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Resumen

La presente investigacion planted el problema de investigacion, a traves de la
siguiente interrogante ¢(Como pueden optimizarse los costos de los procesos
de logistica externa en el servicio de transporte? Para el efecto, se planteé el
siguiente objetivo general optimizar los costos de los procesos de logistica
externa en el servicio de transporte. Se aplicé la metodologia descriptiva,
cuantitativa, de campo, con utilizacion del cuestionario de encuesta como
instrumento investigativo, a una poblacién de 50 empleados y 300 clientes,
cuyos resultados mas relevantes manifestaron que, las principales dificultades
son las demoras en entrega de mercaderia hacia el lugar de destino y las
desavenencias con los choferes, causada por la inadecuada planeacién de
rutas y falta de capacitacion de choferes y ayudantes. Se disef6 la estrategia
de logistica para optimizar los costos, considerando el proceso automatizado
para planeacion de rutas, bajo aplicacion del Método de Aproximacion de Vogel
y la planificacién de capacitacién en gestion de servicio al cliente, dirigido para
choferes y ayudantes. El aporte financiero que generard la propuesta si fuere
aplicada, evidenci6 una tasa TIR de 59,26%, VAN de $32.967,62, cifras que
superan a la tasa de descuento del 15% y a la inversion inicial de $14.300,00,
ademas de recuperacion de inversion de 2 afios, inferior a los 5 afios de vida
atil propuestos. En conclusion, la propuesta sugerida contribuye a mejorar la
planeacién de las rutas, optimizando tiempo y recursos economicos, con
ahorros que fluctian en $670,00 semanales, generando criterios financieros
sustentables, corroborando su viabilidad financiera.

Palabras claves: Optimizacion, Procesos de Logistica Externa, Servicio de
Transporte de Carga, Método de Aproximacién de Vogel.



Abstract

The present investigation raised the research problem, through the following
guestion: How can the costs of external logistics processes in the transportation
service be optimized? For this purpose, the following general objective was
proposed to optimize the costs of external logistics processes in the transport
service. The descriptive, quantitative, field methodology was applied, using the
survey questionnaire as an investigative instrument, to a population of 50
drivers and assistants and 300 clients, whose most relevant results stated that
the main difficulties are the delays in the delivery of merchandise to the
destination and disagreements with drivers, caused by inadequate route
planning and lack of training of drivers and their assistants. The logistics
strategy was designed to optimize costs, considering the application of the
Vogel Approach Model and the planning of the training in customer service
management, aimed at drivers and assistants. The financial contribution that
the proposal will generate if applied, evidenced an IRR rate of 59.26%, NPV of
$ 32,967.62, figures that exceed the discount rate of 15% and the investment in
deferred and fixed assets initially required of $ 14,300 .00, to which is added a
2-year return on investment, less than the 5-year useful life of the suggested
solution. In conclusion, the suggested proposal contributes to improving the
planning of the routes, optimizing time and economic resources, with savings
that fluctuate in $ 670.00 per week, generating sustainable financial criteria,
corroborating its financial viability.

Keywords: Optimization, External Logistics Processes, Freight Forwarding
Service, Vogel Approach Model.
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INTRODUCCION

Las empresas de transporte de carga, como es el caso de TRANSROLIMEV S.
A., cumplen una labor muy importante a nivel nacional, con repercusiones
directas en el comercio exterior, debido a que representan un soporte de gran
relevancia en las empresas manufactureras y comerciales, que deben trasladar
bienes tangibles desde un punto de origen hacia otro destino, ya sea en el
territorio ecuatoriano o ingresando al Puerto Maritimo, para descargar
mercancias que se exportaran o para cargar mercaderias provenientes de las

importaciones.

El problema de la investigacion se relaciona con las demoras y demas
dificultades que tienen las empresas que ofertan el servicio de transporte de
carga, durante la ejecucion de las actividades de logistica externa, razon por la
cual se realiz6 un diagnéstico de la situacion actual de la empresa
TRANSROLIMEV S. A., donde se lleva a cabo el presente estudio, para
determinar las dificultades que se le han presentado y que han repercutido en
el incremento de costos, en las complicaciones durante la distribucion y la

reduccion de la eficiencia en la gestion de logistica externa.

El objetivo de la investigacidbn es optimizar los costos de los procesos de
logistica externa en el servicio de transporte, para el efecto, se plantearon tres
objetivos especificos, como es el caso de: identificar las dificultades que
atraviesa la compafiia TRANSROLIMEV S. A., en la planeacion de las rutas de
transporte desde el lugar de origen hacia el de destino, mediante un
diagnéstico de campo realizado a través del uso de encuestas a los clientes y
al personal de la empresa; describir las adversidades que atraviesa la
compafiia TRANSROLIMEV S. A., en el servicio al cliente durante la carga,
descarga y entrega de mercaderias transportadas al domicilio del usuario;
disefiar la estrategia de logistica externa para optimizar los costos,
considerando el transporte de carga a los destinos especificos, estableciendo
el aporte financiero de la propuesta, con base en el analisis de criterios

econdmicos.



El sector econdmico correspondiente a las empresas de transporte de carga,
tiene gran importancia en el desarrollo econémico, debido a que representan
un nexo entre las empresas y sus clientes, tanto a nivel nacional como
internacional, por lo que la eficiencia de sus procesos, puede fortalecer la
competitividad propia y de las compafiias clientes, a tal punto que puede
potenciar las actividades internas y los negocios que mantiene la matriz

productiva nacional con las organizaciones del extranjero.

Se describié el presente anteproyecto, con base en la aplicacién de la
metodologia cientifica, que establecio en primer lugar, los antecedentes
investigativos, previo al detalle de la problematica que relaciona a los procesos
de logistica externa con las demoras y con un plan que puede mejorar de
manera permanente la competitividad de la compafila TRANSROLIMEV S. A,
tomada como referencia para el caso del estudio, a la que prosiguié el
planteamiento de los objetivos, las bases teodricas y metodologicas

correspondientes.



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de lainvestigacion

Las investigaciones que se relacionan con el area de la logistica externa, son
diversas, destacandose en los ultimos cinco afos, algunas que se asociaron a
las variables inherentes a la gestion de la logistica y el servicio de transporte de
carga de mercaderias, razon por la cual se ha descrito los extractos mas

importantes en los siguientes parrafos.

La primera investigacion antecedente se realiz6 en Cdrdoba, Colombia, cuyo
objetivo fue disefiar un método de gestion logistica para el fortalecimiento de la
eficiencia en las empresas comerciales. Se aplico el enfoque cuantitativo y
descriptivo, cuyos resultados indicaron que esta compafiia requiere de un
método de logistica adecuado, el cual permita no solo mejorar la eficiencia en
la organizacién, sino también afiadir valor a los procesos principales, para lo
cual se propuso la implementacion del método logistico SCOR, que orientd al

detalle del plan empresa, transporte y cliente (Isaza, 2017).

La segunda investigacion antecedente se realiz6 en Ambato, Ecuador, cuyo
objetivo fue determinar la logistica empresarial y su impacto en la rentabilidad
de la distribuidora DIMAR. Se aplicé el método descriptivo y cuantitativo, con
utilizacion de instrumento concreto, cuyos resultados evidenciaron que el
crecimiento de la empresa en margenes superiores al 5%, generaron cuellos
de botella en el proceso de despacho y entrega de productos a los clientes, que
a su vez trajeron como consecuencia demoras en esta actividad, afectando no

solo a la empresa, sino también a los clientes (Sanchez, 2019).

La tercera investigacion fue realizada en la ciudad de Guayaquil, cuyo objetivo
fue realizar la planificacion de un método logistico para la optimizacion de los
procesos de distribucion de productos publicitarios, la cual tomé como
consideracion la compafiia Letreros Universales S. A. La metodologia utilizada

fue cuantitativa y descriptiva, con uso del cuestionario de la encuesta. Los



resultados obtenidos indicaron la falta de un método logistico adecuado, donde
la planeacién es uno de los puntos mas deébiles, pero tampoco se evaluaron
rutas ni costos en el transporte de mercaderias, determinandose la viabilidad

del referido método logistico en esta organizacion (Arias, 2019).

Las investigaciones antecedentes evidenciaron la necesidad de que las
compafias en referencia mantengan un meétodo logistico adecuado, en este
caso, estos hallazgos seran de gran importancia para el marco tedrico y
empirico, porque establecen el estado del arte sobre los métodos de gestion de
logistica externa, para contribuir a maximizar la eficiencia de los procesos de
las organizaciones en donde se delimitaron aquellos estudios, para agregar
valor a los mismos y minimizar los costos para optimizar las actividades, asi

como las relaciones con los clientes y las partes interesadas.

1.2. Planteamiento del problema de investigacion

Contexto del problema. — La gestidn logistica es una de las areas de mayor
repercusion en el desarrollo econémico de los siglos XX y XXI, aunque para
algunos autores esta area nacio en la década comprendida entre 1930 y 1940,
cuyo origen fue militar y data de la Segunda Guerra Mundial, sin embargo, para
otros expertos, esta disciplina es mas antigua y se utiliz6 con otros nombres en
los primeros pueblos del mundo, como es el caso de los egipcios, sumerios y
de la Mesopotamia, quienes realizaron grandes edificaciones con base en la
planificacion del personal, recursos y procesos, aplicando las herramientas de
la logistica aun sin que en aquellos tiempos se conozca sobre el particular
(Dabat, Hernandez, & Vega, 2015).

Después de la Segunda Guerra Mundial, la gestién logistica fue introducida en
todo el mundo, desde Norteamérica donde se originé se trasladdé hacia los
pueblos latinoamericanos, quienes la adoptaron poco a poco y ya en las
décadas de los 80 y los 90, una gran cantidad de empresas reconocieron la
importancia de contar con secciones que administren los procesos logisticos,
tanto asi, que Michael Porter la clasific6 en dos areas, interna y externa, en la

herramienta administrativa de la cadena de valor de su autoria, donde ambas



se encontraron entre las tareas que agregan valor a los bienes y servicios
(Martinez, De la Hoz, Garcia, & Molina, 2017).

En el Ecuador, la gestion logistica tiene gran importancia, debido a que el
sector transportista pesado, extra y semipesado, representa uno de los rubros
de la economia que genera fuentes de trabajo para la poblacion, (Mora E. ,
2018), razon por la cual, es de gran relevancia el desarrollo del presente
estudio, el cual toma como patron el caso de una empresa (TRANSROLIMEV
S. A) que ofrece el servicio de transporte de carga de mercancias, hacia
destinos nacionales o hacia el Puerto Maritimo, si se trata de negocios

internacionales.

Situacién conflicto. — El problema de la investigacion se encuentra ubicado en
la empresa TRANSROLIMEV S. A. que ofrece el servicio de transporte de
carga de mercancias, que en los Ultimos tres afios ha palpado dificultades
debido a la demora en la entrega de los bienes que fueron parte del servicio
contratado con sus clientes, de acuerdo al criterio de su Gerente, quien
manifestdé que su anhelo es realizar una investigacion en el area de logistica
interna, para dotar de estrategias que mejoren la situacion actual de esta

problematica.

El sintoma principal del problema que se encuentra en el area de la logistica
externa de la empresa TRANSROLIMEV S. A., es precisamente el
correspondiente a las demoras en la entrega de los bienes que el cliente envia
desde un punto de origen hacia uno de destino, contratando a esta compafiia,
cuya problematica estd asociada a que estas mercaderias no llegan en el
tiempo oportuno a su lugar de destino.

Las principales causas del problema, cuyo sintoma radica en las demoras en la
entrega de la mercaderia al domicilio del cliente, guardan relacion con la
deficiente planeacion de las rutas del servicio de transporte de carga, a lo que
se aflade la falta de capacion de choferes y ayudantes, quienes operan los

vehiculos y desconocen los métodos adecuados para garantizar una excelente



planificacion de las rutas en referencia, caso contrario pueden inflarse los

costos, como se lo revisara en el siguiente parrafo.

Las principales consecuencias que surgen del problema citado en los parrafos
anteriores, estd asociada al incremento de os costos y la ineficiencia de los
procesos de logistica externa, que al reducir su productividad también esto
impacta de manera negativa en la competitividad de la organizacion, razén por
la cual, la empresa puede disminuir sus niveles de ingresos e inclusive afectar

su rentabilidad.

Obviamente que, de mantenerse esta situacion problematica, el prondéstico sera
gque se pueden generar mayores inconvenientes para la empresa
TRANSROLIMEV S. A., porgue el cliente no confiara en la puntualidad para
recibir su mercaderia en sus instalaciones. Este problema puede reducir la
participacion en el mercado y perjudicar la estabilidad laboral de sus

trabajadores, afectando también a la matriz productiva nacional.

Esto significa que, se requieren estrategias en el area de logistica externa para
minimizar la problemética inherente a las demoras y al tiempo improductivo en
el proceso de despacho y entrega de bienes desde un punto de origen hacia
uno de destino, con el firme objetivo de fortalecer la eficiencia y la productividad
de la compafila TRANSROLIMEV S. A.

1.2.1. Formulacién del problema

¢, Como puede optimizarse los costos de los procesos de logistica externa en el

servicio de transporte?

1.2.2. Sistematizacién del problema

e ¢ Cuales son las dificultades que atraviesa la compafiia TRANSROLIMEV
S. A, en la planeacion de las rutas de transporte desde el lugar de origen
hacia el de destino, mediante un diagnostico de campo realizado a travées

del uso de encuestas a los clientes y al personal de la empresa?



e ¢ Qué tipo de adversidades atraviesa la compafiia TRANSROLIMEV S. A,
en el servicio al cliente durante la carga, descarga y entrega de
mercaderias transportadas al domicilio del usuario?

e (Cual es la estrategia de logistica externa para optimizar los costos,
considerando el transporte de carga a los destinos especificos y su aporte

financiero correspondiente?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general

Optimizar los costos de los procesos de logistica externa en el servicio de

transporte.

1.3.2. Objetivos especificos

e Identificar las dificultades que atraviesa la compafiia TRANSROLIMEV S.
A., en la planeacion de las rutas de transporte desde el lugar de origen
hacia el de destino, mediante un diagndstico de campo realizado a través
del uso de encuestas a los clientes y al personal de la empresa.

e Describir las adversidades que atraviesa la compafia TRANSROLIMEV S.
A., en el servicio al cliente durante la carga, descarga y entrega de
mercaderias transportadas al domicilio del usuario.

e Diseflar la estrategia de logistica externa para optimizar los costos,
considerando el transporte de carga a los destinos especificos,
estableciendo el aporte financiero de la propuesta, con base en el andlisis

de criterios econdmicos.

1.4. Justificacion de la investigacién

Justificacion tedrica: El método de aproximacion de Vogel, segun Heizer &
Render (2017), “es una metodologia que tiene un objetivo especifico, orientado
a buscar una solucién optima para los problemas que ocurren en el transporte

de mercaderia desde un punto de origen hacia uno de destino”, el cual sera



aplicado en esta investigacion debido a las multiples ventajas que ofrece, las
cuales han sido resefiadas en el marco teorico y contribuyen a la minimizacion

de costos.

Justificacién Metodoldgica: El presente estudio se justifica por la importancia
que tiene el area de logistica externa en el valor afiadido que ofrecen las
empresas de transporte de carga, como es el caso de TRANSROLIMEYV S. A.
Por esta razon, se ha realizado un diagnostico del servicio de transporte de
mercaderias en esta compafiia, para dotarla de un plan de mejoras que

beneficie la competitividad de la empresa en el mercado donde incursiona.

Justificacion Practica: De esta manera, existe un aporte significativo del
desarrollo del estudio, porque entregar4 a los directivos de la compafia
TRANSROLIMEV S. A., un informe sobre la situacion del problema referido a
las demoras y elevados costos en los procesos logisticos, para identificar las
causas que estan generando la problematica y proponer las estrategias que
permitan el ahorro de recursos, al desarrollar un método de logistica externa
que facilite la distribucion de las mercaderias a bajo costo, para beneficio de

todas las partes interesadas.

Son beneficiarios del presente estudio, los clientes de la compafia
TRANSROLIMEYV S. A., que mejoraran satisfaccion con la entrega oportuna de
la mercaderia solicitada, ademas, el personal de la empresa mejora su
estabilidad laboral y la organizacion podra ser mas competitividad, ahorrando
costos y mejorando los tiempos en el transporte, fortaleciendo su imagen en el

mercado local y nacional, asi como sus finanzas.

1.5. Marco referencial de la investigacion

Una eficiente relacion costo beneficio, en las actividades vinculados al servicio
de transporte de carga, es fundamental, para asegurar un ejercicio financiero
adecuado y beneficioso en las empresas de transporte, como es el caso de la
compafia TRANSROLIMEV S. A., al igual que el caso de todas las empresas

de transporte a nivel mundial, es por esto, que existe gran interés por



desarrollar mecanismos que permitan minimizar los costos en el servicio de
transporte, y se ha generado una importante investigacion e informacion al

respecto a escala global.

En relacion con la presente investigacion, se ha realizado una amplia revision a
la literatura existente sobre los procesos de mejora en la gestion de transporte
a nivel internacional y local, para la construccion de un marco referencial, a
partir del cual se estableceran diversos mecanismos, para minimizar los costos
del servicio de transporte a nivel global, y sobre todo a nivel especifico, en lo
relacionado con la compafia TRANSROLIMEV S. A. Este Marco referencial
abordard diversos conceptos relacionados con la gestién y la logistica del

transporte.

1.5.1. Gestion logistica

La gestidon logistica corresponde el principal elemento en que funcional las
empresas de transporte, debido a que es la parte esencial del funcionamiento
de la organizacion, sin esta sus procesos carecerian de ordenamiento, y
coordinacion, lo cual es opuesto a la productividad de la empresa, por lo tanto,
inicialmente se describirdn las conceptualizaciones de los términos que
conforman dicho proceso, los cuales serdan mencionados en los siguientes

parrafos.

1.5.1.1. Gestidn

En términos generales, la gestion hace referencia a una serie de acciones o
actividades, que se implementan en forma secuencial y programada, con la
intencidn de alcanzar una meta. Hay un consenso generalizado que refiere que
el término gestion proviene del vocablo griego gestio, que se asocia con
conceptos como hacer, llevar a cabo, o emprender algo. La gestion, permite
también mejorar los resultados y la productividad de las actividades, razon por
la cual es uno de los ejes programaticos de las actividades empresariales, a
nivel publico y privado, asi como también en muy diversos ambitos de la
sociedad. (ISOTools Excellence, 2016)



Diversos intelectuales han también emitido conceptos respecto a la gestion, Del
Castillo y Sardi (2014), considera que “es la accion y a la consecuencia de
administrar o gestionar, hace alusion a buscar obtener un objetivo mediante
acciones consecuentes que lo permitan, es decir conforma un conjunto de
tramites para resolver un asunto o concretar la consecucion su meta”. Por otra
parte, sobre la gestion el autor Arraut, (2016), lo considera como “la accion de
administrar actividades de forma profesional respecto al establecimiento de los
objetivos y las formas y procedimiento apropiados para conseguirlos donde se

requiere el planteamiento de estrategia en una situacion determinada”.

El Autor Raul Vilcarromero Ruiz, (2017) define a la gestion en los siguientes
términos “es la accion de gestionar y administrar una actividad profesional
destinado a establecer los objetivos y medios para su realizacién, a precisar la
organizacién de sistemas, con el fin de elaborar la estrategia del desarrollo y a
ejecutar la gestion del personal”. Asi mismo en la gestion “es muy importante la
accion, porque es la expresién de interés capaz de influir en una situacion
dada”.

