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Resumen

El trabajo de investigacion “Disefio de los procesos de logistica de transporte
terrestre para mejorar los servicios de entrega en la Cia. FEHIERRO de la ciudad
de Guayaquil, en el afio 2017”7, genera el planteamiento del problema enfocado a la
falta de los procesos de logistica de transporte terrestre para el aprovisionamiento,
almacenamiento, gestion de inventarios y entrega de materiales que permitan
mejorar los niveles de desempefio en las operaciones para evitar la insatisfaccion
del cliente. El objetivo general evidencia la busqueda a una solucion por medio del
disefio de procesos que permitan agilizar la entrega en el tiempo que el cliente lo
requiere. Los objetivos especificos buscan diagnosticar las fortalezas y los puntos
criticos del area para evaluar el impacto de los mapas de procesos en la agilizacion
de las acciones de los pedidos y atender eficientemente al cliente, considerando la
administracion financiera en los componentes operativos de la logistica del
transporte terrestre para contribuir a la calidad total amparado en los conceptos de
Kaoru Ishikawa. La parte metodoldgica se enfoco en la investigacion cualitativa, a
través de entrevistas al personal administrativo de la empresa y en la parte
cuantitativa se aplicé la encuesta a los clientes, determinados mediante una férmula
para sacar la muestra. Entre los resultados se identificaron las fortalezas y
debilidades de la empresa FEHIERRO en el area de logistica, los que incidieron en
el desarrollo de la propuesta, con el disefio de procesos y la gestién del area de
operaciones para el mejoramiento de la calidad total, el requerimiento en el area,
capacitaciones y comunicacion de los procesos sugeridos. Se concluye que la
empresa posee personal capacitado, por lo que se recomienda implementar el

manual de procesos para el mejoramiento del area de logistica.

Palabras Claves: Administracion, Procesos de Logistica, Teoria Ishikawa:
Causa - Efecto
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Abstrac

The research paper "Designing logistics processes to improve land
transportation delivery services Cia. FEHIERRO city of Guayaquil in 2017, "creates
the problem statement focused on the lack of logistics processes ground
transportation for provisioning, warehousing, inventory management and delivery of
materials to improve performance levels operations to avoid customer
dissatisfaction. The overall objective evidence finding a solution through the design
process to expedite the delivery time the customer requires. The specific objectives
seek to diagnose the strengths and critical points in the area to assess the impact of
process maps in expediting actions of orders and efficiently serve customers,
considering the financial management in the operational components of transport
logistics land to contribute to the overall quality concepts protected by Kaoru
Ishikawa. The methodological part focused on qualitative research through
interviews with administrative personnel of the company and the quantitative part of
the survey was applied to customers, determined by a formula for sampling. Among
the results the strengths and weaknesses of the company FEHIERRO in the area of
logistics, which influenced the development of the proposal, process design and
management of the area of operations to improve the overall quality were identified,
the requirement in the area, training and communication processes suggested. It is
concluded that the company has trained staff, so it is recommended to implement

manual processes to improve the logistics area.
Keywoords: Administration, Logistics processes, Ishikawa theory: cause - effect
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Introduccién

El desarrollo de las pequefias y medianas empresas (PYMES) en paises
latinoamericanos va de la mano de la generacion de ideas de la gente que busca
surgir e independizarse econémicamente, en el Ecuador, especificamente en
Guayaquil algunas medianas empresas han comenzado como emprendimiento
personal, de alli se desprende que la administracion sea llevada en forma empirica,
es decir sin planificacion, sin procesos 0 manuales que permitan un buen
crecimiento empresarial. La escasa cultura administrativa en la organizacion de los
recursos humanos vy fisicos influyen en que se evidencien debilidades en la parte
interna, en los actuales momentos algunas empresas consideran que se deben

asumir procesos que apoyen la consecucion de los objetivos empresariales.

Las organizaciones requieren mejorar el rendimiento y el desempefio de los
colaboradores con la implementacién de procesos se agilizara el funcionamiento
interno que se refleje en la calidad de servicios en la parte externa. El presente
proyecto propone el disefio de procesos y manuales que permitan mejorar la
atencion al cliente, planificacion de aprovisionamiento, almacenamiento, gestion de
inventarios, preparacion de pedidos y transporte con un plan de mejora en beneficio
del area de logistica.

La empresa FEHIERRO en los ultimos afios ha crecido en forma sostenida,
por lo que requiere de gestiones que aporten agilizar los procesos en el area de
logistica, actualmente no cuenta con manuales que direccionen y coordinen en
forma adecuada con la finalidad de minimizar los costos operativos. Actualmente
se evidencia falta de control y logistica que aporten administrativamente a la
obtencion de los resultados que aporten al desarrollo y rentabilidad de la
organizacion.
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La empresa investigada cuenta con una buena participacion en el mercado
de las ferreterias, goza de aceptacion de sus clientes por la atencién que reciben y
la variedad en lineas de productos que comercializa, por lo tanto se requiere de la
implementacion de procesos logisticos que beneficien a la empresa, brindando la
oportunidad de mejorar los servicios de entrega, satisfaciendo a los clientes.

El trabajo de investigacibn consta de tres capitulos especificos en su

estructura:

Capitulo I: Antecedentes de la Investigacion, desarrollo del Marco Tedrico,
de acuerdo con las conceptualizaciones de varios autores, conocedores del tema,
sustenten las fundamentaciones tedrica, contextual, conceptual y legal de la

investigacion.

Capitulo II: Desarrollo de los aspectos Metodolégicos, con los tipos de
investigacion, técnicas e instrumentos de investigacién, poblacion y muestra,
analisis de los resultados de los instrumentos aplicados. EI método de Ishikawa

permitié identificar las causas y efectos del problema.

Capitulo 1lI: La Propuesta, con la elaboracion de los procesos y manuales
internos de la empresa investigada, entre ellos: proceso de atencion al cliente,
planificacion, sistema de mejoramiento y control operativo, resaltando la gestion del
area de operaciones y logistica, implementando sistema de mejoramiento en el area
por medio de capacitaciones y comunicando en la empresa y a los clientes todo el
plan de mejor implementado. Constaron las Conclusiones, Recomendaciones,

Bibliografia y los Anexos que aportaron al desarrollo del proyecto de investigacion.
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Planteamiento del Problema

La empresa FEHIERRO fue fundada el 18 de marzo de 1983, con el objetivo
de vender productos de metalmecanica para la Industria y talleres metalmecanicos,
lo que incluye un amplio stock de productos en la rama de pesca y otros, con un
servicio personalizado, con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente con
un servicio de entrega rapido y oportuno. Sin embargo, el crecimiento acelerado de
la empresa en los Ultimos tres afios ha generado varios inconvenientes en el
proceso de entrega y los clientes han presentado su incomodidad por el retraso de

los pedidos, lo que afecta la imagen de la empresa.

El problema se evidencia en la falta de procesos de logistica de transporte
terrestre para el aprovisionamiento, almacenamiento, gestibn de inventarios,
preparacion, entrega y servicio de pedidos que permitan mejorar los niveles de
desemperio en las operaciones de entrega. Otro de los aspectos es la limitada flota
de transporte, apenas cuenta con 5 vehiculos de 100 quintales, 1 carro de 50
quintales, 2 trailer de 700 quintales, los mismo que apenas pueden cubrir el ruteo
de entrega en las ciudades de Guayaquil, Duran, Posorja, Manta, entre otros, por lo
que se debe determinar el sistema logistico y aplicabilidad en los servicios de
entrega.

En el diagnéstico de la situacion se espera identificar las fortalezas de la
operacion y los puntos criticos de la empresa estudiada, aplicando encuestas
personales que permitan el desarrollo de la propuesta de un manual de proceso en
la gestion de logistica de transporte terrestre para la empresa, la misma que esta
encaminada al progreso en el desempefio de las operaciones de entrega., a fin de
cumplir con eficiencia y eficacia los procesos de entrega en el lugar y tiempo
requerido por el cliente.
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Formulacion

¢De qué manera el disefio de los procesos de logistica, mejorard el sistema de
entrega y los servicios de la empresa Cia. FEHIERRO — Guayaquil?

Sistematizacion del Problema

Para la sistematizacion del problema se determinaron las siguientes interrogantes:
¢La empresa cuenta con procesos de logisticas para el despacho de los productos?

¢Actualmente, la distribucion de los vehiculos de entrega cumple con el ruteo diario

de las entregas?

¢Qué lineamientos se deben asumir para desarrollar y mejorar el sistema de

logistica de entrega en la empresa FEHIERRO?

¢,De gué manera un disefio de los procesos de logistica en el sistema de entrega

beneficiara a la empresa?

¢,Como un disefio de logistica se puede implementar en la empresa para el

mejoramiento de la imagen de incumplimiento en las entregas?

¢ Qué acciones debe emprender la empresa para optimizar los procesos de
logistica?

¢,De qué manera un manual de manejo de logistica influira en el sistema e imagen

empresarial?
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Objetivos de la Investigacion

Entre los objetivos se destaca:

Objetivo General

Disefiar los procesos de logistica de transporte terrestre para el
aprovisionamiento, almacenamiento, gestion de inventarios, preparacion de
pedidos, entrega y servicio al cliente que permitan mejores niveles de desempefio

en las operaciones de la Cia. FEHIERRO de la ciudad de Guayaquil

Objetivos Especificos

» Determinar el sistema logistico, importancia y aplicabilidad en los servicios
de entrega, a través de una investigacion bibliografica que fundamente la

parte tedrica del proyecto.

» Diagnosticar la actual situacion logistica que permita la identificacion de las
fortalezas de la operacidon y los puntos criticos de la empresa estudiada,

mediante el analisis estadistico de encuestas personales.

» Desarrollar la propuesta de un manual de proceso en la gestion de logistica
de transporte terrestre para la empresa FEHIERRO encaminada al

mejoramiento en el desempefio de las operaciones de entrega.
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Justificacion

El presente trabajo de investigacién permite justificarlo en la parte teorica, se
tomaron como referencia una amplia bibliografia de varios autores conocedores del
tema que involucra la administracion empresarial, finanzas, manejo de recursos
econdémicos y procesos de logistica que generen claridad en el proceso de disefio

e implementacion de los servicios de entrega.

