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RESUMEN

El propésito de esta investigacidn es Proponer el redisefio del proceso de
logistica y transporte para la optimizacién de las operaciones de una empresa
del sector lacteo de Guayaquil. Para lograrlo, se llevara a cabo un proceso de
identificacion del problema a partir de un analisis de causa y efecto reflejado en
un arbol del problema; posteriormente, se abordaran los fundamentos tedricos
del redisefio de procesos y la optimizacidn de las operaciones de logistica y
transporte, para tener una directriz de cémo enfocar la propuesta. La
metodologia se desarrollara bajo un disefio no experimental, debido a que los
datos no seran objeto de manipulacion alguna, sino que se presentaran tal como
se desarrollan dentro de su entorno natural. Ademas, se utilizara un tipo de
estudio descriptivo, de enfoque mixto porque se combinaran técnicas como la
encuesta, que es cuantitativa, y la entrevista que es cualitativa, como
instrumentos para recabar informacion al personal de la compaiia para tener
una idea clara de las estrategias que deberian implementarse dentro de la

propuesta de redisefio que fortalezca del proceso de logistica y transporte.

Palabras claves:

Redisefio de procesos, gestion por procesos, logistica y transporte,

optimizacién.



ABSTRACT

The purpose of this research is to propose the redesign of the logistics and
transportation process for the optimization of the operations of a company in the
dairy sector of Guayaquil. To achieve this, a process of problem identification will
be carried out based on a cause and effect analysis reflected in a problem tree;
subsequently, the theoretical foundations of process redesign and optimization
of logistics and transportation operations will be addressed, in order to have a
guideline on how to approach the proposal. The methodology will be developed
under a non-experimental design, because the data will not be subject to any
manipulation, but will be presented as they develop within their natural
environment. In addition, a descriptive type of study will be used, with a mixed
approach because techniques such as the survey, which is quantitative, and the
interview, which is qualitative, will be combined as instruments to gather
information from the company's personnel in order to have a clear idea of the
strategies that should be implemented within the redesign proposal that

strengthens the logistics and transportation process.

Key words:
Process redesign, process management, logistics and transportation,

optimization.
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INTRODUCCION

En la ultima década, los clientes se han convertido en personas mas
exigentes respecto a la calidad de los bienes y servicios que ofrecen las
companias (Jahmani et al., 2020). Esto se debe a que muchos directivos han
entendido que su oferta debe estar basada en funcion de las necesidades de los
clientes, y no tanto en los intereses monetarios del negocio (Arroyo et al., 2017).
Esto no significa que las empresas no deban crear productos o servicios que
sean rentables, sino que su actividad econdmica puede ser mas rentable si su
estructura organizacional desarrolla procesos que giran en torno al cliente
(Paride, 2017).

En este contexto, el redisefio de procesos involucra revisién exhaustiva
del proceso actual, identificando oportunidades para mejoras, incluyendo la
eliminacién de pasos innecesarios, automatizacion y simplificacion de los
procedimientos, reduccion de la cantidad de tiempo necesario para completar el
proceso, y mejorar la comunicacién y colaboracion entre las partes involucradas
(Espinoza et al., 2020). Ademas, el enfoque del redisefio de procesos puede
considerar la implementacion de nuevas tecnologias y herramientas para
mejorar la eficiencia y la efectividad del proceso, como por ejemplo software de

gestion empresarial o herramientas de automatizacion de procesos.

Para efectos de este trabajo, el redisefio del proceso de logistica y
transporte es importante para una empresa porque puede mejorar la calidad del
servicio al cliente. Un proceso de logistica y transporte eficiente y confiable
puede garantizar que los productos se entreguen a tiempo y en buenas
condiciones, lo que puede aumentar la satisfaccion del cliente y la fidelidad a la
marca. Ademas, un rediseno del proceso de logistica y transporte puede permitir
una mayor transparencia y seguimiento de los envios, lo que puede mejorar la
comunicacion con el cliente y brindar una experiencia mas satisfactoria. Todo
esto puede contribuir a mejorar la reputacién de la empresa y, por lo tanto, a su

éxito a largo plazo.
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De esta manera, es fundamental que una empresa aplique los principios
fundamentales de la administracion para poder prosperar de manera adecuada
y mantenerse en el mercado por un largo plazo. En este sentido, la planificacion
se convierte en un factor clave para asegurar una organizacion correcta, la
direccion clara, la coordinacién de las areas implicadas y el control, mediante el
uso de indicadores de gestion, tal como lo han afirmado Gonzalez et al., (2020).
Es importante destacar que estos principios administrativos no son rigidos y
deben ser personalizados y adaptados a las necesidades y circunstancias
especificas de cada organizacion, y siempre estar acompafados por un proceso
de monitoreo que permita medir la calidad del servicio percibida por los clientes,

como mencionan Vigo & Gonzélez, (2020).

A partir de este trabajo, se intenta explicar la relevancia que tiene el
redisefio de procesos dentro de una organizacion, dado que puede ayudar a
mejorar la eficiencia, reducir costos, aumentar la calidad del producto o servicio,
y en general, optimizar la gestion empresarial (Mallar, 2011). En el caso
especifico de las operaciones de logistica y transporte de una empresa del
sector lacteo, el redisefio de procesos puede tener un impacto significativo en la
cadena de suministro, ya que se trata de un proceso clave para la entrega

oportuna y eficiente de los productos lacteos a los consumidores finales.

De esta forma, la investigacion se divide en tres capitulos que tratan las
siguientes tematicas: el primer capitulo no sélo es el punto de partida, sino que
explica con mayores detalles la problematica que motivo el desarrollo de este
trabajo, describe los objetivos de la investigacion, su relevancia y realiza un
marco de las teorias y conceptos que giran en torno al redisefio de procesos.
Luego, en el segundo capitulo se describe la metodologia que muestra las
técnicas utilizadas para el levantamiento y analisis de informacién, para entender
de mejora manera como se desarrollan las operaciones de logistica y transporte
dentro de la organizacion. Es decir, se trata de la parte dura del trabajo que, a

partir de un diagndstico, ayudara a desarrollar una propuesta conveniente.

12



Finalmente, el tercer y ultimo capitulo hace una descripcion de las
estrategias, acciones y actividades que se han considerado relevantes para
establecer el redisefio de procesos como tal, asi como también, una comparativa
entre lo que era y se propone, detallando recursos humanos necesarios,
equipamiento y equipo necesario y recursos economicos a disponer para
establecer si esta idea es viable o no en términos econémicos. Como resultado
de este trabajo, se espera un trabajo mas eficiente en las operaciones de
logistica y transporte de la compafiia objeto de estudio, lo cual beneficiara a los

diferentes grupos de interés.

13



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

Franco y Frias (2012) sefialan que “el equilibrio entre tecnificacion y
organizacién se denomina trabajo organizado” (p.43), lo cual establece los
parametros para que las empresas busquen la mejora continua en sus procesos
para obtener resultados mas rentables a largo plazo. Conforme a lo
anteriormente analizado, De la Cruz y Huaman (2016) afirman que “organizar el
trabajo dentro de las empresas implica establecer procesos en los cuales las
actividades se desarrollan de acuerdo al aprendizaje de los colaboradores”
(p.16), esto establece que la base para una evolucion en los procesos es la
educacidn, ya sea brindada por la empresa o de manera auténoma por parte de
los trabajadores, para buscar mejorar su productividad y crear nuevas

estrategias que permitan resultados mas eficientes.

En un contexto mas moderno, Calle et al., (2020) sostienen que “el
redisefio de un proceso contempla una serie de decisiones y actividades de
caracter evaluativo y provisorio que podra cambiar en funcién de las
necesidades de la organizacion, basada en el entorno que la rodea” (p. 4). Esto
es bastante interesante, porque a diferencia de lo que suelen pensar ciertos
empresarios, no es una actividad que se realice una vez en la vida, sino que se
trata de un proceso de mejora continua, que va cambiando y se adapta en

funcién a las nuevas necesidades y tendencias que aparecen en el mercado.

Es erréneo pensar que las estrategias que se tomen en un momento dado
son inmutables, y deben permanecer fijas para toda la vida de la organizacion.
Los tiempos cambian, los patrones de conducta varian de generacién en
generacién y ninguna compafia esta exenta de los impactos que podria traer
consigo el entorno politico, econdmico y sociocultural de una nacién (Araya,
2019).

14



Por esta razon, la investigacion se llevara a cabo dentro de una empresa
del sector de lacteo que, por temas de confidencialidad, sera denominada como:
‘LACTO S.A”, a fin de establecer un redisefio del proceso de logistica y
transporte para impulsar la optimizacion de las operaciones de la compafia. Vale
destacar que esta herramienta ayudard a establecer objetivos realistas y
alcanzables para la empresa, lo que puede mejorar la eficiencia y la eficacia en
la toma de decisiones, en este caso particular del proceso de logistica y
transporte (Agudelo, 2019). Al tener una comprension clara de su posicion en el
mercado, la empresa puede tomar decisiones mas informadas sobre su

inversion en nuevas iniciativas y su asignacion de recursos.

1.2 Planteamiento del problema de investigacién

La reorganizacion de los procesos es crucial para cualquier organizacion
que quiera mantenerse competitiva y perdurar en el mercado a largo plazo. En
el caso de LACTO S.A,, la problematica en su proceso de logistica y transporte
esta impactando negativamente en sus operaciones, generando insatisfaccion
en los clientes y afectando su capacidad de competir y su imagen corporativa.
La organizacion ha identificado fallas en el proceso de logistica y transporte que
impiden una gestidn adecuada del inventario en bodega y un despacho oportuno
de los productos a los clientes, especialmente a las empresas distribuidoras que
requieren una entrega agil de productos perecederos para garantizar su calidad

en las instalaciones de los supermercados y en manos del consumidor final.

Ademas, la planificacién deficiente de las rutas y recorridos ha generado
desorden y desmotivacion en el personal, o que ha resultado en retrasos en la
entrega de la carga y es uno de los principales factores de insatisfaccién de los
clientes, quienes no reciben sus pedidos a tiempo (Bustamante et al., 2020).
Existen multiples causas que pueden dar lugar a fallos en los procesos de
logistica y transporte de una empresa del sector lacteo, como se puede

mencionar:

15



Falta de planificacion: Si no se cuenta con un plan adecuado para la
gestiéon de la logistica y el transporte, es posible que se generen
problemas en la cadena de suministro y se dificulte el cumplimiento de los
plazos de entrega. Esto puede generar retrasos en las entregas y afectar
la satisfaccion del cliente.

Inadecuada gestion de inventarios: Si no se cuenta con una gestion de
inventarios eficiente, es posible que se generen desbalances entre la
oferta y la demanda, lo que puede generar faltantes o excedentes de
inventario. Esto puede afectar la capacidad de respuesta de la empresa
y generar problemas en la gestion del transporte y la logistica.

Falta de capacitacion y motivacion del personal: Si el personal encargado
de la logistica y el transporte no cuenta con la capacitacién adecuada o
no se encuentra motivado, es posible que se generen problemas en la
gestién de la cadena de suministro. Esto puede generar retrasos en las
entregas, problemas de comunicacion y desorden en los procesos.
Inadecuada infraestructura y equipamiento: Si la empresa no cuenta con
la infraestructura y el equipamiento adecuado para la gestion de la
logistica y el transporte, es posible que se generen problemas en la
cadena de suministro. Por ejemplo, si los vehiculos no cuentan con el
mantenimiento adecuado, pueden presentarse fallas mecanicas que
generen retrasos en las entregas.

Problemas externos: La empresa puede verse afectada por problemas
externos que impacten en la gestion de la logistica y el transporte, como
por ejemplo cambios en las regulaciones de transporte, bloqueos en las

carreteras, desastres naturales, entre otros.

En el caso especifico de “LACTO S.A.%, las falencias en la gestion del

inventario y el despacho oportuno del mismo, asi como la escasa planificacion

de las rutas y recorridos, sugieren que puede haber un problema que motive a

plantear un redisefio de los procesos de logistica y distribucion de los productos.

Por tal razén, es importante realizar un analisis detallado de la situacién para

identificar las causas especificas y poder implementar soluciones adecuadas

que optimicen los procesos de logistica y transporte.

16



En caso de que esta situacion no sea corregida oportunamente, podria
haber una serie de efectos negativos, entre los cuales se incluyen: (a)
descontento del cliente debido a la falta de propuesta de valor adecuada por
parte de "LACTO S.A." y los problemas recurrentes de comunicacion; (b)
disminucién de la competitividad del negocio, lo que se traduce en una reduccion
en las ventas y en la rentabilidad, lo que podria poner en peligro la continuidad
del negocio, y (c) perjuicio para la imagen corporativa, que es esencial ya que
las quejas de los clientes por retrasos en la entrega de la carga podrian danar la
reputacion de la marca en el sector. Es importante sefalar que la falta de un
redisefio apropiado del proceso de logistica y transporte en una empresa lactea
podria acarrear una serie de consecuencias desfavorables, como las que se

mencionan a continuacion:

¢ Aumento de los costos: Si los procesos de logistica y transporte no estan
optimizados, la empresa puede incurrir en mayores costos, como por
ejemplo gastos de combustible, costos de mantenimiento de vehiculos,
multas por incumplimiento de regulaciones, entre otros. Esto puede
afectar la rentabilidad de la empresa.

e Retrasos en las entregas: Si los procesos de logistica y transporte no
estan bien disefiados, pueden ocurrir retrasos en las entregas de
productos. Esto puede generar insatisfaccion en los clientes, disminuir la
confianza en la empresa y afectar la reputacion de la marca.

e Deterioro de los productos: Si los productos no se transportan
adecuadamente, pueden sufrir dafios o deterioro, lo que puede afectar su
calidad y, por lo tanto, la satisfaccién del cliente. Esto puede generar
pérdidas economicas para la empresa.

e Pérdida de oportunidades de negocio: Si los procesos de logistica y
transporte no estan bien disefados, la empresa puede perder
oportunidades de negocio, como por ejemplo no poder atender pedidos
urgentes o no poder entregar productos en determinadas zonas

geograficas.
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De esta manera, el redisefio adecuado del proceso de logistica y
transporte es fundamental para que una empresa pueda ser competitiva y
sostenible a largo plazo. En el caso de la empresa LACTO S.A., la optimizacién
de sus procesos de logistica y transporte no solo les permitiria mejorar la
satisfaccion del cliente, sino también aumentar su competitividad y fortalecer su

imagen corporativa.