La gestion estd vinculada a todos los aspectos del desarrollo de la sociedad
tanto a nivel productivo como a nivel educativo, social, cultural y deportivo, en
cuanto a la administracion de actividades publicas y privadas, asi como en la
politica y los gobiernos, en sus distintos niveles de impacto. Como
consecuencia de esto existe una importante produccion literaria y cientifica
orientada a mejorar la gestién y consecuentemente potencializar los resultados.
Una gestion adecuada es garantia de éxito en cualquier ambito de

desenvolvimiento.

El impacto positivo, que una gestion adecuada puede generar en un sistema
productivo, administrativo, organizacional, gerencial, etc., alcanza tal nivel de
importancia qué se ha desarrollado una amplia oferta de formacion profesional
en el &mbito de la gestion, formacion universitaria a nivel de carreras de grado
e incluso de posgrados, con una oferta muy variada como por ejemplo, las

carreras de gestion de proyectos, gestion ambiental, gestion logistica y
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transporte, gestion de recursos humanos, etc. (Mora, Duran, & Zambrano,
2016).

Por lo mencionado es posible indicar que la gestion puede ser aplicado a
cualquier proceso la cual se enfoca en conseguir los objetivos planteados,
mediante la aplicacion de estrategias y acciones planificadas y coordinadas a
fin de conseguir el mejor resultado posible, por el cual entre dentro del

procedimiento de mejora continua.

1.5.1.2. Componentes de la gestion

El incremento en la actividad productiva y comercial a nivel mundial, es uno de
las causas fundamentales para el surgimiento de la gestion, es decir, en la
medida en que una actividad productiva incrementa sus volumenes de
produccion, se incrementan también, las complejidades de los diversos
procesos, esto obliga a la implementacion de mecanismos, que permitan tener
bajo control las diferentes etapas del proceso, de aqui nace la necesidad de la
gestiébn, como una herramienta para la gerencia y la administracion de los

sistemas socio - productivos en general.

El incremento en la productividad y la necesidad de implementar la gestién, ha
obligado también, a descomponerla, y como consecuencia de esto se han
determinado diversos componentes, que forman parte de la gestion. Varios
autores y pensadores, han establecido diversos esquemas, respecto de los
componentes de la gestion, sin embargo, hay cierto consenso, que en general

identifica entre cuatro o cinco componentes de la gestion.
Para efectos de este trabajo investigativo, se asumira como los componentes

de la gestion cuatro elementos: Planificacion estratégica, mapa de procesos,

modelo organizacional, evaluacion y control (Rubio Dominguez , 2016)
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e Planificaciéon Estratégica

La planificacion estratégica tiene por objeto, la construccion de un plan, donde
se expresan en forma clara los objetivos de la empresa, asi como también, los
mecanismos a través de los cuales se pretende conseguir los objetivos
esperados (Miranda, Villalva, & Aguayo, 2017). Para esto el plan estratégico,
se hace un analisis muy exhaustivo de la situacion de la empresa, desde el
punto de vista interno, pero también un analisis de la situacion, en la que, la
empresa o la actividad va a desenvolverse, es decir se parte de un anélisis
situacional, esto permite identificar las fortalezas y debilidades de la compafiia,
y a partir de esto, proponer los mecanismos para potencializar las
oportunidades o fortalezas y mitigar las debilidades y deficiencias. El plan
estratégico incluye los propdsitos generales de la empresa en términos de la

vision y la mision (Garcia, y otros, 2017).

e Procesos

Los procesos definen las acciones y los recursos necesarios para cumplir
objetivos especificos, en una etapa determinada de la operacién, los cuales
aportan al cumplimiento del propésito general de la empresa. La operacion del
sistema puede incluir varios procesos, en relacion con el ambito de accion de la
entidad, por ejemplo, un proceso puede ser el mantenimiento de las
magquinarias y los vehiculos, o la adquisicion de suministro y el mantenimiento
del inventario. EI mapa del proceso se describe como un manual de pasos y
secuencias, que incluye las responsabilidades en cada una de las actividades
(Fernandez & Ramirez, 2017).

e Modelo Organizacional

El modelo organizacional es un diagrama esquematizado, que incorpora al
talento humano necesario para el cumplimiento de las diversas funciones,
especificando los roles especificos de cada uno, asi como también los recursos
necesarios para el cumplimiento de este rol. Un modelo organizacional es

fundamental, para evitar las distorsiones respecto del comportamiento del
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talento humano, debido a la discrecionalidad que puede generarse por la
ausencia de una guia referencial del comportamiento y de la funcién (Bastidas,
2018).

e Evaluacion y control

El cumplimiento de las actividades contempladas, en los diferentes procesos
del sistema de operacion, asi como también el desempefio del talento humano
y el modelo organizacional, debe ser controlado y evaluado en forma
permanente, esto contribuye a evidenciar falencias especificas, que ayuden a
anticipar o mitigar el surgimiento de complicaciones mayores (Quinaluisa,
Ganchozo, Reyes, & Arriega, 2017). La evaluacion y control opera en los
diferentes niveles del sistema de produccién y es un eje fundamental, que
permite ir mejorando los procesos, 0 que permite desarrollar las actividades del
proceso, con un modelo de mejora continua. Las actividades de evaluacion y
control deben efectuarse también, a partir de la percepcion de los clientes
externos, esto contribuye también al proceso de mejoramiento continuo y
asegura la calidad del producto y consecuentemente la fidelidad de los clientes
(Cevallos & Lino, 2017).

1.5.2. Logistica

La logistica, y lo que representa ha sido definida de diversas formas por
diversos autores, de tal forma que un concepto especifico no es muy frecuente,
sino que mas bien, muchas veces, los pensadores o investigadores definen a la
logistica en el marco del d&mbito de una gestiébn especifica (Cano, Orue,
Martinez, & Mayett, 2015). Sin embargo, hay cierto consenso respecto del
origen de la palabra logistica, con dos versiones mayormente aceptadas, la
primera que proviene del vocablo griego logistikos, que hace alusién a contar o
contabilizar y la segunda y mas reciente de un vocablo francés logistique, qué
se relaciona con alojar o acomodar. El significado de estos dos origenes
converge, en el hecho de que el término logistica supone la accion de ordenar

y organizar (Botero Bernal, 2016).
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En términos histéricos, es evidente también, el empleo del término logistica en

asuntos relacionados con la guerra. Ya que se menciona a la logistica como la
actividad a través de la cual se manejan los recursos que dan soporte a los
ejércitos inmersos en la batalla. El término aparece incluso en el libro el arte de
la guerra de Sun Tzu, y mas recientemente la logistica toma mucha fuerza
durante la segunda Guerra mundial, ya que, esta confrontacion bélica
demandaba muchos recursos y los paises involucrados en el conflicto
apalancaban las campafas bélicas, con una importante gestion logistica, que
tenia que ver con el abastecimiento de combustibles, alimentos, municiones,
tropas etc (Tzu, 2019).

Autores mas recientes han presentado definiciones de la logistica, tal es el
caso, del autor Ferrer, Flores y Ramos (2016), mencionan que se trata de “una
funcién operativa que conforman todas las actividades necesarias para la
obtencion y administracién de materias primas y componentes, incluye ademas
el manejo de los productos terminados, empaque y distribucién. Mientras que
Franklin (2016), indica que se refiere “al movimiento de los bienes productos,
servicio o informacién, correctos en la cantidad adecuada en el momento

apropiado”.

Una vez determinadas las definiciones de ambos términos se procedera a
mencionar la conceptualizacién de la gestion logistica, mediante la revisiéon de
los criterios de diferentes autores sobre la tematica en estudio, los cuales seran

descritos a continuacion.

Sobre la gestion logistica el autor Mora (2017), se refiere a “la gobernanza de
la cadena de suministro perteneciente a una organizacion, incluyen el
transporte interno 'y externo, flotas, almacenamiento, manipulacion,
cumplimiento de érdenes, inventario y gestion de proveedores, por lo tanto
representa una funcion coordinadora de las actividades de planificacion y

ejecucion operativa de los productos”.

Respecto a lo indicado se puede sefialar que la gestion logistica conforma toda

la linea de movimiento que va desde la provision de materias primas para la
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produccion y distribucion de los bienes, productos, servicios e informacién que
puede producir la empresa hasta llegar a su consumidor final, por el cual
representa un area de gran importancia para todas las empresas fabriles y de

Servicios.

1.5.2.1. Clasificacion de la logistica

La logistica implica una serie de actividades, organizadas y ejecutadas en un
sentido l6gico y planificado, que garantiza el éxito de la gestion. La literatura ha
generado diversas clasificaciones en la logistica de acuerdo a la naturaleza de
la actividad, al momento en el que se desarrolla, a los actores involucrados en
el proceso logistico. (Cuesta, 2018). Una de las clasificaciones, la categoriza en
logistica externa y logistica interna, diferenciando los componentes vy
actividades, relativas a la distribucion del producto terminado (logistica externa)
y las actividades y componentes vinculados con la produccién del bien o

producto (logistica interna) (Pinheiro & Breval, 2015).

Otros autores clasifican a la logistica por su funcién en: logistica de
almacenamiento, de produccion, de aprovisionamiento, de distribucion,
logistica inversa, etc., también encontramos otros tipos de logistica segun su
contenido, como logistica pura y aplicada. Ademas, la logistica también se
puede clasificar en integrada, estratégica y empresarial. Por lo tanto, la
logistica tiene muchas clasificaciones en funcién del tépico en el que se

vinculan.

La presente investigacion, esta relacionada con la basqueda de estrategias de
distribucién bajo el método de aproximacion Vogel, para minimizar los costos
del servicio de transporte de carga, en el caso de la empresa TRANSROLIMEV
S. A., considerando que la investigacion abarca la distribucion y el
mejoramiento en el servicio de transporte, se concluye que la gestion de la
logistica, corresponde a una logistica externa, en este sentido se profundizara

en la conceptualizacion de esta categoria de logistica.
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1.5.2.2. Logistica externa

Como se ha explicado anteriormente, la logistica externa se relaciona con los
mecanismos y actividades para la distribucion de los productos. Teniendo
como objetivo fundamental, lograr que los productos lleguen a los clientes o
usuarios, de la mejor manera posible, salvaguardando aspectos como la
calidad de los productos, la precision en el tiempo de la entrega, de tal forma

gue asegure la satisfaccion en el usuario final.

Riquelme, (2019) define a la logistica externa “estd abarca desde el
almacenamiento de los productos terminados hasta la distribucion del producto.
En esta fase el producto sale de produccion y se distribuye a mayoristas,

distribuidores o consumidor final.

La logistica externa involucra una serie de elementos y componentes que
contribuyen al éxito en la distribucion de los productos, en este sentido se
puede identificar como componente de la gestion logistica externa, el
transporte, tipos de vehiculos y mantenimiento de los mismos, equipamientos y
maquinarias de carga, lugares de almacenamiento o acopio, la seleccion de la
mercaderia, planificacion de rutas de entrega, talento humano, servicio.
(Gébmez, 2017). No Obstante, la logistica externa suele ser también
subcontratada, esto est4d determinado por el volumen de los productos a
distribuir, ya que mantener una operacion de logistica externa propia, suele
requerir una importante cantidad de recursos econdémicos. De hecho, existen
importantes empresas en las que todo el giro del negocio, es la prestacion de
servicio de logistica externa, con movimientos de carga a nivel industrial, con
destino a puertos y aeropuertos para productos de exportacién, pero también
con movimientos de menor alcance como es la entrega a domicilio (Vasquez
Bernal & Layton, 2016).

1.5.3. Servicio de carga

En lo que respecta al servicio de transporte de Carga este tipo de servicios es

uno de las principales actividades de desarrollo de un pais, por lo tanto, su
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importancia dentro de la economia es muy alta, debido a que si existe jun
productos que es requerido en otro lugar diferente que donde se produce es
preciso que sea llevado a dicho sitio, para ser distribuido de forma que es un

componente en la cadena de valor de las organizaciones y personas.

Por su parte el autor Nolmark (2016) considera que el servicio de transporte de
carga, cumple la funcion de trasladar de lugar a otro determinada cantidad de
mercaderia indicado en el lugar y momento requerido, la cual forma parte de la
cadena de logistica y su funcién conforma un costo determinado, también es

llamado servicio de distribucion o entrega” (p. 4).

De acuerdo a lo sefialado, se destaca la importancia de la logistica, gestion de
distribucién, el cual forma una piza importante en el proceso econémico de un
pais, su eficiencia refleja el nivel de competitividad y calidad del servicio de una
organizacién, lo cual generaria beneficios tanto para los consumidores como

para los productores.

Respecto al transporte de carga el autor Rodriguez (2017) consideran al
servicio de transporte como “el conjunto de funciones y actividades que se
aplican para el traslados de productos o mercancias, parte del ciclo del
comercio en niveles de bienes, la mayoria de las actividades econémicas que
depende de consumidores y productores dependen de la distribucion de los
bienes” (p. 24).

Segun lo expresado el transporte forma parte la cotidianidad de las personas,
al igual que las personas requieren trasladarse a su lugar de trabajo, estudio o
visitar a un familiar, los productos requieres ser distribuidos de forma apropiada
y acorde, significando esto que forma una parte esencial de la economia,
comercio y consumo que permiten sostener sus actividades ademas de ser

fuente directa e indirecta de empleos.
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1.5.3.1. Concepto de transporte

El transporte es parte de nuestra cotidianidad, mas aun en las situaciones
actuales en las que los individuos las personas la sociedad estamos tan
interconectados y con accesos muy favorables, el transporte forma parte de
nuestra vida diaria, lo usamos para desplazarnos hasta nuestros sitios de
trabajo, para realizar nuestras actividades personales, visitas familiares, y
también es uno de los mecanismos mediante el cual nos proveemos de
productos necesarios para la vida. El transporte también permite e intercambio
comercial de productos, asi como también el contacto de los productos con los

clientes.

El término transporte etimol6gicamente proviene de dos vocablos derivados del
latin, el prefijo trans que significa de un lado a otro y el vocablo portare que
significa llevar, a partir de estos diversos investigadores han generado multiples
conceptos sobre lo que es el transporte, y todos concuerdan, sin embargo, en
la idea general de que el transporte es el mecanismo que hace posible el
movimiento de personas bienes productos desde un sitio de origen hasta un

destino determinado.

Por ejemplo, el autor Anaya (2016) define el transporte de mercancias “como
toda actividad encaminada a trasladar productos desde un punto de origen
hasta un punto de destino”. En cambio, Chopra (2018) lo explica de la siguiente
manera “El transporte se refiere al movimiento de un producto de un lugar a
otro en su recorrido desde el principio de la cadena de suministro hasta el
cliente”, y Cendrero (2016), denomina este término transporte como “un
sistema formado por mdltiples elementos, siendo tres los fundamentales, la
infraestructura, el vehiculo y la empresa de servicio que viene a constituir la
actividad previamente dicha. Estos elementos estan interrelacionados entre si,

pues ninguno es util sin que los otros existiesen”.

En lo estrictamente relacionado con el transporte en el sector comercial y
productivo, el transporte es uno de los componentes fundamentales de la

logistica. El transporte permite que los productos lleguen a los clientes y debe
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ser gestionado en forma eficiente para que estos productos lleguen a los
clientes en el tiempo preciso y con la calidad precisa. Para esto la logistica del
transporte debe implementar diversas estrategias que garanticen el desempefio
adecuado de la actividad, teniendo principal énfasis en el cuidado de los

costos.

La logistica del transporte esta integrada por los vehiculos y por los recursos
necesarios para su operacion, asi como también por la disponibilidad de los
mecanismos de acceso y vias de transporte (Silva & Torres, 2017). Estos
aspectos deben estar muy bien coordinados y con un manejo adecuado de tal
forma que no suponga riesgos durante la transportacion, evitando riesgos para
la calidad de los productos. Muchas empresas ven como mas eficiente
subcontratar el proceso de la logistica de transporte esto depende del volumen
de venta que tenga la empresa, un transporte ineficiente genera un incremento
en los costos y el encarecimiento del producto final, en detrimento del

productor.

1.5.3.2. Solucién de partida utilizando el Método de Aproximacion de
Vogel (VAM).

De acuerdo a los criterios establecidos por Heizer y Render (2016), el método
de aproximacion de Vogel (VAM) es una herramienta que contribuye a
encontrar una solucién de partida 6ptima ante la planeacion del transporte en
una organizacion empresarial, cuyo método se presenta en los siguientes

gréficos:

Figura 1. Método de aproximacion de Vogel
Fuente: Heizer y Render (2009).
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Para otorgar una mayor comprension al método de Aproximacion de Vogel, es
necesario clasificar su procesamiento por las diferentes etapas que lo
conforman, de modo que, para encontrar la solucibn mas oOptima al problema
que atraviese una compafia, por causa del transporte o de su planeacion de

logistica externa, el administrador pueda utilizar esta herramienta gerencial.

Este método en mencion, creado por Vogel, simplifica el antiguo método del
rincon noroeste, que era demasiado repetitivo, porque debia calcular en
muchas ocasiones, los valores citados en las filas y columnas donde se debia
ejecutar el recargo correspondiente, para la elecciéon de la ruta menos costosa.

Con fundamento en lo mencionado en los dos parrafos anteriores, se exponen
seguidas las etapas para la aplicacién del Método de Aproximacion de Vogel o
VAM, por sus siglas en inglés:

Etapa 1: en esta fase de la aplicacion del Método de Aproximacion de Vogel
(VAM), lo més relevante consiste en estimar la diferencia entre los costos
unitarios de menor cifra, segun las columnas vy filas del ejercicio de transporte
lo requiera, los cuales representan fielmente el costo de oportunidad de no

utilizar tales rutas para transitar por ellas, rumbo a su destino final.

Etapa 2: en esta fase se presenta la identificacion de la fila o columna que

haya obtenido el mayor coste de oportunidad, es decir, el registro de la mayor

diferencia.
e S Hasta A lmaccn Almaccn Almaccn Capacidad
) . ca cn cn dc las
esde ] #Mbequerque Baston Chewe land {abrices
. i a3
i Fabtrica % ]l—" sl 100 = | Restncocion de capacidad
Des Moines do Des Mownes
Fabrica l"fi I'P’ b
Fvanrow e ——]
Fabrica |"'Ti ] | T3 35 _L_: =4 Celda guc icprcscala una
Foet Lavderdale " asmgaacion posible de
Meocsidad do undadcs a rensportar
los almacenes 0 ; T e desde cl omzaon al destino
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i o
LDemanda dod almaocn Do anda wonal y
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Figura 2. Registro de transporte para Arizona Plumbing Corporation
Fuente: Heizer y Render (2009).
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Etapa 3: en esta fase se presenta la asignacion de la cantidad mas grande
posible, en unidades, claro estd, que se deben destinar a la celda donde se

ubique el costo mas bajo.

Hasta | . soguergue BUSION cueviranie | Dispomibalidad
Desde ™ A i 5 Total
DES ROINES I; ] - I; (LT 1
o )
L | £ L
VAN VILLE - l
FORT b -
LALUDIRDALE I_ | I_ e
r
mldm i L0l Tl ki 1]
total

Figura 3. Registro de transporte con fila VAM y diferencias entre columnas
Fuente: Heizer y Render (2009).

Etapa 4: en esta fase se debe realizar la eliminacién de la fila o columna
correspondiente, donde se haya completado el valor total del destino o del
origen, posterior a la asignacion efectuada. Por ello, es necesario marcar con

alguna letra, la celda o celdas indicadas.

P &3 Ao
R“\-\,E"“t‘ . ) . Dispcnibilidad

: I3 N Y B £ p— )
L] x ~

. L= L] L] ]

, 2] K L X :

mm:d.d = in i RS
Total - : :

Figura 4. Asignacion y VAM con las necesidades de D cumplidas
Fuente: Heizer y Render (2009).
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Etapa 5: en esta fase se procede nuevamente al célculo de las diferencias de
los costos asignados en la respectiva tabla de transporte, claro estd, después

de omitir las filas o columnas eliminadas.

