitir la
respuesta al cambio de la demanda mediante el aumento de la capacidad de
oferta.

e La organizacion reconoce que NO todos los clientes son iguales. Algunos
clientes son mas importantes para su negocio que otros, y reciben preferencia al
ser priorizada su demanda.

e Se establece un proceso para la gestion de la demanda anormal y el desarrollo de
los escenarios de oferta y demanda necesarios para tomar una decision correcta
en cuanto a la forma de gestionar mejor la demanda anormal. La organizacion
debe estar entrenada para reconocer la demanda anormal y activar el uso del
proceso.

También se ha tomado como marco tedrico lo planteado por Mark A. Moon en su libro
Demand and Supply Integration: The Key to World-Class Demand Forecasting:

En resumen el autor plantea que si observas las siguientes situaciones dentro de la
compafia:

e ;Exageran las proyecciones para asegurar la existencia de productos, luego no
ejecutan las proyecciones y cadena de suministro es culpado por demasiado
inventario?

e ;El equipo comercial le echa la culpa al equipo de cadena de suministro por las
ventas perdidas?



¢El equipo de produccidn se queja de saber con exactitud el plan de introduccion
de nuevos productos, y el equipo de ventas se queja de no poder cumplir los
compromisos con los clientes?

¢El equipo de ventas toma acciones como bajar precios para incrementar la
demanda, pero no se coordinan estas acciones con la cadena de suministro?

Si estas situaciones son frecuentes en la compafiia se puede asegurar que tienes un
problema de integracion entre la cadena de suministro y el equipo comercial. La
solucion planteada es la definicion de procesos para normar el correcto flujo de
informacion y la toma adecuada de decisiones.

3. DEFINICION DE TERMINOS

Accesorios de voladura: Componentes, accesorios y materiales auxiliares
necesarios para efectuar una voladura.

Anfo (Examon-P): Explosivo elaborado a partir de la mezcla de nitrato de
amonio y petroleo, sensible al agua.

Baja Rotacion: Material que no ha registrado consumo asociado con la venta
durante los altimos dos meses.

Bloqueado: Producto no apto para la venta (en mal estado).

Demanda anormal: Producto/Servicio solicitado por los clientes, no acorde en
tiempo y cantidad con lo planeado.

Demanda normal: Producto/Servicio solicitado por los clientes, acorde en
tiempo y cantidad con lo planeado.

Dinamitas: Explosivo elaborado a partir de nitroglicerina y un compuesto
poroso, este Ultimo hace més estable la nitroglicerina.

Emulsion a granel: Producto a granel no sensibilizado, se considera agente de
voladura hasta mezclarse con anfo.

Emulsiones encartuchadas: Explosivo elaborado a partir de soluciones salinas
y combustibles liquidos (aceite, parafina) sensibilizado con microesferas.
Nitrato de Amonio: Utilizado para la elaboracion de emulsién a granel
sensibilizada, resultado de mezclar emulsién a granel con petréleo y con nitrato
de amonio.

Servicios y soluciones: Todos los relacionados con el proceso de voladura,

tanto en mineria como en construccion (tineles).



CAPITULO I11: METODOLOGIA

1. LUGAR

El estudio toma lugar en el distrito de Lurin, donde se encuentran ubicadas las oficinas

y la fabrica principal de la empresa EXSA S.A.

Direccién de las oficinas:

Antigua Panamericana Sur, km 38.5 Pampas de Huarangal, Lurin - Lima 16 — Peru.

fFabrica de
Explosivos EXSA

Fundo Paso Chico

Sar Pedro (s) %, ;
%, £ b
45,/(;“ _:
© o
o o
&)
e
E';_,'ce!
3,
&g 15
Arica an
)
g,

2. TIPO DE ESTUDIO

Urbanizacidn —

& e b
i =} Cantera Limatambo

s} Inversiones San Gabriel

Lagunagaletyidacion

Ceramicas San Lorenzo (= w) Ges Natural de

i Lima y Callao
Parque Industrial
Praderas de Lurin
O-1Perui=
= ) Marmoleria Gallos
nﬁ'fpa

El estudio es de tipo EXPLICATIVO, analiza la relacion causa-efecto de los factores

asociados con la ejecucion de la demanda en el corto plazo (dentro del mes en curso).