1.2.1 Formulaciéon del problema

¢, De qué manera el redisefio del proceso de logistica y transporte puede
incidir en la en la optimizacion de las operaciones la empresa LACTO S.A. de

Guayaquil?

1.2.2 Sistematizacién del problema

e ;Cuales son los fundamentos tedricos y legales vinculados con el
redisefio de procesos en el campo de logistica y transporte?

e ;Cual es la situacidon actual del proceso de logistica y transporte de la
empresa LACTO S.A.?

e ;Qué procesos deben ser redisefiados para fomentar la eficiencia del

proceso de logistica y transporte en la empresa LACTO S.A.?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer el redisefio del proceso de logistica y transporte para la

optimizacién de las operaciones la empresa LACTO S.A. de Guayaquil.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer los fundamentos tedricos y legales vinculados con el rediseno

de procesos en el campo de logistica y transporte.
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¢ Diagnosticar la situacién actual del proceso de logistica y transporte de la
empresa LACTO S.A.
¢ |dentificar los aspectos que deben redisefarse para fomentar la eficiencia

del proceso de logistica y transporte en la empresa LACTO S.A.

1.4 Justificacion de la investigacion

Este trabajo se justifica tanto desde un enfoque tedrico como practico. En
primer lugar, a través de la propuesta de un redisefio de procesos se busca
mejorar significativamente el proceso de logistica y transporte de la empresa
LACTO S.A,, lo que le permitiria responder de manera agil a las necesidades de
sus clientes (Henao, 2019). Para ello, se recopilara informacion detallada sobre
los procesos requeridos para el area de logistica y transporte (S. Jaramillo &
Tenorio, 2019). Por otro lado, el redisefio de procesos también se justifica desde
un enfoque practico, ya que permitiria una mejor articulacion entre todas las
areas de la empresa, comenzando con una gestién mas efectiva del proceso

logistico.

Al reordenar las funciones y procesos, se podra mejorar la proactividad y
eficiencia de las operaciones del negocio, minimizando factores negativos como
demoras en la entrega de la carga, despachos erréneos y facturacion
incompleta. El redisefio de procesos tambien sirve como una hoja de ruta para
organizar adecuadamente las funciones de los colaboradores, permitiendo
soluciones efectivas y oportunas para los contratiempos que puedan surgir en la
empresa (Zurita et al., 2019). En el contexto especifico del sector lacteo, el
redisefio del proceso de logistica y transporte puede mejorar la optimizacién de

las operaciones, permitiendo que se manifiestan los siguientes aspectos:

e Reduccién de costos: Por ejemplo, si se utiliza una ruta de entrega mas
eficiente o se optimiza la carga de los vehiculos, se pueden reducir los
costos de combustible y otros gastos relacionados con el transporte.

¢ Reduccién de emisiones de gases (contaminacion ambiental): Al mejorar

la eficiencia del transporte y reducir la cantidad de viajes necesarios, se
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puede reducir la cantidad de emisiones de gases asociadas con la
logistica y el transporte en el sector lacteo.

e Mejora en la calidad del producto: Por ejemplo, si se utilizan vehiculos
refrigerados adecuados y se controla la temperatura durante todo el
proceso de transporte, se puede mantener la calidad y frescura del
producto lacteo.

e Mayor eficiencia en la gestion del inventario: Al mejorar el proceso de
logistica y transporte, se puede reducir el tiempo necesario para entregar
el producto lacteo al mercado y, por lo tanto, reducir el tiempo de
inventario. Esto puede ayudar a evitar la expiracion del producto y reducir

el desperdicio.

Un redisefio de procesos puede mejorar la planificacion y coordinacion de
la cadena de suministro, reducir los tiempos de espera y los costos asociados
con el transporte y el almacenamiento, y aumentar la eficiencia y eficacia del
servicio al cliente (Armas-Ortega et al., 2017). Ademas, un enfoque sostenible
en el rediseno de procesos puede permitir la reduccion del impacto ambiental de
las operaciones de logistica y transporte, lo que puede ser importante para
cumplir con las regulaciones ambientales y las expectativas de los consumidores
cada vez mas preocupados por la sostenibilidad (Osorio, 2017). De ahi que, el
redisefio de procesos es relevante para una organizacion y puede tener un
impacto significativo en las operaciones de logistica y transporte del sector
lacteo, mejorando la eficiencia, reduciendo costos, aumentando la calidad del

servicio y cumpliendo con los requisitos de sostenibilidad.
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1.5 Marco de Referencia de la Investigacion
1.5.1 Investigaciones previas

1.5.1.1 Plan estratégico para la empresa de transporte de carga
pesada "CARGOPESCA"

Aguayo y Gamboa (2022) realizaron una investigacién cuyo propésito fue
desarrollar un plan estratégico que mejore significativamente el proceso de
logistica y transporte de la empresa CARGOPESCA. Para lograrlo, se siguié un
proceso metodoldgico que incluyd la identificacién del problema, el analisis de
causa y efecto, y la revisién de los fundamentos tedricos del plan estratégico y
del proceso de logistica y transporte. Ademas, se aplicaron encuestas y
entrevistas al personal de CARGOPESCA para obtener informacién relevante
sobre las estrategias que podrian implementarse para fortalecer el proceso de

logistica y transporte.

Los componentes claves del plan estratégico se enfocaron en varias
areas, como el disefio del proceso de logistica, la capacitacion del personal, la
renovacion de los bines o cajas térmicas utilizados para transportar el camaron,
y el plan de mantenimiento de la flota de vehiculos. Para evaluar la viabilidad

financiera del plan, se utilizaron indicadores de retornos TIR y VAN.

1.5.1.2 La gestion por procesos y su incidencia en la cadena de

abastecimiento de la Empresa Comercializadora Ecuatoriana de GLP

Por otro lado, Arias (2021) realizd un trabajo para examinar como la
gestién por procesos puede mejorar la cadena de abastecimiento de la Empresa
Comercializadora Ecuatoriana de GLP. En su trabajo Arias determiné que la falta
de una planificacion adecuada en el abastecimiento y la gestion de pedidos de
este producto estaban generando un aumento en los costos operativos de la
empresa, incluyendo los costos de mantenimiento de vehiculos y el sobretiempo

del personal encargado del despacho.
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Por esta razoén, se realizd una investigacion que involucrd tres
perspectivas: primero, se analizaron los fundamentos tedricos de la gestion por
procesos y la cadena de abastecimiento; segundo, se evalud la situacién actual
del proceso de logistica y distribuciéon de la empresa para identificar las
deficiencias y oportunidades de mejora. Finalmente, se formulé un diagrama
que, a través de la gestion por procesos, permitiria la integracion eficiente de
todas las areas y fases involucradas en la cadena de abastecimiento, lo que
tendria un impacto positivo en los resultados de la empresa y, lo mas importante,
en la satisfaccién del cliente final. Con este estudio se esperaba que la empresa
pueda mejorar su eficiencia en el proceso de logistica y distribucion y, por ende,

disminuir los costos operativos y mejorar la satisfaccion del cliente.

1.5.2 La gestion por procesos: concepto e importancia

En el ambito empresarial, los modelos de gestion son herramientas
fundamentales para llevar a cabo actividades de manera organizada y
sistematica, optimizando los recursos disponibles al maximo. En los ultimos
anos, la creacion de nuevos y mejores modelos de gestidén ha sido una prioridad
para las empresas. Carro y Gonzalez (2016) enfocan sus estudios en las
funciones departamentales, buscando desarrollar una metodologia que
aproveche eficientemente la capacidad de cada area dentro de una
organizacién, permitiendo que sus resultados se unifiquen sinérgicamente como

si fueran engranajes que direccionan el curso efectivo de la empresa.

Lamentablemente, en muchos negocios, las operaciones que involucran
a varios departamentos suelen realizarse de manera poco efectiva debido a
problemas como la deficiente asignacién de responsabilidades, lo que crea
confusién y duplicidad de tareas. Ademas, las dificultades en la comunicacion
entre areas perjudican a la empresa y aumentan los costos, reduciendo la

efectividad de los resultados esperados (Llanes et al., 2014).

Para abordar esta problematica, es esencial que las empresas orienten

sus procesos hacia un objetivo en comun: la satisfaccion del cliente. Esto implica
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la creacion de procesos que optimicen todos los recursos fisicos, materiales e
intelectuales de la organizacion, superando el enfoque basado unicamente en el
desempeno por departamentos. Se deben agrupar las actividades en funcién de
los resultados deseados, con el propdsito de agregar valor al bien o servicio
proporcionado y eliminar las barreras entre departamentos, adoptando asi un

enfoque basado en la gestion por procesos (Paride, 2017).

El surgimiento y la importancia de la gestion por procesos en la
supervivencia empresarial se relacionan con el contexto de globalizacion. Este
cambio en el ambiente cultural, econémico, politico y social ha generado nuevos
desafios para las organizaciones que buscan mantenerse vigentes en sus
respectivos sectores. Para lograrlo, las empresas deben adaptarse a los
cambios y mejorar sus actividades, no solo enfocandose en ofrecer un buen
producto o servicio, sino también en complementarlo con estrategias logisticas,
canales de mercadeo y un excelente servicio al cliente, entre otros aspectos
(Mallar, 2011).

Las empresas han decidido enfocar sus procesos hacia dos metas
concretas: la eficacia y la eficiencia. Esto ha llevado a desarrollar conceptos
clave como el valor agregado, el beneficio neto y la competitividad, fortaleciendo
las actividades empresariales a través de cambios estructurales. Estos cambios
han permitido definir a la empresa como una organizacién que alcanza sus
metas mediante la interrelacion de sus diversas areas, gracias al esquema de

gestion por procesos (R. A. Jaramillo, 2017).

Segun Zapata et al. (2005), la gestion por procesos se compone de cuatro
fases o etapas clave: la entrada o inicio del proceso, los factores, el desarrollo y
la salida o fin del proceso. Cada una de estas etapas interactia entre si para
configurar las actividades que generan un resultado especifico. Es importante
establecer detalladamente las acciones que se enmarcan en cada fase, lo cual

se presenta a continuacion:
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= Entrada o Inputs: En esta etapa, se identifica la necesidad de la
empresa a traves del ingreso de datos y recursos necesarios para
la consecucion del objetivo.

= Factores: En este punto, se toman los datos y recursos obtenidos
anteriormente y se procede a realizar una planificacion detallada,
considerando la meta deseada, las acciones requeridas, los
recursos necesarios, los responsables, el tiempo estimado para
cada actividad, tecnologia, maquinaria o equipo, control y otros
aspectos relevantes.

» Transformacion: Esta fase incluye la utilizacién y transformacion de
todos los elementos establecidos en la etapa de factores, con el fin
de obtener los resultados deseados.

= Salida u Output: Es el resultado final obtenido a través del proceso
de transformacion. Puede ser aplicado tanto para uso interno de la
organizacibn como para uso externo, mejorando la interaccion

entre la empresa y sus proveedores o clientes.

En la actualidad, las empresas consideran que tienen dos tipos de
clientes: los clientes internos, que son los colaboradores o trabajadores de la
empresa, cuyas necesidades de procesos y funciones deben ser satisfechas de
manera adecuada para que puedan realizar sus labores dentro de los
parametros establecidos. El segundo tipo de clientes son los clientes externos,
es decir, aquellos que adquieren el producto o servicio que la empresa ofrece.
Satisfacer sus expectativas es crucial para posicionar la marca en el mercado
(Mallar, 2011). En la figura 1 se ilustra el esquema de gestidén por procesos,

desde la perspectiva de Mallar (2011).
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Figura 1.
Elementos que conforman un proceso
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Tomado de: Mallar, 2014

Segun la figura 1, la gestidon por procesos busca interconectar todas las
actividades de una empresa en una red con el propésito de lograr la satisfaccion
del cliente y asegurar la calidad de sus productos y servicios. Esto, a su vez,
genera la fidelizacién de los clientes y un mayor posicionamiento en el mercado.
No obstante, Llanes et al. (2014) destacan que el éxito de la gestidn por procesos
depende de la coordinaciéon adecuada de cada tarea, evitando forzar actividades
no relacionadas. De esta manera, la gestion por procesos busca alinear las
actividades de manera eficiente mediante sinergias, combinando la causa y el
efecto de manera natural, lo que permite a todos los involucrados en el proceso

obtener un alto nivel de satisfaccion (p.31).