De la misma manera en el marco metodoldgico se justifica el uso de métodos
de investigacion deductivo, es decir de la parte general del proceso administrativo
hasta la parte inductiva de los procesos logisticos. La parte analitica se la
implemento en el estudio cuantitativo de mercado, cuya poblacion fueron el personal
de empresa investigada, de alli se extrajo la muestra, involucrando al area de venta

y, logistica, ademas de un determinado namero de clientes.

Se realizaron encuestas personales a los involucrados, desarrollando un
cuestionario de diez preguntas sobre las variables independiente y dependiente e
incluso la propuesta de los procesos de logistica. La toma de informacién de las

encuestas fue en la empresa, en un mismo momento y en el mismo lugar.

Las encuestas externas se las realiz6 en tres dias. Se conté con la impresion
de los cuestionarios, sintetizando los resultados en las conclusiones de la

investigacion.

En la parte practica el proyecto puede servir como material de consulta para
aguellas empresas que en determinado momento atraviesen iguales

inconvenientes.
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Delimitacién

Delimitacion General

Campo: Empresarial

Area: Auditoria y Finanzas

Aspecto: Gestion Financiera

Tema: Disefio de los procesos de logistica de transporte terrestre para mejorar los
servicios de entrega en la Cia. FEHIERRO de la ciudad de Guayaquil, en el afio
2017.

Delimitacion Geo — Temporo — Espacial

Geogréfica: Se desarroll6 en la ciudad de Guayaquil, en la empresa FEHIERRO, en
el afio 2016.
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Hipotesis
Si se conocen las situaciones que afectan a la gestion de logistica se diagnosticaran

integralmente los problemas que enfrenta la Cia. FEHIERRO de la ciudad de

Guayaquil en el area de entrega.
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CAPITULO |

Marco Teodrico

1. Antecedentes de la Investigacion

Los proceso de logisticas son importante en todas las empresas porque de
ello depende que los productos lleguen en forma eficiente y eficaz al cliente en un
tiempo adecuada y en sanas condiciones fisicas, la importancia de esos procesos
es tal que actualmente se han realizado un sinnimero de investigaciones en los que
se detalla la forma en que inciden en el desarrollo interno y externo. La presente
investigacion busca disefiar e implementar procesos de logistica que mejorar los
servicios de entrega por lo que se hace necesario considerar experiencias de otras

organizaciones en la aplicacion.

La tesis planteada en la Universidad Nacional de Colombia, sede Manizales,
presenta la “Propuesta de un modelo de gestion logistica de abastecimiento
internacional en las empresas grandes e importadoras de materia prima: Caso
Manizales”, segun (Gomez, 2016) menciona que “La logistica es uno de los
enfoques para alcanzar ventajas competitivas” lo que genera que las empresas
dediquen suficiente tiempo y grupo humano para alcanzar los objetivos de entrega
y abastecimiento de las organizaciones. En toda empresa el proceso de entrega de
los materiales a los clientes en el tiempo y lugar adecuado genera un mejoramiento
en la imagen empresarial, por el aporte que brinda al cumplimiento de los factores
gue establece en la comercialziacion, por que un cliente compra porque en el
negocio tiene consumidores que lo requieren, entonces cada uno de los pedidos

deben atenderse en forma rapida y eficiente.
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Existen otros antecedentes que guian la estructura de un estudio,
contribuyendo y aportando con elementos que permiten evaluar el cumplimiento de

los pedidos en un tiempo adecuado.

En otro enfoque a nivel nacional en el Ecuador hay varios trabajos
investigativos, entre ellos en la Universidad de Guayaquil, expone
“Disefio de un sistema de control MRP para el operador logistico Ransa
en el departamento de almacenes - Gye”, de acuerdo con (Zapata, 2014)
en la exponen “El adecuado uso y aplicacion de indicadores y los
programas de productividad y mejoramiento continuo en los procesos
logisticos de las empresas, son una base de generacion de ventajas
competitivas sostenibles y por ende de su posicionamiento frente a la
competencia nacional e internacional”.

Todas las normativas que se implementen en las empresas para el
mejoramiento de los servicios son observados por los clientes y forman parte de la
imagen, lo que incide en los niveles de preferencia en los niveles de servicios que

miden el desempefio como empresa.

1.1 Marco Tedrico

1.2 Administracion y su relacion con los procesos de logistica

En el contexto de las grandes, medianas y pequefias empresas la
administracion es el eje que mueve todo el engranaje, es decir que de alli se
desprenden la planeacion, organizacion, direccion y control de todos los procesos,
Para (Rodriguez, 2011) “Los procesos administrativos son los que permiten a la
organizacion encauzarse de manera efectiva hacia el logro de sus planes y
objetivos. [...] la funcidbn administrativa es la que pone y mantiene en operacion a
cualquier organizacion.(pag. 12). Es la participacién del grupo humano en las
instituciones como parte importante para conseguir los objetivos planeados y que

estos generen rentabilidad y crecimiento
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Se conoce que la administracion utiliza métodos que aportan al buen
desempeiio de las organizaciones, sin embargo en ocasiones se dejan de lado
determinadas técnicas que aportan al desempefio adecuado, es importante resaltar
gue la organizacion cuenta con elementos que permiten un mejor funcionamiento,
siendo la planeacion parte imprescindible en el proceso administrativo, segun
(Huerta & Rodriguez, 2014)“La planeacion implica pensar con anticipacion en las
metas, acciones a realizar y basar esos actos en algun método, plan o logica. Los
planes presentan los objetivos de la organizacion y establecen los procedimientos
idoneos para alcanzarlos” (pag. 2), todas estas actividades tienen relacion directa
con los proceso de produccion, es decir que inserta a los mercados a los que se
dirige, incluye los aspectos financieros y todo el recurso humano que se haga cargo

de esas actividades.

El planear los objetivos es uno de los referentes hacia donde quiere avanzar y
los mercados a los que quiere llegar con sus productos, lo que implica mantener
contacto directo con los clientes y generarles pautas para la satisfaccién de los
servicios que le otorga como parte activa de la comercializacion de los productos,
todos los aspectos van encadenados a cada labor que realice el grupo humano que

forma parte de la empresa.

Otro de los aspectos importante en la administracion se relaciona la
organizacioén, relacionandose directamente con la coordinacion de las actividades,
para (Rodriguez, 2011) “La organizacion consiste en dotar de una estructura, un
plan o un modo de funcionamiento con el fin de suministrar los medios para que el
personal desempefie sus funciones”. (pag. 13). Se debe considerar que los
procesos organizativos implica directamente a los recurso humanos, es decir que
se detallan el trabajo que realizan, division de areas y las responsabilidades de las
mismas, comunicacion directa con los departamentos que lo integren y coordinar en

forma continua el trabajo que se realiza en toda la empresa.
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Mientras que la direccién permite considerar la productividad del equipo humano,
es considerar la eficiencia y eficacia en que se lleven a cabo los objetivos planeados
en la organizacion, (Anzola, 2012) indica que “La direccion se puede entender como
la capacidad de guiar y motivar a los trabajadores para logar los objetivos de la
empresa,” (pag. 131). Considerando que la parte humana es vital en el desarrollo y
conquista de los objetivos la importancia de mantener liderazgo y la motivacion
necesaria para el cumplimiento de las tareas encargadas de acuerdo a los puestos

que desempenan.

Otro de los puntos necesarios en la administracién es el control que se ejerza
qgue en diferentes empresas tiene elementos a considerar como son: control en la
cantidad de productos que se deben hacer, tomando en consideracién la politicas
de productividad, generando la calidad en esas unidades producidas controlar el
tiempo que se emplea en los procesos, las ventas, en la parte financiera los ingresos

y egresos, si el personal cumple con labores y su desemperio.

Para (Huerta & Rodriguez, 2014)EIl control es la ultima etapa del
proceso administrativo, un eslabdn inseparable de la planeacién Sin la
evaluacion que implica el control, no seria posible percatarnos de que el
trabajo' que lleva a cabo la organizacién en su conjunto, o bien el area,
el director o el lider en particular, representa beneficios o riesgos de
funcionamiento en el corto, mediano o largo plazos. La planeacion, la
organizacion, la direccion y el control suponen acciones de verificacion y
comprobacion de los resultados. De esta forma, es posible determinar
que lo que se establece en cada una de las fases del proceso
administrativo se cumple cabalmente o si es conveniente tomar medidas
conectivas o preventivas(pag. 95).

El control genera evaluar, observar y asumir los correctivos necesarios cuando
las diversas actividades no se llevan a cabo en forma adecuada, es proveer

cualquier situacion que perjudique la productividad de la organizacion.
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1.3 Administracion financiera y los costos en logistica

La importancia del manejo de las finanzas se relaciona con la administracion de
los recursos econdmicos, las compafia trazan los objetivos organizacionales,
plantean hacia donde quieren llegar, qué es lo que quieren conseguir y los mercados
gue buscan abarcar, esta realidad influye a considerar la parte econémica, segun
(Finnerty, 2012) “La administracion financiera corporativa fija su atencién en como
una corporacion puede crear y mantener valor” (pag. 3). En definitiva los ingresos y
egresos de las empresas permiten obtener un margen de rentabilidad si es llevada
en forma adecuada y con los controles requeridos por el equipo humano que maneje

eficientemente estos recursos.

En todo el contexto interno de las compafias el recurso humano ejerce las
actividades que ejecutan el funcionamiento de todos los ejes integradores, para De
Cenzo & Robbins (Robbins, 2010) “La administracion de recursos humanos es la
parte de la organizacion que trata con la dimension humana”(pég. 8). Lo que incluye
la participacion en las acciones que se ejecuten en la parte interna empresarial, un
grupo humano motivado participa activamente en la generacion de oportunidades
de desarrollo en las empresas, por lo que las organizaciones deben asumir politicas
gue mantengan capacitado y satisfecho al personal.