=1 ‘p'- ] .,rlf'_‘
\\Em D ibilidad
Desde “ 8 € " owd
E [ ] EI
ﬂ NN ' e LN} -'r-
. L= el . .
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Meoecosndad ) )
total S =i 2UL) T

Figura 5. Asignacion VAM con las necesidades de B cumplidas
Fuente: Heizer y Render (2009).

Etapa 6: en esta fase se procede a regresar a la etapa 2, para repetir
nuevamente todo el proceso, de modo que, se pueda llegar a una solucion

viable, donde el costo de transporte ya no se pueda reducir mas.

Hasta B R . Disponibilidad
Lesde ™ Total
5 ] 3

B 100 l X I X e

E x SLN - ) - R

) N K L5

x
Mocesidad - 0 = o)
total

Figura 6. Tercera asignacion VAM con las necesidades de C cumplidas
Fuente: Heizer y Render (2009).

De este modo, las asignaciones postreras, pueden realizarse n las columnas F-
Ay F-C, como lo presenta el ejemplo, o en cualquier fila o columna sobrante
gue no haya sido eliminada previamente, de acuerdo a los requerimientos de la

oferta de origen y de la demanda de destino.
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Figura 7. Asignaciones finales para equilibrar las necesidades de las columnas
y las filas
Fuente: Heizer y Render (2009).

El Método de Aproximacion de Vogel, no solo que minimiza los calculos que
requiere el método de programacion lineal simplex o el método del rincén
noroeste, sino que ademas, ofrece una solucién final més fidedigna y de alta
confiabilidad, lo que también facilita el manejo del responsable del sistema, al
encontrarse esta herramienta logistica, en sistemas informaticos que

automatizan el procedimiento para la obtencion de la ruta éptima.

1.5.3.3. Programacion lineal simple

El método de programacion lineal es dificil de formular y de resolver. En un
inicio la programacion lineal era conocida como “Programacion en una
Estructura Lineal”. Para Anderson y otros (2018) el nombre era demasiado
largo y consideraron conveniente cambiarlo, por lo que fue sustituido por el

“Programacién Lineal”, que se usa incluso en la actualidad.

Al respeto Alvarado (2017) indica que la programacion lineal “son métodos
cuantitativos para los negocios”, se define como “una herramienta aplicada en
diferentes areas empresariales como: produccion, manufactura, transporte,
construccion, telecomunicaciones, planeacion financiera, incluso en servicios
publicos como la salud, educacion y otros factores que dependen de una

programacion de actividades con la finalidad de mejorar una situacion”.
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Por lo descrito se puede identificar que la programacion lineal se apega a
cualquier fenédmeno donde interviene un niumero determinado de variables no
negativas, que se pueden relacionar entre si mediante desigualdad o igualdad
de acuerdo al caso y que reflejen las limitaciones o restricciones que el
fenomeno presenta, con el fin de optimizar un objetivo, como un método de
programacion matematica. Por lo tanto, si las restricciones como la funcion
objetivo se pueden enunciar a través de expresiones lineales, existe un campo

particular de programacion matematica llamada “programacion lineal”.

Urrutia (2018) al referirse a programacion sefiala que “es importante describir
gue no se refiere a un programa en un ordenador, sino que se lo utiliza como
un sinénimo de planeacién”. Es decir, la programacion lineal simple hace
alusion a la planeacion de actividad para obtener un resultado 6ptimo, en este
caso se considera una expresion matematica como funcion objeto lineal que se

presenta de la siguiente manera:

Z=0C1 X +Cy Xy +u. P Cp X - y _
o utilizando la notacidon de sumatorias

n

R

. ‘_-,E_IK
=1

Donde:

Z = Funcion obijetivo lineal.

Cj = Precio neto o costo unitario, segun sea el método.
Xj = Actividad o proceso (Alvarado, 2017).

El objetivo de la programacién lineal puede ser la maximizacion de algunas
variables de ingreso generando variacion desde los ingresos netos, de acuerdo
a la estructura del método. La programacion lineal puede aplicarse a los
problemas de reduccién de costos y estos programas se aplican de diferente

criterio para su optimizacion.

En resumen se puede establecer que la Programacion lineal simple es un
método matematico de resolucion de problemas que tiene por objetivo

optimizar (maximizar o minimizar) un resultado considerando valores de las
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decisiones tomadas, respetando restricciones correspondientes a disponibilidad
de recursos, especificaciones técnicas, u otras condicionantes que pueden

limitar la libertad de eleccion.

Por lo descrito, se procede a realizar la comparacion entre los métodos de
Vogel y de Programacion lineal identificando que el primero en mencién
permite encontrar una solucion de manera mas rapida, se considera un método
preciso y totalmente imparcial, aporta con soluciones que produzcan menores
costos de transporte, mientras que el segundo método no permite estimar las
relaciones existente entre el insumo y el producto y no resuelve situaciones de

riesgo, lo que le resta confiabilidad.

Considerando estos aspectos se ha seleccionado el método de Vogel, porque
permite mediante su aplicacién resolver problemas de transporte aportando con
soluciones basicas desde el inicio de la actividad de transporte, tomando en
consideracion los menores costos de transporte, a través de calculos de las
filas y columnas que representan el posible coste de penalizacion que se
asignara a las unidades que se transportan cumpliendo con la entrega de

productos y la satisfaccion de los clientes.

1.6. Marco legal

En este apartado se presenta una revisidbn del marco legal del pais, cuyas
regulaciones se relacionan con el dmbito de accion de este trabajo de
investigacién, el mismo que tiene por objeto, la elaboracién de una estrategia
de distribucién, bajo método aproximacién Vogel, para minimizar costos en el
servicio transporte de carga, de la empresa Transrolimev S.A. El transporte es
uno de los ejes fundamentales para el desarrollo de las actividades productivas
y es una actividad generadora de riqueza, ya que su cadena de valor es muy

amplia e incluyente.

La trasportaciéon de carga en el Ecuador esta regida por diversos cuerpos
normativos, de los cuales se hara referencia a la Constitucion de la Republica

del Ecuador, debido a su condicion de cuerpo legal de mayor relevancia en el
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estado ecuatoriano, en segunda instancia se mencionara también articulos
contemplados dentro del Cédigo Organico de la Produccion, Comercio e
Inversiones y por ultimo lugar se presenta también una referenciacion a lo

estipulado en el Plan Nacional de Desarrollo.

1.6.1. Constitucion de la Republica.

El estado ecuatoriano promulgé una nueva Constitucion de la Republica del
Ecuador, en asamblea nacional constituyente, en Montecristi, provincia de
Manabi en el afio 2008. La Constitucion es la carta magna que define la
estructura de estado y que consagra los derechos y deberes de los
ciudadanos, promoviendo el establecimiento del buen vivir, como un
mecanismo que aseguré la calidad de vida para las personas en un entorno de
convivencia sostenible con la naturaleza. Esta constitucion ha fortalecido la
vigencia de los derechos y la obligacion del estado para proveerlos. Consagra
ademas la obligatoriedad del estado, para garantizar la prestacion de servicios
que posibiliten el desarrollo de actividades socio-productivas, que a su vez
contribuyan a la generacion de riqueza y desarrollo. Los articulos 275, 276 y
277 contribuyen a la generacién de un entorno que favorezca las actividades

productivas vinculadas a este estudio.

Art. 275.- El régimen de desarrollo es el conjunto organizado, sostenible y
dinamico de los sistemas economicos, politicos, socio-culturales y
ambientales, que garantizan la realizacion del buen vivir, del Sumak
Kawsay. El Estado planificard el desarrollo del pais para garantizar el
ejercicio de los derechos, la consecucién de los objetivos del régimen de
desarrollo y los principios consagrados en la Constitucién. La planificacion
propiciara la equidad social y territorial, promovera la concertaciéon, y sera
participativa, descentralizada, desconcentrada y transparente. El buen vivir
requerira que las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades gocen
efectivamente de sus derechos, y ejerzan responsabilidades en el marco de
la interculturalidad, del respeto a sus diversidades, y de la convivencia
armonica con la naturaleza.

Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos: 2.

Construir un sistema econdmico, justo, democrético, productivo, solidario y
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sostenible basado en la distribucién igualitaria de los beneficios del
desarrollo, de los medios de produccion y en la generacion de trabajo digno
y estable. 3. Fomentar la participacion y el control social, con
reconocimiento de las diversas identidades y promocién de su
representacion equitativa, en todas las fases de la gestion del poder
publico.

Art. 277.-Para la consecucion del buen vivir, seran deberes generales del
Estado:

2. Dirigir, planificar y regular el proceso de desarrollo.

4. Producir bienes, crear y mantener infraestructura y proveer servicios
publicos.

5. Impulsar el desarrollo de las actividades econémicas mediante un orden
juridico e instituciones politicas que las promuevan, fomenten y defiendan
mediante el cumplimiento de la Constitucion y la ley (Asamblea Nacional
Constituyente, 2008).

Los articulos de la constitucion de la Republica del Ecuador antes descrito
evidencia en el compromiso que tiene el Estado ecuatoriano para generar un
entorno que favorezca el desarrollo de actividades socio-productivas, siendo la
logistica de transporte una actividad preponderante, puesto que se constituye
en uno de los pilares de soporte para todos los sectores productivos del pais.
En este contexto la empresa Transrolimev S.A, contribuye también a la
actividad productiva, de tal forma que mejorar los costos en su sistema de
transporte es una interesante oportunidad para contribuir también al

fortalecimiento de la actividad productiva en general.

1.6.2. Cbédigo Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones
(COPCI).

Promover el fortalecimiento del sistema productivo del pais, requiere también la
existencia de un marco normativo que lo regule, en este sentido se establecio
el cuerpo legal denominado Cédigo Organico de la Produccion, Comercio e
Inversiones, que esta en vigencia desde el afio 2010 y que se constituye en el
marco legal que rige a las actividades productivas y a los actores que las

ejecutan, y que contiene ademas mecanismos que promuevan el
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fortalecimiento de los sectores productivos, contribuyendo asi a mejor la
calidad de vida, el buen vivir. Este marco legal a sufrido varias modificaciones
desde su promulgacion, modificaciones concebidas como mejoras necesarias
para un mayor aporte a los sectores productivos, con énfasis en la priorizacion
del desarrollo de la matriz productiva, conforme se establece en los fines de la

normativa, que se expresados en el articulo 4:

Art. 4.- Fines. - La presente legislacion tiene, como principales, los
siguientes fines: a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de
mayor valor agregado, potenciadora de servicios, basada en el
conocimiento y la innovacion; asi como ambientalmente sostenible y

coeficiente (Asamblea Nacional, 2018).

Modificaciones realizadas al cuerpo normativo del Cdodigo Orgéanico de la
Produccion, Comercio e Inversion, como se evidencia en el articulo aqui citado
(Asamblea Nacional, 2018) reafirman como fines del cdédigo, fomentar la
transformacién de la matriz productiva, e incorporar valor agregado a los
productos y servicios, para potencializar los impactos positivos de las
actividades productivas, lo que implica también el desarrollo y las mejoras en
los sistemas de la logistica del transporte, que viabilizan el comercio y las

actividades productivas.

1.6.3. Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida

Con el objetivo de viabilizar el cumplimiento de los derechos contemplados en
la constitucién de la republica el gobierno nacional propuso EI "Plan Nacional
de Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida" de Ecuador, como marco referencial
para la implementacion de las politicas y metas especificas en todos los
ambitos del desarrollo incluyendo los sectores socio-productivos con énfasis en
el fortalecimiento de la matriz productiva, siendo el transporte uno de los ejes
fundamentales, sobre el cual se desarrolla este trabajo. Destacaremos el quinto
objetivo, del Plan toda una vida, el compromiso del estado ecuatoriano para

promover la productividad, conforme dicta:
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Objetivo 5:

5.2 Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad de servicios conexos y otros
insumos, para generar valor agregado y procesos de industrializacién en
los sectores productivos con enfoque a satisfacer la demanda nacional y de
exportacion

5.3 Fomentar el desarrollo industrial nacional mejorando los
encadenamientos productivos con participacién de todos los actores de la
economia.

Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico
sostenible de manera redistributiva y solidaria

5.5 Diversificar la produccién nacional con pertinencia territorial,
aprovechando las ventajas competitivas, comparativas y las oportunidades
identificadas en el mercado interno y externo, para lograr un crecimiento
econdémico sostenible y sustentable (Secretaria Nacional para la

Planificacion del Desarrollo, 2017).

La presente investigacion busca mejorar los costos de la logistica externa en el
transporte en la empresa Transrolimev S.A., lo cual impactaria positivamente
en la disminucién de los gastos. La estrategia a desarrollar y los beneficios que
podrian generar se aplicaria también en otras empresas, contribuyendo asi al

fortalecimiento de la matriz productiva.
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion
2.1.1. Tipo de disefio

El disefio de la investigacion, segun la concepcidén de Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), se refiere al “plan que concibe el investigador, para la
obtencion de los datos, con el propdsito de dar respuestas que permitan
conocer la problematica que dio origen al estudio”. Para el caso del presente
trabajo investigativo, se escoge el disefio no experimental, el cual, segun el
mismo autor, “es aquel que no requiere la manipulacién deliberada de los

componentes del fenémeno”.

Bajo estas concepciones, se destaca que la presente investigacion, aplicara el
disefio no experimental, porque para la exposicién de los hallazgos, no se
requiere manipular sus variables, es decir, que solamente se realizara un
diagnéstico de la planificacion de operaciones en el servicio actual de
transporte de carga, considerando los procesos logisticos de la empresa, en
tiempo real, por lo que no sera necesario la realizacién de un experimento para
cambiar la condicion de las variables, sino mas bien para la identificaciéon de
una relacion entre las mismas, determinado el costo actual de los procesos de

distribucién de mercaderia en la organizacion.

2.1.2. Alcance de lainvestigacion

El alcance de la investigacion esta clasificado en cuatro componentes, de los
cuales dos se utilizardn en el presente estudio; el primero es la descripcion,
gue segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “es aquel cuya busqueda
enfatiza en las caracteristicas particulares de un fendbmeno”. Mientras que,
también se aplica la investigacion correlacional, el cual segun los mismos

autores, enfatiza en “la asociacion entre las variables de un estudio”.
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Esto significa, que la investigacién es descriptiva y correlacional: en el primer
caso, porque establece las caracteristicas de la planificacién de operaciones
que utiliza actualmente la empresa en estudio que ofrece el servicio de
transporte de carga; en el segundo caso, porque implica la asociacién de las
variables, de modo que al utilizar el método de Vogel, se pueda ahorrar costos
de logistica externa y a la vez fortalecer la eficiencia de la planeacion de la

transportacion de cargas hacia el destino correspondiente.

2.1.3. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la presente investigacion guarda relacion con el método
cuantitativo, el cual segun Monje (2014), “es un proceso sistematico, concreto,
que establece los hallazgos basados en cifras numéricas y/o porcentuales”,
esto significa que “se asocia a la descripcion y a las técnicas que maniobran
con fundamento en cantidades”, para la interpretacion de los hallazgos y la

relacion de las variables.

En efecto, en la presente investigacion se analiza la informacion sobre la
planificacion de operaciones del servicio de transporte de carga, con base en
indicadores numéricos y porcentuales, con los cuales se podra conocer la
importancia del método de Vogel en el ahorro de costos logisticos,
mejoramiento de la eficiencia y precision de los calculos de cargas y transporte

de las mismas, hacia el lugar de destino.

2.2. Métodos de investigacion

Los métodos de investigacién a utilizar en la presente investigacion, son el
deductivo e inductivo, los cuales segun Behar (2015) consiste el primero en
“aplicar conocimientos generales a casos particulares”, mientras que el
segundo, en cambio, consiste en “tomar los resultados particulares y a partir de

su interpretacioén, construir conclusiones generales”.

Este estudio aplica el método deductivo e inductivo porque, primero la

investigacion describe conocimientos generales mediante la revision
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bibliografica, la cual sirve de fundamento para la definicion de la metodologia y
de los resultados particulares que se obtienen a través de la técnica
cuantitativa, pero luego, toman estos hallazgos y los generaliza en la discusion

y en las conclusiones.

2.3. Unidad de andlisis

La unidad de analisis, de acuerdo al criterio de Azcona, Manzini y Dorati
(2015), concierne a “un dominio circunscripto el cual permite diferenciar las
propiedades de cada elemento, adquiriendo la denominacion de unidad, que es

plausible de conocerse, a través de la investigacion”.

En la presente investigacion, al tratar la unidad de andlisis, se est4 haciendo
referencia a dos componentes importantes del estudio cuantitativo, la poblacién

y la muestra la misma que la constituyen los clientes y choferes de la empresa.

2.3.1. Poblacién

La poblacion de la investigacion, segun el criterio de Lépez (2014), es “el
conjunto de componentes de un estudio, cuya participacion reviste gran
relevancia para el conocimiento de la evolucion de las variables del fenémeno”.
El universo puede estar conformado por registros, personas u otros tipos de

elementos que forman parte de un todo integral que caracteriza al problema.

La poblacion de la presente investigacion, estd conformados por dos grupos
bien definidos, en primer lugar, los clientes, en nimero de 1.380 clientes, valga
la redundancia, asi como también, 50 choferes que manejan los 50 vehiculos
de la empresa, que trasladan las cargas o mercaderias, hacia los destinos
requeridos, con la finalidad de ldentificar las dificultades que atraviesa la
empresa TRANSROLIMEV S. A., en los procesos de logistica externa, en
cuanto a la planificacion de rutas, control de rutas del transporte y demoras en

el transporte.
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2.3.2. Muestra

La muestra de la investigacion, segun el criterio de Lépez (2014), es el
“subconjunto del universo, el cual define las caracteristicas poblacionales”.
Para la seleccion de este elemento de la metodologia investigativa, se realiza
procedimientos de muestreo estadistica, generalmente aplicando formulas

matematicas.

El procedimiento de muestreo, solo se realiza para la poblacion de 1.380
clientes, mientras que para los choferes que solo son 50, no se requiere
muestreo. A continuacion, se describe la operacion para el calculo de la

muestra de clientes:

NXxZ?xpxq

n=
d>x(N=1)+Z°xpxq

Significando cada uno de los elementos de la férmula, lo siguiente:

e n = Tamafo muestral

e p = probabilidad de éxito = 0,5

e (= probabilidad de fracaso = 0,5

e N =tamafo poblacional = 1.380 clientes
e d = error de la medicion (5%).

e Z = Grado de confianza (1,96).

1.380 x 3,8416 x 0,5 x 0,5

n=
(0,05)?x (1.380 — 1) + 3,8416 x 0,5 X 0,5
345

n=
1,1474

n = 300 encuestas aplicadas a los clientes de la empresa.
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El detalle de la ecuacidon manifiesta que se debe seleccionar una muestra de

300 clientes, para realizarles la encuesta.

2.4.

Variables:

¢ Independiente: estrategia de distribucion bajo método aproximacion Vogel.

e Dependiente: costos del servicio de transporte de carga.

Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Objetivos Variables Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Fuentes Técnicas
especificos
Identificar las Costos del Es la actividad Peso de la Cantidad de Poblaciéon de Encuesta
dificultades que servicio de dedicada a la carga a carga por clientes
atraviesa la transporte de transportacion de transportar cada medio
compafiia carga cargas desde un de
TRANSROLIMEV origen hacia un transporte
S. A, en la destino Satisfaccion
planeacién de las determinado por el tiempo Porcentaje
rutas de de servicio de
transporte desde satisfaccién
el lugar de origen por tiempo
hacia el de de servicio
destino, Demoras en
mediante un el transporte Porcentaje
diagnéstico  de de
campo realizado ineficiencia
a través del uso por demoras
de encuestas a en el
los clientes y al transporte
personal de Ila
empresa Pérdidas
econdmicas
por demoras
en el
transporte
Describir las Costos del Es la actividad Nivel de Porcentaje Poblacion de Encuesta
adversidades servicio de dedicada a la capacitacion de choferes clientes
que atraviesa la transporte de transportacion de de los que fueron
compafiia carga cargas desde un choferes y capacitados
TRANSROLIMEV origen hacia un ayudantes
S. A, en el destino
servicio al cliente determinado Satisfaccion Porcentaje
durante la carga, del cliente de clientes
descarga y por trato con satisfechos
entrega de el cliente por el trato
mercaderias con los
transportadas al choferes vy
domicilio del ayudantes
usuario
Disefiar la Estrategia de Es una opcion Método de Cantidad de Autora del Método
estrategia de distribucion viable que facilita la  transporte vehiculos investigacion, logistico
logistica externa bajo método reduccién de costos con rutas textos,
para optimizar los  aproximacion en las actividades optimizadas articulos
costos, Vogel de logistica externa  Optimizacién
considerando el de la carga Porcentaje
transporte de de eficiencia
carga a los en el
destinos transporte
especificos, de cargas
estableciendo el
aporte financiero Ahorro  por
de la propuesta, optimizacion
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con base en el en el
analisis de transporte
criterios

econémicos

Criterios Tiempo de Textos Andlisis
financieros retorno de la  financieros financiero

inversion

Formula

Porcentaje financiera

de tasa

interna de

retorno de la

inversion

Viabilidad
por Valor
Actual Neto
(VAN)

Fuente: Elaboracién de la autora

2.5. Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccion de la

informacion

La técnica de recoleccion de datos a utilizar en la presente investigacion, es de
naturaleza cuantitativa y concierne a la encuesta, la cual segun Lépez y Pérez
(2014) se refiere a “un conjunto de procedimientos estandares, que facilitan la
recopilacion de informacion en un universo determinado, para su analisis

seguido, del cual se debe obtener hallazgos descriptivos y correlacionales”.

2.5.1. Técnicas de investigacién para la recoleccién de informacion

Se selecciond la técnica de la encuesta, porque el estudio es de tipo descriptivo
y cuantitativo, ademas que requiere respuestas concretas para satisfacer los
objetivos de la investigacion, por consiguiente se encuestaran a los clientes
gue solicitan el servicio de transporte de carga a la empresa donde se delimita
el trabajo investigativo, con la finalidad de conocer su nivel de satisfaccion con
el servicio de transporte de carga que ofrece la empresa, por no contar con la
planificacion de las rutas que genera constantes demoras en la entrega de las
mercaderias, ademas se encuestara a los choferes para conocer los procesos
actuales y las dificultades que atraviesa la empresa TRANSROLIMEYV S. A, en

el servicio de transporte de carga.
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2.5.2. Instrumento de recopilacién de informacién

El instrumento de recopilacion de informacién, sera el cuestionario, el cual de
acuerdo a Lépez y Pérez (2014), “se refiere a una serie de preguntas cerradas
sobre las variables del estudio, que deben ser contestadas con una sola

alternativa a diferentes opciones”.

Se seleccion6 el instrumento del cuestionario, porque el estudio es de tipo
descriptivo, cuantitativo y porque requiere respuestas concretas, por
consiguiente, se aplicara este instrumento a los clientes que solicitan el servicio
de transporte de carga a la empresa donde se delimita el trabajo investigativo,
para obtener informacién que permita cumplir con el objetivo del estudio

estableciendo.

2.6. Tratamiento de la informacién

El tratamiento para el procesamiento de la informacién hace referencia a los
pasos que se van a seguir con la finalidad de obtener y analizar la informacion
obtenida de las fuentes primarias que en este caso son los clientes y los

choferes que trabajan en la empresa, los pasos a seguir son los siguientes:

e Solicitar la autorizacion de la empresa para llevar a cabo el estudio.

¢ Identificacion de la problematica y de la poblacion involucrada.

e Disefio de los instrumentos para la recoleccion de informacién.

e Aplicacion de los cuestionarios de encuesta a los clientes y personal de la
empresa.

e Tabulacién de los datos obtenidos a través de las técnicas aplicadas.

e Ingreso de los hallazgos numéricos al Programa Microsoft Excel para el
disefio de tablas y figuras estadisticas.

e Andlisis e interpretacion de los resultados para cumplir con el objetivo de
reconocer los procesos actuales en el servicio de transporte de carga que

ofrece la empresa.
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CAPITULO lll. RESULTADOS Y DISCUCION

3.1. Andlisis de la situacién actual

El transporte de carga y mercaderia, es uno de los ejes fundamentales para el
comercio y las actividades productivas, es un segmento de la oferta de
servicios muy dinamico, en la ciudad de Guayaquil como en el resto del mundo,
cuya demanda estd siempre en crecimiento, generando espacios para
diferentes empresas proveedoras de servicio, tal es el caso de la empresa

objeto de este estudio, la empresa Transrolimev S.A.

Transrolimev S.A. es una empresa dedicada al servicio de transporte de carga
de mercaderia, fundada en el 2009, afio en que se constituyd la compaiiia y su
registro oficial en la superintendencia de compafias. En sus inicios la empresa
arranco sus operaciones con 10 vehiculos, camiones medianos, y a lo largo de
estos aflos como consecuencia de un trabajo profesional y responsable ha ido
incrementando su flota de vehiculos tal es asi que en la actualidad cuenta con
un total de 50 vehiculos de los cuales, 30 vehiculos son furgones térmicos de
entre 5 y 10 toneladas, siendo estos la mayoria de la flota, también poseen 10
vehiculos tipo camién de balde y otros 10 camiones de menor envergadura con

capacidad de 2 toneladas.

Transrolimev S.A, estd domiciliada en la ciudad de Guayaquil, donde se ejecuta
alrededor del 80% del volumen de sus operaciones, no obstante, tiene también
la posibilidad de desplazarse a otras ciudades y provincias en el ambito
nacional. la compafia, realiza transporte de carga muy diversas incluyendo el

transporte de linea blanca, asi como también productos de consumo masivo.

La empresa tiene como misidn prestar el servicio de transporte de carga a nivel
nacional, ofreciendo la maxima seguridad al cliente con rapidez y agilidad, para
asegurar la maxima satisfaccion del usuario, con claro respecto a los aspectos

legales y reglamentarios vigentes en el pais.
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La vision de la empresa, es liderar el mercado conformado por empresas, que
ofrecen el servicio de transporte de carga a nivel nacional, en el transcurso de

5 a 10 afnos.

En cuanto al talento humano, la empresa funciona con un equipo directivo muy
pequefio, basicamente, el Gerente, un Contador y el Jefe de Logistica, ademéas
de una asistente de gerencia. El jefe de logistica es quien coordina y dirige la
interaccion con los choferes y sus ayudantes. La empresa cuenta con 50
choferes y 50 ayudantes, haciendo equipo en parejas, por cada uno de los 50
vehiculos disponibles. Los trabajos de mantenimiento de los vehiculos se

obtienen a través de empresas externas.

El esquema grafico del organigrama de la empresa Transrolimev S. A, se

encuentra de la siguiente manera.

GERENTE

JEFE DE LOGISTICA CONTADOR

STAF

Mantenimiento
externo

AYUDANTES

Figura 8. Organigrama de la empresa Transrolimev S. A.

Fuente: Registros de la empresa Transrolimev S. A.
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3.2. Anélisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas

Transrolimev S.A., ha tenido un desempefio muy exitoso a lo largo de estos
afios de trabajo, a tal punto que en la actualidad tiene entre sus clientes a
empresas muy destacadas de la ciudad de Guayaquil, quienes ademas tienen
filiales en otras ciudades, estas empresas pueden clasificarse de manera
general en dos grupos, empresas que se relacionan con actividades de
comercializacion de linea blanca y empresas que se relacionan con la venta o
comercializacion de productos de consumo masivo. Las empresas mas
destacadas a las que la compafiia brinda su servicio de transporte de carga
son: Almacenes Japon, Créditos Economicos, Almacenes Jaher, Nestlé,

Unilever, La Fabril, Industrias Alex y otras empresas mas pequefas.

En la figura 1, presenta el porcentaje que cada uno de las empresas clientes,

ocupa en la operacion de Transrolimev S.A

= Almacenes Japon

= Créditos
econdmicos

= Almacenes Jaher

Nestle

m Unilever

Figura 9. Participacion de clientes.

Fuente: Registros de la empresa Transrolimev S. A.

Si bien es cierto, tanto en la ciudad de Guayaquil como en el resto de ciudades
del pais, existe una importante demanda por el servicio de transporte de carga,

existe también, una considerable oferta de empresas, quienes brindan este tipo
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de servicios, lo que ocasiona una competencia importante entre los diferentes
oferentes de este servicio logistico, en este sentido respecto del &mbito de
accion de la empresa Transrolimev S.A., se identifica claramente las principales
empresas competidoras, estas son Empresa Transporte Rodriguez, Empresa
Transporte Alvarado, Empresa Transporte Palma, con quienes la Empresa
Transrolimev S.A., comparte el 95% de la operacion y el restante 5% de la

operacion es cubierta por proveedores pequefios.

El competidor mas importante de Transrolimev S.A, es la empresa importadora
Palma, que se encuentra ubicada también en la via Daule, que es el mismo

sitio donde opera esta compafia.

A continuacion se presenta el porcentaje de la operacion del servicio de
transporte de carga, que alcanza cada uno de los competidores y Transrolimev
S.A.

20%

28% Transporte Rodriguez
Transporte Alvarado
Transporte Palma
2204 TRASNROLIMEV S.A.

= Otros

25%

Figura 10. Participacion de empresas competidoras.

Fuente: Registros de la empresa Transrolimev S. A.
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3.3. Presentacion de resultados
3.3.1. Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes
1) ¢Tuvo vehiculos disponibles la empresa Transrolimev S.A. cuando

Ud. busco sus servicios?

m Siempre M Con frecuencia = A veces Raravez M Nunca

0%
10% > %‘\ \ 17%

Figura 11. Disponibilidad de vehiculos

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.

El 68% de clientes indicO que con frecuencia encontré disponibilidad de
vehiculos en la empresa, cuando el cliente solicito un servicio, el 17% siempre,
el 10% a veces, el 5% rara vez. Los hallazgos evidencian que en la mayoria de
los casos los clientes encontraron vehiculos disponibles que puedan ayudar en
el servicio que requieren, lo que demuestra que a pesar de los problemas
logisticos que se encuentran atravesando la empresa, se trata de cumplir con
las unidades en los tiempos que los clientes lo requieren, con el objetivo de
evitar la pérdida de los usuarios, que pueden acudir a la competencia para

satisfacer sus requerimientos de transporte.
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2) ¢Le entreg6 la mercaderia la empresa a tiempo justo?

m Siempre m Con frecuencia 1 A veces Raravez ™ Nunca

Figura 12. Entrega de mercaderias a tiempo

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.

El 40% de clientes encuestados manifestdé que la empresa nunca le entrego la
mercaderia en el tiempo requerido, el 20% sostiene que rara vez cumplieron, el
20% a veces, mientras que un menor porcentaje sefialan que con frecuencia y
siempre cumplen con la entrega de la mercaderia con un 10% cada uno
respectivamente. La informacion descrita indica que los clientes a pesar de
encontrar las unidades disponibles han debido esperar por largo tiempo para
recibir la mercaderia solicitada, lo que es una de las principales molestias y

guejas de los usuarios que esperan un servicio de transporte rapido y seguro.

3) ¢Le entregaron alguna mercaderia errbnea?

m Siempre M Con frecuencia = A veces Raravez ™ Nunca

0% - 0%

Figura 13. Entrega de mercaderia erronea

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
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Respecto a la entrega de mercaderia equivocada de otro cliente, se obtiene
que el 83% nunca paso por esta situacion, el 10% rara vez, mientras que el 7%
restante sefiala que a veces recibid mercaderia que no era la solicitada. De
acuerdo a los resultados obtenidos en la mayoria de los casos los clientes no
han recibido mercaderia errénea, es decir no ha existido confusién entre las
entregas, ya que la empresa solo ofrece el servicio de transporte de los
productos, pero no son los encargados de empacar las mercaderias, por lo

tanto este no es un motivo para atrasar la labor de entrega.

4) ¢Recibio trato cordial de la Cia. Transrolimev S.A.?

m Siempre ® Con frecuencia A veces Raravez ™ Nunca

Figura 14. Trato cordial de los colaboradores

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.

Respecto al trato que recibieron los clientes se obtiene que el 25% rara vez fue
tratado de manera cordial, el 25% siempre recibié buen trato, el 20% con
frecuencia, el 20% a veces, mientras que el 10% nunca fue tratado de manera
amable. La informacion descrita evidencia una situacion algo desagradable
para la empresa, puesto que a criterio de los clientes, el personal en repetidas
ocasiones no ha ofrecido un trato cordial, lo que es rechazado por los usuarios
gque esperan recibir un trato amable que les permita mantener la confianza en

la empresa y en su personal.
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5) ¢Como califica la rapidez del servicio de transporte que le ofrece

Transrolimev S.A.?

M Excelente ™ Muy Bueno m Bueno Regular ® Malo

10%

10%

Figura 15. Calificacidon de rapidez en el servicio

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.

El 40% calificé la rapidez del servicio como mala, el 20% sefiala que es regular,
el 20% indica que es buena, el 10% califica la rapidez del servicio como muy
buena, mientras que el 10% restante considera que es excelente. Los
resultados obtenidos refleja el nivel de insatisfaccion experimentado por los
usuarios del servicio de transporte, quienes en repetidas ocasiones han
enviado quejas y reclamos a la empresa, por diferentes situaciones ligadas al
servicio como las demoras, la mercaderia confundida y el trato descortés de

algunos de los colaboradores de la empresa.

6) ¢Como califica la confiabilidad del servicio de transporte a domicilio

gue le ofrece la empresa?

M Excelente M Muy Bueno M Bueno Regular ® Malo

4% 0%

Figura 16. Calificacion de confiabilidad del servicio

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
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Referente a la confiabilidad del servicio de transporte a domicilio que le ofrece
la empresa, se obtiene que el 68% otorgd una calificacion de muy bueno, el
15% sefiala que es regular, el 13% indica que es excelente, mientras que el 4%
lo calificé como regular. La informacion obtenida sobre la afiliacion del servicio
de transporte permite reconocer los aspectos de la problemética analizada en
este estudio, ya que se relaciona con las demoras en la entrega de los pedidos,
lo que perjudica a los clientes que esperan sus productos en un tiempo

acordado en su lugar de destino ocasionando la desconfianza en el servicio.

7) ¢Como califica la seguridad del servicio de transporte a domicilio que

le ofrece la empresa?

M Excelente ™ Muy Bueno ® Bueno Regular ® Malo

0%
4%

Figura 17. Calificacion de seguridad del servicio

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.

El 62% de clientes califican la seguridad del servicio de transporte a domicilio
que le ofrece la empresa, el 19% lo califican como bueno, el 15% otorga una
calificacion excelente, mientras que el 4% indica que es regular. Los hallazgos
descritos califican la seguridad del servicio de transporte a domicilio que le
ofrece la empresa como muy buena, por lo tanto este es un aspecto que no
presenta gran relevancia entre los clientes, porque el personal trata de ofrecer

seguridad en los servicio de transporte a domicilio que le ofrece la empresa.
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8) ¢Como califica la empatia del personal de la compafia Transrolimev
S.A?

M Excelente ™ Muy Bueno ® Bueno Regular ® Malo

10%

Figura 18. Calificacion de empatia del servicio

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.

El 25% califica la empatia del personal de la compafiia como excelente, el 25%

considera que es regular, el 20% lo califica como muy bueno, el 20% s

efiala que es bueno, mientras que el 10% restante lo califica como malo. La
informacion descrita evidencia que los clientes de la empresa califican la
empatia del personal de la comparfia como buena y regular en la mayoria de
los casos, esto se relaciona con lo descrito anteriormente, donde los clientes
indican que los colaboradores no es cortes, lo que incrementa la problematica

asociada a la demora en el tiempo de entrega de la mercaderia.

9) ¢(Como califica la apariencia de vehiculos de la Cia. Transrolimev
S.A?

M Excelente ™ Muy Bueno ® Bueno Regular ® Malo

12% 2% 0%

\

Figura 19. Calificacion de apariencia del servicio

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
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Inherente a la calificacion de la apariencia de vehiculos de la Cia. Transrolimev
S.A., se obtiene que el 70% consideran que es muy bueno, el 16% sefiala que
es excelente, mientras que el 12% lo califican como bueno, mientras que el 2%
restante lo califica como regular. Los hallazgos obtenidos ponen en evidencia
que los vehiculos de la empresa presentan una apariencia adecuada que no
interfiere en la prestacion del servicio, por lo tanto las condiciones negativas
que han experimentado los clientes no se asocian a la condicion de la

apariencia de los vehiculos, sino a la entrega tardia de los productos.

10) ¢Como califica el servicio de transporte que ofrece la empresa

Transrolimev S.A.?

M Excelente ® Muy Bueno Bueno Regular ® Malo

2%

18%

43%

Figura 20. Calificacién del servicio de transporte

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.

Respecto a la calificacion del servicio de transporte que ofrece la empresa
Transrolimev S.A., se obtiene que en el 43% consideran que es bueno, el 20%
indica que es muy bueno, el 18% lo califica como regular, el 17% indica que es
excelente, mientras que el 2% califica el servicio de la empresa como malo. La
informacion descrita refleja que los clientes califican el servicio de transporte
como bueno, lo que guardan relacién con la deficiente planeacion de las rutas
del servicio de transporte de carga, a lo que se afiade la falta de capacion de

choferes y ayudantes, que son los principales problemas de la empresa.
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3.3.2. Resultados de las encuestas aplicadas al personal de Transrolimev
S.A.
1) ¢Con qué frecuencia la empresa realiza despacho y entrega de

mercaderias al domicilio de los clientes, en el tiempo justo?

m Siempre m Con frecuencia A veces Raravez ™ Nunca

10%
10%

20%

Figura 21. Frecuencia de despacho y entrega de mercaderia

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

El 40% nunca realiza despacho y entrega de mercaderias al domicilio de los
clientes, en el tiempo justo, el 20% rara vez, el 20% menciona que a veces, el
10% indica que siempre realizan despacho y entrega de los productos. La
informacion obtenida evidencia que la empresa presenta limitaciones en la
entrega y despacho de mercaderias al domicilio de los clientes, lo que se ha
palpado mediante dificultades debido a la demora en la entrega de los bienes

que fueron parte del servicio contratado con sus clientes.

2) ¢Utiliza la empresa una herramienta para la planificacion de rutas,

durante la entrega de mercaderia al cliente?

m Siempre ® Con frecuencia A veces Raravez M Nunca

0% \0% 10%

10%

Figura 22. Aplicacion de herramienta para rutas de servicios

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
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El 80% indica que la empresa nunca utliza una herramienta para la
planificacion de rutas, durante la entrega de mercaderia al cliente, el 10%
menciona que rara vez, mientras que el 10% restante afiade que a veces utiliza
esta herramienta. Los hallazgos descritos evidencian que el personal no ha
optado por la incorporacion de una herramienta que facilite la planificacion de
las rutas que recorren las unidades de transporte, siendo esta una de las
condiciones principales negativas que limitan el cumplimiento de las

actividades de entrega de mercaderia de manera correcta.