Toda empresa que busque implementar la gestiébn por procesos debe
comenzar por identificar los procesos que se llevan a cabo dentro de la
organizacion y clasificarlos segun su importancia o jerarquia en relacién con el
giro del negocio. Para ello, existen dos tipos de actividades: las principales y las

de apoyo, que agregan valor a la oferta de la entidad.
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Quintero y Sanchez (2016) destacan la importancia de determinar la
cadena de valor para establecer estrategias que potencien las caracteristicas
distintivas de la empresa frente a sus competidores, creando una marca personal

gue no sea facilmente imitada.

Las empresas que han adoptado un enfoque basado en la gestién por
procesos presentan resultados mucho mas efectivos en comparacién con las
empresas que siguen un enfoque tradicional. Ademas, gestionan de manera mas
eficiente sus recursos y cuentan con empleados mas eficaces, ya que su carga
laboral se ajusta a su nivel de desempefio, lo que les permite alcanzar sus metas

de manera mas efectiva.

1.5.3 La Cadena de Abastecimiento

La cadena de abastecimiento, también conocida como Supply Chain,
abarca todo el proceso de transito de datos, materiales y recursos econémicos
involucrados en un proceso, y su gestion se conoce como Supply Chain
Management (SCM). Esta gestion implica el seguimiento y verificacion de todas
las acciones relacionadas con las actividades de la empresa, desde la
adquisicion de materia prima, productos o suministros, hasta la entrega del

producto final al consumidor (Velasquez & Rodriguez, 2003).

La importancia de esta herramienta radica en la necesidad de coordinar y
mantener un flujo constante de los recursos necesarios para dinamizar el
proceso y automatizarlo. Un sistema efectivo de gestion de la cadena de
suministro se caracteriza por lograr una reduccion en el inventario, debido a que
maneja de manera Optima y proyecta el consumo exacto de los recursos, lo que
permite mantener en el inventario la cantidad justa necesaria para el
funcionamiento de la empresa, generando asi ahorros significativos (Arango et
al., 2010).
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En la actualidad, la gestién de la cadena de abastecimiento se apoya en
sistemas informaticos que facilitan el control y la medicion de los recursos de
manera automatica y mas eficiente, lo cual beneficia a la entidad debido a la
relevancia que tiene este aspecto para la ejecucion de los procesos (Orjuela et
al., 2005).

Es importante destacar que una gestion efectiva de la cadena de
abastecimiento no solo optimiza los recursos y ahorra costos, sino que también
contribuye a mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la
empresa al garantizar una entrega oportuna y precisa al cliente final. Ademas,
permite una mayor agilidad en el manejo de la informacion y una respuesta mas
rapida a las demandas y cambios del mercado, lo que resulta clave para la
competitividad y el éxito empresarial en un entorno cada vez mas dinamico y

globalizado.

Figura 2.
Gestion de Cadena de Suministro

Cliente del
cliente

Proveedor del

proveedor Proveedor Empresa Cliente

Adaptado de: Hassan, 2014

La cadena de suministro se compone de tres flujos fundamentales que

son vitales para el funcionamiento de una empresa:

* Flujo de productos: Este flujo se refiere al traslado de los bienes que
la empresa comercializa desde su adquisicién con los proveedores

hasta su entrega a los consumidores. Incluye todo el proceso de
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logistica y distribucion, asi como la gestion de devoluciones y analisis
de las posibles fallas que puedan ocurrir para implementar mejoras.
Flujo de informacién: Este flujo esta enfocado en el control y la gestion
de los datos relacionados con la comunicacion en la cadena de
suministro. Incluye la realizacion de pedidos, la entrega de productos,
la documentacion asociada, entre otros aspectos relevantes.

Flujo financiero: Este flujo implica el manejo del dinero en efectivo o
su equivalente, asi como la gestién de la informacion financiera
relacionada. Comprende aspectos como las condiciones de crédito,
los cronogramas de pagos, los depdésitos, entre otros (Salas et al.,
2019).

La gestion adecuada de la cadena de suministro persigue varios objetivos

fundamentales:

Garantizar un servicio al cliente dptimo: A través de una cadena de
suministro bien gestionada, se busca satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, brindando un servicio eficiente y de
calidad.

Entregar productos en perfecto estado y a tiempo: Un control efectivo
de la cadena de suministro asegura que los productos lleguen a los
clientes en condiciones éptimas y dentro de los plazos acordados.
Coordinacion para la entrega de productos: La cadena de suministro
debe estar coordinada de manera que todos los productos de la
empresa puedan ser entregados a sus clientes sin contratiempos ni

retrasos.

Para lograr una cadena de suministro ordenada y sistematica, es

fundamental evaluar cada proceso de manera independiente. Al entender y

optimizar cada etapa de la cadena, se garantiza que, al conectarse entre si, se

alcancen los resultados esperados. Para ello, es necesario considerar aspectos

comao:
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Figura 3.
Actividades para coordinar en la Cadena de Suministro
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Adaptado de: Hassan, 2014

1.5.4 Rediseio de procesos

El redisefio de procesos en el campo de logistica y transporte se presenta
como un elemento importante en la investigacion (Medina et al., 2019). Este plan
de redisefio puede abordarse desde la gestion por procesos, con el propésito de
cumplir con nuevos objetivos y estrategias sugeridas para la organizaciéon. Es
fundamental considerar posibles cambios en la base tecnolégica, las
expectativas del cliente, la optimizacion de sistemas y equipos, asi como corregir
disfunciones identificadas para incorporar mejoras significativas. El redisefio de
procesos puede ser conceptualizado como el método mediante el cual la
empresa divide sus diversas actividades en areas funcionales, asignando tareas
especificas a cada puesto y coordinandolas eficientemente (Llanes et al., 2014).
Es esencial que este redisefio se realice considerando las necesidades y
objetivos de la empresa, de manera que los esfuerzos de los colaboradores

estén alineados para cumplir con las metas establecidas.

Para abordar las necesidades esenciales de informaciéon de la

organizacion, pueden aplicarse dos metodologias:
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= Andlisis de todas las unidades dentro de la organizacion,
detallando sus funciones y responsabilidades.
» Analisis de los factores criticos para el éxito, considerando los

elementos que la organizacion requiere para alcanzar sus metas.

El redisefio de procesos ha surgido como una necesidad en la
administracion moderna, en la cual las organizaciones deben someterse a
cambios estructurales efectivos para enfrentar los desafios globales en
constante cambio. Por lo tanto, el proceso de redisefo debe ser llevado a cabo
por las personas involucradas, quienes deben enfocarse en organizar un grupo
funcional que se adapte a una nueva vision y filosofia empresarial. Es
fundamental reconocer que una organizacion no puede mantenerse exitosa si
no se adapta a las necesidades cambiantes de la sociedad (Vintimilla, 2020). En
este contexto, el trabajo en equipo debe ser la base del desarrollo y no una

medida reactiva aplicada solo cuando el sistema enfrenta fallas.

1.5.5 Optimizacién de procesos

La optimizacion y sostenibilidad de procesos tiene como objetivo adaptar
y mejorar los procesos de una organizacion para identificar oportunidades de
mejora y buscar soluciones que contribuyan al mejoramiento continuo (Mallar,
2011). En esencia, la optimizacion de procesos esta destinada a garantizar la
calidad total en la organizacién. En este contexto, mientras que la gestién por
procesos se enfoca en trazar la hoja de ruta para un trabajo integral y
estructurado que aporte valor a los clientes, la optimizacion de procesos busca
de manera continua la manera de alcanzar objetivos como reducir costos,
maximizar el rendimiento, aumentar la productividad y mejorar la eficiencia en la

administracion de recursos (Carro & Gonzalez, 2016).

La optimizacion y sostenibilidad de procesos es el resultado de una
gestion por procesos efectiva, lo que permite mejorar la visiébn general de la

organizacién y aumentar la capacidad para resolver problemas y garantizar un
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cumplimiento controlado de los procesos. Esto asegura la transparencia en los
procesos Yy, a largo plazo, conduce a una mayor eficiencia y eficacia en la

operacién de la organizacion.

Es importante destacar que, aunque los términos pueden parecer
sinénimos, la eficacia se refiere al cumplimiento adecuado de los procesos,
utilizando la cantidad de recursos asignados y dentro de un plazo establecido.
En contraste, la eficiencia implica lograr los resultados con la menor cantidad de
recursos posible, ya sea en el mismo tiempo o en menos tiempo. Por lo tanto,
las organizaciones modernas buscan apuntar hacia la eficiencia para lograr un

mayor aprovechamiento de los recursos y una mejora continua en sus procesos.

1.5.6 Logisticay Transporte
1.5.6.1 Concepto de Logistica

Carro y Gonzalez (2018) sostienen que la logistica es una etapa
fundamental dentro del proceso de la cadena de suministro. Esta se encarga de
coordinar y gestionar el flujo de los bienes, desde el lugar de origen hasta su
destino final, asegurando su correcto almacenamiento y transporte. En otras
palabras, la logistica es responsable de planificar, ejecutar y controlar todas las

actividades relacionadas con la distribucién de los productos.

Esto implica coordinar desde la gestion de inventarios y el
almacenamiento de la mercancia, hasta la seleccién de los medios de transporte
mas adecuados y la entrega en tiempo y forma al consumidor final. De esta
manera, se garantiza la satisfaccion de los clientes y se optimiza la eficiencia y
rentabilidad de la empresa. La figura 4 presenta algunos principios que giran en
torno a la logistica.
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Figura 4.

Principios de la Logistica

> Validez de >> Puntualidad >> Mejora >> Flexibilidad >
informacion continua

Nota. Adaptado de Carro y Gonzalez, 2016

En el contexto del proceso logistico, se consideran aspectos clave para

asegurar su eficiencia y eficacia:

= Validez de la informacién para el usuario: Proporcionar datos precisos
y confiables que faciliten la toma de decisiones. La informacion exacta
es esencial para que los clientes puedan planificar y ejecutar sus
operaciones de manera efectiva.

= Puntualidad: Garantizar que las entregas se realicen de forma
oportuna. Cumplir con los plazos acordados es fundamental para
mantener la confianza y satisfaccién de los clientes.

= Orientacibn en la mejora continua: Buscar constantemente
oportunidades para mejorar y optimizar el proceso logistico. La
busqueda de eficiencia y la implementacion de practicas mas efectivas
permiten ofrecer un mejor servicio al cliente.

= Flexibilidad: Adaptarse a las necesidades cambiantes de los usuarios
para brindar un servicio mas conveniente y personalizado. La
flexibilidad en el proceso logistico permite responder rapidamente a

las demandas y requerimientos de los clientes.

El proceso logistico se centra en garantizar un manejo 6ptimo de
diferentes tipos de carga, desde documentos hasta mercancias y recursos
(Goémez, 2018). Su objetivo es proporcionar informacion confiable que respalde
la toma de decisiones de los clientes. Ademas, busca asegurar el abastecimiento
adecuado de recursos para lograr un costo de operacion eficiente y sostenible

en el mercado, mientras se aporta valor a los clientes.
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La logistica también se ocupa de supervisar la sinergia del trabajo en
equipo, ofreciendo alternativas que se alineen con la politica de calidad del
negocio. Esto implica el monitoreo de diversas fases de la logistica, incluyendo
el cumplimiento de leyes, normas e indicadores clave de rendimiento (KPI). Todo
ello con el proposito de garantizar la satisfaccion integral del cliente y tener en

cuenta cada uno de sus requerimientos (Delfin & Acosta, 2018).

1.5.6.2 El Transporte en la Logistica.

Dentro del ambito de la logistica, el transporte ocupa un lugar relevante y
es considerado tan importante como cualquier otra interaccion dentro de la
organizacién (Gomez, 2018). La logistica de transporte permite el movimiento
de objetos de un lugar a otro, desde las materias primas hacia las bodegas,

luego a las fabricas y, finalmente, hacia los consumidores finales.

El objetivo principal de la logistica de transporte es garantizar el
movimiento fisico de estos elementos en un tiempo y plazo determinado,
siguiendo una ruta que optimice los costos (Pinheiro et al., 2018). En este
sentido, se busca aprovechar adecuadamente los recursos para lograr el menor
costo posible en el proceso. La figura 5 muestra algunos de los elementos
esenciales que surgen a partir del movimiento de bienes mediante la logistica de
transporte, aprovechando la tecnologia disponible en la cadena de

abastecimiento.
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Figura 5.
El transporte en la logistica.
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Nota. Adaptado de Pinheiro, O., Breval, S., Rodriguez, C., & Follman, N. (2018). Una nueva
definicion de la logistica interna y forma de evaluar la misma. Ingeniare, 25(2), 264-276.

La planificacidon de las rutas de transporte, especialmente a través de
puertos y/o terminales, es una tarea critica y desafiante. La persona encargada
debe considerar puntos de encuentro obligatorios, sobre todo en zonas
fronterizas donde implica el pago de aduanas, impuestos y otros aspectos
fiscales que deben cumplirse para garantizar la entrada de los productos,
respetando las normativas legales relacionadas con aspectos sanitarios,
fitosanitarios, tributarios y otros requerimientos del pais de destino (Murillo &
Cardona, 2020).