1.4 El enfoque al proceso logistico y su importancia

Los procesos logistico conlleva las acciones estratégicas para organizar y
trasladar las unidades producidas o comercializadas en una empresa, es mantener
constantemente actividades por medio de procesos que organicen adecuadamente
con la finalidad de ahorrar costos, tiempo y personal, pero sobre todo por brindar un
buen servicio que califique positivamente el desempefio del area de entrega.
Generalmente la gestion de la logistica refleja eficiencia y eficacia en los procesos
de servicio al cliente, otorgando un valor agregado positivo para la competitividad
en el mercado.
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Para (Porter, 2014) en su libro Estrategias Competitivas considera
que la logistica es “...un concepto tan antiguo como la guerra; en un
principio las guerras consistian basicamente en ataques de tribus, las
cuales posteriormente regresaban al hogar, pero mas tarde cuando se
dieron cuenta que la cantidad de combatientes eran mayores fue
entonces cuando se formaron los ejércitos y se establecen campamentos
y por lo tanto requieren (agua, comida, armas, reemplazo, médicos,
caballos, etc.). Alguien debe proporcionar estas cosas y es entonces
cuando aparece el tema logistico. Ya en el siglo XIX Clausewitz habla de
la preparacion para la guerra, especificamente del tema logistico; pero la
excluye como parte de la guerra. Para el solo existia la estrategia y la
tactica” (pag. 213).

Las definiciones de Porter resalta la importancia de la logistica en la cotidianidad
como forma activa de organizar de mejor manera los procesos internos y externos,
en forma sistemética suministrando a todas las &reas calidad en la organizacion y
direccién de los flujos de los productos desde el espacio en que se inicia y
avanzando hasta el destino final de los mismos, todo debe ser coordinado para

cumplir con los plazos de entrega.

Todos los procesos de logisticas generan competitividad en el entorno en el que
participa la empresa, por ello la coordinacién de las actividades deben ser las
adecuadas para obtener excelentes resultados que se evidencien en la imagen y

confianza de los clientes hacia la empresa,

Blanchard, (1967) citado por Martinez (200) considera que Logistica es
el proceso de planificacion implementacion y control de un eficiente costo
efectivo de flujo y almacenamiento de materias primas, bienes
intermedios, productos terminados e informacion atinente, desde su lugar
de origen al lugar de consumo, con el propésito de satisfacer los
requerimientos del usuario.

Las condiciones que regulan el servicio de entrega en una empresa se los
identifica como los materiales y la produccién que se ubicar en la parte interna y
externa, parafraseando a (Carrasco, 2000) citado por Betancourt, 2012, “Los

responsables del sistema logistico se enfrentan ineludiblemente a nuevos
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requerimientos. Por una parte, deberan considerar en un ambito expandido el
sistema logistico a gestionar, estableciendo nuevas relaciones con nuevos actores
externos a la empresa y redisefiando el sistema para adecuarlo a la nueva situacion.
Por otra parte, deberan establecer nuevas practicas de colaboracion con otras
funciones internas. Como consecuencia, deberan adaptar convenientemente el
modo de funcionamiento del sistema logistico asi configurado. Por ultimo, deberan
contribuir decididamente al proceso de determinacion de la estrategia de la empresa

y al éxito de su puesta en practica.

Como complemento a esta perspectiva general, se destacan seguidamente

las principales lineas de tendencia que se destacan actualmente:

o Enfocar a las aspiraciones de los usuarios finales.

o Mejorar la satisfaccion de los requerimientos medioambientales.

« Concentrar los recursos propios en el nicleo del negocio.

« Desintegrar verticalmente, contratar servicios y gestionar la «cadena de

suministro» resultante.

« Estructurar la cadena logistica en relacion con la estructura del producto.

« Redisefar el sistema logistico propio.

« Redisenar la organizacion orientdndola a los procesos.

o Promover el desarrollo y la implicacion del personal.

« Interconectar los sistemas de informacion.

e Cooperar en el desarrollo de productos.

« Promover el conocimiento en la cadena logistica.

« Orientacion estratégica y excelencia operativa.

o Esfuerzo permanente de mejora e innovacion.

Todo el proceso requiere de una cadena que se relacione con la estructura
integral del sistema operativo que se conecte directamente con las diferentes areas,
entre ellos el departamento de compra, venta, operaciones que estén organizados
por medio de un sistema de informacion eficiente que genere una planificacion
estratégica en la gestion logistica.
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1.5 Componentes del area de logistica

1.5.1 Introduccion al sistema de gestion de logistica

Los procesos estan compuesto por manuales administrativos que permiten
organizar las estructuras, entre ella la gestion de logistica, que aparece por la
demanda de entrega de los productos y de esa forma atender a los clientes. La
importancia de disefiar procesos apoya a la comunicacion entre la empresa y

sus clientes, mejorando el sistema de entrega y la calidad de atencion.

Segun Miguel A. Duhalt Kraus citado por (Rodriguez, 2011), un manual es
“Un documento que contiene, en una forma ordenada y sistemética, informacion
y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimiento de una
empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.(pag.
13). Para la elaboracion de los mismos es necesario tener claro cuales son los
procesos que se planean implementar, las estrategias y el detalle de la
responsabilidad de cada area; lo que incluye la comunicacion de los mismos a

los departamentos involucrados.

La comunicacion tiene caracteristicas especiales, las mismas que deben ser
claras y concretas, fijandose en los objetivos que se buscan alcanzar por medio de
estrategias especificas, entre ellas la reaccion ante determinados cambios, de
acuerdo con (lzurieta, Perina, & Artetén, 2016) “La comunicacién reactiva es
basicamente aquella que se da cuando el gobierno se ve obligado a comunicar”
(pag. 47). Esa obligacion se transforma en la necesidad de que los demas conozcan
los cambios, las politicas establecidas o las decisiones que abriran oportunidad de

desarrollo en las empresas.
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1.6 Disefio de los procesos logisticos

Los procesos requieren de un disefio para la continuidad de los
procedimientos, segun (Emprendedores, 2014) “La logistica abarca tanto la gestion
de los materiales como la gestion de la distribucidén, buscando integrarlas de tal
forma que surja una solucion global mejor”. Lo que es el inicio para que las
empresas establezcan las conexiones con el cliente en forma eficiente y eficaz en
la distribucién de materiales, por lo tanto se comparten actividades estratégicas de
flujo de la materia prima en un proceso que se involucra llevar o entregar los
materiales en el lugar y el tiempo correcto, en algunos casos forma parte del servicio
de la empresa y en otros tiene un costo por el traslado de los productos hacia la

empresa que lo requiere.

El disefio de los procesos establecen los procedimientos que se requieren para
llevar un orden en cada una de las actividades, todo en funcion de las operaciones
comerciales y financieras que generan los componentes que se requieren para la
comercializacion de los materiales que tiene determinada empresa, adecuando los
elementos en actividades que generen rapidez y eficiencia en la entrega utilizando
diversos medios de transporte entre los cuales podria mencionarse: terrestre,
maritimo, aéreo como partes activa de los componentes para la entrega de

materiales.

El flujograma representa una de las opciones mas apropiadas en el disefio
de procesos y que determinan los procedimientos a seguir como parte activa de
los requerimientos en el traslado de materiales, utilizando el transporte terretre
cuando los disefios asi lo regieren, generando acciones que involucran la

habilidad y capacidad del personal para llevar los productos de un lugar a otro.
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1.7 Transporte terrestre como parte de los procesos logisticos

En el contexto del transporte terrestre el grupo humano es el eje que mueve
el engranaje de las operaciones en la entrega de materiales y otros elementos
gue se comercializan, una empresa sin un sistema operativo eficiente de logistica
esta destinada al fracaso, por ello los empresarios y administradores asumen la
importancia y necesidad de disefiar procesos que permitan agilizar el
almacenaje, aprovisionamiento y niveles de entrega para obtener un servicio

eficiente y eficaz.

De acuerdo con (Emprendedores, 2014) logistica es “Sencillamente, es la
ciencia (y el arte) de que los productos necesarios lleguen al lugar previsto en la
cantidad y condiciones adecuadas y en el momento adecuado para satisfacer las
demandas del mercado.”, en este proceso se involucran los diversos medios de
transporte entre ellos la transportacion terrestre, que sirve de vinculo entre la
empresa y los clientes, quienes requieren de los productos para satisfacer las
necesidades de los consumidores, generando ventas que lo hacen visible y
participativo en un mercado competitivo. El servicio de entrega de los productos
permite que la empresa asuma una imagen de responsabilidad ante los clientes,

por lo que se hace necesario entregar un servicio eficaz y eficiente.

El transporte terrestre es considerado como el medio idéneo para el traslado
de materiales entre empresas, el costo es relativo todo depende de la distancia
de los requerimientos que el cliente tenga, hay casos donde la distribuidora esta
ubicada en Guayaquil y el cliente necesita materiales en Manta, el costo se
relaciona por la distancia y el tipo de materiales que se requieren. Por lo general
el transporte terrestre de entrega tiene requerimientos mininos en la
transportacion de materiales que van desde un chofer profesional, ayudante y

todos los papeles legales para el transporte.
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1.8 Lateoria de Kaoru Ishikawa y la calidad total

La teoria del japonés Ishikawa se relaciona con las empresas y la calidad total
en los procesos que inciden en el desarrollo y crecimiento, fundamentado en el
analisis de la deteccion del problema, la causa y efecto que tienen los
procedimientos en las empresas y en su busqueda de controlar los resultados en

los prcedimientos.

De acuerdo con los postulados de (Ishikawa K. , 2014) “Control de calidad
es hace lo que se debe hacer en todas las industrias. El control de calidad
gue no muestra resultados no es control de calidad, hagamos un CC que
traiga tantas ganancias a la empresa jque no sepamos qué hacer con
ellas! (pag. 15).

El control de la calidad genera el reconocimiento del problema para evaluarlo de
acuerdo a las causas que lo ocasionan y los efectos que traerian la aplicacién en la
empresa buscando resaltar los puntos fuertes para potencializarlos con decisiones
estratégicas que valoren la competividad integrada a los procesos que generen

rentabilidad y posibilidad de crecimiento en todas las areas en forma integral.

