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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto de investigaciéon plantea un modelo de gestion logistica para la
empresa Conauto C.A., con la finalidad de dar un cambio radical en ideologia y manejo de la
logistica actual, para esto, se analizan diferentes modelos expuestos por varios autores expertos
en el tema. La investigacién aplica herramientas de facil acceso, las que son utiles y permiten:
agilitar, controlar y gestionar con rapidez las necesidades que se presenten en la empresa. El
resultado que se obtiene con el modelo de gestién basado en optimizar la cadena de suministros
es eficaz y logra una interaccién entre las areas involucradas, un clima laboral armonizado con el
compromiso de satisfacer las necesidades y preferencias del cliente, generandose rentabilidad

para la empresa.
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Resumen

El presente proyecto de investigacién propone una validaciéon del modelo de gestion
basado en la logistica para la empresa Conauto C.A,, se considera importante para la empresa con
afios de prestigio cambiar el modelo de logistica que mantiene y es obsoleto. La empresa Conauto
C.A, maneja una exclusiva distribucién y comercializaciéon de productos con marcas nacionales e
importadas, sumado al valor agregado en los servicios que presta al cliente, lo que contribuye al
progreso de la empresa en el pais. La propuesta del modelo logistico, inicia con el estudio de la
situacion actual de la empresa y la informacién obtenida como resultado de la metodologia
aplicada. Para logar el objetivo propuesto, se analizan los modelos de gestién existente en la
actualidad, los que pueden ser adecuados a la estructura de la empresa. El disefio del modelo de
gestion esta basado en la optimizacion de la cadena de suministros, esto permite eliminar los
cuellos de botella, procesos obsoletos e inconclusos, la entrega tardia de la mercaderia, falta de
stock, evita saldos negativos en inventario y la confusién de los responsables de cada area
inmersa en el proceso logistico. El resultado arrojado por la investigaciéon ayuda a tomar acciones
correctivas y desarrollar mejoras en las areas que se tiene conflicto, es de vital importancia que
los altos mandos se involucren en el proceso, al momento de asignar actividades logisticas que
garanticen el cumplimiento de la metas. Con los resultados se pueden tomar decisiones de
manera eficaz y efectiva, a fin de lograr alcanzar la optimizacién de recursos, clima laboral

armonizado y rentabilidad para la empresa.

Palabras claves: Cadena de suministros, Logistica, Distribucién.
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Abstract

This research project proposes the validation of a logistics-based management model for
the company Conauto C.A. This change is important for this business with years of prestige, as the
current model retained by the business is now obsolete. The business handles exclusive distribution
and merchandising of products for both national and imported brands, and provides additional
services to clients, contributing to their growth within the country. The proposal of the logistics-
based model begins with an analysis of the current situation of the company and of the information
gathered as a result of the applied methodology. To achieve the proposed objective, existing
management models are analysed, which can be adjusted to the business’s structure. The design of
the management model is based on the optimization of the supply network, which permits the
elimination of bottlenecks, obsolete and unfinished processes, delayed delivery of merchandise, and
of stock shortfalls. It also avoids negative inventory balances, and the ambiguity between the
managers of each area involved in the logistic process. The results of this research help to take
corrective action and to develop improvements in areas with conflicts. It is of vital importance that
senior members of the business are involved in the process when logistical activities are allocated,
which guarantee that goals are met. Using the results, effective and efficient decisions can be taken,
which achieve the optimization of resources, and therefore the profitability of the business, and

create a harmonized work environment.

Keywords: supply network, logistics, distribution
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Capitulo 1

Introduccion

Una inadecuada logistica empresarial produce equivocaciones en las dareas que
intervienen en un proceso administrativo y en consecuencia crean conflictos por la falta de
convencimiento entre los miembros de la organizacién acerca de la problematica y sumado a no
poder ubicar el lugar exacto donde ésta se genera. El entorno empresarial ha evolucionado de
manera determinante con el paso de los afios, por lo cual, se ha dejado de lado procesos
individualistas dando paso a la unificacién de todas las gestiones de la organizaciéon en un
sistema de logistica y distribuciéon y para ello, se han apoyado de la tecnologia la cual logra

optimizar tiempo y recursos.