1.5.6.3 El proceso logistico

El proceso logistico se define como un conjunto de actividades que se
inician con una orden de pedido y culminan con la entrega del producto hasta
las inmediaciones del cliente (Vintimilla, 2020). Diaz (2019), por su parte, lo

describe como el flujo que moviliza diferentes tipos de materiales, productos
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terminados e informacién desde las instalaciones del proveedor hasta el cliente

final.

Es importante destacar que la logistica abarca la interaccion de diversos
eslabones en una cadena de abastecimiento y no se limita exclusivamente al
comercio exterior. Sectores comerciales, industriales, agropecuarios, entre
otros, también se benefician de una logistica eficiente para impulsar sus
operaciones (Gomez, 2018). La capacidad de respuesta es un punto clave en la
logistica, asegurando que la mercancia se entregue dentro de los plazos
acordados en los contratos de prestacion de servicios.

La logistica esta presente desde la planeacion, disefio y puesta en marcha
de cada actividad en un proyecto, lo que permite considerar variables como
reduccién de costos, fusion de actividades y lograr ventajas competitivas en el
mercado (Gomez, 2018). De esta manera, la logistica se vincula con la teoria de
la ventaja competitiva de Porter, donde una empresa es mas competitiva al
contar con factores de diferenciacion en costos, enfoque, presentacién y otros

elementos dificiles de imitar por competidores (Huerta & Sandoval, 2018).
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1 Tipo de diseio de investigacion

La presente investigacion se basa en un enfoque no experimental, ya que
no se manipulé la informacion (Rojas, 2015), sino que se describio el proceso de
logistica y transporte en el entorno normal de la empresa "LACTO S.A.". Para
este efecto, se emplea una metodologia descriptiva para caracterizar el
comportamiento de la poblacion objeto de estudio a través de una encuesta al
personal de la empresa y asi identificar los errores y falencias del proceso
logistico y de transporte, con el fin de corregirlos y promover la sostenibilidad y

la optimizacion de las operaciones de la empresa.

El enfoque de la investigacion sera mixto, ya que se utilizaran técnicas
cuantitativas y cualitativas. En primer lugar, se empleara la encuesta como
herramienta cuantitativa para obtener informacion general sobre la situacion
actual de los procesos logisticos, y posteriormente se utilizara la entrevista como
herramienta cualitativa para profundizar en la problematica y comprender

aquellos aspectos que deben ser fortalecidos en el proceso objeto de estudio.

El objetivo de la investigacion es identificar los problemas que se estan
presentando en la empresa y que deben ser corregidos a través de un redisefio
de los procesos logisticos, que permita optimizar la division del trabajo y enfocar
una estrategia que ayude al cumplimiento de las metas empresariales. Ademas,
la investigacion tendra un alcance transversal, ya que la recopilacién de datos
se realizara en un solo momento en el tiempo y no se comparara con otros
periodos (Diaz & Gonzales, 2019). El propodsito principal es mejorar el
desempeno de las unidades involucradas en la compania y satisfacer tanto a los

directivos como a los subordinados.
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2.2 Alcance / Cobertura

El enfoque de investigacion utilizado para la recoleccion de datos es
considerado mixto, es decir, una combinacién de técnicas cuantitativas y
cualitativas para obtener informacion mas precisa y completa sobre la situacion
actual de los procesos logisticos en la empresa "LACTO S.A.". En este sentido,
se aplican encuestas a los trabajadores que laboran en el Departamento de
Logistica y Transporte para obtener datos numéricos y estadisticos, mientras
que las entrevistas se utilizaran para profundizar en la situacion y obtener
informacién detallada de los directivos. De esta manera, se busca tener una
comprension amplia de la situacion, lo que permitira identificar areas criticas de
mejora en los procesos operativos relacionados con la gestion y distribucién de
productos en el mercado de la empresa. Este enfoque mixto de investigacion
garantiza la obtencion de datos objetivos y subjetivos para el analisis y la toma
de decisiones acertadas (Oberti & Bacci, 2016).

2.3 Unidad de analisis: poblaciéon y muestra

Para lograr el objetivo de esta investigacion que se centra en los procesos
de logistica y transporte de LACTO S.A., se ha decidido limitar la muestra de
participantes al personal que trabaja en las areas de logistica, bodega,
transporte y comercial. Esta seleccién se ha hecho considerando que estos
empleados tienen una influencia directa en la tematica de estudio y se han

identificado como los mas cercanos al investigador.

En total, se han seleccionado 25 participantes mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, lo que significa que no se ha utilizado un calculo
estadistico para elegir a los participantes, sino que se han seleccionado aquellos
gue son convenientes para el propésito de la investigacion (Arias, 2014). De esta
forma, se espera tener una muestra representativa y adecuada para cumplir con
los objetivos propuestos en el estudio. Es importante destacar que, al
seleccionar a los participantes por conveniencia, se debe tener en cuenta que
los resultados obtenidos pueden no ser generalizables a una poblacién mas

amplia y, por lo tanto, se debe tener precaucién al interpretarlos.
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2.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Para efectos de esta investigacion, se utiliza como técnica de recoleccion

de datos, tanto a la entrevista, como a la observacion directa con el propésito de

profundizar en los detalles de la informacion recopilada previamente, y también

se emplea una encuesta a través de un cuestionario digital que consta de

aproximadamente 10 a 15 preguntas centradas en la opinién del personal

operativo del area de logistica y distribucion de "LACTO S.A".

El propésito de aplicar estas técnicas es identificar las debilidades en el

proceso de logistica y transporte y sugerir cambios en su disefio para mejorar y

optimizar los tiempos de gestién y despacho de productos en la bodega de la

empresa. En consecuencia, como herramienta de apoyo se utiliza la plataforma

Google Forms para la elaboracion del cuestionario y la posterior tabulacion,

presentacion y analisis de los resultados.

2.5 Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Variables de investigacion
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores
Araya (2017) argumenta que e  Procesos e  Crecimiento
V. Independiente: se enfoca en mejorar y Estratégicos econdémico
Redisefio del proceso optimizar los procesos
logistico empresariales, con el objetivo
de mejorar la eficiencia y la e Procesos e Capacidad de
eficacia de la organizacion en Claves respuesta
una funcion o area especifica. e  Satisfaccion
En otras palabras, el redisefio del cliente
de procesos implica hacer e Procesos de
cambios en la forma en que se apoyo e Monitoreo y
realizan los procesos Control
empresariales para mejorar su
desempenio y los resultados
que generan. Este cambio
puede implicar una revision
completa de un proceso
empresarial especifico, desde
su inicio hasta su finalizacion,
con el objetivo de eliminar
ineficiencias y reducir costos.
e Eficiencia e Ahorro de
Dependiente: Para Gémez (2018) La recursos,
Optimizacion y optimizacion y sostenibilidad reduccion de
sostenibilidad de las de las operaciones de una costos.
operaciones compafiia implica maximizar la e FEficacia e Utilizacion

eficiencia y efectividad de los
procesos de negocio mientras

adecuada de
recursos
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se minimiza el impacto

negativo en el medio ambiente e Aumento de
y se garantiza una gestion la
socialmente responsable. Esto e Rentabilidad rentabilidad.

implica un enfoque integral
que abarca los aspectos
econdémicos, ambientales y
sociales del negocio.

Nota: Elaborado el autor

2.6 Tratamiento de la informacion

El tratamiento de la informacion acerca del rediseiio de procesos

contemplara los siguientes aspectos:

¢ Obijetivos: Es importante definir los objetivos que se buscan alcanzar con
el redisefo del proceso, tales como mejorar la eficiencia, reducir costos,
aumentar la calidad del producto o servicio, entre otros.

e Alcance: Es necesario definir el alcance del proceso que se desea
redisefar. Esto implica identificar los limites del proceso y las areas de la
organizacién que estan involucradas en él.

¢ |dentificacion de procesos: Se deben identificar los procesos involucrados
en la actividad que se desea redisefar, asi como los subprocesos vy
actividades asociadas.

¢ Andlisis de procesos: Se debe realizar un analisis exhaustivo del proceso
actual, identificando oportunidades de mejora, puntos criticos, cuellos de
botella, entre otros.

e Disefo de procesos: Con base en el andlisis anterior, se debe disefar el
nuevo proceso que se busca implementar, teniendo en cuenta los
objetivos, las necesidades de la organizacion y las oportunidades de
mejora identificadas.

¢ Implementacion: Se debe llevar a cabo la implementacion del nuevo
proceso, asegurando que se cuente con los recursos necesarios y se
cumplan los plazos establecidos.

e Medicion y control: Se debe establecer un sistema de medicién y control
del nuevo proceso, para evaluar su efectividad y realizar ajustes en caso

de ser necesario.
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CAPITULO IlIl. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis Documental

Dentro de este apartado se describe en detalle la situacidn actual del
proceso de logistica y transporte de la compania LACTO S.A., para lo cual se
hizo un levantamiento de cada una de las actividades con el propésito de evaluar
su desempenio y establecer qué aspectos tienen un buen desempefio, y cuales
requieren de mejoras. Posteriormente, este andlisis fue contrastado con la
opinion del personal involucrado a partir de una entrevista a profundidad, y los
datos recabados sirvieron de base para la formulacion de una propuesta de

redisefo del proceso en mencién.
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3.1.1 Descripcion del proceso de logistica y transporte

Figura 6
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La figura 6 presenta una breve descripcién de la forma en que se lleva a
cabo el proceso de logistica y transporte dentro de la empresa LACTO S.A. En
primera instancia, el proceso comienza con la recepcién de la orden de pedido
del cliente. Aqui es importante determinar si se cuenta con la cantidad de
inventario suficiente para la gestion de cada pedido, o en su defecto, se debera

solicitar el abastecimiento desde la bodega de produccion.

Luego de verificar y confirmar que se cuenta con la cantidad de producto

requerida, el siguiente paso es la preparacién del paquete para el envio, pero
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durante este proceso se lleva a cabo el empaque, etiquetado y embalaje
correspondiente para evitar algun dafo del producto durante el movimiento que
se genera en el transporte. Para una entrega eficiente, se planifica la mejor ruta
para la entrega, teniendo en cuenta la distancia, la disponibilidad de vehiculos,
el tiempo estimado de llegada y otros factores relevantes. Otra actividad clave
es la asignacion del transporte, donde se determina el vehiculo y el conductor
adecuado para la entrega, en funcién de la ruta planificada y la disponibilidad de

los recursos de la compaiiia.

A partir de la planificacidon de la ruta, los encargados de la distribucion del
producto proceden a la carga de los productos de LACTO S.A. en el vehiculo, y
se prepara el transporte para la entrega correspondiente. Una vez realizada la
carga total del producto, el vehiculo se desplaza por la ruta planificada y realiza
la entrega de los productos al cliente en el lugar pactado. El chofer debe realizar
la entrega de los productos al cliente, asegurando que se encuentren en buen
estado, en el lugar y hora acordados. Esta seccidén termina con el proceso de

descarga del producto en el punto de destino.

Una vez que se completa la carga, el vehiculo debe regresar al punto de
origen, en este caso las bodegas de LACTO S.A., o se repite el proceso en la
siguiente entrega segun lo planificado. Es importante mencionar que, todo el
proceso es monitoreado y se realiza el seguimiento de la ubicacion del vehiculo
y el estado de los productos, a fin de tener contacto permanente con los clientes
para resolver cualquier incidencia. El proceso de logistica y transporte finaliza
con la emisién de las facturas y recibos, asi como el registro de la informacion
del sistema donde se evidencia la rotacion del inventario, los costos de venta y
la venta efectuada.

3.1.2 Analisis del desempeiio del proceso de logistica y transporte

Para analizar el desempefio del proceso objeto de estudio, se hizo una

categorizacion en cinco etapas claves que se describen en la figura 7.
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Figura 7
Fases del proceso de logistica y transporte

Fase 1: Recepcion de 6rdenes

Fase 2: Gestion del pedido

Fase 3: Transporte y Entrega

Fase 4: Seguimiento y control
Fase 5: Facturacion

3.1.2.1 Recepcion de érdenes

La recepcion de las 6rdenes de pedido por parte de los clientes es un
proceso de entrada que involucra varios aspectos clave. En primera instancia,
se deben atender las solicitudes de cada uno de los clientes; luego se debe hacer
una verificacién de la disponibilidad del inventario y, una vez que haya el stock
disponible se procede la fase de gestion del pedido. Sin embargo, para evaluar
el desempefio de estos pedidos se han considerado las siguientes métricas y
datos que ayudaran a tener un mejor enfoque de como se esta realizando el
trabajo dentro de LACTO S.A.

Uno de los puntos clave es evaluar el comportamiento de la demanda, en
este caso se han tomado los datos de enero a mayo del 2023 y, en estos cinco
meses se pudo observar que la demanda presentd un promedio de 900 pedidos
mensuales. El mes de febrero presenté una contraccion del 3.3%, mientras que
hasta abril la demanda creci6 casi 5 puntos porcentuales. No obstante, en mayo

se redujo 1.2%. Esta informacion sirve de base para establecer un prondstico de
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las cantidades de inventario que la compainia mensualmente debe tener para
garantizar una rotacion eficiente. En este caso, su minimo es 870 y su maximo

910 pedidos por mes.

Figura 8
Evolucién de la demanda de productos en LACTO S.A. de enero a mayo 2023
920
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Fuente: Area Comercial de LACTO S.A.