3) ¢Cuenta con disponibilidad suficiente de vehiculos para abastecer la

demanda?

m Siempre ® Con frecuencia A veces Raravez ™ Nunca

0%

4%|‘

Figura 23. Disponibilidad de vehiculos para el servicio

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

El 60% de colaboradores indicé que existe disponibilidad de vehiculos en la
empresa, el 20% siempre, el 16% sefiala que a veces y el 4% menciona que
rara vez. Los hallazgos evidencian que en la mayoria de los casos la empresa
cuenta con vehiculos disponibles que puedan ayudar en el servicio solicitado
por los clientes, lo que demuestra que a pesar de los problemas logisticos que
de la empresa, se cuenta con las unidades que los clientes requieren, con la
finalidad de garantizar un servicio en el momento que sea necesario, Sin
embargo el problema que se presenta es por la falta de planificacién rutas, ya

gue se cuenta con las unidades de transporte.
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4) ¢Dispone laempresade un plan de mantenimiento de sus vehiculos?

m Siempre m Con frecuencia ™ A veces Raravez ™ Nunca
0%
6% 14%

Figura 24. Disposicion de plan de mantenimiento

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

El 68% indica que la empresa dispone de un plan de mantenimiento de sus
vehiculos, el 14% sefiala que rara vez, el 12% indica que con frecuencia se
dispone de esta estrategia administrativa, mientras que el 6% sostiene que a
veces cuenta con el plan de mantenimiento. Los hallazgos descritos reflejan
que actualmente la empresa ha establecido un plan que le permita identificar
las actividades de mantenimiento que le permita tener las unidades preparadas
para el desarrollo de las actividades, de manera que pasan semanalmente por

un control preventivo que evita dafios en la semana de trabajo.

5) ¢Lleva la empresa, los vehiculos a un proveedor de mantenimiento

externo?

W Siempre M Con frecuencia ™ A veces Raravez ™ Nunca

0%
6% 14%

Figura 25. Mantenimiento externo de vehiculos

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
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El 68% sefala que siempre los vehiculos son llevados a un a un proveedor de
mantenimiento externo, el 14% indica que rara vez, el 12% sefiala que lo llevan
con frecuencia, mientras que el 6% sostiene que a veces lo llevan. La
informacion descrita pone en evidencia que la empresa para asegurarse de
mantener las unidades bajo las condiciones adecuadas para cumplir con los
requerimientos de los clientes, ademas de realizar el mantenimiento
preventivos en las instalaciones de la empresa, también acude al
mantenimiento externo que le permite mejorar las condiciones en las unidades

para evitar dafios en el momento de las entregas.

6) ¢Mantiene la empresa un registro de quejas de los clientes?

H Siempre M Con frecuencia A veces Raravez M Nunca

4%

Figura 26. Registros de quejas de clientes

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

El 34% sostiene que la empresa mantiene un registro de las quejas
presentadas por los clientes, el 32% menciona que siempre tiene dicho
registro, el 20% considera que a veces se han considerado las quejas de los
usuarios, mientras que el 10% sefala que rara vez se ha realizado el registro.
La informacion descrita pone en evidencia que la empresa trata de considerar
las quejas que se han presentado de parte de los clientes, con la finalidad de
mantener una base de datos de los reclamos realizados, para a través de un
analisis de las mismas, establecer un programa de mejora que reduzca la

frecuencia de quejas y se logre satisfacer a los usuarios.

51



7) ¢Con qué frecuencia se han presentado casos de errores en los items

de entrega a los clientes?

m Siempre ® Con frecuencia A veces Raravez ™ Nunca

0% 0% 0%

20%

Figura 27. Frecuencia de errores de entrega

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

El 80% sefiala que nunca se han presentado errores con relacion a la entrega
de clientes, mientras que en el 20% de los casos rara vez se registro
complicaciones asociadas a la entrega de mercaderia a los usuarios. La
informacion descrita refleja que en los Ultimos tres afios se ha palpado
dificultades debido a la demora en la entrega de los bienes que fueron parte del
servicio contratado con sus clientes y en menos casos algunos relacionados a
cambios en la mercaderia o errores en la entrega, ya que la empresa se
encarga del traslado y entrega de la mercaderia, pero no son responsables de
los cambios de destinatarios, porque de eso se encargan las empresas clientes

gue contratan este servicio.

8) ¢Con qué frecuencia se han presentado quejas de los clientes por

trato descortés del personal de la compafia?

m Siempre W Con frecuencia A veces Raravez M Nunca

%

Figura 28. Frecuencia de quejas presentadas por los clientes

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
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El 26% de colaboradores sostiene que siempre se presentan quejas de los
clientes relacionado con el trato descortés de los, el 26% rara vez, el 20%
indica que se ha presentado con frecuencia, mientras el 8% sostiene que
nunca se ha presentado quejas. Los hallazgos obtenidos evidencian que se
han presentado quejas de los clientes por trato descortés del personal de la
compafiia, lo que ha ocasionado malestar entre los usuarios que sienten que

sus necesidades no son atendidas con empatia y amabilidad.

9) ¢Mantiene la empresa un plan de capacitacion de choferes vy

ayudantes?

m Siempre ® Con frecuencia A veces Raravez M Nunca

0% 0% 0%

Figura 29. Disponibilidad de plan de capacitacion del personal

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

El 82% sefala que la empresa carece de un plan de capacitacion de choferes y
ayudantes, mientras que el 18% restante sefala que rara vez cuenta con un
plan de capacitacion. La informacion obtenida pone en evidencia la necesidad
de la empresa de mantener un plan de capacitacion de choferes y ayudantes,
con la finalidad de aportar con instruccidén que le permita al personal mejorar el
desarrollo de las actividades, a través de actitudes, habilidades y destrezas
para ofrecer un trato cortés, empatico y que mejore la puntualidad en la entrega

de mercaderia.
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10) ¢Necesita la empresa aplicar un método para optimizar los procesos
logisticos y reducir costos?

H Siempre H Con frecuencia A veces Raravez M Nunca

0%
4% HO%

Figura 30. Aplicacion de métodos de optimizacion de procesos

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

El 72% sefala que siempre es necesario adoptar un método que permita
optimizar los procesos logisticos, mientras que el 24% indica que es necesario
con frecuencia. Los hallazgos obtenidos reflejan la necesidad de la empresa
por incorporar en la gestion administrativa un método que permita optimizar los
procesos logisticos y reducir costos, ya que si la situacion continua como se
encuentra actualmente se puede reducir la participacion en el mercado y
perjudicar la estabilidad laboral de sus trabajadores, afectando también a la

matriz productiva nacional.

3.3.3. Discusioén de resultados

Los hallazgos obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes e la empresa
Transrolimev S.A., permiten reconocer algunos aspectos, obteniendo que el
68% de encuestados indic6 que con frecuencia encontré disponibilidad de
vehiculos en la empresa cuando los ha requerido para el servicio de transporte,
las dos cuartas partes sefialan que la empresa nunca le entregé la mercaderia
en el tiempo requerido, un aspecto importante es que la empresa no ha
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entregado mercaderia errbnea a los clientes, ya que solo se encarga del
traslado de productos no del embalaje.

Los resultados obtenidos se relacionan con el estudio desarrollado por Isaza
(2017) que tuvo por objetivo disefiar un método de gestidon logistica para el
fortalecimiento de la eficiencia en las empresas comerciales, con el propdsito
de mejorar la eficiencia en la organizacién, afiadir valor a los procesos
principales, mejorando el servicio de transporte que se ofrece a los clientes en

el tiempo requerido y evitando la insatisfaccion de los usuarios.

Concerniente al trato que recibieron los clientes se obtiene que el 25% rara vez
fue tratado de manera cordial, demostrando limitaciones en la atencién de parte
del personal de la empresa que carecen de empatia, se han presentado quejas
de los clientes con relacion a la falta de rapidez del servicio, sin embargo
existe la confiabilidad y seguridad de la entregara las mercaderias requeridas,
asi como aceptacion de la apariencia de las unidades de transporte, ademas se
observa que los clientes otorgan una calificacion en términos generales del
servicio como bueno, lo que demuestra la insatisfaccién en los usuarios del

servicio.

La informacion descrita se relaciona con el estudio se Sanchez (2019) cuyo
objetivo fue determinar la logistica empresarial y su impacto en la rentabilidad
de la distribuidora DIMAR, obteniendo que el crecimiento de la empresa
generaron cuellos de botella en el proceso de despacho y entrega de productos
a los clientes, que a su vez trajeron como consecuencia demoras en esta
actividad, afectando no solo a la empresa, sino también a los clientes, lo cual
puede ser un motivo para que los clientes prefieran buscar otras opciones de
servicio de transporte, demostrando la importancia y necesidad de fortalecer
los procesos internos administrativos para evitar esta situacién negativa que

perjudica a la empresa y a sus colaboradores.

Mediante la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa se obtiene
qgue el 40% nunca la empresa realiza el despacho y entrega de mercaderias al

domicilio de los clientes, en el tiempo justo, el 80% sostiene que no existe una
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herramienta para la planificacion de rutas, se han presentado constantes
quejas de los usuarios por el trato descortés del personal esto se debe a que
no se ha implementado un plan de capacitacion y adiestramiento para los
choferes y ayudantes, en términos generales se evidencio la necesidad de
aplicar un método para optimizar los procesos logisticos y reducir costos, asi
como de un programa de capacitacion para el personal.

Estos hallazgos tienen relacion con el estudio desarrollado por Arias (2019) con
el objetivo de realizar la planificacion de un método logistico para la
optimizacién de los procesos de distribucion de productos publicitarios, que
obtuvo como resultados la falta de un método logistico adecuado, donde la
planeacién es uno de los puntos mas débiles, la limitada evaluacion de las
rutas, lo que demuestra la importancia y necesidad de considerar un método
adecuado que le permita a la administracion de la empresa tomar mejores
decisiones en cuanto a la distribucién de las rutas, con la finalidad de mejorar
los procesos de entrega y despacho de la mercaderia, evitando de esa manera

los reclamos de los clientes ocasionados por su insatisfaccion con el servicio.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1. Justificacion

Una vez que se obtuvieron los hallazgos de la investigacion de campo, el
estudio prosigue con el desarrollo de la propuesta, para lo cual se considera
que la principal probleméatica que atraviesa la empresa esta asociada a las
demoras en la entrega de productos a los clientes, lo que fue ocasionado por
las limitaciones en la planificacion de las rutas que deben recorrer los vehiculos
de la organizacion, porque la compafiia de transporte no dispone actualmente
de un proceso apropiado que optimice tiempo y costos en los procesos
logisticos, por lo que, se desconoce los costos estimados de la actividad que

realiza la compafiia.

Debido a que es necesario que se reduzcan costos y tiempo en la entrega de
mercaderias y materiales a los clientes, se seleccioné como propuesta la
transformacién del proceso empirico actual, a un proceso automatizado para la
planeacién de las rutas que deben recorrer los vehiculos de la organizacion,
bajo la aplicacién del método de aproximacion de Vogel, el cual se encuentra

justificado su eleccion en el capitulo uno del presente estudio.

En vista de llevar la principal actividad logistica de la empresa, desde una tarea
empirica actual, a un proceso automatizado, fue necesario considerar un
ejemplo de simulacién del mismo, en el caso de que la gerencia de la empresa
decida su implementacién, con el propdsito de determinar convenientemente,
en qué medida se optimizaran los recursos y se minimizaran los costos en el
servicio de transporte de mercaderia, desde un punto de origen hacia un punto

de destino, sefalados por los clientes de la compafiia.
4.2. Proposito general
Disefiar la estrategia de logistica para optimizar los costos, mediante la

automatizacion del proceso de planeacion de rutas, utilizando el método de
aproximacion de Vogel.
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4.2.1. Propdsito especificos

¢ Disefiar el modelo estratégico logistico en la empresa.
e Aplicar el método de aproximacion de Vogel.

e Elaborar el plan de capacitacion de los choferes bajo el método elegido.

4.3. Desarrollo

Para el desarrollo de la propuesta se describido el proceso automatizado
propuesto para la planeacion de rutas, bajo la aplicacion del método de
aproximacion de Vogel, de modo que con ello, se facilite la toma de decisiones
acertada para minimizar el tiempo y los costos del servicio de transporte que

ofrece la empresa a sus clientes.

A esta alternativa se afiade el plan de capacitacion de los choferes, el cual,
permitira el fortalecimiento del conocimiento del personal de la compafia para

satisfacer a los clientes durante el trato que colaborado y cliente.

4.3.1. Estrategias logisticas basadas en el ciclo de Deming.

Las estrategias logisticas propuestas para la optimizacién de los costos, se
fundamentan en el ciclo de Deming, que a su vez subyace en un modelo de
mejora continua, donde se debe iniciar con la planificacion de la estrategia para
la automatizacién del proceso de planeacion de rutas, que luego es ejecutada y
evaluada, para determinar en este analisis comparativo, la probabilidad de

mejoramiento permanente en la organizacion.

En la siguiente figura se presenta el detalle de la estrategia logistica planteada

para la optimizacion de los costos, bajo el modelo del ciclo de Deming:

58



Planificacion de
actividades para
automatizacion del
proceso de
planeacion de rutas

Mejora en w0
logistico de
planeacion de rutas:

~jecucion de
actividades para
automatizacion del
proceso de
planeacion de rutas

reduccion de costos y
tiempo

Evaluacion de
actividades para
automatizacion del
proceso de
planeacion de rutas

Figura 31. Estrategias logisticas de automatizacion del proceso de planeacion
de rutas, basadas en el modelo del ciclo de Deming

Fuente: Elaboracién de la autora.

La estrategia a desarrollar, se basa principalmente en la automatizacion del
proceso de planificacion de rutas de transporte, que forma parte de las
actividades de logistica externa, para lo cual se requiere cumplir con las
siguientes actividades:

Tabla 2. Planificacion de estrategias logisticas bajo el modelo del ciclo de
Deming.

Problema Causaraiz Estrategia Actividades

Adecuacién de la seccién de
planificacion de rutas

Automatizacion de
la planificacién de

Limitaciones en la
planificacién  de

Demoras en la
entrega de la

mercaderia a los las rutas rutas - Seleccion de proveedor del
clientes sistema de planificacion de
rutas
- Compra de sistema de
planificacion de rutas
- Contratacion de  empleado
responsable del sistema de
planificacién de rutas
- Implementacién del sistema de
planificacién de rutas
- Induccién del empleado
contratado
Trato descortés a Bajo nivel Plan de - Planificacién de la capacitacion
los usuarios del académico y débil capacitacion para a choferes y ayudantes
servicio de capacitacion de los choferes vy - Ejecucion de la capacitacién a
transporte los choferes y ayudantes choferes y ayudantes
ayudantes - Evaluacion de la capacitacion a

choferes y ayudantes

Fuente: Elaboracién de la autora.
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En los siguientes subnumerales, se presenta el detalle de las estrategias
logisticas descritas en la tabla, iniciando con la automatizacion del proceso de

planificacion de rutas.

4.3.2. Automatizacion del proceso de planificacion de rutas en el ambito
de logistica externa

Debido a que en la actualidad, no existe una buena organizacion de las rutas,
debido a que la planificacion es empirica y casi nunca se la realiza,
disponiendo a los vehiculos segun exista la disponibilidad de los mismos, por
eso, en muchas ocasiones, deben cubrir varias rutas, perdiendo tiempo y
recursos. La automatizacion de la planeacion de las rutas, es una estrategia
que puede optimizar los costos, sin embargo, es necesario realizar algunas
actividades para transformar el proceso empirico de disposicion de rutas, que

se lleva actualmente, a uno automatizado que optimice los costos.

4.3.2.1.Indicadores del proceso de automatizacién de rutas

Los indicadores del proceso automatico de la planeacion de rutas, se presentan

en la siguiente tabla:

Tabla 3. Indicadores del proceso de automatizacion de rutas

Estrategias Actividades Indicadores Metas
Automatizacion - Adecuacion de la seccion de Seccion de planeacion Reduccion de
de la planificacion planificacién de rutas de rutas, instalada costos en el

de rutas

Plan de
capacitacion para
los choferes y
ayudantes

Seleccion de proveedor del
sistema de planificacion de rutas
Compra de sistema de
planificacion de rutas
Contratacion de empleado
responsable del sistema de
planificacién de rutas
Implementacion del sistema de
planificacién de rutas
Induccién del
contratado

empleado

Planificacion de la capacitacion a
choferes y ayudantes
Ejecucion de la capacitacion a
choferes y ayudantes
Evaluacion de la capacitacion a
choferes y ayudantes

Proveedor de sistema
de planeacion de rutas,
seleccionado
Profesional
responsable del
sistema de planeacion
de rutas, contratado
Sistema de planeacion
de rutas implementado

Responsable del
maneo del sistema,
capacitado

100% de choferes y
ayudantes capacitados
en servicio al cliente

transporte de
mercaderias,
por lo menos,
del 50%

incremento
del 40% de
usuarios

satisfechos

Fuente: Elaboracién de la autora.
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4.3.2.2. Seleccion de proveedor del sistema de planificacion de rutas

La seleccion del proveedor del sistema de planificacion de rutas, que incluya el
Método de Aproximacion de Vogel para optimizar los costos de este proceso de
planeacién de rutas, valga la redundancia, se realizara bajo un proceso sencillo
de evaluacion, donde se contemple las opciones de costos, garantia y
funcionalidad del sistema, con una calificacion de 1 que representa baja, 2 que
significa medio y 3 que quiere decir alto.

A modo de ejemplo, se establece el siguiente proceso para la seleccion del
proveedor del sistema de planificacion de rutas:

Tabla 4. Seleccién de proveedor.

Detalle Costos Garantia Funcionalidad Facilidad de Total
aprendizaje

Proveedor que 3 3 2 3 11
vende sistemas de
planificacion de
rutas
Mandar a hacer el 2 3 3 2 10
sistema de

planeacioén de rutas

Fuente: Elaboracién de la autora.

La opcion de comprar un sistema de planificacibn de rutas, obtuvo mayor
calificacién, que contratar a un experto para que disefie y programe el mismo,
porque esta Ultima opciébn demoraria mucho y seria mas dificil para el
aprendizaje, porque depende de un experto, a diferencia de los proveedores
diversos, que tienen manuales disefiados para guiar al responsable del manejo

del sistema, posterior a la induccién previa al personal involucrado.
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El proceso para la compra del sistema de planificacion de rutas, inicia con la

seleccion del proveedor y la decision de comprar el sistema o mandarlo a

disefiar y programar a un experto, la cual ha sido dilucidada en el subnumeral

anterior.
( Inicio )

Cotizacion de
sistema
informatico

Comprar 0
mandar a

harar

Proforma
seleccionada

Entrega de
cotizacién al
Gerente
I
El Gerente
autoriza la
compra
I
Se efectla la
compra del
sistema

I
Entrega la factura
de compras a
Contabilidad

[
Registro de
compras en la
contabilidad

\/]/'

Archivo de la
factura

Fin

Figura 32. Flujo del proceso de compra del sistema automatizado de

planeacién de rutas.

Fuente: Elaboracién de la autora.
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4.3.2.3. Contratacion de empleado responsable del sistema de
planificacion de rutas

Una vez que se haya adecuado el area para la planeacion de las rutas
logisticas, asi como se haya adquirido el sistema, es necesario que previo a la
implementacion del proceso automatizado para la planeacion de rutas, se
proceda a la contratacion de un responsable para el manejo del sistema y para
llevar a cabo el proceso automatico de planeacion de rutas, valga la
redundancia. El proceso para la contratacion de un responsable para el manejo
del sistema tecnoldgico y la ejecucion del proceso automéatico de planeacién de

rutas.