Los componente de la calidad son categéricos, para (Cuatrecasas, 2014) “La
calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto
0 servicio obtenidas en un sistema productivo, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario’(pag. 19). Todo se enfoca a los
requerimientos que tiene el mercado con el objetivo de satisfacer las necesidades
de los productos o servicios, rescatando la calidad total como punto de partida para
gue la empresa alcance las metas planeados como organizacién que se enfoca a la

consecucion integrada de los objetivos.
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1.9 Kaoru Ishikaway el diagrama causa — efecto

El Diagrama de Ishikawa se lo conoce como Diagrama de Causa—Efecto, es decir
que logra identificar el problema, pero de la misma manera se determinan las

causas y los efectos en los procesos que se analicen.

De acuerdo con (Ishikawa K. , 2016) “Es una herramienta de la
Calidad que facilita la identificacion de las causas de los problemas o
incidentes detectados. Este diagrama se fundamenta en la idea de que
los problemas se resuelven mas favorablemente al identificar y corregir

las causas de raiz del problema, en lugar de centrarse en sus sintomas.

Vale la pena mencionar que es una herramienta no estadistica, sin embargo
permite detectar el problema y determinar la tendencia Estas seran las ramas
principales del diagrama causa efecto de Ishikawa y constituiran las categorias bajo

las cuales se relacionaran otras posibles causas. Y se las divide en categorias:

o 3 M’s 1P: Maquinaria, Materiales, Métodos y Personal.
« 4 P’s: Personas, Politicas, Procedimientos y Planta.
« Medio. Categoria potencialmente utilizable y que se refiere al entorno en que

se sitha el problema.(Ishikawa K. , 2016)

En algunas empresas para la determinacion del andlisis de las causas y
consecuencias se consideran las 3 M que comprenden las maquinarias, materiales
y los métodos que se asumen en los procesos de conseguir las metas planeadas,
acompanfas de 1P que corresponde al Personal. Mientras que las 4 P’s involucran
a las personas, politicas, procedimientos y planta. Hay casos excepcionales en los
que se involucran las 3M Y 3 P, que forman parte el material, maquinarias y método
junto con el personal, politica y planta en un solo proceso para determinar las

causas Yy efectos de los procedimientos.
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E Figura 1 Matriz espina de pescado
F
E
C
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C
A
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A

Fuente: Tomado de Ishikawa, 2016
Elaborado por la autora

En el grafico la mitad de pescado corresponde el punto en que se determina
la parte inferior como las causas y la parte superior los efectos, mientras que en la

cabeza se sitta el problema o la parte critica de la situacion a solucionar.
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1.10 Servicio al cliente y atencion al cliente

En el desarrollo de las actividades empresariales, independientemente si
venden o comercializan productos o servicios el servicio al cliente forma parte de la

imagen que busca proyectar la empresa.

De acuerdo con (Cruz C. S., 2013, pag. 35) “Un servicio es un conjunto de
esfuerzos humanos en una organizacion con la necesidad de satisfacer las
necesidades de los consumidores”. Mientras que la entrega es el proceso de dar

algun producto al cliente que lo ha solicitado en el tiempo y lugar que lo requieren.

La atencion al cliente se relaciona con la satisfaccion de quienes forman parte
del esquema de crecimiento y rendimiento de la empresa. Todos los objetivos de la
empresa tienen varias finalidades, siendo las principales la organizacién de las
actividades y del equipo humano, la direccién de los recursos, control de las

actividades que se realizan para el cumplimiento de las metas.

1.11 Marco Contextual

Fehierro es una empresa fundada el 18 de marzo de 1983 con la idea de
facilitar a la Industria y Talleres Metalmecanicos, la busqueda de todos los articulos
de ferreteria que necesiten, brindandoles un amplio stock y servicio personalizado
gue siempre se acople a las necesidades del cliente.

La primera oficina de Fehierro en Guayaquil se dedic6 a la importaciéon de
suministros para el sector Industrial y Metalmecéanico con un equipo de 8 personas.
La empresa fue creciendo y al pasar los afios se fueron inaugurando locales en todo
el pais. Sus productos son suministros industriales y metalmecanico de primera

calidad, importados desde diferentes partes del mundo.
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Su objetivo primordial es la venta al por mayor de articulos de ferreteria, a
través de la variedad de sus productos ha logrado satisfacer las necesidades de sus
clientes. Fehierro se inicio en la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de cubrir el
mercado de la construccion, la matriz est4 ubicada en el km 7.1/2 via a Daule,
mantiene sucursales en PIF .- Camilo Destruje 101y 5 junio- la Ria, en el sur, Grupo
Provi.- Urdenor 2 Km. 2.5 av. Rodrigo Chavez solar # 3 en el norte. Su sentido de
expansion es a nivel nacional: Grupo Provi.- Villa flora av. Maldonado 1448 y
Gomez de la torre (Quito), Fehierro cia. Ltda.- barrial blanco s/n y av. América
(Cuenca), Fehierro cia. Ltda.- Urb. brisa del colorado s/n (Sto. Domingo), Fehierro

cia. Ltda.- calle 113 s/n y av. 4 de noviembre en la'y de manta (Manta.

La mision es abarcar la mayor parte de la Industria del pais aperturando
locales en las ciudades mas importantes, distribuyendo de esta manera sus
productos en todo el Ecuador; Costa, Sierra y Oriente. Actualmente entrega sus
productos a: Guayaquil, Machala, Posorja, Milagro, Duran, Alborada, La Aurora, Via
a la Costa, Via Daule, Garzota, Quevedo, lo que genera un movimiento constante
en las entregas de pedidos constantes de parte de los clientes, considerando las
distancias y la movilizacién vehicular se requiere de procesos que eviten gastos y

optimicen tiempos.

Se debe reconocer que hasta el afio 2014, la matriz y las sucursales hacian las
entregas de los productos directamente a sus clientes, en ese entonces la matriz y
las sucursales tenian 2 camiones cada uno y hacian las entregas sin mayor
inconveniente. Sin embargo no se contaba con un control de la entregas, lo que
generaba gastos. La empresa cuenta con 3 camiones de 5 toneladas, 1 camion
de 9.5 toneladas, 1 camion de 25 toneladas, 1 buseta que hace visitas con las

vendedoras y también entrega cosas pequefas, 2 trailers de 30 toneladas (700 qq)
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que sacan las mercaderias del puerto y cubre los pedidos de las sucursales de
afuera: Manta, Cuenca, Sto. Domingo y Quito.

También hace entrega a los clientes directamente cuando la venta pasa de
300 qq, o por volumen depende de la mercaderia que se entrega. Al momento
Fehierro., cuenta con 60 empleados entre personal administrativo, obreros e
ingenieros, los mismos que presentan relacion de dependencia con la Compaiiia,
los cuales comparten misién, vision y objetivos con la finalidad de obtener un

beneficio en comun.

Fuente: Tomado de Google
Elaborado por la autora
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1.12 Marco Legal

Segun la (LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, 2016) en el Decreto
No. 1738, de las condiciones de transporte terrestre Art. 36.- El transporte terrestre
de personas y bienes es un servicio esencial y una actividad econdémica estratégica

del Estado, que responde a las condiciones de:

RESPONSABILIDAD.- Es responsabilidad del Estado generar las politicas,
regulaciones y controles necesarios para propiciar el cumplimiento, por parte de los
usuarios y operadores del transporte terrestres, de lo establecido en la Ley, los

reglamentos y normas técnicas aplicables.

UNIVERSALIDAD.- El Estado garantizar4 el acceso al servicio de transporte
terrestre, sin distincion de ninguna naturaleza, conforme a lo establecido en la

Constitucion de la Republica y las leyes pertinentes.

ACCESIBILIDAD.- Es el derecho que tienen los ciudadanos a su movilizacion y de
sus bienes, debiendo por consiguiente todo el sistema de transporte en general

respondera a este fin.

CONTINUIDAD.- Conforme a lo establecido en sus respectivos contratos de
operacion, permisos de operacién, autorizaciones concedidas por el Estado sin

dilaciones e interrupciones.

SEGURIDAD.- El Estado garantizara la eficiente movilidad de transporte de
pasajeros y bienes, mediante una infraestructura vial y de servicios adecuada, que
permita a los operadores a su vez, garantizar la integridad fisica de los usuarios y

de los bienes transportados respetando las regulaciones pertinentes.

CALIDAD.- Es el cumplimiento de los parametros de servicios establecidos por los
organismos competentes de transporte terrestres, transito y seguridad vial y demas

valores agregados que ofrezcan las operadoras de transporte a sus usuarios.
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CAPITULO Il

Metodologia de la Investigacion

2.1 Disefio de la Investigacion

La investigacion del presente trabajo de investigacion tiene un disefio no
experimental, esto quiere decir que las variables fueron investigadas de acuerdo al
planteamiento, fue transversal, todos los datos de las encuestas y entrevistas se las
realizé en el mismo momento y en el mismo lugar. No se regreso para la toma de
otras respuestas. De la misma manera se utilizé un disefio Bibliografico de quince
autores, expertos en los temas de administracion, logistica e investigacion de

procesos.

Los métodos utilizados fueron: l6gicos y empiricos. Entre los métodos l6gicos
aplicados: deductivo — inductivo; analitico — sintético. Mientras que los empiricos se

uso el método de la observacion.

a) Método Deductivo: la investigacion parte de lo general de las
conceptualizaciones de la administracién y la parte financiera, hasta
avanzar a lo Inductivo del enfoque a los procesos logisticos y los

componentes.

b) Meétodo Analitico aplicado en la parte metodoldgica en la aplicacion de las
técnicas y los instrumentos con la finalidad de obtener informacion real, se
analizé paso a paso las formas de entrega de productos y la importancia
de aplicar procesos que contribuyan a la mejor distribucién y mejoren la
imagen de la empresa. Recopilados los datos, se analizé y sintetizo la

informacion para obtener las conclusiones de la investigacion.
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c) Método de la Observacion. Se recurri6 a la fotografia para analizar el
desfase en las entregas y evidenciar los problemas que causan por no tener

procesos logisticos que permitan la funcionalidad del area de entrega.