Por otro lado, la figura 9 muestra el desempefio de atencion de esos
pedidos. Por ejemplo, en enero 2023 la empresa recibié 985 pedidos, de los
cuales gestion6 correctamente 900, es decir, el 91%. Por otro lado, 70 pedidos
quedaron en espera (7%) y sélo 15 pedidos fueron rechazados (2%), debido a
plazos de entrega muy corto, o stock insuficiente para atender los requerimientos

de los clientes.

Si se analiza con rigurosidad la atencion de los pedidos, se puede
observar que entre enero y marzo 2023 la tasa de efectividad varié entre 91% y
93%. No obstante, al hacer las relaciones entre abril y mayo 2023, se observa
que la tasa de efectividad bajo a 86% y 78% respectivamente. Algo que es
preocupante porque la compafiia LACTO S.A. tiene como meta atender el 95%

de los pedidos de forma efectiva, y eso no se ha estado logrando de momento.
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Figura 9
Estado de los pedidos receptados por LACTO S.A. de enero a mayo 2023
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Fuente: Area Comercial de LACTO S.A.

La falta de efectividad en la gestion de pedidos se debe al hecho de que
la compania no ha aumentado su equipo de trabajo. Actualmente, trabaja con
20 personas en el area de bodega quienes se dedican a la gestion de los pedidos
de los clientes que, por pedido, se manejan rangos entre 1000 y 5000 unidades.
Es decir, se mueven casi 1 millon items al mes y es un trabajo que demanda
mucho esfuerzo por todo lo que implica. La necesidad de contar con mas
personal podria dar paso a captar de una forma mas eficiente los pedidos y asi

incrementar el volumen de ventas en la compaiiia.

A pesar de esto, la tabla 2 presenta el indice de rotacién del inventario en
el periodo 2019 — 2022, el mismo que se calculé a partir de la informacion
disponible en los Estados Financieros de la compafiia. Los datos revelan que en
2019 el indice de rotacién correspondia a 6.67 veces por afio, equivalente a una
rotaciéon de cada 54 dias, lo cual esta dentro del parametro ideal para la
compafia que establece que, como minimo debe ser bimensual, es decir cada
60 dias.

En 2020, la rotacion del inventario bajo a 4 veces por afo, equivalente a

cada 81 dias, pero en 2021 y 2022 la rotacion del inventario mejorod, ubicandose
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en este ultimo afo a 10 veces por afo, es decir, cada 35 dias esta rotando el

inventario y eso es favorable porque implica que practicamente cada mes rota la

mercaderia y permanece dentro de las bodegas de LACTO S.A., generando una

tasa de renovacién importante, mas aun considerando que se trata de un

producto perecedero.

'!'abla 2
Indice de rotacion de inventario LACTO S.A., periodo 2019 - 2022
2019 2020 2021 2022
Costo de Ventas $ 1402 $ 1553 §$ 1457 $ 137.3
Inventario $ 210 $ 351 % 252 % 13.7
Rotacion de Inventario 6.67 4.43 5.78 10.02
Dias - Rotacién Inventario 54.00 81.35 62.26 35.92

Fuente: Area Contable de LACTO S.A.

3.1.2.2 Gestion del pedido

Esta fase le da continuidad a la recepcion de las 6rdenes y consiste en

organizar el pedido para cada uno de los clientes, en funcion del tipo de producto

seleccionado, las cantidades, costos por unidad y total del pedido; etiquetado y

embalaje de cada uno de los paquetes, asi como el armado de la informacién

necesaria para que pueda ser cargada en el vehiculo y despachada. Dentro de

esta fase, la métrica que se considera mas relevante para evaluar el desempefio

es la precisién del etiquetado.

Tabla 3
Precision del etiquetado de los productos de enero a mayo 2023
Ene Feb Mar Abr May

Total Pedidos 900 870 902 910 899
Errores en etiquetado 10 15 22 31 28
Tasa de error de etiquetado 1.1% 1.7% 2.4% 3.4% 3.1%
Precision del etiquetado 98.89% 98.28% 97.56% 96.59% 96.89%
Parametro Estandar 99% 99% 99% 99% 99%

Fuente: Area de Logistica y Transporte de LACTO S.A.
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La tabla 3 muestra que la tasa de error en el etiquetado ha aumentado
entre marzo y mayo 2023, pasando de 2.4% a 3.1%. Esto significa que la
precision de etiquetado se redujo 2 puntos, pasando del 98.89% al 96.89%. Por
otro lado, algo que se not6é al momento de evaluar el proceso es que el personal
no realiza una verificacion de la documentacion al momento de pasarla al
transporte, sino que se enteran del problema cuando el cliente se queja si la
informacién es errénea. Algunos productos suelen ir sin etiqueta, otros tienen la

etiqueta mal impreso o deteriorado.

3.1.2.3 Transporte y Entrega

La siguiente fase en ser analizada se genera una vez que el pedido ha
sido debidamente gestionado, es decir, ya esta etiquetado, embalado, y cuenta
con la documentacion correspondiente. Aqui las actividades corresponden a la
planificacién de las rutas que es muy variable dependiendo de la distancia y los
recorridos que se deban realizar, pero estas se hacen con una anticipacion
semanal como maximo. Es decir, los pedidos que se receptan un 10 de julio, se
estdn entregando un 17 de julio aproximadamente como fecha maxima,

dependiendo de la distancia.

Sin embargo, dentro de esta etapa la métrica que genera mayor impacto
se deriva de las incidencias como accidentes, caidas y problematicas suscitadas
durante la carga y descarga del producto; asi como los errores en la
documentacion, ya sea por cantidad errénea, producto en mal estado, mala
facturacioén, entre otros. A continuacién, se presentan los datos que respaldan

esta informacion.

La figura 10 muestra que la tendencia de accidentes laborales ha crecido
en los ultimos 4 anos, pasado de 15 accidentes en 2019 hasta 36 accidentes en
el afo 2021, esto implica un crecimiento de mas del doble en s6lo 3 afios.

Ademas, en 2022 se redujo esta tasa de accidentes, pero solo 8%. Esto es
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preocupante porque significa que no se estan tomando todas las medidas de

seguridad y podria llevar situaciones mas complejas para LACTO S.A.

Figura 10
Accidentes laborales registrados por personal de logistica y transporte, periodo 2019 - 2022
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Fuente: Area de Logistica y Transporte / Salud y Seguridad Ocupacional de LACTO S.A.

Con base en los datos del Dpto. de Seguridad y Salud Ocupacional de
LACTO S.A., se pudo determinar que, segun la tipologia de accidentes laborales,
los mas comunes fueron: 23% se generaron por pérdida del control de vehiculo;
es decir, el chofer se quedo sin frenos en una bajada, se le ponché una llanta o
iba a exceso de velocidad y se genero el accidente. La mayoria de casos se ha
generado por una falla mecanica en algunas unidades, lo cual implica la
necesidad de un mantenimiento preventivo en la flota de vehiculos de la

compaiia.

Por otro lado, problematicas relevantes también se puede mencionar
choques (16%), sobreesfuerzo por levantamiento de carga (15%), golpes con
cajas (15%) y el derrumbe de la carga al momento de subir o bajar la mercaderia
de los vehiculos (13%). Todas estas situaciones deben ser corregidas dentro del
proceso de logistica y transporte, no sélo para garantizar un 6ptimo desempeio
del mismo, sino también para preservar la integridad fisica de los colaboradores

y evitar que la compafiia LACTO S.A. se vea envuelta en problemas mas graves
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como el fallecimiento de algun colaborador. De momento, no se ha registrado

pérdida de vida por parte del personal, pero si heridos leves y graves.

Figura 11
Tipologia de accidente laboral, periodo 2019 - 2022

Otros mmmmm 3%
Sobreesfuerzo por levantamiento de carga NEEEEEEEEEEEEES————— 15%
Volcamiento mmmm——m 4%,
Quemaduras M 1%
Golpes con cajas IS 15%
Derrumbe de cargas IS 13%
Choque I 16%
Afectacién de mufieca por movimiento mE 2%
Pérdida de control de vehiculo I 2 3%
Caidas a distinto nivel] nE—————— 7%

Fuente: Area de Logistica y Transporte / Salud y Seguridad Ocupacional de LACTO S.A.

Ademas, segun los datos proporcionados por el Dpto. de Salud y
Seguridad Ocupacional de la compafiia, la mayoria de estos accidentes se dan
en las carreteras o vias de la ciudad de Guayaquil; mientras que un 25% se dan
en las bodegas propias del cliente y el 19% en areas de acondicionamiento, es
decir, otras bodegas que dispone la compafia para realizar esta labor y que

suelen ser realizadas por algunos contratistas.

Figura 12
Lugar de ocurrencia de los accidentes, periodo 2019 - 2022

= Area de
acondicionamiento

= Bodega de cliente
44%
= Bodegas de propias

En vias /carreteras

Fuente: Area de Logistica y Transporte / Salud y Seguridad Ocupacional de LACTO S.A.
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Por otro lado, la tabla 4 muestra que durante la fase de transporte y
entrega, alrededor del 5% de los pedidos han sido entregados de forma
incorrecta, pero lamentablemente, la estadistica de enero a mayo 2023 muestra
un aumento significado del 4.6% a 6.3%, lo cual supera el estandar de error
maximo permitido que es 3%. Esto significa que cada vez se estan cometiendo
mas errores en la digitacion de las direcciones y se pierde tiempo en planificar

nuevamente las entregas.

Tabla 4

Tasa de error en entregas de pedidos de enero a mayo 2023
Errores en direccion Ene Feb Mar Abr May
Total Pedidos 900 870 902 910 899
Errores en direccion 41 33 55 70 57
Tasa de error 4.6% 3.8% 6.1% 7.7% 6.3%
Estandar de error maximo 3% 3% 3% 3% 3%

Fuente: Area de Logistica y Transporte de LACTO S.A.

Haciendo un estimado del dinero que se pierde por estos errores en
direccion, la tabla 5 muestra que al mes esto representa una pérdida de $ 42 mil
doélares, la misma que presenté su pico mas alto en abril al ubicarse en $ 72 mil,
y en mayo bajé a $ 59 mil. Si bien, esto apenas representa 1% de los ingresos,
no deja de ser una cifra importante que se puede destinar para mejoras en el
area logistica como: mantenimiento, adquisicion de equipos, contratacion de
mas personal, entre otros aspectos que pueden fortalecer el desempefio de la

compaidia.

Tabla 5
Cuantificacion de los errores en entregas de pedidos de enero a mayo 2023

Ene Feb Mar Abr May

Errores en 41 33 55 70 57
direccion

Costos de $ 15.00 $ 16.50 $ 15.00 $ 1719  $ 16.75
reenvio (x

pedido)

Valor de los $ 999.00 $ 999.00 $ 999.00 $ 999.00 $ 999.00
productos

perdidos (prom

x pedido)

Costos $ 2200 $ 2220 $ 2219 $ 2210 $ 22.11
operativos (x

pedido)

Total $42,476.00 $34,244.10 $56,990.45 $72,680.30 $59,158.02

Fuente: Area de Logistica y Transporte de LACTO S.A.
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3.1.2.4 Seguimiento y Control

La fase de seguimiento y control podria considerarse como una forma en
que el area de Logistica se combina con el Servicio al Cliente, para determinar
que todo el proceso de gestidn de pedido y despacho fue eficiente, no sélo en el
tiempo de entrega, sino también en la calidad del pedido, el cual debe llegar sin
golpes, o cualquier otra alteracion. De ahi que, en caso de ocurrir este tipo de
incidentes, la companiia debe resolver estas situaciones a tiempo. Las métricas

que ayudan a medir el desempefio del proceso son las siguientes:

La figura 13 muestra que el fill rate se maneja en una media de 94%, no
obstante abril 2023 presento la tasa mas baja al ubicarse en 92%. A pesar de
esto, la compafiia se encuentra por debajo del estandar que establece una tasa
del 98% de los pedidos como entrega correcta. De esta forma, esta 4 puntos por
debajo, que no representa una alarma, pero si un aspecto que debe ser
fortalecido para evitar que esto derive en un nivel de insatisfaccién por parte de
los clientes.

Figura 13
Fill Rate de LACTO S.A. de enero a mayo 2023

97%
96%
95%
94%
93%
92%
91%
90%

Ene Feb Mar Abr May
Fill Rate 95% 96% 94% 92% 94%

Fuente: Area de Logistica y Transporte de LACTO S.A.

Por otro lado, referente a los pedidos que se encontraron en espera por
errores en direccion o facturacion, la compania trata de resolverlos en un lapso
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de 24 horas. Sin embargo, se puede apreciar que la media es 51 pedidos
erréneos por mes, siendo abril el mes con mayor numero de errores (70), pero
asi mismo, el mes que presentd un importante numero de caos resueltos en
menos de 24 horas. De esta forma, el nivel de satisfaccion promedio puede
calificarse en una media del 60%, pero solo considerando la opinién de aquellos
clientes que han tenido problemas en el despacho del producto. Es decir, un
40% restante se resuelve, pero entre 24 o 72 horas, lo que genera menor
satisfaccion por el cliente.

Tabla 6
Resolucion de problemas, de enero a mayo 2023
Ene Feb Mar Abr May

Total problemas 41 33 55 70 57
Resueltos menos 24 horas 25 19 28 50 35
Resueltos 24-72 horas 9 11 20 15 20
Resueltos mas 72 horas 8 2 7 5 2
Nivel de satisfaccion prom. 61.0% 576% 50.9% 71.4% 61.4%

Fuente: Area Comercial de LACTO S.A.