T

Figura 33. Flujo del proceso de seleccion de talento humano responsable del

proceso automatizado de planeacion de rutas.

Fuente: Elaboracién de la autora.
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4.3.2.4. Implementacién del proceso automatizado de planificacion de

rutas

La implementacién del proceso automatizado de planificacion de rutas se

puede apreciar a través del siguiente flujo del proceso:

Inicio

Reconocimiento
de las rutas

[
Asignacion de
costos unitarios

de toneladas

Vehiculos
en buen
estado

Aplicacion del
proceso
automatizado
bajo método de
Vogel

|
Optimizacion de
rutas de logistica
externa

Comunicacién
de rutas a
choferes

Figura 34. Flujo del proceso de automatizado de planeacion de rutas.

Fuente: Elaboracién de la autora.

¢Choferes
en orden?

Asignacion de
rutas a vehiculos
y choferes

Carga de
mercaderia

Transporte de
mercaderia a
usuarios

Descarga de
mercaderia

Prosigue a otra
ruta

Fin
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A diferencia del proceso actual, el mejorado contempla orden en la secuencia
del recorrido de los vehiculos, lo que se logra con una éptima planeacién de las
rutas y una eficiente disposicion de los recursos para el proceso de transporte

de mercaderias y entrega al usuario final.

4.3.2.5.Induccidn sobre el proceso de automatizacion de rutas

Generalmente, los proveedores de sistemas tecnoldgicos, ofrecen una
induccién previa y entregan el manual de usuario, cuando comercializan un
sistema nuevo, como en este caso, los dispositivos hardware y software para el
manejo del proceso automatico de la planeacion de rutas, a través de la

aplicacion del método de aproximacion de Vogel.

La induccion es solo por dos dias, donde el proveedor explica al responsable
del proceso automatizado de planeacion de rutas, todos los mecanismos para
garantizar un manejo eficiente de estos dispositivos, para garantizar la

optimizacién de costos en el recorrido de los vehiculos.

4.3.2.6. Explicacion practica del método de aproximacion de Vogel.

Uno de los clientes de Transrolimev S.A., cuya razon social es Agrocacao,
solicitdé el servicio de transporte de 170 toneladas de cacao, desde varias
bodegas, motivo por el cual, ha dispuesto una flota de 11 furgones de 10
Toneladas. En cuanto, los origenes, destinos y las rutas por donde transitaran

los vehiculos del establecimiento en cuestién hacia su lugar de destino son los

siguientes:
Origenes: Destinos:
A = Guayaquil 1 = Palestina
B = Quevedo 2 = Balzar
C =Vinces 3 = Nobol

Se busca conocer las rutas mas 6ptimas que deben recorrer los furgones en

cuestién, para minimizar los costos en el transporte de mercaderias. Para el
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efecto, se ha construido la siguiente tabla, con todas las rutas posibles que

pueden recorrer los vehiculos en mencién:

Tabla 5. Servicios de transporte: Origen y Destinos

Rutas Destino 1: Destino 2: Destino 3:
Palestina Balzar Nobol
Origen A: Guayaquil — Guayaquil — Guayaquil -
Guayaquil Palestina Balzar Nobol
Origen B: Quevedo — Quevedo — Quevedo — Nobol
Quevedo Palestina Balzar

Origen C: Vinces Vinces — Palestina Vinces — Balzar  Vinces — Nobol

Fuente: Propuesta de la autora.

El método Vogel requiere de tres datos importantes que es el peso, origen y
destino, una vez obtenidos el peso en tonelada y la distancia que sera
trasladada, se conoce el costo unitario, los cuales fueron proporcionados por la
propia gerencia de la empresa en estudio, por lo que, se despliega los

siguientes datos:

Origenes: Destinos:

A = 60 toneladas No. 1 =50 Toneladas
B = 50 toneladas No. 2 = 40 Toneladas
C =60 toneladas No. 3 = 80 Toneladas

Posteriormente se presentan los datos unitarios del costo por tonelada de
recorrido, segun el destino considerado, tomando los costos unitarios de la
gerencia de la empresa TRANSROLIMEV S. A., que se detallan seguido:

Tabla 6. Costos unitarios (por tonelada) hacia los 3 destinos

Costos unitarios por tonelada

De A hacia 1: $5,00 De A hacia 2: $4,00 De A hacia 3: $2,00
De B hacia 1: $2,00 De B hacia 2: $8,00 De B hacia 3: $6,00
De C hacia 1: $1,00 De C hacia 2: $2,00 De C hacia 3: $7,00

Fuente: Propuesta de la autora.

Una vez que se obtiene los costos unitarios, se calcula la disposicion de los
vehiculos, el punto de origen y el destino de traslado. A continuacion se
presenta la primera matriz del método de Vogel, que se calcula, colocando en

la parte superior izquierda de la matriz, identificada como la celda A1, el valor

66



mas alto que satisfaga, bien sea, las columnas o las filas, que en este caso,
son 50 toneladas (celda Al), que satisface la columna 1. Luego se prosigue
satisfaciendo las demas casillas de la matriz, asi por ejemplo, para completar la
fila A, se coloca 10 en la celda A2, para que sumen 60 en total, para completar
la columna 2, se coloca 30 en la celda B2, para que sumen 50 en la fila B, se
coloca 20 en la celda C3 y para que sumen 80 en la columna 3, se colocan 60

toneladas en la celda C3, lo cual satisface también la fila C:

1 2 3

A "] L] 7]
50 10 60

B [ 7] 7] [ °]
30 20 50

C [ ] [ 7] [ ]
60 60
50 40 80 170

Figura 35. Matriz inicial de transporte. Método de Vogel.
Fuente: Propuesta de la autora.

Dentro de la matriz de Vogel se determinan algunas etapas, ya que se
pretende conseguir una matriz Optima donde se evidencie los beneficios de
este método y de la aportacion a la empresa. Como se puede apreciar, los
datos de las rutas expuestos en la matriz inicial, satisfacen las cargas hacia los
diferentes destinos, pero habra que analizar si minimizan o no los costos en el
transporte, para el efecto, se deben calcular los costos a los que incurre esta

planeacién de rutas.

Paso 1: Determinacidn de costos de la matriz inicial.

Una vez identificado la disposiciéon de los vehiculos, origen, destino y el costo
unitario se procede a realizar la operacion matematica, donde se multiplica el
peso por los costos unitarios por tonelada, por cada celda de la matriz inicial,
de manera que se presenta a continuacion esta operacién que determina los

costos unitarios:
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Tabla 7. Especificaciones de costos unitarios por peso en toneladas

Ton. Dé6lares/Ton. Costoen $
50 X $5,00 = $250,00
10 X $4,00 = $40,00
30 X $8,00 = $240,00
20 X $6,00 = $120,00
60 X $7,00 = $420,00
Total $1.070,00

Fuente: Propuesta de la autora.

La determinacion de los costos, permiten obtener un patrén para los siguientes
calculos de las matrices, por ello, el valor obtenido corresponde a un costo total
de $1.070,00.

Posteriormente, se debe verificar si es posible reducir los costos en el recorrido
hacia los diferentes destinos, para el efecto, se debe agregar 1 tonelada a cada
celda vacia, restando 1 tonelada a las celdas con valores, para que se
equilibren los totales de cada fila o columna respectiva, como se detalla

seguido:

Paso 2: Evaluacion de las rutas escogidas.

Celda A3 CeldaB1 Celda C2 CeldaC1
1 |2 3 1 2 3 1 2 3
A B \i \i 5 4 2 5 4 2 5 4 2
-1 1 1 1 -1 1
Bl [ B | B O] U (B G B B B [
1 -1 1 -1 -1 1 -1 1
cl I B Ul & & vty & e oy e e U
1 -1 1 -1

Figura 36. Evaluacion de las rutas escogidas: matriz inicial

Fuente: Propuesta de la autora.

La segunda etapa corresponde a la evaluacién, donde se toma el peso, en este
caso es 1 tonelada, que sera ubicada en las celdas vacias y se disminuira una

celda ocupada, con el fin de mantener un equilibrio matematico.
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Paso 3: Célculo de costos por unidad de peso para la seleccién de una

nueva ruta de transporte.

Con la nueva unidad de peso, considerando que es 1 tonelada, este se
multiplica con las unidades positivas y negativas de cada peso, por el costo
unitario de cada tonelada, los resultados de este nuevo costo deben ser
menores a la matriz anterior, para escoger la mejor opcién, que es la de mayor

valor negativo, como se detalla seguido:

Tabla 8. Célculos de costos por unidad de peso: matriz inicial

Celda CeldaB1 Celda C1 Celda C2
A3

T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos

-1 x $4 = -$4 -1 x $5 = -$5 -1 x $5 = -$5 -1 x $8 = -$8
1 x $2 = $2 1 x $4 = %4 1 x $1 = $1 1 x $6 = $6
1 x $8 = $8 1 x $2 = $2 1 x $4 = $4 1 x $2 = $2
-1 x $6 = -$6 -1 x $8 = -3$8 -1 x $8 = -3$8 -1 x $7 = -$7
1 x $6 = $6
-1 x $7 = -$7
Total $0 Total -$7 Total -$9 Total -$7

Fuente: Propuesta de la autora.

Los valores de cada columna fueron menores, sin embargo se elige la 3era
columna, por su valor negativo (-$9,00) es menor que los demas, indicando que
en esta celda se encuentra el costo minimo de transporte, por ello, cada unidad

de peso se coloca en la celda C1.

Paso 4: Elaboracion de la segunda matriz de transporte.

Para la elaboracion de una nueva matriz se escoge el valor negativo de 30
toneladas por ser menor de la matriz inicial, este valor se agrega en celdas

vacias, en este caso, en la celda C1 y en las celdas ocupadas se le quita 30

toneladas, a continuacion se presenta el detalle de la nueva matriz:
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1 2 3
A I [ 7]
20 40 60
B Lo LG [ °]
50 50
C L LA [ ]
30 30 60
50 40 80 170

Figura 37. Segunda matriz de transporte. Método de Vogel.
Fuente: Propuesta de la autora.

La nueva matriz, que es la segunda en su secuencia, ha cambiado la posicion
del recorrido de los vehiculos, por lo que debe volver a pasar por el proceso
inicial, es decir, determinar los costos de estas nuevas rutas planeadas,

prosiguiendo asi con la determinacion de los costos de las demas rutas.

Paso 5: Determinacion de costos de la segunda matriz.

Los costos de la segunda matriz se presentan en el detalle de los costos

unitarios de la nueva ruta planificada.

Tabla 9. Determinacion de costos: 2da matriz

Ton. Ddlares/Ton. Costoen $
20 X $5,00 = $100,00
40 X $4,00 = $160,00
50 X $6,00 = $300,00
30 X $1,00 = $30,00
30 X $7,00 = $210,00
Total $800,00

Fuente: Propuesta de la autora.

Para la determinacién de los costos se realiza el primer paso, donde se
modifica de acuerdo a los nuevos valores y peso, de este cuadro se obtiene un
costo total de $800,00.
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Paso 6: Evaluacién de las rutas escogidas.

Para la evaluacion de las rutas, se realiza nuevamente el paso dos, donde se

terminan las siguientes rutas:

Celda B1 Celda A3 Celda C2 Celda B2
1 2 3 1 2 3 1 2 3

51 |4 (2 | |5 4] |2 5({ [4] [2 5( 4] |2
NN E NN HEEE RN

ci [ b b g B [

L
I I I O I 1 i O S B 5 B K R S B
_;|_|i

Figura 38. Rutas escogidas: segunda matriz

Fuente: Propuesta de la autora.

Se vuelve a calcular los costos bajo la misma metodologia utilizada en el paso

2, como se presenta en el paso 7.

Paso 7: Célculo de costos por unidad de peso para la seleccion de una

nueva ruta de transporte.

Tabla 10. Célculo de costos por unidad de peso: segunda matriz

CeldaB1 Celda A3 Celda C2 Celda B2
T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos
1 x $2 = $2 -1 x $% = -$5 1 x $ = $5 1 x $ = $5
-1 x $6 = -$6 1 x $2 = $2 -1 x $4 = -$4 -1 x $4 = -$4
-1 o x $1 = -$1 1 x $1 = $1 -1 x $1 = -%1 -1 o x $1 = -$1
1 x $7 = %7 -1 x $7 = -$7 1 x $2 = $2 1 x $8 = $8
-1 x $6 = -$6
1 x $7 = 97
Total $2 Total -$9 Total $2 Total $9

Fuente: Propuesta de la autora.

Una vez que se realizo el proceso de la etapa dos, se escoge la 2da columna,
debido a que ha presentado el menor valor negativo -$9,00 y este es colocado

en la celda A3.
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Paso 8: Elaboracion de la tercera matriz de transporte.

Para la nueva matriz se escoge el menor valor negativo 20 toneladas de la
segunda matriz, de igual manera se coloca en las celdas vacias, y en las

celdas ocupadas se le quita 20 toneladas. A continuacion se presenta la tercera

matriz:
1 2 3

A [ °] [ [ 2
40 20 60

B L L ° [ °
50 50

C [ [ 2] [ 7
50 10 60
50 40 80 170

Figura 39. Tercera matriz de transporte. Método de Vogel.
Fuente: Propuesta de la autora.

Se vuelve a calcular los costos bajo la misma metodologia utilizada en el paso

3, como se presenta en el paso 9.

Paso 9: Determinacién de costos de la tercera matriz.

Nuevamente se aplica el paso 1 para la determinacion de los costos de la

matriz inicial.

Tabla 11. Determinaciéon de costos: 3era matriz

Ton. Dé6lares/Ton. Costoen $
40 X $4,00 = $160,00
20 X $2,00 = $40,00
50 X $6,00 = $300,00
50 X $1,00 = $50,00
10 X $7,00 = $70,00
Total $620,00

Fuente: Propuesta de la autora.

Este obtiene un costo total de $620,00.
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Paso 10: Evaluacion de las rutas escogidas.

Se aplica el Paso 2 para la evaluacion de las rutas escogidas.

Celda Al CeldaB1 Celda B2 Celda C2
1 2 3 1 2 3 1 2 3

Al BB B BB BB Bl B

1 |1 -1 |1
PN
HNHE

B & [ LB & [ [
1 -1

cl I 1 [ .8 B [

1|1 1 1 1 |-1

Figura 40. Evaluacion de las rutas escogidas: tercera matriz

Fuente: Propuesta de la autora.

Paso 11: Célculo de costos por unidad de peso para la seleccién de una

nueva ruta de transporte.

Se efectla el Paso 3.

Tabla 12. Célculo de costos por unidad de peso: 3era matriz

Celda Al CeldaB1 Celda B2 Celda C2
T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos
1 x $ = $5 1 x $2 = $2 -1 x $4 = -$4 -1 x $4 = -$4
-1 x $4 = -$4 -1 x $6 = -$6 1 x $2 = $2 1 x $2 = $2
-1 x $1 = -$1 -1 x $1 = -$1 1 x $8 = 38 1 x $2 = $2
1 x $2 = $2 1 x $7 = $7 -1 x $6 = -$6 -1 ox $7 = -$7
To $2 Tot $2 Tot $0 Tot -$7
t

Fuente: Propuesta de la autora.

Se elige la 4ta columna, debido a que presentd el menor valor negativo de -

$7,00 y se coloca en la celda C2.

Paso 12: Elaboracion de la cuarta matriz de transporte.

Para la nueva matriz de transporte se escoge el menor valor negativo de 10
toneladas de la tercera matriz, de igual manera, se agrega en las celdas vacias

y en las ocupadas de manera que mantenga el equilibrio.
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Figura 41. Cuarta matriz de transporte. Método de Vogel.

Fuente: Propuesta de la autora.

Paso 13: Determinacion de costos de la cuarta matriz.

Para la tercera matriz se realiza el Paso 1.

Tabla 13. Determinacién de costos: cuarta matriz

1 2 3

S R T I U R
30 30 60

I B I R
50 50

S R I N R
50 10 60
50 40 80 170

Ton. Do6lares/Ton. Costoen $
30 X $4,00 = $120,00
30 X $2,00 = $60,00
50 X $6,00 = $300,00
50 X $1,00 = $50,00
10 X $2,00 = $20,00
Total $550,00

Fuente: Propuesta de la autora.

Por lo que se obtiene un costo total de $550,00.

Paso 14: Evaluacion de las rutas escogidas.

De igual manera para la evaluacién de las rutas se realiza el Paso 2.

Celda Al Celda B1 Celda B2 Celda C3
1 2 1 2 3 2 3
Al &) e NN HIEEE
1 -1 -1 1
Bl 2] U] U | [ [B] [° HENEE HEEN
1 -1 1 1 -1
cl U [ U] . & [ HEE HE
-1 1 -1 1 -1 -1 1

Figura 42. Evaluacion de las rutas: cuarta matriz
Fuente: Propuesta de la autora.
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Paso 15: Calculo de costos por unidad de peso para la seleccion de una

nueva ruta de transporte.

Para el célculo de los costos por unidad, se elabora el Paso 3.

Tabla 14. Célculo de costos por unidad de peso: cuarta matriz

Celda Al CeldaB1 Celda B2 Celda C3
T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos
1 x $ = $5 1 x $2 = $2 -1 x $2 = -$2 1 x $2 = $2
-1 o x $4 = -$4 -1 x $1 = -$1 1 x $8 = $8 -1 x $6 = -$6
-1 ox $1 = -$1 -1 x $4 = -$4 1 x $1 = $1 -1 x $1 = -$1
1 x $2 = $2 1 x $2 = $2 -1 x $2 = -$2 1 x $7 = $7
-1 x $6 = -$6
1 x $2 $2
Tot $2 Tot -$5 Tot $5 Tot $2

Fuente: Propuesta de la autora.

Obtenido el nuevo calculo se elige la 2da columna, por la misma razon de
obtener el valor negativo -$5,00 y se coloca en la celda B1.

Paso 16: Elaboracion de la quinta matriz de transporte.

La quinta matriz de transporte se elige el menor valor negativo de 30 toneladas

de la misma manera se agrega en las celdas vacias, y en las celdas ocupadas

se le quita 30 toneladas. A continuacion se presenta la matriz:

1 2 3
A ‘ 5 4 2
60 60
B ‘ 2 8 6
30 20 50
C ‘ 1 2 7
20 40 60
| 50 40 80 170

Figura 43. Quinta matriz de transporte. Método de Vogel.

Fuente: Propuesta de la autora.

Paso 17: Determinacion de costos de la quinta matriz.

Se aplica el procedimiento inicial

75



Tabla 15. Determinacion de costos: 5ta matriz

Ton. Délares/Ton. Costoen $
60 X $2,00 = $120,00
30 X $2,00 = $60,00
20 X $6,00 = $120,00
20 X $1,00 = $20,00
40 X $2,00 = $80,00
Total $400,00

Fuente: Propuesta de la autora.
Se obtiene un costo total de $400,00.

Paso 18: Evaluacion de las rutas escogidas.

Se aplica el Paso 2 las rutas escogidas, como se presentan a continuacion:

Celda Al Celda A2 Celda B2 Celda C3
1 2 3 1 2 3 1 2 3
NI NN NN
1 -1 1 -1
Bl [ B [ B [ L2 HERNEEN HENEEN
-1 1 -1 1 -1 1 1 -1
cl [ & [ . [ [ HEEE HEE
1 1 1 -1 -1 1

Fuente: Propuesta de la autora.

Figura 44. Evaluacion de las rutas escogidas

Paso 19: Célculo de costos por unidad de peso para la seleccion de una

nueva ruta de transporte.

Se procede con el Paso 3.