2.2 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacién de acuerdo con (Bernal, 2010) “En la ciencia existen
diferentes tipos de investigacion y es necesario conocer sus caracteristicas para
saber cual de ellos se ajusta mejor a la investigacion que va a realizarse”(pag.
110).En la presente investigacion se aplicé la investigacion Documental basada en

las fundamentaciones tedricas de varios especialistas conocedores del tema.

Fue Descriptiva porque se detallé todos los pasos que siguio la indagacion en la
aplicacion del uso del método de Ishikawa relacionado con la calidad total. En la tipo
Correlacional se estudiaron la causa — efecto del problema en la aplicacion de la
teoria de Ishikawa. En toda la investigacion no se realizaron experimentos, es decir

que fue No Experimental, no se manipul6 ninguna de las variables

2.3 Metodologia

De acuerdo con (Bernal, 2010)hay “Métodos de investigacion cualitativa y
cuantitativa [...] la concepcién de métodos cimentada en las distintas concepciones
de la realidad social, en el modo de conocerla cientificamente y en el uso de
herramientas metodolégicas que se emplean para analizarla.(pag. 75), por lo tanto

forman parte de la investigacion cientifica.

Hay dos tipos cualitativas y cuantitativas. De acuerdo con (Correa, 2012, pag. 1)
“‘La investigacién cualitativa provee de informacion muy profunda acerca del

consumidor, mientras que la investigacion cuantitativa es la estrategia mediante la
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cual se busca abarcar un numero apropiado de personas para la investigacion”.

Ambas técnicas fueron aplicadas en la exploracién del problema y la investigacion.

En la parte cualitativa el universo muestral se correspondid a la plana
administrativa del area de entrega, bodega y ventas. mientras que para el estudio
cuantitativo se lo realizé tomando la muestra de los clientes, ubicados en la zona
norte, centro y sur de la ciudad de Guayaquil con la finalidad de obtener las
estimaciones de la realidad de las fortalezas, debilidades, amenazas vy
oportunidades que tiene el area de entrega. Los clientes escogidos para la
investigacion fueron seleccionados por el nivel de rotacion en la compra de los

materiales que comercializa la empresa FEHIERRO.

2.4 Técnicas

Las técnicas aplicadas en la investigacion fueron: Entrevistas y Encuestas
personales. Las encuestas fueron elaboradas en base a las variables independiente
y dependiente, constd de diez preguntas, con respuestas en la escala de Likert,
representado en un cuadro para que las contestaciones sean de facil respuesta.
Todas las respuesta se respondieron con unv’, en cada casillero. Las entrevistas

tuvieron el mismo disefio, agregando Por qué a las respuestas.
2.5 Instrumentos de Investigacion

Los instrumentos utilizados para la encuesta fue el cuestionario que permitio
recoger la informacion para el andlisis y el disefio de la propuesta. Todos fueron
revisados e impresos previamente y al ser entregado al universo muestral

seleccionado se les explico de qué se trataba y cual era el fin de la aplicacion.

Para la entrevista se utilizé el instrumento de la guia de preguntas en la que
conté la investigacion para cada variable. Se imprimié una guia por cada
entrevistado y antes de aplicarla se le explicé el temay las razones para realizarla,

incluida la finalidad de la misma.
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2.6 Poblacioén

La poblacion objeto del estudio se escogid de los datos del total de clientes de la

empresa y el personal administrativo relacionado con el servicio de Operaciones y

Logistica.
Tabla 1l Poblacion
Nombres Cargo Técnica Numero
Ing. Rodolfo | Gerente General Entrevista 1
Jacome
Estefania Villalta | Operaciones & | Entrevista 1
Logistica
Fanny Mazén Operaciones & | Entrevista 1
Logistica
Alexandra Operaciones Entrevista 1
Aristega
Leonel Espinoza | Bodega Entrevista 1
Clientes Encuesta 254
frecuentes
Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora
2.7 Muestra

La muestra selecciond el Grupo Objetivo a investigar para las entrevistas y

encuesta:
Tabla 2 Muestra para entrevista y encuesta
Nombres Cargo Técnica Numero
Gerente General Entrevista 1
Stefania Villalta Operaciones & | Entrevista 1
Logistica
Fanny Mazén Operaciones & | Entrevista 1
Logistica
Alexandra Operaciones Entrevista 1
Aristega
Leonel Espinoza Bodega Entrevista 1
Clientes Encuesta 155
frecuentes
Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora
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Formula conociendo la poblacion
N= Tamafio de la Poblacion: 254
n= Tamano de la muestra: 155

e= Precision de los resultados: (5% = 0,05%)

N

T IN-Der+1

254

"= 254 - 1)0.052 + 1

B 254
"= 253)0,0025 + 1

254
"= 06325 +1
254
"= 76325
M = 155
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2.8 Operacionalizacion de las variables

Tabla 3 Operacionalizacion de las variables

Variables Conceptualizaciéon | Dimen | Indicadores items Fuentes | Instru
siones ment
0s
VI (Charles, Hair | Conce | Administracién SEN el | Area Entre
Procesos Joseph, & McDaniel | ptos financiera y sus | despacho administ | vista
Logisticos Carl, 2012, péag. |de definiciones que rativa de
383) La logistica es | Admini problema la
"El proceso de | straci6 | Enfoque al | se empres
administrar n proceso evidencia? | a
estratégicamente el logistico FEHIER
flujo y RO
almacenamiento Componentes
eficiente de las del area
materias primas, de
las existencias en
proceso y de los Disefio de los | (Cémo los | Clientes | Encu
bienes terminados procesos procesos esta
del punto de origen logisticos logisticos
al de consumo" inciden en
el buen
manejo de
los
servicios de
entrega?
VD: (Cruz C. S., 2013, | Servici | Servicio al | ¢Qué Area Entre
Servicio al | pag. 35) “Un|o cliente 'y la | problemas | administ | vista
cliente con | servicio es un | Entreg | calidad total de | se rativa de
el andlisis | conjunto de | a Ishikawa evidencian | la
de Ishikawa | esfuerzos humanos en el area | empres
en una de a
organizacién con la operacione | FEHIER
necesidad de s? RO
satisfacer las Atencion al | ¢Como es
necesidades de los cliente la atencion
consumidores” correlacional al cliente?
Mientras que la causa - efecto
entrega  es el
proceso de dar Satisfaccion del | ¢ Cémo
algin producto al cliente califican 1a | Clientes | Encu
cliente que lo ha Causa — efecto | satisfaccion esta
solicitado del cliente?
Servicio de | ¢Qué Clientes | Encu
entrega espera del esta
Causa — efecto | servicio de
entrega?
Fuente: Investigacion
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2.9 Andlisis de los resultados de las encuestas

1. ¢ Usted es cliente de la empresa FEHIERRO?

Tabla4 Cliente

Pregunta 1 Frecuencia Porcentaje
Si 155 100%
No 0 0%
Total 155 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Figura2 Cliente

u Si

H No

155; 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Para la investigacidbn se consideraron que las personas encuestadas tengan
relacion directa con la empresa (clientes), con el fin de obtener la informacion

necesaria que sustente la propuesta.
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2. ¢,Como califica el servicio al cliente de la empresa FEHIERRO?

Tabla5 Servicio

Pregunta 2 Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 85 55%
Bueno 45 29%
Regular 20 13%
Malo 5 3%
Total 155 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Figura 3 Servicio

= Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

La calificacion del servicio al cliente, segun los 155 informantes se dio de la siguiente
manera: 55% lo considera muy bueno, el 29% bueno, un 13 % regular y 3%
considera que es malo. En conclusion se observa que la atencién al cliente genera

una buena imagen para la empresa.
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3. ¢Como califica el servicio de entrega?

Tabla 6 Servicio de entrega

Pregunta 3 Frecuencia Porcentaje
Puntual 60 39%
Poco puntual 65 42%
A veces impuntual 15 9%
Nada puntual 15 10%
Total 155 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Figura 4 Servicio de entrega

N

m Puntual = Poco puntual = Avecesimpuntual = Nada puntual

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

En cuanto a la puntualidad el 39% de los clientes consideran que es puntual, 42%
dijeron que es poco puntual, 9% manifestaron que a veces son impuntuales y el

10% restante expusieron que son nada puntual en el servicio de entrega.

En conclusién se evidencia que hay fallas en la logistica de transporte terrestre en

la empresa FeHierro de Guayaquil.
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4. ¢ Qué espera del servicio de entrega?

Tabla 7 Lo que espera de servicio al cliente

Pregunta 4 Frecuencia Porcentaje
Puntualidad en la entrega 125 81%
Entrega completa 5 3%
Despacho rapido 25 16%
Total 155 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Figura 5 Lo que espera de servicio al cliente

W Puntualidad en la entrega M Entrega completa W Despacho rapido

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Segun los encuestados 81% prefiere la puntualidad en la entrega, 3% la entrega
completa y el 16% despacho rapido, lo que evidencia que hay necesidades que
requieren ser satisfechas.

En conclusion hay requerimientos que pueden mejorar los procesos en tres
necesidades identificadas por los clientes.
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5. ¢Qué es lo mejor que tiene FEHIERRO en el servicio de entrega?

Tabla8 Lo mejor de FEHIERRO

Pregunta 5 Frecuencia Porcentaje
Personal eficiente 105 68%
Soluciona los problemas 40 26%
Comunicacion 10 6%
Total 155 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Figura 6 Lo mejor de FEHIERRO

M Personal eficiente M Soluciona los problemas B Comunicacién

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Segun el 68% de las respuestas de los encuestados lo mejor que tiene la empresa
investigada es el personal eficiente, un 26% lo relaciono con la habilidad para
solucionar problemas y el 6% restante resaltaron que la comunicacion con los

ejecutivos, vendedores y los del area de logistica es buena.
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6. ¢Qué no le agrada del servicio de entrega de FEHIERRO?