3.1.2.5 Facturacion

La facturacién es la etapa final que cierra todo el proceso de logistica y
transporte, en esta seccion se emiten las facturas y recibos correspondientes
que presentan en detalle las caracteristicas del producto, precio unitario, precio
total y los datos del cliente. Toda esta informacién se registra en el sistema
contable de la comparfia una vez que el cliente ha procedido con el pago
correspondiente. En esta fase el desempefno es medido a partir de los errores

qgue se presentan durante la facturacion, como se muestra en la siguiente tabla.

La tabla 7 presenta aquellos pedidos que han tenido un error en la
facturacion. Se observa que el promedio es 4.7%, siendo enero 2023 el mes con
mayores errores, y abril, el mes con menores errores de facturacion. A pesar de
esto, en los cinco meses analizados se noté que el error generado supera el

parametro estandar que debe ser maximo el 1% de los pedidos facturados.
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Tabla7
Errores en facturacion, de enero a mayo 2023

Ene Feb Mar Abr May
Total Pedidos 900 870 902 910 899
Errores en facturacion 60 55 32 25 37
Tasa de error 6.7% 6.3% 3.5% 2.7% 4.1%
Parametro Estandar 1% 1% 1% 1% 1%

Fuente: Area Comercial de LACTO S.A.

A partir del analisis del desempefo del proceso de facturacion se pueden

concluir los siguientes aspectos en la tabla 8 que muestra los pros y contras:

L?(?slaysContras del desemperio del proceso de logistica y transporte de LACTO S.A.
Aspectos Positivos (PROS) Aspectos Negativos (CONTRAS)
e Rotacion de inventario e Variabilidad en la demanda de
mejorada en 2021 y 2022 pedidos.
e Atencion de pedidos efectiva. e Disminucién en la tasa de

efectividad de atencion de
pedidos en los ultimos meses.

e Precision en el etiquetado y ¢ Aumento de accidentes
gestién de pedidos laborales
¢ Fill Rate aceptable e Errores en la direccion de
entrega de los pedidos han
aumentado

o Variabilidad en los tiempos de
resolucion de problemas con
los pedidos en espera

e Errores en la facturacion de
los pedidos

Con base en el diagnostico del proceso, se han identificado algunos impactos
que afectan los procesos de logistica y transporte en LACTO S.A. A

continuacion, se detallan los resultados obtenidos:
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Demoras y errores en el despacho: Se han registrado demoras en la
preparacion de los pedidos debido a problemas de error en la entrega de
la direccion. Como se pudo observar, se estima que alrededor de 50
pedidos de un total de 900 envios mensuales llegan con errores,
retrasados o se pierden. Estos problemas de direccion ocasionan retrasos
en la entrega, insatisfaccion del cliente y posibles pérdidas de ventas. En
términos monetarios, esto representa un impacto significativo, llegando a
casi $22,000 mensuales en lo que va del afio 2023 hasta mayo. Si esta
situacion no se aborda adecuadamente, existe el riesgo de que este costo
se agravara aun mas.

Deterioro de productos: El inadecuado acondicionamiento de los
vehiculos de transporte ha causado el deterioro de una cierta cantidad de
productos lacteos durante el viaje. Especificamente, considerando el
valor promedio de $10 por caja de cartones de leche, donde cada caja
contiene 12 litros, se estima que aproximadamente el 5% de los productos
lacteos transportados sufre algun tipo de deterioro. Esto se traduce en
una pérdida mensual de alrededor de 500 unidades de cartones de leche,
con un valor total de $5,000. Esta cifra representa el costo de los
productos dafiados y la pérdida de rentabilidad asociada.

Esta situacion se ha generado por la falta de seguimiento riguroso de los
procesos que ha llevado a errores en la entrega, dificultades en la
comunicacion con los clientes y problemas en la facturacion y el cierre del
proceso. Se ha identificado que aproximadamente el 6% de las entregas
presenta algun tipo de error, ya sea en la direccidén, los productos
entregados o la documentacién asociada. Esto implica que alrededor de
50 entregas mensuales no cumplen adecuadamente con los
requerimientos del cliente. Ademas, estos errores generan una carga
adicional de trabajo en el departamento de atencién al cliente vy
facturacién, lo que afecta la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente.

Estos resultados afectan directamente la eficiencia, la calidad del servicio
y la rentabilidad de los procesos de logistica y transporte en LACTO S.A.

Es crucial abordar estos problemas de manera proactiva y tomar acciones
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correctivas para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos logisticos,
con el fin de reducir los costos asociados a los errores en la entrega de la
direccion y evitar el deterioro de los productos lacteos durante el

transporte.

3.1.3 Analisis del desempeiio de la estructura

En esta seccion se describe el desempefio del equipo de trabajo

involucrado en el proceso de logistica y transporte.

Figura 14.
Personal Involucrado en el area de Logistica y Transporte

Area de Logistica y
Transporte

Jefe de Logistica y
Transporte

Asistente de

Asistente de Bodega Transportista y Oficiales Operaciones

Recepcion de ordenes
=l de compra y prepracion
de envios

Transporte y entrega de Seguimiento y
productos monitoreo

=y Embalaje y etiquetado

Facturacion y cierre
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Jefe de Logistica:

El Jefe de Logistica es responsable de supervisar y coordinar todas las
actividades relacionadas con la logistica y el transporte en la empresa. Su rol es
crucial para garantizar que el proceso de logistica funcione de manera eficiente
y que se cumplan los objetivos establecidos. Su desempefo puede medirse en
funcién de su capacidad para liderar el equipo, tomar decisiones estratégicas, y
garantizar que se implementen las medidas adecuadas para mejorar el proceso

logistico en general.

Asistente de Bodega:

Los 20 Asistentes de Bodega tienen un papel fundamental en la gestion
del inventario y la preparacién de los pedidos. Su desempefio se mide por su
capacidad para mantener un inventario preciso y actualizado, asegurar que los
productos estén correctamente etiquetados y embalados, y que se realice una

adecuada gestion de pedidos para su posterior entrega.

Transporte y Oficiales:

El equipo de Transporte y Oficiales, compuesto por 10 personas, es
responsable de llevar a cabo la entrega de los productos a los clientes de manera
eficiente y segura. Su desempenio se evalua en funcion de la puntualidad en las
entregas, la seguridad en el manejo de los vehiculos, la reduccion de accidentes

laborales y la resolucion de incidencias durante el proceso de transporte.

Asistente de Operaciones:

Los 10 Asistentes de Operaciones desempefian un papel importante en
la gestién y control del proceso logistico. Su desempefio se mide por su
capacidad para monitorear y dar seguimiento a las rutas de entrega, resolver
problemas y coordinar la comunicacion entre el personal de bodega y el equipo

de transporte.
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Considerando estos roles, es esencial que cada miembro del equipo esté
debidamente capacitado para desempenar sus funciones de manera efectiva y
cumplir con los estandares de calidad y seguridad establecidos. Ademas, la
comunicacién y coordinacion entre los diferentes miembros del equipo son clave

para asegurar un proceso logistico fluido y eficiente.

La propuesta de redisefio del proceso de logistica y transporte debe incluir
medidas para mejorar el desempefio de cada posicion dentro del departamento.
Esto puede incluir capacitaciones especificas para el personal, implementacion
de tecnologia de seguimiento y monitoreo en tiempo real, revision de los
procedimientos operativos, y considerar la posibilidad de aumentar el equipo de

bodega para mejorar la gestién de pedidos y reducir errores.

3.2 Resultados de la entrevista al personal

De acuerdo con la entrevista realizada al Jefe de Logistica y Transporte,
el proceso actual de logistica y transporte en LACTO S.A. inicia con la recepcion
de ordenes de los clientes. Una vez recibidas, se procede a la gestion y
preparacion de los pedidos en la bodega, donde los asistentes de bodega se
encargan de mantener un inventario preciso y etiquetar correctamente los
productos. Luego, el equipo de transporte y oficiales asume la responsabilidad
de llevar a cabo la entrega de los productos a los clientes de manera segura y

eficiente.

El entrevistado considera que la precision en el etiquetado y la gestion de
pedidos es uno de los aspectos mas eficientes en el proceso. También destaco
la rotacién de inventario mejorada y la atencion efectiva de los pedidos, lo que
ha contribuido a mantener una buena satisfaccion del cliente. Efectivamente, se
ha enfrentado desafios en la comunicacién con el equipo de transporte y la

resolucion de incidencias durante el proceso de entrega. A veces, la falta de
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coordinacién entre la bodega y el transporte ha ocasionado retrasos en la

entrega y problemas con los pedidos en espera.

Por otro lado, argumenta que se ha notado una variabilidad en la
demanda de pedidos en los ultimos meses, lo que ha generado dificultades en
la planificacién de rutas y asignacion de transporte. Esto ha afectado la eficiencia
del proceso y ha requerido ajustes para asegurar entregas oportunas. Aunque,
es importante mencionar que la gestién de pedidos ha sido en general precisa,
pero en ocasiones se han presentado errores en el etiquetado y embalaje de los
productos, lo que ha causado retrasos en las entregas y ha afectado la
satisfaccion del cliente.

A partir de esta investigacion si existen areas de mejora, por ejemplo, se
podrian implementar capacitaciones adicionales para el personal de bodega y
transporte, y se podria explorar el uso de tecnologia de seguimiento en tiempo
real para mejorar la eficiencia y seguridad del proceso. Por otro lado, el Jefe de
Logistica y Transporte manifesté que, afortunadamente, no ha experimentado ni
presenciado accidentes laborales graves, pero es importante seguir

fortaleciendo las medidas de seguridad para prevenir cualquier incidente.

Por otro lado, el etiquetado y embalaje de los productos ha sido preciso,
pero ha habido algunas incidencias con errores de etiquetado que han causado
problemas en la entrega. Estos errores se han corregido, pero se podrian
implementar controles adicionales para evitarlos. Respecto al tema de la
distribucion de entregas, es evidente que el proceso de planificacién de rutas y
asignacion de transporte ha sido eficiente en su mayoria, pero en ocasiones
hemos enfrentado dificultades para optimizar las rutas y garantizar entregas mas

rapidas.

Finalmente, el entrevistado sostuvo que si han experimentado problemas

con la direccién de entrega y la facturacién de pedidos en algunos casos. Estos
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problemas se han resuelto mediante comunicacién con el equipo de atencién al

cliente y facturacion, pero ha tomado cierto tiempo resolverlos por completo.

3.3 Resultados de la encuesta al personal

En esta seccion se presentan los resultados de la encuesta digital
aplicada a un total de 25 colaboradores de la compania LACTO S.A., con el
propésito de hacer un diagnéstico de la situacion actual que atraviesa el proceso
de logistica y transporte, asi como también identificar aquellos aspectos debe
ser redisenados para impulsar la eficiencia operativa del proceso objeto de

estudio.

1. ¢El proceso de logistica y transporte de la compaiiia LACTO S.A.
esta formalmente documentado en un diagrama, con sus

responsables y subprocesos secuenciales?

Figura 15.
Documentacion y formalidad del proceso de logistica y transporte

@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
@ (5) Totalmente de acuerdo

De acuerdo con los resultados, se evidencié que la mayoria de los
encuestados (76%) indicé que el proceso de logistica y transporte no esta
formalmente documentado en un diagrama con responsables y subprocesos
secuenciales. Aspecto que guarda relacion con la observacién realizada en
campo, en especial, en tematicas vinculadas con la falta de seguimiento riguroso
de los procesos, errores en la direccidn de entrega y problemas en la facturacion.
La falta de documentacion clara y estructurada puede contribuir a estos

problemas al no proporcionar una guia precisa para los empleados.
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2. El desempeio general del proceso de logistica y transporte en
LACTO S.A. ha sido eficiente:

Figura 16.
Desempefio eficiente del proceso de logistica y transporte

@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo

(3) Neutral

@ (4) De acuerdo

@ (5) Totalmente de acuerdo

Aqui se evidencia que, practicamente el 80% de los encuestados
considera que el desempefio general del proceso de logistica y transporte no ha
sido eficiente. Esta percepcion negativa coincide con la informacion previamente
analizada que sefialaba dificultades en la comunicaciéon entre el equipo de
bodega y el equipo de transporte, lo que ha causado retrasos en las entregas y
problemas con los pedidos en espera. Ademas, se menciond que la variabilidad

en la demanda de pedidos habia afectado la eficiencia del proceso.

3. En los ultimos dos ainos, he notado mejoras significativas en la

rotacion de inventario:

Figura 17.
Mejoras significativas en la rotacion de inventario

@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
® (5

5) Totalmente de acuerdo

De acuerdo con los resultados, la mayoria de los encuestados (72%) no
percibe mejoras significativas en la rotacion de inventario en el ultimo afio. Esta
respuesta podria ser un poco contradictoria, con los resultados previos dado
que, si bien se menciondé una mejora en la rotacién en afos anteriores, la

variabilidad reciente en la demanda de pedidos puede haber afectado la
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capacidad de la empresa para gestionar eficazmente su inventario. Esto puede
resultar en costos adicionales asociados al mantenimiento de inventario no

vendido y pérdida de rentabilidad.