Es a través de la logistica donde se asegura que el producto demandado por el cliente
tenga todos los requerimientos y condiciones en el momento indicado, y esto incluye, un costo y
calidad idéneos. Todos estos aspectos se alcanzan mediante la fusidn de las dreas administrativas
que interviene en el proceso, lograndose una alianza entre el personal logistico y los altos

mandos.

En la actualidad, para obtener éxito a nivel empresarial es de suma importancia manejar
una logistica y cadena de suministro coordinada, ya que la integracién de estas areas coadyuva a

ofrecer un servicio eficiente con clientes internos y externos plenamente satisfechos.

Al ofertar un producto que garantice un servicio eficaz se sospecha el tipo de logistica
manejada dentro de una organizacién e inmediatamente se puede generar informacién proactiva
para la empresa. Dado que conduce a la planificacién del pedido, se abastece el inventario, se
coordina el area del almacenado, y finalmente, el producto es transportado hacia su destino con

la seguridad de ejecutar un proceso de calidad.

1.1. Presentacion del trabajo

El presente trabajo se centra en mejorar la cadena de suministros para la empresa
Conauto C.A., la finalidad es validar un modelo de gestién logistica idéneo para la empresa,
puesto que presenta retrasos, cuellos de botella en el proceso administrativo y falta de stock. Esto
genera malestar interno y clientes insatisfechos, obteniéndose como resultado pérdidas
econdmicas. Con la obtencién de un modelo que agilite y satisfaga las necesidades se da un

cambio radical a nivel de toda la compaiiia.



El cambio que proyecta una logistica idénea es de impacto, puesto que las areas
involucradas tienen como meta final una posicién de la firma en el mercado, generdndose como

resultado una empresa con rentabilidad y competitividad.

1.2. Descripcion del documento

El presente trabajo de investigacion se encuentra distribuido de la siguiente manera:
Capitulo 1, se plantea la introduccién del proyecto de investigacion y desarrollo.

Capitulo 2, se formula el planteamiento de la propuesta que detalla la informacién
técnica del proyecto, la descripcién del problema, las preguntas basicas que ayudan a la

investigacion, la formulacion de la meta, los objetivos y la delimitacion funcional.

Capitulo 3, se despliega las principales definiciones, conceptos y el estado del arte y la

practica.

Capitulo 4, se exhibe la metodologia seguida, en la que se incluye el diagnéstico y

métodos empleados.
Capitulo 5, se puntualizan los resultados de la propuesta.

Capitulo 6, se exponen las conclusiones y recomendaciones.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

En el area empresarial la logistica tiene gran importancia, por ello se incrementan
acciones a realizar que mejoren el funcionamiento de la empresa, dejandose de lado los procesos
obsoletos y sin un fin en especifico, para dar paso a promover e inculcar en los empleados una
vision diferente acerca de la ejecucion integra y eficaz del area laboral, para optimizar recursos y
disminuir costos. En este sentido, al existir nuevos mercados se debe poner énfasis en la relacién
que existe con la cadena de suministros, ya que mediante ésta gira el ciclo entre proveedor-
empresa-cliente, reflejandose los resultados en la satisfacciéon de los consumidores en

conformidad al costo y la rentabilidad obtenida.

Diariamente la tecnologia esta innovando y recopilando informacién actualizada de los
fenémenos del mundo organizacional, y es a través del empleo de programas y aplicaciones
informaticas que se ha facilitado el manejo de la logistica. Al lograr interrelacionar todos estos
aspectos se obtiene como resultado la unificacién de los elementos que intervienen en la cadena
de suministro y en consecuencia, se logra alcanzar un costo beneficio entre las partes. El cliente
siempre es esencial y es a donde va direccionada la logistica que involucra principalmente los
procesos de adquisicidn, fabricacidn, entrega y satisfaccion del cliente. El resultado alcanzado es
una empresa vanguardista al respecto de todos los cambios que exige la demanda y la
competitividad con el resto de organizaciones en el mercado. Después de todo si se esta dispuesto
a invertir en los cambios, la regeneracion interna forja una nueva imagen en las actividades

comerciales en las que intervenga la empresa.