3. DISENO

El disefio serd no experimental, longitudinal: El estudio se basa en la observacion de los

hechos durante el periodo determinado (segundo semestre del afio 2013), y en el analisis

de los motivos que impiden cumplir el objetivo principal planteado.



4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
La técnica y el instrumento para recolectar informacién que se aplicaran en el presente

estudio son:

- Técnica: Observacion.

- Herramienta: Guia de Observacion.
Guia de Observacion
La guia de observacidn se basa en resolver las siguientes interrogantes:

e Proceso para administrar la demanda normal (planeada).
0 ¢Quiénes intervienen en el registro de los pedidos de los clientes?
0 ¢En qué informacion se basan para determinar la fecha de entrega?
o ¢Con quiénes coordinan?

e Proceso para administrar la demanda anormal (no planeada).
0 ¢Quiénes intervienen en el registro de los pedidos de los clientes?
0 ¢En qué informacion se basan para determinar la fecha de entrega?
o ¢Con quiénes coordinan?

e Proceso para determinar el programa de produccion semanal.
0 ¢Como se determina el programa de produccion?
0 ¢Qué informacion debo considerar para asegurar que el programa de

produccion esté enfocado en la necesidad real?



CAPITULO IV: RESULTADOS

BREVE DESCRIPCION DE LA COMPANIA EXSA S.A.
EXSA S.A. es una empresa peruana dedicada a la produccion de explosivos, con la
finalidad de ofrecer soluciones asociadas a la fragmentacion de roca, tanto para la

industria de mineria como de infraestructura.

Mision: Brindar soluciones en fragmentacion de roca que contribuyan al desarrollo

sustentable de nuestros clientes, colaboradores, accionistas y sociedad.
Vision: Ser lideres globales en soluciones de fragmentacion de roca.

Valores: Seguridad, Foco en el cliente, Integridad, Excelencia, Compromiso y

Confianza.
Cuenta con 7 lineas de negocio:

e Accesorios de voladura

e Anfo (Examon-P)

e Dinamitas

e Emulsiones encartuchadas
e Emulsion a granel

e Nitrato de Amonio

e Servicios y soluciones
El area comercial esta4 conformado por:

¢ 1 Gerente comercial: Responsable de ventas nacionales e internacionales.

e 1 Gerente de ventas internacional: Responsable de ventas internacionales.

e 1 Gerente de Ventas Nacional: Responsable de ventas nacionales.

e 5 Jefes de cuentas claves: Responsables directos de los clientes.

e 4 Administradores de ventas: Responsables del ingreso de los pedidos y la
gestion de la entrega.

e 7 Representantes de ventas: Comisionistas, trabajan bajo el mando de los jefes
de cuentas claves.

e 1 Planeador de demanda: Responsable de la proyeccién de la demanda.
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1. RESULTADOS

1.1. Proceso de control de la demanda normal y anormal
El proceso de control de la demanda normal y anormal fue normado y establecido, a su
vez comunicado a los involucrados e implementado. En el anexo 1 se encuentra el

flujograma del proceso.

1.- OBJETIVO Y ALCANCE

Politica del proceso:

« Toda demanda no planificada debe ser comunicada en el momento que ocurre.

« Se controla y prioriza la demanda respetando las barreras de tiempo.

« El Gerente Comercial/Gerente de Ventas sera el responsable de autorizar la atencién de
una demanda no planificada cuando afecte la atencion a otros clientes.

Objetivos y alcance:

Proceso formal para controlar la demanda normal y no planificada de manera que equilibre los
objetivos de negocio, la estrategia comercial y las prioridades competitivas mas urgentes.

2.- DEFINICIONES

 Demanda No Planificada.- Demanda que no era esperada y, por tanto, no pronosticada.

* Prondstico.- Un prondstico de la demanda es una prediccion de lo que sucedera con las
ventas existentes de los productos de la empresa.