4. La atencion de pedidos en LACTO S.A. es efectiva y satisfactoria

para los clientes:

Figura 18.
Atencion efectiva y satisfactoria de los pedidos

@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
@ (5) Totalmente de acuerdo

Si bien una proporcion significativa de encuestados (40%) considera que
la atencion de pedidos ha sido efectiva, aun existe una proporcién considerable
con una percepcion negativa (60%). Esta percepcion negativa puede indicar
problemas en la gestion de pedidos y la comunicacion con los clientes. Errores
en la direccion de entrega y problemas en la facturacion mencionados
previamente pueden tener un impacto directo en la satisfaccion del cliente, lo
que a su vez puede redundar en reclamos y devoluciones, lo que aumenta los

costos y afecta el prestigio de la empresa.
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5. Ha experimentado o presenciado errores en la direccion de

entrega o problemas en la facturacion de pedidos:

Figura 19.
Errores en la direccion de entrega o problemas en la facturacion de pedidos

@ (1) Totalmente en desacuerdo
44% @ (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
@ (5) Totalmente de acuerdo

o 4

Referente a este tema, cerca del 80% de los encuestados (80%) informa

la presencia de errores en la direccion de entrega o problemas en la facturacion
de pedidos. Estos errores pueden deberse a la falta de documentacién clara,
seguimiento y comunicacién en el proceso. Los errores en la direccién de
entrega pueden resultar en retrasos en las entregas y costos adicionales para

corregirlos.

6. Ha experimentado o presenciado accidentes laborales en el

departamento de logistica y transporte:

Figura 20.
Accidentes laborales en el dpto. de logistica y transporte
@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
@ (5) Totalmente de acuerdo

Cerca del 60% de los encuestados tiene una percepcion negativa sobre

la seguridad laboral en el departamento de logistica y transporte. Esto coincide
con la informacién previa que mencionaba un aumento en los accidentes
laborales, lo que indica que los encuestados estan conscientes de este problema

y lo consideran un aspecto negativo.

62



7. En los ultimos meses, ha habido fluctuaciones significativas en

la demanda de pedidos:

Figura 21.
Fluctuaciones significativas en la demanda de pedidos
@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
@ (5) Totalmente de acuerdo

4

Alrededor del 80% de los encuestados indicd que si ha habido

fluctuaciones significativas en la demanda de pedidos en los ultimos meses. Esto
se alinea con la informacion anterior que mencionaba variabilidad en la demanda
de pedidos como un desafio en la planificacion de rutas y asignacion de
transporte. Este resultado sugiere que estas fluctuaciones son un problema
recurrente y puede aumentar la complejidad operativa, resultando en entregas

tardias o ineficientes si no se abordan adecuadamente.

8. Se deberia proporcionar capacitacion adicional al personal para

mejorar el proceso:

Figura 22.
Necesidad de capacitacion adicional al personal

@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
o (

5) Totalmente de acuerdo

W

Los resultados manifiestan que el 52% esta de acuerdo en que se deberia

proporcionar capacitacion adicional al personal. Esto respalda la informacion
previa que sugeria la necesidad de capacitaciones adicionales para el personal

de bodega y transporte como medida de mejora. Esto es importante porque la
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necesidad de proporcionar capacitacion adicional al personal puede ser esencial
para abordar las deficiencias identificadas en el proceso. En esencia, puede

ayudar a mejorar las habilidades del personal y reducir los errores operativos.

9. La implementacién de tecnologia de seguimiento en tiempo real

podria beneficiar al proceso de logistica y transporte:

Figura 23.
Implementacion de tecnologia de seguimiento en tiempo real

@ (1) Totalmente en desacuerdo
@ (2) En desacuerdo

(3) Neutral
@ (
@ (

4) De acuerdo

L

5) Totalmente de acuerdo

Casi la mitad de los encuestados (48%) esta de acuerdo en que la
implementacion de tecnologia de seguimiento en tiempo real podria beneficiar
al proceso. Esto refleja una percepcion positiva hacia la adopcion de tecnologia
para mejorar la eficiencia del proceso en cuestién. Este es un aspecto vital
porque podria proporcionar informacion en tiempo real sobre la ubicacién de los
vehiculos, lo que permite una planificacién de rutas mas eficiente y una mayor

capacidad de respuesta ante cambios en la demanda.

10.La coordinacion entre los diferentes departamentos involucrados

en el proceso de logistica y transporte es efectiva:

Figura 24.

Implementacion de tecnologia de seguimiento en tiempo real

@ (1) Totalmente en desacuerdo
8% ® (2) En desacuerdo
(3) Neutral
@ (4) De acuerdo
@ (5) Totalmente de acuerdo
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La mayoria de los encuestados (72%) tiene una percepcién negativa

sobre la efectividad de la coordinacion entre los diferentes departamentos

involucrados en el proceso. La falta de coordinacion puede resultar en retrasos

en las entregas, problemas en la gestion de pedidos y errores operativos.

Mejorar la coordinacion entre los equipos de bodega y transporte es esencial

para optimizar el proceso de logistica y transporte.

3.4 Conclusion de los resultados

De manera concreta, los resultados de la investigacion en LACTO S.A.

revelan una serie de desafios en el proceso de logistica y transporte de la

empresa:

Falta de documentacién formal del proceso.

Percepcion de falta de eficiencia en el proceso.

Ausencia de mejoras significativas en la rotacion de inventario.
Opiniones dividas sobre la efectividad en la atencion de pedidos,
con preocupacién por errores en la direccién y facturacion.
Reportes de accidentes laborales en el departamento de logistica
y transporte.

Fluctuaciones en la demanda de pedidos.

Necesidad percibida de proporcionar capacitacion adicional al
personal.

Reconocimiento del potencial beneficio de la tecnologia de
seguimiento en tiempo real.

Evaluacion negativa de la coordinacion entre departamentos

involucrados.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1 Planificacion del rediseiio

4.1.1 Objetivos

Objetivo General:

Identificar los aspectos que deben redisefarse para fomentar la eficiencia

del proceso de logistica y transporte en la empresa LACTO S.A.

Objetivos Especificos:

Optimizar la gestion del inventario para reducir costos de
almacenamiento y mejorar su rotacion.

Mejorar la efectividad en la atencion de pedidos, alcanzando un
nivel de cumplimiento del 95% de las entregas de forma efectiva.
Incrementar la precision en el etiquetado y gestién de pedidos para
reducir la tasa de error al 1% o menos.

Reducir la incidencia de accidentes laborales en un 10% respecto
al afio anterior.

Disminuir los errores en la direccién de entrega de los pedidos en
un 50% en los proximos seis meses.

Establecer procedimientos claros y tiempos de resolucién para
problemas con pedidos en espera y errores en la facturacion.
Aumentar la satisfaccion del cliente y fidelizacion a través de una

entrega puntual, precisa y segura.

4.1.2 Pertinencia

El redisefio del proceso de logistica y transporte es una propuesta de vital

importancia para LACTO S.A. debido a los multiples beneficios que conlleva y

su relevancia para mantener la competitividad en el mercado actual. A

continuacion, se exponen los puntos clave que hacen pertinente de este

proyecto:
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Mejora de la competitividad: Mediante el redisefio del proceso de
logistica y transporte, LACTO S.A. busca optimizar sus
operaciones y diferenciarse positivamente en el mercado, lo que le

permitird ganar una ventaja competitiva sobre sus competidores.

Satisfaccion del cliente: La logistica y el transporte juegan un
papel fundamental en la experiencia del cliente. Un proceso
logistico deficiente puede resultar en retrasos en las entregas,
errores en los pedidos y pérdida de productos, lo que afecta
negativamente la satisfaccion del cliente. Al mejorar estos
aspectos, la empresa podra ofrecer un servicio mas confiable y de
alta calidad, lo que contribuira a la retencion de clientes existentes

y a la captacion de nuevos clientes.

Reduccion de costos operativos: Los problemas actuales en el
proceso de logistica y transporte, como demoras en la entrega,
errores en la facturacion y pérdida de productos, pueden generar
costos adicionales para la empresa. Al rediseiar y optimizar estos
procesos, se reduciran los costos operativos asociados a errores y
desperdicios, mejorando la eficiencia y la rentabilidad de la

empresa.

Aumento de la productividad y eficiencia: Un proceso logistico
bien disefiado y eficiente permite una mejor utilizacién de los
recursos, lo que conduce a una mayor productividad. De esta
manera, la empresa podra realizar entregas mas rapidas y

precisas, lo que se traduce en una mayor eficiencia operativa.
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4.2 Fases del rediseino

4.2.1 Plan de Accion General

Tabla 9
Plan de Accién para la ejecucion del proceso de redisefio
Fase Acciones Plazo Responsable Resultado
Esperado

Fase 1 - Realizar un 2 Jefe de Informe detallado
diagnostico detallado semanas Operaciones de debilidades y
del proceso logistico y y Asesor oportunidades de
transporte, Externo mejora en el
identificando proceso logistico
problemas y y transporte.
oportunidades.
- Analizar datos e
indicadores de
desempeno, como la
tasa de efectividad de
atencion de pedidos y
errores en la entrega.

Fase 2 - Disefar e 4 Jefe de Sistema de
implementar un semanas Operaciones verificacion
sistema de verificacion y Asesor implementado y
de direccion para evitar Externo operativo,
errores en la entrega de reduciendo
pedidos. significativamente

los errores de
entrega.

- Establecer un
programa de
capacitacion para el
personal en nuevas
practicas de etiquetado
y gestion de pedidos.

Fase 3 - Implementar el nuevo 6 Equipo de Nuevo sistema
sistema de verificacion semanas Proyecto operativo,
de direccion en el personal

proceso de logistica y
transporte.

- Capacitar al personal
en las nuevas practicas
y procedimientos de

capacitado y
cumplimiento
efectivo en la
verificacion de
direccion.
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Fase 4

etiquetado y gestion de
pedidos.

- Monitorear y evaluar
continuamente el
desempeiio del
proceso de transporte y
entrega, registrando y
analizando los
resultados.

- Realizar ajustes y
mejoras adicionales
segun sea necesario,
considerando la
retroalimentacion  del
equipo y los clientes.

Continuo Equipo de Proceso logistico
Proyecto optimizado con
reduccion en
errores y
demoras,

manteniendo
altos niveles de
satisfaccion del
cliente.

4.2.2 Fase 1: Diagnéstico del proceso de logistica y transporte

Esta fase es fundamental y permitira un entendimiento profundo de todo

el proceso logistico y de transporte de LACTO S.A. Al descomponer el proceso

en sus etapas individuales, se pueden identificar ineficiencias, cuellos de botella

y areas criticas que requieren mejoras. De esta manera es importante que se

lleven a cabo las siguientes acciones:

toma de decisiones.

Identificacion de Problemas Especificos: Esta accion ayudara a
evitar soluciones genéricas y a dirigir los recursos hacia areas donde
se necesitan cambios significativos.
Analisis de Datos Historicos y Métricas Clave: El analisis de datos
histéricos y métricas clave, como la tasa de efectividad de atencién de
pedidos y errores en la entrega, proporciona una base sélida para la
Estos datos cuantitativos permiten una
evaluacion objetiva del desempefio pasado y ayudan a establecer

metas especificas para la mejora.
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e Recopilacién de Retroalimentaciéon: Esto es esencial para
comprender plenamente los problemas actuales. El personal puede
aportar informacion sobre desafios operativos y areas de friccion,
mientras que la retroalimentacion de los clientes revela sus
experiencias y expectativas. Esta informacién es valiosa para

identificar puntos criticos y oportunidades de mejora.

La eleccién de un responsable interno, como el Jefe de Operaciones, y
un asesor externo es estratégica. El Jefe de Operaciones aporta conocimiento
interno y comprension de la dinamica organizativa de LACTO S.A., mientras que
el asesor externo aporta una perspectiva imparcial y experiencia en la
optimizacién de procesos en diferentes contextos. Esta combinacion garantiza

un diagndstico equilibrado y completo.

4.2.3 Fase 2: Diseio e implementacion del sistema de verificacion de
direccién
Dentro de esta fase no solo se considera la seleccidon de tecnologias
adecuadas, sino también la creacién de procedimientos especificos que
aseguren una verificacién precisa. La combinacién de herramientas tecnoldgicas
y protocolos operativos es esencial para abordar las necesidades especificas de
LACTO S.A. Por ende, las acciones especificas que se realizaran son las

siguientes:

e Seleccion de Tecnologias Apropiadas: La seleccidn de tecnologias
apropiadas, como software de geolocalizacidon y escaneo de cédigos
postales, es fundamental para garantizar la precision en la verificacion
de direcciones. Esta accion respalda la eficiencia del proceso y la
reduccion de errores.

¢ Integracion en el Flujo de Trabajo: Definir como se integrara este
sistema en el flujo de trabajo existente es clave para garantizar una
transicion suave y sin interrupciones. La coordinacién con los
departamentos relevantes y la definicién de puntos de contacto claros

son parte de esta accion.

70



o Establecer Protocolos de Verificacion y Procedimientos Claros:
El establecimiento de protocolos de verificacion y procedimientos
claros para el personal es esencial para asegurar que el nuevo
sistema sea utilizado de manera efectiva. Esto incluye la capacitacion
del personal en el uso de las herramientas y la comprension de los

procedimientos.

La designacion de responsables que incluyen al Jefe de Operaciones, el
Asesor Externo y, si es necesario, expertos en tecnologia, asegura que esta fase
se enfoque tanto en aspectos operativos internos como en el uso de tecnologia
avanzada. La colaboracién con expertos en tecnologia garantiza que se

seleccionen las soluciones mas adecuadas.