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Validacién de un modelo de gestién basado en la logistica para la empresa

Conauto C.A.

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo
Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo

Lineas de Investigacion, Innovacion y Desarrollo

Principal: Gerencia, Planificacién, Organizacion, Direccion y/o Control de Empresas



2.2. Descripcion del problema

La principal problematica que tiene la empresa es que no cuenta con un sistema de
logistica idéneo y actualizado. Esto genera retraso y malestar en los clientes, ya que debido a esto
no reciben la mercaderia en el tiempo esperado, sumado a las quejas generadas por este
inconveniente, las que son atendidas y solucionadas con apremio. El &rea directamente
involucrada es la bodega, la cual esta manejada de una manera empirica, en ella existe retrasos
en los ingreso del producto, ubicacién de mercaderia, abastecimiento de stock, entrega tardia a
clientes, devolucion de mercaderia, exceso de inventario, y el despacho de la mercancia hacia
cada uno de los clientes internos y externos.

Al momento de transferir la mercaderia surgen una variedad de inconvenientes por el
mismo hecho de no estar clasificada. Entre las molestias generadas esta la falta de un registro
donde se detalle a quién se entrega el producto, y ello da como resultado faltantes en la
mercaderia, lo que deriva en saldos negativos para la empresa, cuyo desenlace es la
desorganizacion, confusidn, retraso, procesos inconclusos y la pérdida econémica a nivel de toda

la empresa.

2.3. Preguntas basicas

:Qué lo origina?

El incremento de quejas en los clientes y tardanza en los procesos internos de la

empresa.
:Qué consecuencia trae la no mejora de la cadena de suministros?

Trae retardo en los pedidos, clientes insatisfechos, mal clima laboral y pérdidas

econdmicas.
(Doénde se detecta?
En los resultados obtenidos tras las reuniones gerenciales y balances mensuales.

2.4. Formulacion de meta

Validar un modelo de gestion basado en la logistica para la empresa Conauto C.A.

2.5. Objetivos

Objetivo General

Validar un modelo de gestién basado en la logistica para la empresa Conauto C.A.



Objetivos Especificos
e Fundamentar cientificamente los criterios de diversos autores reconocidos en la
tematica de gestion logistica para el disefio del modelo objeto de estudio en la empresa

Conauto C.A.

e Determinar los departamentos con puntos criticos para el disefio del modelo de gestién
logistico que se plantea.

e Determinar los elementos que intervienen en el modelo de gestion.

e Diseflar un modelo de gestion basado en la logistica para la empresa Conauto C.A y su
verificacion.

El desarrollo de la metodologia se fundamenta en analizar la situacién actual de la
empresa Conauto C.A., para optimizar la cadena de valor, mejorar las estrategias y procesos
adecuados en pro de la resoluciéon de conflictos que se han generado por una inadecuada
logistica, todo ello, con el fin de desarrollar una herramienta adecuada y necesaria para la toma
de decisiones gerenciales, las mismas que daran como resultados el permanecer vigentes como
agentes vanguardistas en el mercado, sin olvidar crear procesos que permitan cumplir los

objetivos y metas para con el cliente y la compaiiia.

La implementacién de una logistica adecuada es de vital importancia para la
organizacion, de modo que admite optimizar recursos, asi como satisfacer y complacer al cliente
en el requerimiento expuesto, dado que cada dia las exigencias son mas altas. Es imperativo
prestar la atencidn solicitada a la misma, ya que de no hacerlo trae como consecuencia pérdidas

econ6émicas y de consumidores para la empresa.