Tabla 9 Lo que no le agrada de FEHIERRO

Pregunta 6 Frecuencia Porcentaje
Demora en la entrega 95 61%
Faltan unidades de transportes 40 26%
Mejorar la coordinacion entre los 20 13%
vendedores y despachadores
Total 155 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Figura 7 Lo que no le agrada de FEHIERRO

B Demora en la entrega

M Faltan unidades de transportes

B Mejorar la coordinacion entre los
vendedores y despachadores

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Entre los aspectos que no le agradan de la empresa 61% de los encuestados
mencionaron que es la demora en la entrega, para 13% dijeron que se debe mejorar
la coordinacién entre los vendedores y despachadores, y el 26% resaltaron que
faltan unidades de transporte para la entrega.
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7. ¢, Qué mejoraria al servicio de entrega de FEHIERRO?

Tabla 10 Qué mejoraria en el servicio

Disefio de los procesos de logistica de transporte terrestre para mejorar los servicios de

Pregunta 7 Frecuencia | Porcentaje
Comunicacion entre los vendedores y despachadores 45 29%
Comprar 2 unidades para aumentar el parque 65 42%
automotor en las entregas
Mas eficiencia y agilidad en los despachos 45 29%
Total 155 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

Figura 8 Qué mejoraria en el servicio

® Comunicacién entre los
vendedores y despachadores

B Comprar 2 unidades para
aumentar el parque automotor

en las entregas
W Mas eficiencia y agilidad en los

despachos

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autor

Segun los informantes, el 42% indicaron que deberian comprar mas unidades que

sirvan para la entrega, el 29% indicaron que requieren de mas eficiencia y agilidad

en los despachos, y el 29% expresaron que deben mejorar la comunicacién entre

vendedores y despachadores.

Nubia Gémez Vinces
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2.10 Analisis de los resultados de las entrevistas

Figura 9 Espina de pescado

Magquinarias Mano de obra Métodos
Distribucién ineficiente en No hay | Débil coordinacidn en el proceso de Clientes
tiempo de entreaa maquinaria para Logistica
r'locrnr'nnn
. . . Atencion al cliente deficiente
Direcciones incorrectas Pedidos sin
entregar

Clientes con frecuentes reclamos

Ventas con promesas incumplidas

Orden de pedidos sin hoja de ruteo

Limitado sistema de control

Operaciones

Procesos

Sobrecarga laboral

Limitada de oraanizacién

Escasa delegacién de tareas

Gastos de recursos hum
econémicos

Poca planificacién de entrega

ran vontnc

Personal

Falta de |

Praocedimientos
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2.11 Entrevistas realizadas

En el andlisis de las entrevistas realizadas se detectd que los problemas en
el area de Operaciones & Logistica se resume en el limitado sistema de control en
las operaciones, solo hay una persona que se encargue directamente de controlar
todas las actividades. En lo que se refiere a los vendedores por lo general no envian
la hoja de ruteo para conocer exactamente el lugar de la entrega y los pedidos son
incompletos; lo que evidencia que muchas veces llegan los pedidos con direcciones
incompletas, sin mapa que direccione la entrega. Otro de los inconvenientes es que
en ocasiones venden y el producto aun no llega al pais, generando un sinnimero

de ventas con promesas incumplidas porque no hay el producto en stock

Por otro lado en el despacho de los materiales los problemas mas frecuentes
se determinan en la poca planificacion del area de logistica con ventas, es decir no
hay comunicacién, los vendedores lo que quieren es vender y el resto le dejan a
operaciones. Se nota que hay escasa delegacién de tareas, no se comunican los
pedidos con el area de entrega. Se repite el problema sola hay una persona que

asume varias actividades, generando sobrecarga laboral.

En el envio de los materiales es una de las mayores inconsistencias, lo que
sucede es que no hay una politica que diga cdmo se deben hacer las actividades,
evidenciandose la falta de coordinacion, lo que incide en los gastos de recursos
humanos y econdmicos; lo que influye en que la transportacion de los materiales se

generen problemas porque los pedidos no llegan a tiempo.

Otro de los inconvenientes es la falta de equipos, especialmente
montacargas, solo hay 2; de los cuales uno pasa siempre dafado, retrasando la
descarga del material de importaciones. Igual situacion sucede con la falta de
vehiculos para repartir diariamente los pedidos.
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La falta de coordinacion con el departamento de venta en las actividades de
entrega, incide en que estas se retrasen produciendo frecuentes quejas por el
incumplimiento de la entrega en la fecha y hora indicada por los vendedores.

En general los entrevistados consideran que los métodos del area de logistica
para cumplir con las entregas requieren de mejora. Las recomendaciones a manera
general representan las soluciones del proceso logistico en lo referente a los

espacios fisicos y las tareas del personal que debe asumir como parte del trabajo
que desempefan.

Figura 10 Resultado de las entrevistas

HProcesos MPersonal MProcedimientos M Maquinaria B Método M Mano de obra

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora
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CAPITULO Il
Propuesta

3. TITULO:

DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA EL MEJORAMIENTO
LOGISTICO DE TRANSPORTE TERRESTRE EN LA EMPRESA FEHIERRO

3.1 Objetivo de la gestion

¢ Representar las actividades en un manual de procedimientos

e Organizar por sectores las entregas continuas de materiales a entregar
e Precisar las funciones administrativas, responsabilidades del area

e Ahorrar recursos econdmicos, materiales. tecnolégicos y humanos

e Fortalecer la cadena de valor en la logistica de entrada y salida

3.2 Clasificacion por su naturalezay aplicacién

Por su naturaleza o area de aplicacion se relaciona con el area de

operaciones y entrega.

3.3 Por su contenido

Se ejecutara en tiempo y lugar definido utilizando los recursos humanos,
materiales (vehiculos) y tecnolégicos, para ejecutar los procesos en forma
eficiente, eficaz y oportuna. El siguiente manual contiene los lineamientos de
mejora continua para la empresa FeHierro de la ciudad de Guayaquil, el mismo
que pretende aplicarse en el afio 2017. Ademas contiene lineamiento segun los
resultados de la investigacion:
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Mejoramiento en el area de personal para evitar la sobrecarga laboral
Optimizacion en la entrega para la obtencion de una ventaja competitiva con los

clientes frecuentes de la empresa.

3.4 Mision

Lograr que el &rea de operaciones Yy logistica actla eficaz y eficientemente en la
gestion de entrega para la consecucion de la satisfaccion del cliente y establecer

confianza en el servicio.

3.5 Visién

En el afio 2017 alcanzar la calidad total en el area de servicio de entrega, con los
mejores resultados que contribuyan al mejoramiento de la imagen de la empresa
FEHIERRO de Guayaquil

3.6 Manual de procedimientos: Identificacién

Para identificar el manual este debera contener los siguientes datos:

e Logotipo de la empresa
A o Nombre de la empresa: FEHIERO
v o Denominacién del manual: Procesos de logistica
V e Lugary fecha de la elaboracion: Agosto 2016
e PA4ginas: 15 paginas en total
e Areas responsables: Compras y entrega

e Simbolo clave del formulario; %

e Numero consecutivo del proceso: empieza en 1
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3.7 Introduccién

Entre los propdsitos queda establecida la aplicacion de los procesos de logistica de
transporte terrestre en la empresa FEHIERRO como aporte al mejoramiento del
servicio a las entregas de los pedidos de clientes frecuentes,

indice: Contiene los items totales del contenido de los procesos logisticos.
Alcance de la aplicacion: Area de entrega y control de logistica
Responsables: El jefe de Logistica y Operaciones

3.8 Proceso actual del area de Logistica

En el siguiente grafico se evidencia el proceso actual:

Figura 11 Proceso actual de Logistica

Logistica Bodega
Ventas
Gestion de . .
. Logistica Bodega
pedidos & &
Logistica Bodega
Entrega
Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora
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3.9 Propuesta para agilizar el area de Logistica

Figura 12 Propuesta del area logistica

Entrega puntual Planificacion Estratégica:
Fin de la Logistica:

) g Producto - Materiales
Satisfaccion del .
cliente Beneficio - Entrega

Control y
Rendimiento:

Comunicacién Planificacion Tactica:

con ventas Disponibilidad de
Coordinar con materlﬁ:?eagctaospacho
bodega
Despacho
Planificacion Operativa:
Mano de obra
Transporte Terrestre
disponible
Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora
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Organigrama Organizacional

OPERACIONES
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3.10 Disefio de los procesos de logistica

Tabla 11 Proceso de logistica

Disefio de los procesos de logistica de transporte terrestre para mejorar los servicios de

REQUISITO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE DOCUMENTO

1.1 Politica de | Procedimiento de Revision del | Area de | Mejoramiento de
gestién de | disefio del proceso de logistica Operaciones procesos
logistica

1.2 Manual de | Proceso incluye: Area de | Manual de logistica
mejoramiento de | Introduccién. Operaciones
procesos de | Presentacion de la empresa
entrega Justificacion

Funcionalidad
de gestion de
logistica

Politica de logistica

Objetivos de mejoramiento
Compromiso.