4.2.4 Fase 3: Implementacién del nuevo sistema y capacitacion del

personal

La fase 3 involucra la introduccién del sistema de verificacion de direccion
en el proceso de logistica y transporte. Esto implica la integracién efectiva del
sistema en todas las etapas del proceso, desde la recepcion de pedidos hasta
la entrega final. La coordinacién precisa y la adaptacién del flujo de trabajo son

esenciales en esta fase. Las acciones especificas dentro de esta fase son:

e Proporcionar capacitacion detallada y practica: Esto incluye
sesiones de capacitacion en las que los empleados aprenderan cémo
verificar direcciones, utilizar herramientas tecnolégicas y seguir los
procedimientos operativos. La capacitacion debe ser practica y
adaptada a las necesidades del personal. Algunos temas que se
podrian incluir en la capacitaciéon son:

v" Funcionamiento del Nuevo Sistema: Esto puede incluir una
descripcion detallada de las herramientas tecnoldgicas
utilizadas y como interactuan entre si.

v' Procedimientos  Operativos:  Familiarizacion con los

procedimientos operativos especificos y pasos detallados
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sobre cémo realizar una verificacion de direccion, qué datos
buscar y como registrar la informacion.

v' Herramientas  Tecnoldogicas: Uso de software de
geolocalizacién, escaneo de codigos postales, dispositivos
moviles u otras tecnologias relevantes.

v' Ejemplos Practicos: Escenarios de uso real para que el
personal pueda practicar y comprender como aplicar el nuevo

sistema en situaciones cotidianas.

e Asegurarse de que todos los equipos estén al tanto del cambio:
Es importante que todos los equipos involucrados en el proceso de
logistica y transporte estén al tanto del cambio y comprendan su
importancia. Esto garantiza que no haya resistencia al cambio y que
todos estén alineados en la implementacion exitosa del nuevo

sistema.

El liderazgo del Jefe de Operaciones y la colaboracién del equipo de
proyecto son esenciales en esta fase. El Jefe de Operaciones proporciona la
direccién y la autoridad necesarias para la implementacion, mientras que el
equipo de proyecto se encarga de coordinar y supervisar todas las actividades

relacionadas con la introduccion del nuevo sistema.

4.2.5 Fase 4: Monitoreo continuo, evaluacion y ajustes

A continuacién, se presenta un conjunto de métricas que permitiran
evaluar el desempefo del proceso de logistica y transporte de manera
cuantitativa y objetiva, asegurando que las mejoras implementadas estén

teniendo un impacto positivo en la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Tabla 10
Métricas para evaluar el redisefio de proceso de logistica y transporte
KPI Foérmula Meta Estandar
Rotacion de inventario (Costo de bienes vendidos) / Incremento del 10%
(Promedio de inventario) anual
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Tasa de efectividad de

atencion de pedidos

Tasa de error en etiquetado

de pedidos

Tasa de accidentes laborales

Tasa de error en direccion de

entrega

Tiempo promedio de
resoluciéon de problemas con

pedidos en espera

Numero de errores en la

facturacion

indice de satisfaccion del

cliente

(Numero de pedidos atendidos
correctamente) / (Total de pedidos

solicitados)

(Numero de pedidos con errores
de etiquetado) / (Total de pedidos

atendidos)

(Ndmero de accidentes laborales)

/ (Horas de trabajo total)

(Numero de entregas con errores
de direccion) / (Total de entregas

realizadas)

(Suma de tiempos de resolucion
de problemas) / (Total de

problemas resueltos)

(Numero de pedidos con errores
de facturacion) / (Total de pedidos

facturados)

(Suma de puntajes de satisfaccion
del cliente) / (Total de encuestas

de satisfaccion)

Mas del 95% de

efectividad

Menos del 2% de

errores

Reduccién del 20%

anual

Menos del 1% de

errores

Menos de 2 horas

Menos del 1% de

errores

Mas de 4.5 en

escala de 1-5

4.3 Propuesta del proceso rediseiado

4.3.1 Descripcion

1. Inicio del Proceso: El proceso comienza cuando se recibe un
pedido de un cliente o se genera una orden de compra interna.

2. Revision del Pedido: El personal de ventas o el departamento
correspondiente revisa y valida el pedido para garantizar que esté
completo y sin errores.

3. Planificacion de la Entrega: El equipo de planificacién de entregas
programa la entrega del pedido, considerando la ubicacion del
cliente, la disponibilidad de productos y la ruta de transporte mas

eficiente.
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4. Verificacion de Direccién: Se utiliza el nuevo sistema de
verificacion de direccion para asegurarse de que la direccién de
entrega sea precisa y esté correctamente registrada.

5. Preparacion del Pedido: EI personal de almacén o deposito
selecciona los productos del inventario y los prepara para su envio.

6. Empaque y Etiquetado: Los productos se empaquetan de manera
segura y se etiquetan adecuadamente con informacién precisa de
envio.

7. Carga en Vehiculo de Transporte: Los productos empacados se
cargan en el vehiculo de transporte designado para la entrega.

8. Entrega al Cliente: El conductor o equipo de entrega se dirige a la
ubicacién del cliente siguiendo la ruta planificada. Se entrega el
pedido al cliente y se verifica la recepcion y satisfaccion.

9. Registro y Documentacion: Se registra la entrega y se documenta
cualquier informacién relevante, como firmas de recepcion y
fotografias.

10.Retroalimentacion 'y Mejora Continua: Se recopila la
retroalimentacion del cliente sobre la entrega y el proceso en
general. Se realizan reuniones periddicas para revisar el
desempefio y considerar ajustes y mejoras en el proceso.

11.Fin del Proceso: El proceso se completa una vez que se ha
entregado el pedido y se ha registrado la informacién
correspondiente.
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4.3.2 Flujograma

Figura 25.

Propuesta de flujograma del proceso de logistica y transporte redisefiado
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Las conclusiones de este trabajo se realizaron con base al cumplimiento

de los objetivos especificos:

De acuerdo con los fundamentos tedéricos y legales de la investigacion, se
pudo comprender las mejores practicas y metodologias utilizadas en la
optimizacién de procesos logisticos en diversas industrias. Ademas, el enfoque
de la gestion por procesos, el rol que desempeia el redisefio de procesos en la
logistica y transporte, y el marco metodolégico que sirvidé de pauta para el
levantamiento de datos y revision documental de las actividades que giran en
torno al proceso de logistica y transporte, considerando cada métrica como

evidencia y respaldo de los criterios emitidos.

Durante el diagnoéstico exhaustivo del proceso de logistica y transporte en
LACTO S.A. se pudo identificar las fortalezas y debilidades en la gestion de la
cadena logistica. El analisis de datos, la revisidén de indicadores clave de
rendimiento y las entrevistas con el personal han proporcionado un panorama
claro de la forma en que opera el proceso actualmente. La identificacién de
desafios especificos en la gestién de pedidos, el etiquetado y la entrega ha
permitido comprender los problemas operativos y las oportunidades de mejora.
Este diagndstico ha sido la base sélida para desarrollar estrategias adecuadas y
soluciones concretas que aborden las areas criticas y mejoren la eficiencia del

proceso en general.

Posteriormente, se logré identificar de manera precisa los aspectos
especificos que requieren ser redisefiados para impulsar la eficiencia del
proceso logistico. Estos aspectos incluyen el establecimiento de un sistema de
verificacion de direccidén para evitar errores de entrega, la capacitacion del
personal en nuevas practicas de etiquetado y gestion de pedidos, la mejora en
la planificacidon de rutas para optimizar la distribucion, la implementacion de
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controles adicionales para evitar errores y la implementacion de un seguimiento

continuo para evaluar el desempefio y realizar ajustes necesarios. Estas

recomendaciones se han disefiado considerando la viabilidad, efectividad y

alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa.

5.2 Recomendaciones

Por otro lado, las recomendaciones vinculadas a esta investigacién son

las siguientes:

1.

Implementar un sistema de verificacion de direccion para evitar errores
en la entrega de pedidos. Este sistema podria incluir la utilizacién de
tecnologia de geolocalizacion y seguimiento en tiempo real para
asegurar que los productos sean entregados en la direccion correcta.
Llevar a cabo un programa de capacitacion para el personal de bodega
y transporte en nuevas practicas de etiquetado y gestion de pedidos.
La capacitacion garantizara que el personal esté debidamente
preparado para llevar a cabo sus funciones de manera efectiva y
precisa.

Optimizar el proceso de planificacion de rutas y asignacion de
transporte para garantizar entregas mas rapidas y eficientes. Esto
podria lograrse mediante el uso de algoritmos y software de
planificacién de rutas que consideren la demanda de pedidos y las
condiciones del trafico.

Establecer controles adicionales para evitar errores en el etiquetado y
embalaje de los productos. Estos controles podrian incluir la revision
cruzada por parte del personal y el uso de tecnologias de escaneo de
cddigos de barras para garantizar la precision en el etiquetado.
Realizar un seguimiento y evaluacién continua del desempefio del
proceso de logistica y transporte. Esto permitira identificar posibles
areas de mejora y asegurarse de que las acciones implementadas

estén teniendo el impacto deseado.
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Anexos

FORMATO DE ENTREVISTAS A COLABORADORES DE LA

EMPRESA LACTO S.A. ENCARGADOS DEL AREA DE LOGISTICA Y

TRANSPORTE

Nombres y apellidos:

Cargo que desempena:

. ¢, Coémo describiria el proceso actual de logistica y transporte en LACTO
S.A. desde la recepcion de 6rdenes hasta la entrega final al cliente?

. ¢, Cuales son los aspectos que considera mas eficientes en el proceso de
logistica y transporte de la empresa?

. ¢Ha enfrentado desafios o problemas en su rol dentro del proceso de
logistica y transporte? ;Cuales?

. ¢, Ha notado alguna variabilidad en la demanda de pedidos en los ultimos
meses? ; Como ha afectado el proceso logistico?

. ¢Como evalua la gestibn de pedidos en términos de precision vy
oportunidad? ;Se siente capacitado para llevar a cabo esta tarea de
manera efectiva?

. ¢, Ha identificado oportunidades de mejora en su area de trabajo (bodega,
transporte, operaciones, etc.) para aumentar la eficiencia y seguridad del
proceso?

. ¢Ha experimentado o presenciado accidentes laborales o situaciones
peligrosas durante el transporte o entrega de los productos? ;Cree que
se toman suficientes medidas de seguridad?

. ¢Qué tan preciso considera que es el etiquetado y embalaje de los
productos? ; Ha tenido incidencias relacionadas con errores de etiquetado
o0 embalaje?

. ¢,Coémo evalua el proceso de planificacidon de rutas y la asignacién de
transporte para las entregas? ;Considera que es eficiente y bien
organizado?
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10. ¢ Ha experimentado problemas con la direccion de entrega o la facturacion
de los pedidos? ; Como se han resuelto estos problemas y cuanto tiempo
ha tomado resolverlos

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROCESO DE LOGISTICA Y
TRANSPORTE DE LACTO S.A.

Instrucciones: Por favor, califica cada declaracion de acuerdo con tu experiencia
y conocimiento en el proceso de logistica y transporte de LACTO S.A. Utiliza una
escala de 1 a 5, donde 1 significa "Totalmente en desacuerdo" y 5 significa
"Totalmente de acuerdo."

1. ¢El proceso de logistica y transporte de la compania LACTO S.A. esta
formalmente documentado en un diagrama, con sus responsables y
subprocesos secuenciales?

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

e 3 Neutral

e 4 De acuerdo

¢ 5 Totalmente de acuerdo

2. El desempeiio general del proceso de logistica y transporte en LACTO
S.A. ha sido eficiente:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

¢ 3 Neutral

e 4 De acuerdo

e 5 Totalmente de acuerdo

3. En los ultimos dos ainos, he notado mejoras significativas en la rotacion
de inventario:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

¢ 3 Neutral

e 4 De acuerdo

e 5 Totalmente de acuerdo
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4. La atencioén de pedidos en LACTO S.A. es efectiva y satisfactoria para
los clientes:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

e 3 Neutral

e 4 De acuerdo

¢ 5 Totalmente de acuerdo

5. Ha experimentado o presenciado errores en la direccion de entrega o
problemas en la facturacion de pedidos:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

e 3 Neutral

e 4 De acuerdo

¢ 5 Totalmente de acuerdo

6. Ha experimentado o presenciado accidentes laborales en el
departamento de logistica y transporte:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

e 3 Neutral

e 4 De acuerdo

e 5 Totalmente de acuerdo

7. En los ultimos meses, ha habido fluctuaciones significativas en la
demanda de pedidos:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

¢ 3 Neutral

e 4 De acuerdo

e 5 Totalmente de acuerdo

8. Se deberia proporcionar capacitacion adicional al personal para mejorar
el proceso:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

¢ 3 Neutral

e 4 De acuerdo

e 5 Totalmente de acuerdo
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9. La implementacion de tecnologia de seguimiento en tiempo real podria
beneficiar al proceso de logistica y transporte:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

e 3 Neutral

e 4 De acuerdo

¢ 5 Totalmente de acuerdo

10 La coordinaciéon entre los diferentes departamentos involucrados en el
proceso de logistica y transporte es efectiva:

¢ 1 Totalmente en desacuerdo
e 2 En desacuerdo

e 3 Neutral

e 4 De acuerdo

¢ 5 Totalmente de acuerdo
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