2.6. Problema Cientifico

;Como contribuye al desarrollo de la organizacién la validacién de un modelo de gestion

basado en la logistica para la empresa Conauto C.A?

2.7.Delimitacion funcional

Pregunta 1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacién?

. Crear un modelo de gestion basado en la logistica para la empresa Conauto C.A, de tal
forma, que permita tener una herramienta de acceso agil y efectivo para planear, implementar,
controlar y gestionar eficazmente los procesos, llegdndose a solucionar los problemas y

necesidades que se presentan en la empresa.



. Contribuir a que todas las areas involucradas en la logistica de la compafiia Conauto C.A,
estén alineadas y direccionadas hacia las metas, estrategias, planes y objetivos a cumplir con la

optimizacidn de los recursos, lograndose productividad y rentabilidad en la organizacién.

. Perfeccionar la logistica de la empresa Conauto C.A, con un modelo de gestion eficaz, que
desplace a los procesos obsoletos tipo falta de stock, retrasos en la entrega de la mercancia o
cuellos de botella en el mismo proceso administrativo, con la finalidad de evitar el malestar
dentro de la organizacién y de los clientes en referencia al grado de satisfaccién por los servicios

prestados.



Capitulo 3

Marco Teorico

En este capitulo se desarrolla un marco conceptual de todos los aspectos que
intervienen para el desarrollo del proyecto de investigacion, al igual que el estado del arte, y la
practica en el que se aprecia las diversas investigaciones realizadas, las que respaldan la

propuesta planteada.

3.1. Definiciones y conceptos de la gestion logistica en las empresas de

servicios. Origen y evolucion

Es necesario definir el término logistica desde una perspectiva antigua y actual. En sus
inicios la logistica estaba ligada a las actividades que ejecutaba la milicia en la Segunda Guerra
Mundial y afios después este suceso historico provoco diversas trasformaciones en la tecnologia

y economia de las naciones.

En el siglo XX, a mediados de los afios cincuenta la logistica empezo6 a evolucionar y
autores como Carranza y Sabria (2005) indican, que: “la manifestacién de la economia
estadunidense, principal motor del crecimiento mundial en las décadas de 1950-1960, determiné
la concentracion de los estudios del manejo de las operaciones en métodos cuantitativos” (p. 5).
Es decir, dichas innovaciones permitieron el avance en materia de logistica empresarial y esto
permitié que se consolidaran estudios acerca de como tratar operaciones de tipo masivo, como es
el caso de la transportacidon. Lo cierto es que debido al decremento de la economia por

consecuencia de la guerra, se facilité el aparecimiento de la logistica dentro de las empresas.

Dado que el origen de la logistica se remonta a occidente, es alli donde se extendieron las
cadenas de distribucién hacia diversos espacios terrestres que debian ser cubiertos, frente a
otros que iban perdiendo protagonismo. Todos estos acontecimientos aumentaron el costo del
transporte y almacenamiento de los productos que se expendian, sumado a la gran demanda de
los servicios y mercancias que se ofertaban. Ante esto, Casanovas y Cuatrecasas (2011) expresan
que: “la funcién logistica ha dado respuesta a esta necesidad de ver todas las operaciones de la
cadena logistica entre cliente y proveedor de una forma integradora” (p. 14) y cabe sefialar que
en el siglo XX no se daba mayor importancia al tema de los inventarios o la distribucién del

producto fisico dentro de la organizaciéon empresarial o fuera de ella hacia el consumidor.

Debido a la demanda de productos que se debian distribuir a todos los consumidores la

transportacién y la realizacién de inventarios se convirtié en una tarea compleja. Sin embargo, el



surgimiento de la tecnologia coadyuvo a resolver la problematica. Y para los afios setenta, la
crisis petrolera y el poco interés que se mostraba en reducir el precio de las gestiones de
transportacion, mas que obtener ingresos, hizo que la logistica en el campo empresarial estuviera
ubicada en un punto medio, y ello provoc6é que se buscaran algunas formas de disminuir la
utilizaciéon de recursos. Es decir estos acontecimientos permitieron que cada organizacion
empresarial tramitara la propia distribucién de su mercancia convirtiéndose en organizaciones
competitivas y eficaces en la efusion de la produccion e informacion (Casanovas & Cuatrecasas,

2011, pp. 13-15).