3.- RESPONSABILIDADES

o Analista de la Demanda.- Es el propietario del proceso, responsable de velar por el

cumplimiento del proceso y el logro de los objetivos; asi como de controlar la demanda
planificada y demanda anormal y analizar la posibilidad de atender la demanda no planificada
actual y del mes siguiente de acuerdo a disponibilidad de stocks y Plan de Demanda.

o Planificador de la Demanda.- Es responsable del plan de demanda del mes 3 en adelante,
asi como de Analizar la posibilidad de atender la demanda no planificada de acuerdo a
disponibilidad de stocks y Plan de Demanda para el mismo periodo.

o Planificador Integral.- Determinar las alternativas posibles de atencién a la demanda no
planificada revisando capacidades y stock en coordinacion con la cadena de suministro.

o Jefe de Cuentas/Administrador de Ventas.- Comunicar la demanda no planificada cuando
ocurre al Analista de la Demanda para que coordine la atencidn y priorizar la atencion a
clientes cuando la demanda no planificada involucre el cumplimiento del Plan de Ventas (para
Ventas Locales).

o Gerente de Ventas/Comercial.- Priorizar la atencién a clientes cuando la demanda no
planificada involucre el cumplimiento del Plan de Ventas Locales vs. Exportaciones.
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4.- DESCRIPCION

4.1 Mapeo de Proceso:

ENTRADA PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE
Identificacion | *Jefes de Cuenta | Control de la | *Demanda * Ventas
de la Demanda Controlada *Cadena de Suministro
Demanda *Administradores | Diagrama *Plan de
(Pedido de Venta accidn de
Planificado/No prondsticos no
Planificado) consumidos
1.1 Reguerimiento del Cliente
Cliente Producto Requerimiento Seguimiento
Proceso Responsable
Atencidn de | Ventas *Demanda Niveles de demanda | Actualizacion de
ordenes de Controlada controlados del mes | pedidos de ventas
compra *Plan de accién de | en curso

prondsticos no

consumidos
Programacion | Planificacion *Demanda Niveles de demanda | Actualizacion del
Maestra de la | Integral Controlada controlados del mes | programa de
Produccidn *Plan de accién de | en curso produccién

prondsticos no

consumidos
1.2 Requerimiento a los Proveedores
Materia Prima /[ | Proveedor: Requerimiento Registro
Servicio
Identificacion de la | Jefes de Cuenta Pedidos actualizados en el sistema | Pedidos actualizado
Demanda  (Pedido | Administradores de en SAP
Planificado/No Ventas
1.3 Estandares del Proceso
Actividad Estandar Parametro Registro
Andlisis del tipo de | Andlisis oportuno de | Demandas analizadas COE-F Registro Control de
demanda (Pedido | las demandas Demanda Anormal
Planificado/No presentadas
Planificado)
1.4  Indicadores del Proceso

+* No existe Indicador para este proceso.

1.5

Mejora del Proceso

Cuando se encuentren desviaciones en las metas o cumplimiento de los estidndares, se deben
formar equipos de trabajo pertenecientes al drea o areas involucradas en el proceso con la finalidad
de orientarlas al objetivo.
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Proceso:

Identificar la Demanda

Entrada

Ordenes de Compra

Actividades

Los clientes envian las drdenes de compra
al Jefe de cuentas o Administrador de
Ventas, quienes identifican el tipo de
demanda, si es un pedido planificado o es
una demanda con desviaciones a lo
planificado.

El proceso de atencion sigue su flujo
normal si es un pedido planificado.

Salidas

Pedido identificado

Comunicar la demanda No
Planificada

Pedido identificado

El Administrador de Ventas o Jefe de
Cuentas identifica que la solicitud del
cliente no es un pedido planificado e
informa al Analista de la Demanda para
que realice las coordinaciones y evaluar la
posible atencidn.

Pedido con demanda
No Planificada
Comunicado

Gestionar las desviaciones
de la demanda

Pedido con demanda
Mo Planificada
comunicado

El Analista de la Demanda revisa y analiza
las desviaciones que principalmente
ocurren por los siguientes motivos:

- Demanda Mayor a la planeada.

Pedido con demanda
No Planificada

- Demanda Menor a la planeada o
cancelacion de la demanda.

- Cambio de fechas de los pedidos
planificados.

Para mayor informacion revisar el
instructivo PDE-T-002 “Tdentificacion y
Gestion de la Demanda no
Planificada”™

Determinar la fecha de
compromiso alcanzable

Pedido con demanda
No Planificada
comunicado

El Analista de la Demanda revisa su plan
de demanda y respetando la zona
afirmada (2 semanas), coordina con el
Planificador Integral la posibilidad de
atencidn. El planificador Integral revisa los
stocks del mix de productos solicitados y
su capacidad de produccidn. Mediante un
consenso determinan la fecha de atencion.