Tabla 16. Célculo de costos por unidad de peso: quinta matriz

Celda Al Celda A2 Celda B2 Celda C3
T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos T $IT Cos
1 x $ = $5 1 x $4 = %4 -1 x $2 = -$2 1 x $2 = $2
-1 ox $2 = -$2 -1 ox $2 = -$2 1 x $8 = $8 -1 x $6 = -%$6
-1 o x $2 = -$2 -1 o x $2 = -$2 1 x $1 = $1 -1 o x $1 = -%1
1 x $6 = $6 1 x $6 = %6 -1 x $2 = -$2 1 x $7 = 97
1 x $1 = 91
-1 o x $2 = -$2
Tot $7 Tot $5 Tot $5 Tot $2

Fuente: Propuesta de la autora.

Debido a que ya no se presentan valor negativos, se concluye que los costos

de la matriz no puede ser disminuidos, por lo que, se presenta la matriz 6ptima.

76




1 2 3

A [ s [ 2
60 60

B [ 2 [ @ 6
30 20 50

C B [ 2 7
20 40 60
50 40 80 170

Figura 45. Matriz 6ptima

Fuente: Propuesta de la autora.

Mediante el método de Vogel se evidencia que los costos del servicio de
transporte de $1.070,00 se ha reducido hasta $400,00, lo cual significa un
beneficio para la empresa, ya que se reduce costos en lo mas minimo, lo que
permite a la organizacién optimizar recursos, aumentar la rentabilidad y mejorar
la competitividad de la entidad, ademas, se disminuye los precios, captando
mayor posicion del mercado y mantenerse dentro de la competitividad.

4.3.2.7. Clasificacion de vehiculos por rutas planificadas bajo la

implementacion del proceso automatizado propuesto.

Las rutas planificadas con la implementacion del proceso automatizado
propuesto, se clasificaran en cuatro zonas bien definidas, como se describe

seguido:

Tabla 17. Clasificacion de rutas mediante el proceso automatizado de

planeacion de rutas

Rutas Placas Provincias
Norte Terminadas en 1, 2 y 3 Norte de Manabi, Esmeraldas,
(14 vehiculos) Latacunga, Quito, Tulcan, Carchi,
Ibarra, Napo, Orellana, Sucumbios
Sur Terminadas en 4, 5 y 6 EI Oro, Cafar, Azuay, Loja, Zamora
(15 vehiculos) Chinchipe, Morona Santiago
Este Terminadas en 7, 8 y 9 Los Rios, Santo Domingo de Los
(16 vehiculos) Tséachilas, Chimborazo, Tungurahua,
Bolivar, Pastaza
Oeste Terminadas en 0 (5 Santa Elena, sury centro de Manabi
vehiculos)

Fuente: Propuesta de la autora.
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Bajo esta planificacion, se aplicara el proceso automatizado de planeacion de
rutas de transporte, el cual debe contar ademas, con un tablero electrénico que
indique el recorrido de cada vehiculo en tiempo real, desde la salida de su
origen hacia la llegada al punto de destino, para mejorar el proceso de toma de
decisiones del responsable por la planeacion de las rutas, el cual ademas
tendra el apoyo del sistema de comunicacion que ya tiene implementado la

compainia.

4.3.3. Plan de capacitacién de choferes y ayudantes

Se operd con el método de aproximacion de Vogel, para definir la planificacion
adecuada de las rutas, se ha procedido al desarrollo del plan de capacitacion
de los choferes debido a que hubo quejas de los clientes por el trato poco
cordial que demostraron choferes y ayudantes cuando efectuaron la entrega de
mercaderia desde y hacia el domicilio de los principales componentes del

servicio que ofrece la compaifiia.

El plan de capacitacion para los choferes en materia de plan de capacitacion
sera un complemento muy positivo para el fortalecimiento de la calidad del
producto intangible que ofrece la compafiia de transporte a su cliente, sobre
todo, por que aportard a la competitividad la organizacion, mas aun porque se

desempeiia en un mercado de alta rivalidad.

4.3.3.1. Objetivos del plan de capacitaciéon de los choferes

Fortalecer los conocimientos de los choferes y ayudantes de la compafiia
TRANSROLIMEV S. A., para mejorar su comportamiento y actitud en el
servicio al cliente.

4.3.3.2. Politica del plan de capacitacion

La capacitacion de los choferes y ayudantes de la compafilia TRANSROLIMEV

S. A, es muy importante e indispensable para el fortalecimiento de la
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competitividad y para alcanzar la mejora continua de los procesos

organizacionales.

4.3.3.3. Mision del plan de capacitacion

La misién de capacitacion de los choferes y ayudantes de la compaiiia
TRANSROLIMEV S. A., es contribuir al progreso de las habilidades y destreza
de este personal de la organizacion para que pueda tomar conciencia de la

importancia que representa un servicio de calidad para el cliente.

4.3.3.4. Vision del plan de capacitacion

Dinamizar las relaciones entre de los choferes y ayudantes con los clientes, a
fin de maximizar la satisfaccién de los principales grupos de interés del servicio
de transporte que ofrece la compafiia TRANSROLIMEV S. A.

4.3.3.5. Base legal del plan de capacitacion

e Constitucion de la Republica; Art. 275 al 288 pertenecientes al régimen de
desarrollo econémico.

e Cddigo Organico de la Produccién (COPCI): articulo 4 sobre los fines del
COPCl y el fortalecimiento de la matriz productiva nacional.

¢ Plan Nacional de Desarrollo Toda Una Vida: segundo eje, cuarto y quinto
objetivos referentes al desarrollo econémico y el fortalecimiento de la matriz

productiva nacional.

4.3.3.6. Actividades del plan de capacitacion

Es importante recalcar las actividades que se van realizar para el mejoramiento
del comportamiento de los colaboradores de la empresa, que en este caso se
direccionan a los choferes y ayudantes de la compafia que han presentado
mala conducta hacia los clientes, por ello, el plan de capacitacién consta de
temas relevantes con su respectivo contenido e instrumentos que se aplicaran

para el logro de los resultados.
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Tabla 18. Plan de Capacitacion

el Instrumento de
Mod al Temas Contenido tematico -
Evaluacion
ulo hora
Tema: Calidad |1) Conceptos de | Exposicionesy
de servicio al calidad actividades que
cliente. 2) Objetivos  de | permitan mejorar la
calidad de servicio |calidad de servicio
_ 8 | Propésito: 3) Interrelacién y | Evaluacion Intermedia
g N S | Brindar un comunicacion con |con Test de
& S T servicio de el cliente diagnaostico:
= Sr o | calidad alos 4) Estrategias 1) ¢Cudl es el objetivo
8 o % clientes, gque briden un de la calidad del
© | mediante los servicio de calidad servicio?
conocimientos 2) ¢ Cual es la
obtenidos del importancia de la
plan de interrelacion y
capacitacion. comunicacion?
Tema: 1) Concepto de | Exposiciones que
Satisfaccion al satisfaccion del | mejoren la satisfaccion
cliente. cliente del cliente
2) Objetivos de la |Evaluacion Intermedia
_ 8 | Propésito: satisfaccion al | con Test de
S N S | Ofrecer cliente diagnéstico:
& S “I' informacion 3) Importancia de la|1) ¢Cual es el
S % o | cClaray precisa satisfaccion al objetivo de la
8 o % a los clientes cliente satisfaccion al
o | sobre rutas u cliente?
otra inquietud 2) ¢Cual es la
importancia de la
satisfaccion al
cliente?
Tema: 1) Conceptos del | Evaluacion diagnéstica
Aplicacion del modelo Servqual con instrumento de
modelo 2) Finalidad modelo | preguntas y respuestas
Servqual Servqual orales o con
o 3) Dimensiones  del | diapositiva
~ 2 | Propésito: modelo Servqual Evaluacion Intermedia
3 N g | Mejorar la con Test de
8 S | | calidad del diagnéstico:
o Q9 § servicio 1) (,Qué es el modelo
o | ofrecida alos Servqual?
© | clientes 2) ¢Cuales son las
dimensiones del

modelo Servqual?
Evaluacion sumaria:
Test
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Técnicas de |1) Dinamica grupal
aprendizaje |2) Philips 6.6 (preguntas a los aprendices, donde participa un
empleado por minuto, en un tiempo de 6 minutos, para
exponer lo aprendido)
3) Exposicidén con diapositivas al finalizar la capacitacion
Recursos 1) Materiales: didacticos y suministros (carpetas, plumas,
lapices, hojas, otros) y TIC (computadora, proyector de
diapositivas), diapositivas
2) Humanos: Trabajadores participantes, instructores y personal
gue organizo el curso
3) Economicos: Ver presupuesto
Logros de 1) Despertar el interés de los choferes y ayudante en mejorar su
aprendizaje conducta para obtener un servicio de calidad
2) Evaluar el grado de conocimiento obtenido acerca del
proceso de la calidad del servicio al cliente
3) Brindar los conocimientos necesarios para mejorar la calidad
del servicio al cliente.
4) Ofrecer informacién oportuna a los clientes para satisfacer
sus expectativas y necesidades
Participante | 1) Personal choferes y ayudantes de la compafia

TRANSROLIMEV S. A.

Fuente: (Garcia J. , 2015).

Es relevante que dentro de la organizacién se tome consideraciones que

aporten al crecimiento y competitividad de dicha compaiiia, por lo que, la

aplicacion del plan de capacitacion debe ser empleado por un personal

especializado en Administracion de Empresa, ya que esta actividad debe ser

evaluado cada cierto tiempo, para asegurar que el proposito sea cumplido

conforme a las estrategias establecidas por el superior, por ello, se estima los

siguientes resultados:

e Despertar el interés de los choferes y ayudante en mejorar su conducta

para obtener un servicio de calidad

e Evaluar el grado de conocimiento obtenido acerca del proceso de la calidad

del servicio al cliente

e Brindar los conocimientos necesarios para mejorar la calidad del servicio al

cliente.

e Ofrecer informacion oportuna a los clientes para satisfacer sus expectativas

y necesidades.
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4.3.3.7. Presupuesto

El presupuesto del plan de capacitacion para los choferes en materia de
fortalecer la calidad del servicio que ofrece la compafiia de transporte a sus
clientes, contribuye en la competitividad de la entidad, a continuacién se

presenta el financiamiento para dicha estrategia:

Tabla 19. Presupuesto del plan de capacitacion

Descripcion Cantidad C(.)St(.) Costo
unitario total

Computadora 1 $700,00 $700,00

Proyector de diapositivas 1 $1.200,00 $1.200,00

Suministros de oficina (hojas, carpetas, 1 $60,00 $60,00

plumas)

Suministros didacticos: pen drive, 1 $40,00 $40,00

marcadores de tiza liquida, otros
Acceso a Servicio Internet - - -
Total  $2.000,00

Fuente: Ortega, 2020

Para el desarrollo de la propuesta que trata de un plan de capacitacion dirigido
a los choferes y ayudantes de la compafia TRANSROLIMEV S. A., con la
finalidad de mejorar el comportamiento y actitud negativa que han presentado
con los clientes, se requiere de la suma de $2.000,00, este presupuesto es
viable para los subordinados de la organizacion ya que con el logro de
aprendizaje se requiere que los clientes adquieran sus servicios y se

mantengan dentro del mercado competitivo.

4.3.3.8. Cronograma

Por su parte, es necesaria la ejecucion de un cronograma sobre el plan de
capacitacion para los choferes y ayudantes, que tiene como objetivo mejorar el

comportamiento y actitud negativa que ha presentado este personal operativo

de la empresa, con los clientes, obteniéndose lo siguiente:
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Tabla 20. Cronograma del plan de capacitacion.

Descripcion de actividades Enero 2022
P 4 5 6 7 811 12 13

Planeacion de la capacitacion
- Definicion de objetivos de la capacitacion

- Seleccion de fechas y horarios .

- Seleccion del lugar de la capacitacion

- Difusion de la capacitacion a los participantes I

- Designacion del instructor [
Ejecucion de la capacitacion e

- Tema 1: Calidad de servicio al cliente

- Conceptos de Calidad

- Objetivos de Calidad de servicio

- Interrelacién y comunicacion con el cliente

- Estrategias para el servicio de calidad

- Tema 2: Satisfaccion del cliente

- Conceptos de satisfaccion del cliente

- Objetivos de la satisfaccion del cliente

- Importancia de la satisfaccion del cliente

Tema 3: Aplicacion del modelo Servqual
Conceptos de modelo Servqual

- Finalidad del modelo Servqual

- Dimensiones del modelo Servqual

Evaluacion de la capacitacion

- Evaluacion diagnostica

- Evaluacion intermedia

Fuente: (Garcia J. , 2015).

Finalmente, el cronograma se propone iniciar el 4 de enero del 2021, para
mejorar la conducta del personal (chofer y ayudante) que han proporcionado un
trato no adecuado hacia el cliente, por ello, fortalecer los conocimientos en
materia de calidad y servicio a las personas que adquieren un servicio, valga la
redundancia a la empresa, ademas se busca establecer la confiabilidad del

trabajador y de los superiores para evitar futuros inconvenientes.

4.4. Evaluacion financiera

4.4.1. Inversion inicial

La propuesta para la implementacion del Método de Aproximacion de Vogel y
el fortalecimiento del servicio al cliente, requiere de inversiones que en la

actualidad, la compaiia de transporte en estudio no tiene, por lo que, es
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necesario elaborar un presupuesto para establecer el monto requerido para la

aplicacion de las soluciones sugeridas. Para el efecto, en la siguiente tabla se

presenta la inversion necesaria en activos fijos y diferidos:

Tabla 21. Inversion inicial.

Costo Cantidad Inversién
Detalle Unidad unitario inicial total
unidades

Sistema informatico de logistica .
externa y servicio al cliente Unidad  $3.100,00 1 $3.100,00
Hardware (equipo de computacién) Unidad $ 1.800,00 1 $ 1.800,00
Equipos para red de internet Unidad $ 3.800,00 1 $ 3.800,00
Capautac_:lon para el responsable Unidad $ 500,00 1 $ 500,00
del manejo del sistema
Repuestos Unidad $ 300,00 1 $ 300,00
fd‘?C‘.JaC'O” de area exclusiva para ;.44 ¢ 4.800,00 1 $ 4.800,00
ogistica externa

Total $ 14.300,00

Fuente: Proveedores.

La inversion en activos fijos y diferidos necesaria para la aplicacion de la
mejora sugerida en el &mbito de logistica externa en la compafiia de transporte,
suma un monto de $14,3000,00. No obstante, se requieren ademas otras
inversiones perecederas que se clasificacion entre los gastos operativos, tal es
el caso de los costos de capacitacion de choferes y ayudantes para el

fortalecimiento del servicio al cliente.

Tabla 22. Costos de capacitacion de servicio al cliente.

Costo por Horas de capacitacion Costo total

Detalle Horas hora por grupo de trabajadores d_e .,
capacitacion
50 choferes 20 $ 5,00 1.000 $ 5.000,00
50 ayudantes 20 $ 5,00 1.000 $ 5.000,00
Total $ 10.000,00

Fuente: Proveedores.

Si bien es cierto, la ejecucion del plan de capacitacién de choferes y ayudantes
requiere alrededor de $10.000,00, no es la Unica inversion operativa requerida,
por lo que, en la siguiente tabla se presente el detalle del sueldo del personal
responsable por el manejo del sistema de logistica externa y la evaluacion y

control de la gestion del servicio al cliente:
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Tabla 23. Sueldo del personal responsable por el manejo del sistema de

logistica externa y la evaluacion y control de la gestion del servicio al cliente.

Décim
Salari o} Décim Fondo

Descripcio 0 tercer 0 Vacacié Reserv Subtota Mese

n basico 0 cuarto n a IESS I S Total
Responsabl
e del
manejo del
sistema
informatico
de logistica
externa y
servicio al $800,0 $89,2 $1.089,2 $13.070,
cliente 0 $66,67 $33,33  $33,33  $66,67 0 0 12 40

Fuente: Proveedores.

El resumen de esta tabla indica que el sueldo del personal responsable por el
manejo del sistema de logistica externa y la evaluacion y control de la gestion
del servicio al cliente, ascendera al monto de $13.070,40. Con las cifras
presupuestadas en las dos tablas anteriores, se construye la siguiente:

Tabla 24. Costos de operacion.

Detalle Cantidad Costo unitario Costo total

Capacitacion en servicio al cliente $10.000,0
Sueldo del responsable por manejo

del sistema $13.070,4
Mantenimiento de hardware vy

software 10% $5.200,00 $520,0

Suministros de oficina 12 $80,00 $960,0

Total $ 24.550,4

Fuente: Proveedores.

En consecuencia, el presupuesto concerniente al rubro de los gastos
operativos, suma la cifra de $24.550,40. Posteriormente, se cita la inversion

total, cuyo detalle se presenta a continuacion:

Tabla 25. Inversion total.

Detalle Costos Porcentaje
Inversion inicial $ 14.300,00 36,81%
Costos de operacion $ 24.550,40 63,19%
Total $ 38.850,40 100,00%

Fuente: Inversion inicial y costos de operacion.
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La inversion inicial presupuestada para la adquisicion de los activos diferidos y
fijos, representa el 36,81% del total de la inversion, entre tanto que, los costos

de operacion se encuentran en el margen del 63,19%.

4.4.2. Financiamiento

Debido a la baja liquidez que existe en la compafia de transporte, como efecto
principal de la pandemia y su afectacion a la economia nacional, especialmente
de las pequefias empresas y del sector de transporte, se sugiere a la alta
direccion de esta compafiia, realizar un crédito a una entidad bancaria del

sector privado, por el siguiente monto y con estos datos:

Tabla 26. Crédito propuesto.

Detalle Costos
Crédito $ 14.300,00
Interés anual 15%
Interés mensual (i) 1,25%
Numero de pagos mensuales (n) 36

Fuente: Inversion inicial.

Reconociendo que se debe concertar un crédito con una entidad financiera del
sector privado, se procedié a calcular el pago mensual, a través de la

aplicacion de la siguiente ecuacion financiera:

Crédito x interés $14.300,00 X 1,25%
Pago = 1 - (1 + interés) =
nim/afios 1 _ (1 + 1,25%)-36

Pago = $495,71

Este pago mensual de $495,71, se lo opera mediante el ejercicio de
amortizacion, para estimar como fluird el pago de la deuda en los 36 meses

(Ver anexo 6). Luego se presenta los gastos intereses.
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Tabla 27. Gastos por intereses anuales.

Descripcion 1 2 3 Total

Costos financieros $1.872,30 $1.217,02 $456,40 $ 3.545,71

Fuente: Amortizacion del crédito.

El resultado de la amortizacion del crédito, revela que se en el primer afio se
debe cancelar $1.872,30, pero posteriormente, estas cifras crediticias iran a la
baja, ubicandose en $1.217,02 en el segundo afio y $456,40 en el ultimo

periodo anual, para totalizar $3.545,71.

4.4.3. Ahorro esperado

El ahorro esperado con la implementacion del Método de Aproximacion de
Vogel y el fortalecimiento del servicio al cliente, en el caso de que la alta
direccién decida aplicar la propuesta en la compariia de transporte en cuestion,

se detalla en la tabla seguida:

Tabla 28. Ahorros anuales esperados.

Costo logistico  Costo logistico Ahorro Semanas
actual propuesto semanal anuales Ahorro
$
$ 1.070,00 $ 400,00 $ 670,00 52 34.840,00

Fuente: Ejercicio con método de aproximacion de Vogel.

Se observa un ahorro estimado en $34.840,00 si se aplica la propuesta para la
implementacion del Método de Aproximacion de Vogel y el fortalecimiento del
servicio al cliente.