Terminologia utilizada

Registro de entrega

Alcance del Sistema de Gestion
de logistico

Requisitos Legales

Procedimientos

1.3 Procedimiento Procedimiento Area de Bodega, |Manual de Gestién de
de Control de|0-1 despacho y | logistica
gestién de operaciones
logistica interna
y externa

1.4 Auditoria Interna | Procedimiento de control de |Jefe de &rea de|Auditoria Interna de
del sistema | materiales, unidades producidas, | despacho y logistica
logistico etc.0-2 Jefe de bodega

1.5. Actividades para | Procedimiento correctivo 0-3 Jefes de é&rea de|Gestion de Mejora
las correcciones operaciones continua
de la gestién de
logistica

1.6 Actividades Procedimiento preventivo 0-4 Todas las areas|Gestion de Mejora
Preventivas. involucradas continua
Registros requeridos por el disefo de los procesos de logistica

1.7 Revision de los | Toma de pedidos Jefe de area | Sistema operaciones,
procesos Supervision de despachos operaciones bodega y entrega

1.8 Disefio y | Detalle del disefio de los procesos | Gerente de area de | Disefio de procesos
Desarrollo indice del orden de los procesos | operaciones

Factibilidad
Validacion

1.9 Evaluacion de la | Calificacion y validacién del |Jefe de area de|Despacho y entrega
gestién de | proyecto operaciones
procesos
logisticos

1.10 Seguimiento y | Implementacion del proyecto Jefe de logistica Operaciones

cumplimiento

Nubia Gémez Vinces

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora
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3.11 Gestién de Operaciones & Logistica

En el grafico se pone en marcha la propuesta:

FEHIERRO CIA. LTDA |Fecha [24 de AGOSTO 2016
Pagina [3 |De Po Y
=T =)
= .
MANUAL DE GESTION[SIGUE a
DE LOGISTICA
DIRECCIONAMIENTO |Pagina 4 |De (15
DE ENTREGA
Fecha

El Manual de Operaciones & Logistica, describe:

a. Alcance del Sistema:
#%Recursos Humanos
*Ventas y
#Logistica

b. Requisitos:
% Pertenecer a la empresa
s Corresponde a las areas de Recursos Humanos, Ventas y Logistica
% Temporalidad desde Enero del 2017 hasta Enero del 2022

c. Procedimientos:
% Se leera de acuerdo al criterio del area que lo requiera
% Interpretacion de mejora continGia

% Firmar y vistear cada uso del manual (Verificacion de uso)

d. La interaccion entre los procesos incluidos constaran los registros del Sistema
de Gestion del Manual de Operaciones Y Logistica.
% Cada parte del Manual interactuara en forma coordinada Recursos Humanos,

Ventas y Logistica, relacionando entre si, para obtener la calidad total.
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3.11.1 Ambiente Laboral

TR =T =)

La empresa = proporcionara a sus colaboradores:
% Uniforme para el personal administrativo y de planta
% Elementos de proteccién y seguridad (casco protector, guantes, audifonos, etc.)

% Adecuadas condiciones ambientales y clima organizacional, especialmente entre
las &reas de ventas, operaciones y logistica con la finalidad de determinar los

aspectos positivos y negativos. Encuesta de clima organizacional.

3% Para obtener los resultados se aplicara una encuesta sin hombre, para evitar
compromisos o falta de seriedad y sinceridad en las respuestas. Los temas a
considerar se relacionaran sobre satisfaccion laboral en la parte interna y con los

resultados generar planes de accién para superar los aspectos negativos.

3.11.2 Gestion de mejoramiento del area Logistica

Procedimiento de revision de las necesidades de personal en el area de
operaciones y logistica en el area:

% Administrativa control de ventas y despachos

Periddicamente (anualmente) se revisaran las necesidades de recursos humanos
del area, de acuerdo al crecimiento de la empresa. La idea es evaluar recursos
humanos, para determinar la carencia y/o posibles mejoras en el Sistema de

Gestidon de Recursos Humanos.

Caracteristica especial: Definir el perfil del cargo
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Requerimiento de Recursos Humanos

o

7

Asistente CONTROL DE VENTAS Y DESPACHOS
Apellidos C.l

Nombres Cargo:

Cargo Area:
PERFIL DEL | Egresado de | Conocimiento | Disponibilidad | Otros:

CARGO administracion | en logistica de tiempo Experiencia

en areas

similares
Habilidades | Capacidades
OBJETIVO DEL CARGO
1 Atencion al cliente
2 Comunicacion directa con el area de ventas
3 Coordinar eficientemente los despachos
FUNCIONES DEL CARGO
LABORES DIARIAS / SEMANALES
1 Comunicacion permanente con el area de ventas
2 Coordinar los pedidos, despachos con bodega
3 Comunicarse con el cliente para las entregas
4 Controlar tiempo de entrega con logistica
LABORES MENSUALES
1| Detalle mensual de los logros y alcance de los objetivos
LABORES ANUALES
1 Determinar logros de eficiencia
2 Evaluacion final de los logros alcanzados
Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora
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3.11.3 Capacitacion

En los resultados de la aplicacion de la encuesta y los resultados se determiné
que se requiere de: Establecer procesos de Desarrollo Humano, es decir
capacitaciones. Entre los temas sugeridos:

# Operaciones y Logistica: nuevos procedimientos. Formas adecuadas.

# Que la capacitacion se lleve a cabo en la empresa y se adhiera el area de ventas
y bodega como parte integral del proceso de operaciones y logistica

% La finalidad es satisfacer las necesidades de conocimiento y trabajar

integralmente con las areas involucradas

% Las capacitaciones deben ser consideradas en forma anual dentro del
presupuesto y contendra: Solitud, registro de asistencia. Evaluacion de la

capacitacion en forma integral para optimizar el proceso de desarrollo humano.
% Concientizacion hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa

3.11.4 Comunicacion personalizada con el Cliente

En los aspectos relacionados con el servicio y atencion del cliente, el objetivo es
fortalecer los procesos de entrega y obtener la satisfaccion del cliente, a través de
la implementacion de una linea telefénica movil, con la utilizacion de mensajes de

texto y WhatsAap.

Nombre del procedimiento: Atencion de Reclamos
Evaluacion del procedimiento: Encuesta online y offline
Nombre de la encuesta: Satisfaccion del Cliente

Objetivo: Buscar el Sistema de Calidad de la empresa con el seguimiento de los

reclamos

Finalidad: Mejoramiento del servicio de entrega
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Tabla 12 Distribucion del documento

FUNCION NUMERO DE

COPIA
CERTIFICADA

Gerencia General 1

Gerencia de Comercializacion 1

Jefe de Recursos Humanos 3

Jefe de Ventas 4

Jefe de Bodega 1

Jefe de Operaciones y Logistica 5

Fuente: Investigacion
Elaborado por la autora

3.11.5 Comunicacion en la empresa

La comunicacion en la parte interna de la empresa se realizard a través de:
% Correo — e mail

% Memorandos personales

% Mensaje de texto / WhatsAap

¥ Cartelera informativa
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3.12 Flujograma
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CONCLUSIONES

Con las consideraciones expuestas en la investigacion se puede concluir segun los

objetivos planteados en el trabajo de investigacion:

» Se concluye que la empresa objeto de este estudio no cuenta con procesos
de logistica para el aprovisionamiento, almacenamiento, gestion de
inventarios, preparacion de pedidos, transporte, entrega y servicio al cliente
gue permitan mejores niveles de desempefio en las operaciones de la Cia.
FEHIERRO de la ciudad de Guayaquil, lo que incide en problemas
relacionado con la insatisfaccion de los clientes por la demora en las entregas

de los pedidos.

» De la misma manera, por medio de las fundamentaciones tedricas de varios
autores de libros, y revistas especializadas indican la importancia de un
sistema de gestion de entrega eficiente y eficaz para las empresas, los
mismos que dan la oportunidad de mejorar los niveles de preferencia hacia

la gestion de logistica.

» En el diagnostico se identificaron falencias en el sistema de logistica de
transporte terrestre, sin embargo se resaltan las fortalezas en el personal a
cargo del area y las debilidades causadas por la falta de equipo humano, de

coordinacion con el area de ventas, etc.

» Respecto al impacto, el sistema de gestion de calidad con la elaboracion del
manual de procesos en la gestion de logistica de la empresa FEHIERRO en
la operacion para el mejoramiento en el desempefio de la empresa requiere

de la colaboracién del area de ventas, recursos humanos y operaciones.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones se resalta:

» La implementacion de la propuesta con el manual de procesos tiene la
finalidad de lograr el mejoramiento del servicio de entrega, observado la
importancia de la visidbn, mision y objetivos de la empresa, la misma que

puede ser aplicada en otras areas que tengan similares inconvenientes.

» Asumir las decisiones que influyan en que este trabajo sirva de guia para
llegar al sistema de calidad total de la empresa en todas las areas como
punto de partida para la calificacién ISO en el mejoramiento de calidad total,
segun las teorias expuesta en las fundamentaciones tedricas de la

investigacion.

» Considerar las gestiones para el area de operaciones y logistica como
sistema de mejoramiento en el area, aceptando la sugerencia de contratar
una persona que acoja el control de ventas y despachos para evitar la
sobrecarga laboral en el personal del area investigada. Sin desperdiciar el

gran valor que tiene el personal actual en el desempefio de sus actividades.

» Reconocer que el sistema de gestion de mejoramiento en el area de
operaciones influird en los clientes y en su confianza hacia la empresa,
entonces genera un impacto organizacional con impacto en la parte

organizativa y financiera.

Nubia Gdmez Vinces Ingenieria en Gestion Empresarial Mencidn: Finanzas y Auditoria
52



Disefio de los procesos de logistica de transporte terrestre para mejorar los servicios de
entrega en la Cia. FEHIERRO — Guayaquil, en el afio 2017

WUTEG

BIBLIOGRAFIA

Anzola, S. (2012). Admiistracion de pequefias empresas . México : MacGraw Hill.
Bernal, C. (2010). Metodologia de la Investigacion. Colombia: Pearson .

Carrasco. (2000). Evolucién de los enfoques y conceptos de la logistica Su impacto en la direcciény
gestidn de las organizaciones. Revista Economia Industrial N. 331, 6.

Charles, L., Hair Joseph, & McDaniel Carl. (2012). Marketing. séptima edicion. México:
International Thomson Editores S.A.

Constituyente. (2008).

Correa. (2012). La investigacidn cualitativa. Cpacitate, 1.

Cruz, C. S. (2013). Los serviioc turisticos, cualidades y medicion. Perd: San Marcos.
Cruatrecasas, L. (2014). Gestion integral de la calidad . Barcelona: Profit.

Finnerty, D. E. (2012). Administracion Financiera Corporativa . México: Prentice Hall.

Goémez, C. (13 de AGOSTO de 2016). Propuesta de un modelo de gestion logistica de
abastecimiento internacional en las empresas grandes e importadoras de materia prima:
Caso Manizales . Obtenido de https://core.ac.uk/download/files/334/11051630.pdf

Huerta, J., & Rodriguez, G. (2014). Desarrollo de habilidades directivas. México: Pearson.
Ishikawa, K. (2014). ¢ Qué es el control total de calidad ? Bogota: Grupo Norma.

Ishikawa, K. (30 de Septiembre de 2016). Obtenido de https://www.aiteco.com/ebook-diagrama-
de-ishikawa/

lzurieta, R., Perina, R., & Artetdn, C. (2016). Estrategias de comunicacion para gobiernos . Buenos
Aires: Crujia.

LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, T. Y. (11 de Octubre de 2016). Reglamento General
Para La Aplicacion De La Ley Organica De Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial .
Quito, Pichincha, Ecuador. Obtenido de Reglamento General Para La Aplicacion De La Ley
Organica De Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial .

Porter, M. (2014). Estrategias competitivas. Printice Hall.

Robbins, D. C. (2010). Administracion de Recursos Humanos . México: Limusa Wiley.

Nubia Gdmez Vinces Ingenieria en Gestion Empresarial Mencidn: Finanzas y Auditoria
53



Disefio de los procesos de logistica de transporte terrestre para mejorar los servicios de
entrega en la Cia. FEHIERRO — Guayaquil, en el afio 2017

CJUTEG

Rodriguez, J. (2011). Cémo elaborar manuales administrativos. Argentina : CENGAGE LEARNING.

Zapata, A. (2014). “DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL MRP para el operador logistico RANSA .
Obtenido de http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/3915/1/Zapata%20Castro.pdf:
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/3915/1/Zapata%20Castro.pdf

Nubia Gdmez Vinces Ingenieria en Gestion Empresarial Mencidn: Finanzas y Auditoria
54



WUTEG
\ Disefio de los procesos de logistica de transporte terrestre para mejorar los servicios de
entrega en la Cia. FEHIERRO — Guayaquil, en el afio 2017

ANEXOS

ANEXO A

Entrevistas a los administradores de la empresa

1. Que tipo problemas se evidencian en el area de Operaciones & Logistica
2. En el despacho de los materiales que problemas son mas frecuentes
3. En el envio de los materiales cuales son las mayores inconsistencias

4. En la transportacion de los materiales cuales son los tipos de

inconvenientes para que no llegue a tiempo la mercaderia despachada.
5. Cuales serian las mayores descoordinaciones con el departamento de venta

6. Podria usted recomendar de manera general soluciones del proceso logistico
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ANEXO B
Encuesta
1. ¢ Usted es cliente de la empresa FEHIERRO?

Sio No o

2. ¢ Como califica el servicio al cliente de la empresa FEHIERRO?
Muy bueno o

Bueno o

Regular o

Malo o

3. ¢ Como califica el servicio de entrega?
Puntual o

Poco puntual o

A veces impuntual o

Nada puntual o

4. ¢ Qué espera del servicio de entrega?
Puntualidad en la entrega o
Entrega completa o

Despacho rapido o
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5. ¢ Qué es lo mejor que tiene FEHIERRO en el servicio de entrega?
Personal eficiente o
Soluciona los problemas o

Comunicacion o

6. ¢ Qué no le agrada del servicio de entrega de FEHIERRO?
Demora en la entrega o
Faltan unidades de transporte o

Mejorar la coordinacion entre vendedores y despachadores o

7. ¢, Qué mejoraria al servicio de entrega de FEHIERRO?
Comunicacion entre los vendedores y despachadores o
Comprar 2 unidades para aumentar el parque automotor en las entregas o

Mas eficiencia y agilidad en las entregas o
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Anexo C
Resultados de las entrevistas
2M 1P

1. Problemas que se evidencian en el area de Operaciones & Logistica

Una persona

Cliente insatisfecho realiza varias Demora en cargar los
actividades pedidos
Logistica
Entrega Sobrecarga En mal.estado
incumplida Laboral
Métodos Personal Magquinaria
Tabla 4
Causas Cantidad | Efectos Cantidad
Métodos Entrega 3 Métodos Cliente 4
incumplida insatisfecho
Personal Sobrecarga | 4 Personal Una 4
laboral persona
realiza
varias
actividades
Maquinaria | En mal | 4 Maquinaria | Demora en | 5
estado cargar los
pedidos
Fuente: Investigacion Elaborado por la autora
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2. En el despacho que problema se evidencia (4p)

Procedimiento Planta
Poca coordinacion con Se quedan otros pedidos
ventas sin entregar
Despacho
Ventas determina
despacho Deben despachar 2 veces al mismo
rliente el miemn din
Politicas Personas
Tabla 5
Causas Cantidad | Efectos Cantidad
Politicas | Ventas 4 procedimiento | Poca 4
determina coordinacion
despacho con ventas
Personas | Deben 5 Planta Se quedan |4
despachar otros
2 veces al pedidos sin
mismo entregar
clientes el
mismo dia
Fuente: Investigacion Elaborado por la autora
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3. En el envio qué problema hay (4 p)

Procedimiento Planta
Distintas direcciones, Gran cantidad de' stock
incorrectas despachar
Envio
Orden de Pedidos sin
hoja de ruteo (mapa) Poco personal en drea/de entrega
Politicas Personas
Tabla 6
Causas Cantidad | Efectos Cantidad
Politico Orden de |5 Procedimiento | Distintas 5
pedidos direcciones
sin  hoja incorrectas
de ruteo
Personas Poco 4 Planta Gran 5
personal cantidad de
en area stock por
de despachar
entrega
Fuente: Investigacion Elaborado por la autora
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4. Con el area de ventas que problemas enfrentan (3M, 1 P)

Método Producto
Se vende y se \promete En ocasiones no ‘hay
entrega el mismo 'dia sin material compieto para
coordinar despachar Ventas

Realizan muchas ventas y el , — )
) ) Sélo 2 montacargas para bajar importaciones.
despacho el mismo dia .

Se vende mercaderia/sin descargar

Mano de obra Magquinaria
Tabla 7
Causas Cantidad | Efectos Cantidad
Mano de | Realizan 5 Método | Se vende | 5
obra muchas y se
ventas y el promete
despacho el entrega el
mismo dia mismo dia
sin
coordinar
Maquinaria | Solo 214 Producto | En 5
montacargas ocasiones
no hay
material
para
despachar
Fuente: Investigacion Elaborado por la autora
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Conclusiones de la investigacion

Analisis de los resultados de las entrevistas

Resultado de las entrevistas

Magquinarias Métodos Mano de obra
. Mejor coordinacién en
Distrib J Mayor
ucisn el proceso de entrega eficiencia
. Puntualidad ‘
eficaz Calidad Buen manejo
de de personal
atencién -
Buen Control en
manejo Clientes la entrega
satisfechos
Desercion
de Cliente
Entrega Funciones

Organizacién

Delegar
Logistica tareas Ahorro de

recursos

. Planificacién de
Operaciones Manual

entrega con

ventas
Procesos Personal Procedimientos
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ANEXO D

¢, Qué tipo problemas se evidencian en el area de Operaciones & Logistica?

Hay limitado sistema de control en las operaciones, solo hay una persona que se
encargue directamente de controlar las actividades que son varias, tiene muchas

areas que tiene a su cargo

Uno de los mayores problemas es que los vendedores no envian la hoja de ruteo

para conocer exactamente el lugar de la entrega, envian los pedidos incompletos.
No hay un visto bueno con hoja de ruta para la entrega

Mire muchas veces llegan los pedidos con direccién incompletas, sin mapa o sino

venden y el producto no llega al pais, venden lo que no hay en bodega.

Entre de las ventas con promesas incumplidas pro que no hay el producto en stock

¢En el despacho de los materiales que problemas son mas frecuentes?

En toda el area se nota que hay poca planificacion de la entrega con el area de
ventas, no hay comunicacion, los vendedores lo que quieren es vender y el resto le

dejan a operaciones

Se nota que hay escasa delegacion de tareas, no se comunican los pedidos con las

entregas

Una sola persona tiene varias actividades. Alli todos tenemos varias cosas que

hacer porque falta personal en todas las areas de logistica

Es que el area hay que hacer de todos hasta ir a bodega cuando no hay despachos
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¢En el envio de los materiales cuales son las mayores inconsistencias?

Es que no hay una politica que diga cdmo se deben hacer las actividades

Por la falta de coordinacion se ve que hay gastos de recursos humanos y

econdémicos

¢ En la transportacion de los materiales cuales son los tipos de inconvenientes para

gue no llegue a tiempo la mercaderia despachada?

Una es que falta personal en bodega. No tienen un sistema computarizado del stock.
Lo que da como resultado que la distribucion de las 6rdenes sea ineficiente y se

pierda tiempo de entrega

Hay gran cantidad de problemas por que las direcciones son incorrectas. Porque no

estan claras

Las direcciones de entrega no tienen mapa. No especifican bien los lugares donde

entregar

En la empresa faltan equipos, especialmente montacargas, solo hay 2 de los cuales
uno pasa siempre dafado, lo que causa que no hay suficientes maquinarias para

descargar cuando llega material de puerto

Hay pocas si faltan mas carros para repartir diariamente los pedidos

¢, Cudles serian las mayores descoordinaciones con el departamento de venta?

Se observa poca coordinacion con ventas, eso es lo mas grave por la

descoordinacion en las actividades de entrega

Mire lo que pasa es que si se nota que falta coordinacion en el proceso de Logistica

porque solo hay un jefe que se encarga de todo
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Lo que vemos en los clientes es que se quejan que no hay un area de Atencion al

cliente que actta con rapidez y solucione los problemas

Muchos se quejan que no les llegan los pedidos, hay descoordinacién con el area

de ventas

Lo que més tenemos diariamente son clientes con frecuentes reclamos por que no

les llega el pedido

No hay entrega rapida, se demoran los despachos por la falta de carro y personal

¢ Como califica los métodos que tiene la empresa?
Regular porque siempre hay clientes insatisfechos

Siempre mire en la empresa se quedan pedidos sin entregar por lo que hay que

llamar al cliente

Yo veo que es el incumplimiento y la falta coordinacion.

¢ Podria usted recomendar de manera general soluciones del proceso logistico?

Yo lo que veo es que se requiere organizar los espacios fisicos y las tareas del
personal

En la organizacién creo que algo que especifique lo que se debe hacer
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ANEXO E
Locales No. Cltes Cltes. Frecuentes
GQUIL - FEH 1095 87
GQUIL - PIF 837 91
GQUIL - PROVI 584 76
Total general 2516 254
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