Fecha de atencion del
pedido con demanda
Mo Planificada

Comunicar al Jefe de
Cuentas y Administrador de
Venta la fecha de atencidn

al cliente

Fecha de atencidn del
pedido con demanda
No Planificada

El Analista de la Demanda presenta un
andlisis de la atencion del pedido de
manera que se no se perjudique el plan de
ventas

Andlisis de la fecha de|
atencion del pedido.
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Priorizar la fecha de

El Gerente de Ventas es responsable de

Pedido con demanda

plan de demanda.

. Andlisis de la fecha de | priorizar la atencion de la demanda
6. atencion de la demanda No . ) P ) No Planificada
i atencidn del pedido. anormal cuando se involucre el
Planificada o aprobado
cumplimiento del plan de ventas.
Comunicar fecha de | pedido con demanda El Jefg de cuenta_ es respon&?ble de | Pedido con demanda
7. atencidn al cliente anormal aprobado comunicar y negociar con el cliente la|anomal aprobado por
P atencion del pedido con demanda anormal. | el cliente solicitante.
La atencion de una demanda No
Pedido con demanda | Planificada puede involucrar dejar de
8 Acordar cualquier riesgo | No Planificada | atender pedidos de otros clientes por tal | Pedido aprobado para
" con otros clientes aprobado por el cliente | motivo el Jefe de Cuentas es responsable | atencidn
solicitante. de comunicar a tiempo cualquier riesgo de
atencion.
Comprometer y recalcular | Pedido aprobado para Cuanda eIAdmlnl_strador de Ventas ingresa Pedido comprometido
9. S o la orden de pedido al SAP (VAD1) debe o
lo disponible para prometer | atencion ) ) ) con fecha de atencidn
verificar el ATP (disponible para prometer)
El Analista de la Demanda verifica en SAP
10 Verificar que se consuma el | Pedido comprometido | (MD63) que los  prondsticos  son | Consumo de
' prondstico con fecha de atencion | consumidos cumpliendo la fecha de | Prondsticos verificados
COMpromiso.
El analista de la Demanda identifica y | Prondsticos no
11 Identificar y Comunicar los | Consumo de | comunica los prondsticos no consumidos a | consumidos
" prondsticos no consumidos | Prondsticos verificados |los Jefes de Cuenta para ser tratados | identificados y
(Ventas perdidas, Ventas a Diferir, etc.) comunicados
Prondsticos no | Los Jefes de Cuenta elaboran planes de
Implementar planes de . . i - . . -
12. accién para los prondsticos consumidos accion para consumir la diferencia positiva | Prondsticos no
’ i identificados y | de productos que fueron pronosticados y | consumidos tratados
no consumidos. _
comunicados no se despacharon.
El analista de la demanda mantiene un
Evaluar eficacia y mantener . registro de las demandas No Planificadas | Planes de  accidn
i Prondsticos no , A . :
13. un registro  de las i y evalla la eficacia de los planes de accion | registrados y
o i consumidos tratados . -
incidencias que fueron tomados para la ejecucion del | evaluados.
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Grafico N°1: Flujograma del proceso de control de la demanda
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Elaboracién: EXSA S.A.
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1.2. Proceso para determinar el programa de produccion semanal
El proceso para determinar el programa de produccion semanal fue normado y
establecido, a su vez comunicado a los involucrados e implementado. En el anexo2 se

encuentra el flujograma del proceso.

1. OBIETIVO Y ALCANCE

Politica

« Se realizara cada miércoles de cada semana de 2:00-5:00 pm

= La participacién es obligatoria para: El Analista de la Demanda, Planificador Integral y el
Planificador de Produccidn; y segun sea el caso El Planificador de la Demanda y los
Planificadores de Materiales (Explosivos y Accesorios).

Objetivos y alcance:

Se reuniran los planeadores para acordar las prioridades en el caso que produccién no pueda
cumplir con las cantidades solicitadas por comercial en el tiempo indicado, en la reunidn plantearan
alternativas para que comercial defina la prioridad. Ademas se verificard la rotacion en la semana

w_

"n+1" de los productos fabricados en la semana "n".