4.4 4. Evaluacion financiera

En los sub — apartados anteriores, se puso de manifiesto las inversiones
diferidas y fijas, asi como los costos operativos requeridos para la aplicacion de
la propuesta sugerida en la compafia de transporte. Con estas cifras se ha
construido el balance financiero mas relevante de la presente investigacion, en

referencia al estado de flujo de caja, que se aprecia seguido:
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Tabla 29. Flujo de caja.

Descripcion Periodos
0 1 2 3 4 5
$ $ $ $ $
Ahorro 34.840,00 35.536,80 36.247,54 36.972,49 37.711,94
($
Inversion Fija Inicial 14.300,00)
Costos de
Operacién (Gastos
administrativos)
Capacitacion en $ $ $ $ $
servicio al cliente 10.000,00 10.200,00 10.404,00 10.612,08 10.824,32
Sueldo del
responsable por $ $ $ $ $
manejo del sistema 13.070,40 13.331,81 13.598,44 13.870,41 14.147,82
Mantenimiento de
hardware y software $520,00 $530,40 $541,01 $551,83 $562,86
Suministros de oficina $960,00 $960,00 $960,00 $960,00 $960,00
Gastos por intereses $1.872,30 $1.217,02 $456,40
Cotos de Operacion $ $ $ $ $
anual 26.422,70 26.239,22 25.959,85 25.994,32 26.495,01
($ $ $ $
Flujo de caja 14.300,00) $8.417,30 $9.297,58 10.287,69 10.978,17 11.216,93
TIR 59,26%
VAN $ 32.967,62

Fuente: Inversion inicial, ahorro esperado y costos de operacion.

Reconociendo que el primer afio, los flujos anuales esperados seran de
$8.417,30, mientras que en el quinto periodo anual se aspira a incrementar
este monto a $11.216,93, entonces, se ha calculado los criterios financieros,

con base en la siguiente ecuacion financiera:

F
@ +0)"

Esta ecuacion se utiliza para la operacion de célculo de todos los criterios
financieros utilizados en la presente evaluacion, tanto para determinar la Tasa
Interna de Retorno (TIR), asi como también el Valor Actual Neto (VAN),
ademas del periodo de recuperacion de la inversion (PRI), siendo el significado

de sus literales, los siguientes:
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Tabla 30. Significado de los literales de la ecuacion financiera.

Detalle Para calcular TIR Para calcular VAN y PRI
P= Inversion inicial VAN
F= Flujos de caja Flujos de caja
i = TIR Tasa de descuento
(crédito)
n= NUmero de afios Numero de afios

Fuente: Flujo de caja.

Con esta aclaracion, se ha construido la tabla con los calculos de los criterios

financieros, a continuacion:

Tabla 31. Criterios financieros.

Inversion  Flujo de TIR VAN
o ] Formula i i
inicial caja i P i P P acumulado
$
14.300,00)

$8.417,30 P=F/(1+)" 59,26% $5.28541 15% $7.319,39 $7.319,39
$9.297,58 P=F/(1+i)" 59,26% $3.665,90 15% $7.030,30 $ 14.349,70
$10.287,69 P=F/(1+))" 59,26% $2.547,03 15% $6.764,32 $21.114,02
$10.978,17 P=F/(1+))" 59,26% $1.706,68 15% $6.276,80 $27.390,82
$11.216,93 P=F/( 1+i)" 59,26% $1.094,97 15% $5.576,80 $ 32.967,62

gaa b~ WDN B

Total $14.300,00 $32.967,62

Fuente: Flujo de caja.

Los resultados obtenidos evidencian que la tasa TIR es igual a 59,26% vy el
VAN es igual a $32.967,62, cifras que superan a la tasa de descuento del 15%
y a la inversion en activos diferidos y fijas requerida inicialmente de $14.300,00,
a lo que se afiade una recuperacion de la inversion de 2 afios, inferior a los 5
afos de vida util de la solucion sugerida. Por estos motivos, se ha identificado
la viabilidad de la propuesta, lo que se corrobora con el calculo del coeficiente
beneficio / costo:
Beneficio (inversion inicial)

Costo (VAN)

$32.967,62

$14.300,00

Coeficiente Beneficio / Costo =

Coeficiente Beneficio / Costo =

Coeficiente Beneficio / Costo = 2,31
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En funcién del resultado obtenido, se establece que la inversion en activos
diferidos y fijos que se sugiere realice la alta direccion de la compafiia de
transporte, se duplicara al cuarto afio de aplicacion de la propuesta,

aproximadamente.

4.45. Resultados de la evaluacion financiera

Una vez desarrollada la evaluacion de criterios financieros, se procedié a la

construccion de la siguiente tabla:

Tabla 32. Resumen de criterios financieros.

Descripcion Resultados Conclusion
Periodo de recuperacion de 2 afios <5 afios Verdadero, por tanto:
la inversion Proyecto factible
Tasa de Retorno de la 59,26%> 15% Verdadero, por tanto:
Inversion (TIR) Proyecto factible
Valor Actual Neto (VAN) $32.967,62>$14.300,00, Verdadero, por tanto:
inversioén inicial. Proyecto factible
Coeficiente Beneficio Costo  2,31>1, existe Verdadero, por tanto:

factibilidad econ6mica.  Proyecto factible

Fuente: Indicadores financieros y flujo de caja.

En consecuencia, se ha identificado la viabilidad de la propuesta para la
implementacion del Método de Aproximacion de Vogel y el fortalecimiento del

servicio al cliente.
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CONCLUSIONES

Se obtuvieron las siguientes conclusiones:

a) Mediante el uso de un instrumento investigativo cuantitativo aplicado a una
muestra de 300 clientes y 50 choferes de la empresa TRANSROLIMEV S.
A., se obtuvo como hallazgos principales, que el proceso de logistica externa
actual, se efectua a través de la interactuacion del gerente a los choferes, sin
contar con una planificacion de rutas.

b) Esta situacion fue discutida con base en la triangulacion cientifica, donde se
dio la reflexion critica de los hallazgos estadisticos, lo cual se pudo conocer
que la falta de planeacién de las rutas ha generado, el incremento de costos
logisticos, demoras en el transporte de cargas, y reclamos de los clientes a
los choferes.

c) Se propuso un proceso automatizado para la planeacion de rutas de
transporte de carga que se apliqgue el Método de Aproximacion de Vogel,
para optimizar costos en materia logistica, a lo que se afiade la capacitacion
de los choferes, para mejorar la calidad del servicio al cliente.

d) El aporte financiero que generara la propuesta si fuere aplicada, evidencio
una tasa TIR de 59,26%, VAN de $32.967,62, cifras que superan a la tasa
de descuento del 15% y a la inversion en activos diferidos y cifras requerida
inicialmente de $14.300,00, con un ahorro de $670,00 semanales, a lo que
se aflade una recuperacion de la inversion de 2 afios, inferior a los 5 afios de
vida util de la solucién sugerida, motivos suficientes para afirmar que la

propuesta tiene viabilidad financiera.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda:

a) A la alta direccion que documente el proceso de logistica externa por medio
de un manual, para organizar los viajes de cada vehiculo, optimizar el tiempo
del recorrido y llevar mayor cantidad de mercaderias a los clientes, para ser
mas competitivo.

b) A todo el personal de la empresa, que contribuyan con el mejoramiento del
servicio al cliente, que bien puede ser evaluado por medio de un modelo
estadistico centrado en la medicion de la satisfaccion del cliente, para
disminuir sus reclamos.

c) A la alta direccion de la empresa, que apliquen esta propuesta inherente a la
automatizacion del proceso para la planeacién de rutas, ademas es
necesario que implementen otros métodos, para optimizar los costos
logisticos y mejorar la competitividad.

d) A la alta direccién de la empresa, que empleen modelos de mejora continua
en otras areas, como el mantenimiento de vehiculos o la inversion en mayor
namero de unidades, con las ganancias que se obtengan al implementar

esta propuesta.
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ANEXOS



ANEXO 1. FORMULARIO DE ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES

OBJETIVOS

Optimizar los costos de los procesos de logistica externa en el servicio de

transporte.

INSTRUCTIVO

a)
b)
c)
d)

Seleccione el literal de su eleccion.

¢ Tuvo vehiculo disponibles la empresa Transrolimev S.A. cuando Ud.

busco sus servicios?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

¢Le entregd la mercaderia la empresa a tiempo justo?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

¢Le entregaron alguna mercaderia erronea?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

¢, Recibio trato cordial de la Cia. Transrolimev S.A.?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

i

Jooot ool 0ol oo

¢,Como califica la rapidez de transporte que le ofrece la empresa

Transrolimev?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

ooy
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b)
c)

e)

b)

c)
d)

¢,Como califica la confiabilidad del servicio del transporte a domicilio

que le ofrece la empresa?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

HUUUL

¢ Como califica la seguridad del servicio de transporte a domicilio que

le ofrece la empresa?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

¢ Como califica la empatia del personal de com

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

¢,Como califica la apariencia de vehiculos de la Cia. Transrolimev?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Transrolimev?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

oot

JUUUL

HUUUL

ooy

pafiia Transrolimev?

. ¢,Como califica el servicio de transporte que le ofrece la empresa
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ANEXO 2. ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA
TRANSROLIMEV

OBJETIVOS
Optimizar los costos de los procesos de logistica externa en el servicio de
transporte.

INSTRUCTIVO

1)

a)
b)
c)
d)
e)

2)

a)
b)
c)
d)
e)

3)

Seleccione el literal de su eleccion.
El instrumento es andnimo.

¢Con qué frecuencia la empresa realiza despacho y entrega de
mercaderias al domicilio de los clientes, en el tiempo justo?

Siempre [ ]
Con frecuencia

A veces

Rara vez

NUnca [ ]

¢Utiliza la empresa una herramienta para la planificacion de rutas,
durante la entrega de mercaderia al cliente?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

i

L

¢, Cuenta con disponibilidad suficiente de vehiculos para abastecer la
demanda?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

UL

¢Dispone la empresa de un plan de mantenimiento de sus vehiculos?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

UL

¢Lleva la empresa, los vehiculos a un proveedor de mantenimiento
externo?

Siempre [ ]
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b)

c)
d)

6)

a)
b)
c)
d)

7)

a)
b)
c)
d)

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

L

¢Mantiene la empresa un registro de quejas de los clientes?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

UL

¢Con qué frecuencia se han presentado casos de errores en los items
de entrega a los clientes?

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

i

L

¢Con qué frecuencia se han presentado quejas de los clientes por
trato descortés del personal de la compaiiia?

Siempre [ ]
Con frecuencia

A veces

Rara vez

NUnca [ ]

[ ]

¢Mantiene la empresa un plan de capacitaciéon de choferes y
ayudantes?

Siempre [ ]

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca

¢Necesita la empresa aplicar un método para optimizar los procesos
logisticos y reducir costos?

Siempre [ ]

Con frecuencia
A veces

Rara vez
Nunca
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ANEXO 3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADAS LOS CLIENTES

1) ¢Tuvo vehiculos disponibles la empresa Transrolimev S.A. cuando Ud.

buscé sus servicios?

Tabla. Disponibilidad de vehiculos

Descripcién Frecuencia %
Siempre 50 17%
Con frecuencia 205 68%
A veces 30 10%
Rara vez 15 5%
Nunca 0 0%
Total 300 100%
Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
2) ¢Leentreg6 la mercaderiala empresa atiempo justo?
Tabla. Entrega de mercaderias a tiempo
Descripcién Frecuencia %
Siempre 30 10%
Con frecuencia 30 10%
A veces 60 20%
Rara vez 60 20%
Nunca 120 40%
Total 300 100%
Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
3) ¢Leentregaron alguna mercaderia errénea?
Tabla. Entrega de mercaderia errénea
Descripcion Frecuencia %
Siempre 0 0%
Con frecuencia 0 0%
A veces 20 7%
Rara vez 30 10%
Nunca 250 83%
Total 300 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
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4) ¢Recibio trato cordial de la Cia. Transrolimev S.A.?

Tabla. Trato cordial de los colaboradores

Descripcidn Frecuencia %
Siempre 75 25%
Con frecuencia 60 20%
A veces 60 20%
Rara vez 75 25%
Nunca 30 10%
Total 300 100%
Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
5) ¢Cbémo califica la rapidez del servicio de transporte que le ofrece
Transrolimev S.A.?
Tabla. Calificacion de rapidez en el servicio
Descripcién Frecuencia %
Excelente 30 10%
Muy Bueno 30 10%
Bueno 60 20%
Regular 60 20%
Malo 120 40%
Total 300 100%
Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
6) ¢Como califica la confiabilidad del servicio de transporte a domicilio que le
ofrece la empresa?
Tabla. Calificacion de confiabilidad del servicio
Descripcién Frecuencia %
Excelente 37 13%
Muy Bueno 205 68%
Bueno 46 15%
Regular 12 4%
Malo 0 0%
Total 300 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
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7) ¢Como califica la seguridad del servicio de transporte a domicilio que le

ofrece la empresa?

Tabla. Calificacién de seguridad del servicio

Descripcion Frecuencia %
Excelente 45 15%
Muy Bueno 185 62%
Bueno 57 19%
Regular 13 4%
Malo 0 0%
Total 300 100%
Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
8) ¢Cbémo calificala empatia del personal de la compafiia Transrolimev S.A.?
Tabla. Calificacién de empatia del servicio
Descripcion Frecuencia %
Excelente 75 25%
Muy Bueno 60 20%
Bueno 60 20%
Regular 75 25%
Malo 30 10%
Total 300 100%
Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
9) ¢Como calificala apariencia de vehiculos de la Cia. Transrolimev S.A.?
Tabla. Calificacién de apariencia del servicio
Descripcién Frecuencia %
Excelente 46 16%
Muy Bueno 211 70%
Bueno 36 12%
Regular 7 2%
Malo 0 0%
Total 300 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
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10) ¢Como califica el servicio de transporte que ofrece la empresa Transrolimev
S.A?

Tabla. Calificacion del servicio de transporte

Descripcion Frecuencia %

Excelente 51 17%
Muy Bueno 60 20%
Bueno 129 43%
Regular 55 18%
Malo 5 2%
Total 300 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas a los clientes.
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ANEXO 4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADAS AL PERSONAL
DE LA EMPRESA TRANSROLIMEV
1) ¢Con qué frecuencia la empresa realiza despacho y entrega de
mercaderias al domicilio de los clientes, en el tiempo justo?

Tabla. Frecuencia de despacho y entrega de mercaderia

Descripcion Frecuencia %

Siempre 5 10%
Con frecuencia 5 10%
A veces 10 20%
Rara vez 10 20%
Nunca 20 40%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

2) ¢Utiliza la empresa una herramienta para la planificacion de rutas,
durante la entrega de mercaderia al cliente?

Tabla. Aplicacion de herramienta para rutas de servicios

Descripcion Frecuencia %

Siempre 0 0%
Con frecuencia 0 0%
A veces 5 10%
Rara vez 5 10%
Nunca 40 80%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

3) ¢Cuenta con disponibilidad suficiente de vehiculos para abastecer la
demanda?
Tabla. Disponibilidad de vehiculos para el servicio

Descripcion Frecuencia %

Siempre 10 20%
Con frecuencia 30 60%
A veces 8 16%
Rara vez 2 4%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
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4) ¢Disponelaempresade un plan de mantenimiento de sus vehiculos?

Tabla. Disposicion de plan de mantenimiento

Descripcion Frecuencia %

Siempre 34 68%
Con frecuencia 6 12%
A veces 3 6%
Rara vez 7 14%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

5) ¢Lleva la empresa, los vehiculos a un proveedor de mantenimiento

externo?

Tabla. Mantenimiento externo de vehiculos

Descripcion Frecuencia %
Siempre 34 68%
Con frecuencia 6 12%
A veces 3 6%
Rara vez 7 14%
Nunca 0 0%
Total 50 100%
Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
6) ¢Mantiene la empresa un registro de quejas de los clientes?
Tabla. Registros de quejas de clientes
Descripcion Frecuencia %
Siempre 16 32%
Con frecuencia 17 34%
A veces 10 20%
Rara vez 5 10%
Nunca 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
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7) ¢Con qué frecuencia se han presentado casos de errores en los items
de entrega a los clientes?

Tabla. Frecuencia de errores de entrega

Descripcion Frecuencia %

Siempre 0 0%
Con frecuencia 0 0%
A veces 0 0%
Rara vez 10 20%
Nunca 40 80%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

8) ¢Con qué frecuencia se han presentado quejas de los clientes por
trato descortés del personal de la compafia?

Tabla. Frecuencia de quejas presentadas por los clientes

Descripcion Frecuencia %

Siempre 13 26%
Con frecuencia 10 20%
A veces 10 20%
Rara vez 13 26%
Nunca 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.

9) ¢Mantiene la empresa un plan de capacitacion de choferes vy
ayudantes?

Tabla. Disponibilidad de plan de capacitacion del personal

Descripcion Frecuencia %

Siempre 0 0%
Con frecuencia 0 0%
A veces 0 0%
Rara vez 9 18%
Nunca 41 82%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
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10) ¢Necesita la empresa aplicar un método para optimizar los procesos

logisticos y reducir costos?
Tabla. Aplicacion de métodos de optimizacion de procesos

Descripcion Frecuencia %

Siempre 36 2%
Con frecuencia 12 24%
A veces 2 4%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a aplicadas al personal.
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ANEXO 5. AMORTIZACION DEL CREDITO

n C i P (C+i)-P
Meses 1,25%
0 $14.300,00
1 $14.300,00 $178,75 $495,71 $13.983,04
2 $13.983,04 $174,79 $495,71 $13.662,11
3 $13.662,11 $170,78 $495,71 $13.337,17
4 $13.337,17 $166,71 $495,71 $13.008,17
5 $13.008,17 $162,60 $495,71 $12.675,06
6 $12.675,06 $158,44 $495,71 $12.337,78
7 $12.337,78 $154,22 $495,71 $11.996,29
8 $11.996,29 $149,95 $495,71 $11.650,53
9 $11.650,53 $145,63 $495,71 $11.300,45
10 $11.300,45 $141,26 $495,71 $10.945,99
11 $10.945,99 $136,82 $495,71 $10.587,10
12 $10.587,10 $132,34 $495,71 $10.223,73
13 $10.223,73 $127,80 $495,71 $9.855,81
14 $9.855,81 $123,20 $495,71 $9.483,29
15 $9.483,29 $118,54 $495,71 $9.106,12
16 $9.106,12 $113,83 $495,71 $8.724,23
17 $8.724,23 $109,05 $495,71 $8.337,57
18 $8.337,57 $104,22 $495,71 $7.946,07
19 $7.946,07 $99,33 $495,71 $7.549,69
20 $7.549,69 $94,37 $495,71 $7.148,34
21 $7.148,34 $89,35 $495,71 $6.741,98
22 $6.741,98 $84,27 $495,71 $6.330,54
23 $6.330,54 $79,13 $495,71 $5.913,96
24 $5.913,96 $73,92 $495,71 $5.492,17
25 $5.492,17 $68,65 $495,71 $5.065,11
26 $5.065,11 $63,31 $495,71 $4.632,71
27 $4.632,71 $57,91 $495,71 $4.194,90
28 $4.194,90 $52,44 $495,71 $3.751,63
29 $3.751,63 $46,90 $495,71 $3.302,81
30 $3.302,81 $41,29 $495,71 $2.848,38
31 $2.848,38 $35,60 $495,71 $2.388,27
32 $2.388,27 $29,85 $495,71 $1.922,41
33 $1.922,41 $24,03 $495,71 $1.450,72
34 $1.450,72 $18,13 $495,71 $973,14
35 $973,14 $12,16 $495,71 $489,59
36 $489,59 $6,12 $495,71 $0,00

$3.545,71 $17.845,71

Fuente: Crédito propuesto.
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