Por otra parte, Castellanos (2009) considera que la gestion logistica es el conjunto de
actividades indispensables para llevar a cabo la administracién 6ptima de la materia prima, tanto
en ingreso, almacenaje y salida, hasta llegar al consumidor final. Considerando estos aspectos
cabe resaltar que, dentro de las organizaciones empresariales han existido conflictos debido al
abastecimiento, elaboracion, acopio y reparticién de la mercancia. Frente a esto, Anaya (2007)
manifiesta que la logistica “se relaciona de una forma directa con todas las actividades inherentes
a los procesos de aprovisionamiento, fabricacidn, almacenaje y distribucién de productos” (p.
22),y todo depende de la manera en que se tramitan dichos aspectos en una organizacion. Y para

esto, la empresa tiene tres ciclos de gestién que son basicos, y se explican en el esquema 1.

Esquema 1. Ciclos de gestion logistica

Primero ‘ |:> Segundo ‘ |:> Tercero

N
«Ciclo de «Ciclo de «Ciclo de

aprovisionamie fabricacion almacenaje y

nto de (transformacién distribucién

materiales. de materiales de (situar el

productos). producto en el
consumidor
final).
\_

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.

En las empresas los ciclos descritos en el esquema 1, operan sin guardar alguna relaciéon
entre ellas, y la problematica que se suscita es tener continuamente todo el material necesario
para la fabricacion de los productos y en consecuencia se evitaria parar la produccién. En este
caso, los proveedores toman partido de esta situacién, proporcionandose los elementos

necesarios para la elaboraciéon del producto a un bajo costo, lo que ocasiona una cantidad



exorbitante de stocks con gran capital invertido y con un alto peligro de que la mercancia
caduque o sea considerada obsoleta. Ante esto, el rol que cumple la logistica es que “cambia
sustancialmente el problema, credndose sistemas integrados de informacién y control para
conseguir un flujo continuo de productos con las minimas inversiones posibles y en consecuencia
menores costes operativos para la empresa” (Anaya, 2007, p. 23). Es decir, la gestion logistica
admite que la organizaciéon empresarial preste un servicio eficaz y eficiente hacia el consumidor

final, optimizadndose el tiempo y el transporte de la mercancia a un costo relativamente aceptable.

La logistica en si, no es otra cosa, que: planificar, controlar e implementar un
almacenamiento adecuado de los recursos materiales y productos terminados desde el punto de
origen hasta el consumo del cliente a través de la satisfaccion del consumidor. Por ende la gestion
logistica debe estar presente en toda organizacion de grande o mediano tamafio para que el

producto o mercancia llegue al debido tiempo y con la calidad acordada por el consumidor.

3.2. La gestion logistica dentro de las empresas de servicios. Funciones

El cliente es la prioridad en las empresas de servicio y éste es el centro de toda la
informacién que se obtiene de manera tactica, misma que es utilizada por la organizacién
empresarial para establecer las caracteristicas que el consumidor busca en un producto o
servicio. En referencia a los requerimientos del cliente, autores como Alonso y Felipe (2014),

indican que:

Conocer a fondo las cada vez mas sofisticadas y especializadas necesidades del
consumidor, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias
adecuadas en una época de mercados cambiantes, son asuntos vitales para la

supervivencia y la prosperidad de las organizaciones (p. 185).

Es por tal razén, que la logistica toma importancia en una empresa de servicio
convirtiéndose en una forma de integrar y sistematizar las actividades de la organizacion.
Teniendo en cuenta que un servicio es algo intangible y que va mas alla de atenciones ineludibles
hacia el consumidor o de las politicas empresariales, su objetivo es lograr la lealtad de los clientes

hacia un producto y a la organizacién que presta sus servicios.