2. DEFINICIONES
= Demanda No Planificada: Demanda no esperada y, por tanto, no pronosticada.

3. RESPONSABILIDADES

« Analista de la Demanda: Es el propietario del proceso, responsable de velar por el
cumplimiento del mismo y el logro de los objetivos; asi como de coordinar la reunion a las
2:00 pm todos los miércoles.

« Planificador Integral: Asequrar que las alternativas planteadas por el Planificador de la
Produccion considere todas las opciones posibles, ademas proponer prioridades al Analista de
Demanda que generen un beneficio a la compafiia como un todo.

= Planificador de la Produccién: Evaluar un consolidado de los pedidos pendientes, stock
disponible y entregas generadas en sistema para todos los centros, analizando capacidades de
produccion. El resultado debera ser el programa de produccién que asegure cubrir todos los
pedidos generados, en los casos que no sea posible deberd presentar en la reunion las
alternativas de produccion para que el analista de la demanda (respaldando a comercial) defina
las prioridades.

« Planificador de la Demanda: Segun la situacidn que se presente.

« Administradores de Venta: Registrar los pedidos y actualizar las fechas de entrega
requeridas hasta el dia martes a la 1:00 pm hrs.

Planificador de Materiales: Segun la situacion que se presente.
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4. DESCRIPCION

4.1 Mapeo del Proceso

ENTRADA PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE
Fechas de

atencién de los *Administradores Reunidn de Programa de *Cadena de
pedidos de Venta Gestién de produccién Suministro
confirmados para | *Coordinadora de | Suministro para semanal *\Ventas
las proximas 2 Ventas ajustarse a la actualizado

semanas (*para demanda y
el caso de las definir Confirmacion de
emulsiones prioridades atencion de
encartuchadas se pedidos
considera 3
semanas)
4.2 Requerimiento del Cliente

Cliente Producto Requerimiento Seguimiento
Proceso Responsable
Programacion | Planificador Programa de Validacion de | ———-
maestra de la | de la produccién semanal disponibilidad de
produccion y | Produccion actualizado atencion de cadena
el programa de suministro para
de actualizar el plan
produccion
Atencion de | Ventas Confirmacion de Pedidos confirmados | ——-----------——-——
ordenes de atencion de de atencion para las
compra pedidos siguientes 2 semana

*)

4.3 Requerimiento a los Proveedores

Materia Prima [/ | Proveedor: Requerimiento Control
Servicio
Reporte de pedidos Administracién de Ventas Pedidos actualizados Compromiso
confirmados en SAP para Y elaborados hasta las 1:00 | formal con MF
las prdximas 2 semanas pm hrs (visado por
*) Fs)
4.4 Estandares del Proceso
Actividad Estandar Parametro Registro
Ejecucidn de la | Cumplimiento de | Semanal, los dias | ______________
revision ejecucion de la | miércoles por la tarde

revision

4.5 Indicadores del Proceso

No existe Indicador
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4.6 Mejora del Proceso

Cuando se encuentren desviaciones en las metas o cumplimiento de los estandares, se deben
formar equipos de trabajo pertenecientes al area o dreas involucradas en el proceso con la finalidad
de orientarlas al objetivo.

PROCESO:

Reunion de Ventas

Entrada

Informacion de Jefes de |

Cuenta,
Administradores de
Venta y Representantes
de Venta sobre
prioridades de atencidn.

Actividades

Se determinan las fechas de atencion de
los pedidos para las proximas 2 semanas.

Salidas

Reporte de ventas
enviado por la
Coordinadora de
Ventas

Registrar y Actualizar pedidos

Reporte de ventas

Los administradores de venta registran y
actualizan los pedidos en SAP confirmando
fechas de entrega segin acuerdos
tomados en la Reunidn de Ventas de los
Lunes y comunicaciones con clientes.
Fecha y hora limite: martes a la 1 pm.

Pedidos Registrados y
actualizados en SAP

Pedidos Registrados y
actualizados en SAP

El Planeador de la Produccion analizard el
reporte generado por la transaccidn para
plantear un programa de produccicn

Elaborar programa de . . .| Programa de
produccion Andlisis de transaccion tentamrc_). En Ic_'s casos que no podra cubrir produccion tentativo
MD04 (Acceso la necsmd,ad (tiempo y cantidad) al 100%,
colectivo) propondra alternativas para priorizar de
acuerdo a indicaciones de comercial.
L, . El analista de la demanda (respaldando a
Ri de Sul stro
aii':;?ge aela [r)n;rr::an dapara Programa de comercial) defina las prioridades en mutuo | Programa de
) ¥ produccién tentativo acuerdo con el Planeador de Produccion y | produccion definitivo

definir prioridades

el Planeador Integral.

Seguimiento al Acta de
Reunidn

Acta de Reunidn

El Analista de la Demanda se encarga de
hacer seguimiento al acta, informando a
los Administradores de Ventas las fechas
de disponibilidad de los materiales en
stock (cuando no se cumple con la
necesidad) o posibilidad de diferir fechas
de entrega. Coordinar permanentemente
con el Planificador de la Produccidn el
cumplimiento del programa de produccion.

Confirmacién de
fechas de entrega

18




Grafico N°2: Flujograma del proceso para determinar el programa de produccion
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Elaboracién: EXSA S.A.
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1.3. Indicadores

Los indicadores asociados al proceso de control de demanda fueron actualizados para el

horizonte de tiempo en anlisis, observando en su mayoria sustanciales mejoras, sobre

todo en la calidad de los inventarios.

OTIF: On-time & In-full, o en espafiol seria a tiempo y completo.

Mide el porcentaje de pedidos atendidos a tiempo y completos.

Cuadro N° 1: OTIF

98
97
96
95
94
93
92

OTIF

ene- mar- may-
13 feb-13 13 abr-13 13

afg- sep-13|oct-13 nov- dic-13

jun-13|jul-13 13

=—Meta 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95

==% OTIF| 95 95 97 96 96 96 96 94 96 98 95 95

Elaboracién: EXSA S.A.

LFR: Line fill rate, o en espafiol seria tasa de cumplimiento por linea.
Mide el porcentaje de posiciones entregadas a tiempo y completos dentro de los

pedidos.

Cuadro N° 2: LFR

98
97
96
95
94
93
92

LFR

eNe leb-13) M2 apr-13 MY

13 13 13 jun-13|jul-13 lago-13|sep-13|oct-13|nov-13|dic-13

—o—Meta| 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95

—m—LFR 97 96 97 97 96 95 95 94 95 98 96 96

Elaboracién: EXSA S.A.
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e Inventario Total Valorizado

Cuadro N° 3: Inventario Total

Inventario Total (Mill. S/.)
146.1

150.0

140.0

130.0

120.0

110.0

100.0
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

—#— Inventario Total (Mill. S/.)

Elaboracion: EXSA S.A.

e Rotacion de Inventario Total

Cuadro N° 4: Rotacién de Inventario Total

Rotacion Inventarios Totales
7.0

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

I Rot. Inv. Objetivo —m—Rot. Acum.

Elaboracion: EXSA S.A.
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¢ Inventario Total de Baja Rotacion y Bloqueados

Cuadro N° 5: Inventario Total de Baja Rotacion y Bloqueados

Inv. Tot. BR/BQ (Mill. S/.)
14.00
00 11.69 ., oo
: 10.42
9.82 9.20
10.00 845 870 U gas
8.00 - or 6.96 6.95 6.45
6.00 645 589 569 6.65 576 5.41
' 0000000000000 0000000000000 0 000
4.00 4.67
4.01
2.00
0.00
MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
I BLOQ (Fin de mes) BR (Fin de Mes) e e e o o Obj. Total

Elaboracién: EXSA S.A.

¢ Inventarios Bloqueados por Subfamilias (Miles S/.)

Cuadro N° 6: Inventarios Bloqueados por Subfamilias

5,000
4,500
4,000
3,500
3,000
2,500
2,000
1,500
1,000

500

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

m Producto terminado m Nitrato Poroso u Nitrato Fertilizante

Mercaderia sin Nitrato  ® Materia prima sin Nitrato mBEnvases y Embalajes

Elaboracién: EXSA S.A.
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e Inventario Baja Rotacion (S/.)