En la opinién de Escudero (2013), la principal funcién de una empresa de servicios
reside en satisfacer las necesidades de los consumidores y dentro los requerimientos del cliente

existen dos dimensiones:



La prestacidon que buscaba el cliente; y

La experiencia que el cliente vivié en el momento que hace uso del servicio, todo ello
acompaiiado del valor agregado que se le pueda dar. En si, éste servicio no almacenan
nada; mas bien se lo valora por la utilidad que proporcionan los materiales de
fabricacion solicitados, al contrario de las empresas comerciales e industriales que

almacenan stock y producen bienes de consumo.

Cabe senalar, que una de las funciones primordiales de la logistica, es el

aprovisionamiento de los recursos para satisfacer la demanda de los clientes, asi como también la

prestaciéon de un buen servicio, y el abastecimiento de vehiculos acordes a la inversion de la

empresa para la asistencia solicitada por el cliente. Para Brenes (2015), el aprovisionamiento se

define como todo el conjunto de pasos selectivos para la adquisicién de qué, cuando, donde y

cuanto de bienes y servicios externos e ineludibles se requieren para la elaboracién de un

producto en el futuro inmediato. En definitiva, el abastecimiento de los productos esta

intimamente ligado con la logistica, ya que es el punto de partida para las demas diligencias

empresariales y donde la Uinica beneficiaria es la organizacién dado que:

El inventario de la empresa es lo suficientemente bueno para atender las necesidades de
bienes y servicios de los clientes.

Existe equilibro entre el nivel de servicio y costo de stock, es decir se minimiza la
inversion en inventario.

Se basa en minimizar al maximo de pérdidas por productos obsoletos fuera de linea y el
bajo consumo del cliente. A su vez, se busca la innovacién de acuerdo a las exigencias de
los consumidores.

Se instala un sistema adecuado de control de inventario, el cual arroja informacién real

donde todo esta sistematizado y no tienen que hacerlo de manera manual.

Por otra parte, Escudero (2013) expone que el abastecimiento implica la gestién de

compras para el almacenaje de productos, aplicindose técnicas donde existe cantidades minimas

de cada material para la elaboracién de determinado producto, teniéndose en cuenta que el stock

regula los ritmos de produccién y ventas, donde son importantes los siguientes aspectos:

Cuando la empresa tiene un establecimiento central frecuente y el stock puede ser basico
o reducido.

Si el cliente realiza pocos pedidos de un determinado producto la cantidad de este
articulo aumenta, por lo tanto, el stock genera mas costo. La ventaja de este punto es que

al comprar grandes cantidades del producto se obtiene un descuento en el precio de
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compra por volumen. Pero la gran desventaja, es que si la organizacién se excede en la
cantidad de articulos necesarios para la prestaciéon del servicio, la empresa tiene que
almacenar los sobrantes, lo que representa mayor costo en almacenaje.

e Laempresa al tener stock en su almacén, prevé los posibles retrasos que puede haber en
su produccidn, por lo que evita la paralizacién en las ventas por falta de los articulos

comercializados.

Queda definido que si no existe un stock en la empresa hay una repercusiéon negativa en
la organizacion. Razon por la cual, gerentes y jefes encargados de los pedidos deben tener claro
cudles son las materias primas adecuadas para la produccioén, ajustdndose a la necesidad real, y si
no se respeta el protocolo comienzan las pérdidas en ventas debido al retraso en la entrega del
producto final. A su vez, la mala eleccién de un proveedor que no pueda cumplir con la cantidad

de solicitudes repercute en paralizar todas las actividades referentes a la comercializacidn.