Cuadro N° 7: Inventario Baja Rotacion

8,000,000
6,000,000
4,000,000
2,000,000

Inv. Total en Baja Rotaciéon

Total

=@=de 2 a6 meses ==@P=debal2 meses

e=(==de 12 a 24 meses Mayor a 24 meses

Elaboracién: EXSA S.A.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES

e La elaboracion de un proceso de control de demanda ha permitido a la compafiia

EXSA S.A. mejorar la ejecucion de sus ventas por los siguientes motivos:

(0]

El proceso exige que los pedidos de los clientes sean analizados para
determinar si se trata de demanda planeada o no planeada, permitiendo
dar el tratamiento adecuado en toda la compafiia, inclusive en cadena de
suministro. Finalmente esto permite cumplir los compromisos adquiridos
con los clientes.

La clasificacion de la demanda a tiempo permite que se tomen las
decisiones en los niveles de autoridad correctos, involucrando a todos los
afectados; esto significa decisiones compartidas y comunicadas. Los
niveles de autoridad son establecidos para asegurar que las personas
correctas sean quienes decidan y evitar cometer errores.

La cadena de suministro y el &rea comercial estan alineados, permitiendo
cumplir las promesas ofrecidas a los clientes; o de no ser posible

comunicar a los mismos la mejor solucion con anticipacion.

e La existencia de un proceso formal para determinar las prioridades que

comercial requiere respecto a la produccion es pieza fundamental en el control

de la demanda porque:

(o]

Le da claridad al controlador de la demanda respecto a que necesidades
seran cubiertas a tiempo y cuales implicaran una renegociacion con el
cliente.

Evita que cadena de suministro fabrique productos que no son prioridad
para la venta.

Genera un input, paralelo a la proyeccion de la demanda, para cadena de
suministro, permitiendo que tenga claridad y conocimiento sobre lo que
ocurre en el area comercial.

La informacion de oferta y de demanda se centraliza en dos personas con
conocimiento profundo de los procesos de sus areas, permitiendo un
mejor flujo de informacion y medio de comunicacion.

El controlador de la demanda adquiere conocimientos sobre cadena de

suministro que le permiten mejorar su administracion de la demanda no
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planeada, pudiendo ofrecer respuestas confiables mas rapidamente a los
clientes.

e EI nivel de servicio ofrecido a los clientes finales (OTIF Y LFR) no depende
solo del proceso de control de demanda; el comportamiento de estos indicadores
no mejoré acorde a los de la calidad de los inventarios.

e Laimplementacion de un proceso de control de la demanda y de un proceso para
determinar el programa de produccion semanal (considerando el input comercial
a cabalidad), genera mejoras significativas sobre la calidad de los inventarios.

e Un inventario libre de productos en mal estado o de baja rotacion, permite una
mayor rotacion del mismo, pudiendo con menor inversion soportar el negocio.
Se observa que la disminucion de los productos en mal estado o de baja rotacion
es resultado de la implementacion del proceso de control de demanda y del

proceso para priorizar la produccion.

RECOMENDACIONES

e Realizar actualizaciones semestrales del proceso dentro de la compaiiia, la
maduracion de ambos procesos dara como resultado en el futuro pasos
innecesarios. Ademas la compafila se encuentra en un proceso de
reestructuracion, el cual puede implicar cambio de responsabilidades y funciones
respecto a las personas involucradas.

e El proceso de control de la demanda debe tener repercusion sobre el nivel de
servicio de los clientes, el estudio concluyé que a la fecha no se ha logrado una
mejora, por este motivo se recomienda evaluar qué otras variables intervienen
para la estimacion del OTIF y LFR, con la finalidad de asociarlas a las funciones

del controlador de la demanda, y asegurar una mejora en el tiempo.

25



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

FLORES, R. 2013. Implicancias del Planeamiento de la Demanda en el Proceso
Comercial; Edicion Unica, Per(, 48 pp. (1)

CRUM C., PALMATIER G. 2003. Demand Management Best Practices:
Process, Principles and Collaboration; 1a Edicion; U.S.A; J. Ross Publishing,
Inc.; 239 pp.

MOON M. 2013. Demand and Supply Integration: The Key to World-Class

Demand Forecasting, 1a Edicion; U.S.A.; Pearson Education, Inc.; 237 pp.

26