3.3. Definiciones y conceptos de la gestion de distribucion en las empresas

de servicios. Origen y evolucion

El origen de la distribucién data desde hace 4.000 afios, donde las civilizaciones como
Caldea y Egipto ya empezaban a mercantilizar entre ellas. También Europa y China del Norte
contribuyeron a ello, especialmente ésta ultima con las rutas comerciales, ademas de que los
Fenicios viajaron y comercializaron en el Mediterraneo, Africa, Paises Balticos e Inglaterra. Pero
es a partir del siglo XIX con la revolucién industrial que hay inclinacién hacia la elaboracién,
mercadeo y distribucidn de los bienes, y es en 1850 que se da paso a la evolucién, progreso e
innovacién del llamado sistema de distribucién, con la separaciéon de la elaboracién y

comercializacién de los bienes (Lhermie, Miquel & Parra, 2008, pp. 43-46).

Desde 1950 hasta 1980 hay una revolucién comercial, la sociedad de ésta revolucién es
de tipo consumista y el sector rural al migrar hacia la ciudad empuja la produccién y la
distribucién masiva, pero en los afios ochenta el consumidor se cristaliza en uno mas especifico al
respecto de sus demandas comerciales. En 1980-1990, se empieza a estudiar las maneras de
como compensar las necesidades segmentarias del cliente, y para los afios noventa la
distribucién se renueva a través de la tecnologia electrdnica como la telefénica, el internet, entre
otros, que admiten la compra y venta de productos y servicios en masa (Lhermie, Miquel & Parra,

2008, p. 47).

En la actualidad, mediante el cambio de las ideas del consumidor, al respecto de comprar

un articulo genuino y necesario con precios acordes al producto que va a adquirir, ha permitido
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que la distribuciéon genere movimientos de ventas con precios bajos y por consiguiente hay
competencia a nivel productivo con otras organizaciones comerciales. Dicho de otro modo, la
distribucién es un area compleja y dindmica que conlleva al consumidor a obtener el producto

que solicita de la empresa, que satisface sus necesidades en un tiempo relativamente corto.

La distribucién de los productos elaborados por la organizacién empresarial tiene una
orientacion de gestion. Ante esto, Castellanos (2009) define a la distribucién como: “el conjunto
de operaciones necesarias para el desplazamiento de los productos preparados como carga,
desde el lugar de produccidon o manufactura bajo el concepto de 6ptima calidad costo razonable y
entrega justo a tiempo” (p. 12). Es oportuno recalcar que, estas operaciones dan paso a una
adecuada transportacion de la mercancia que el cliente solicitd, hacia el sitio de desembarque
indicado por el consumidor, y esto incluye la cantidad de producto que el interesado requiere, asi
como el costo, que es conforme a lo inicialmente negociado por el productor y el consumidor que

ha sido satisfecho en su requerimiento.

Una empresa oferta a sus clientes un servicio con disponibilidad permanente de ciertos
productos, asi como la debida agilidad en la entrega de dicha mercaderia, si no se ejecuta esta
accion, los clientes no adquieren los productos y buscan otra organizacion comercial que
satisfaga sus necesidades mercantiles. Debido a esta posibilidad, la empresa crea un sistema que
le permite realizar la entrega del producto en un tiempo corto, dicho sistema es denominado
distribucién, pero el alto costo del mismo, propicia que la organizacién sea cada vez menos
competitiva, sumado a que muchas empresas son de funcionalidad compleja y las
responsabilidades de cada empleado no son claras y lineales, sino mas bien de tipo filoséficas, lo
que lleva al empresario a no poder tomar decisiones de orden financiero, debido a que desconoce

la consecuencia integra de dicha disposicién (Anaya, 2007, pp. 21-22).

En las organizaciones empresariales hay una herramienta de gestién denominada
cadena de valor que permite el andlisis de una programacién estratégica de las actividades
comerciales, de manera que resalte aquellas actividades que otorguen mayor competitividad a la
empresa. En la opinién de Medina (2005), la cadena de valor “disgrega a la empresa en sus
actividades estratégicas para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de
diferenciacion existentes y potenciales” (p. 287). Por lo tanto, la cadena de valor constituye una
herramienta rentable para sondear las acciones de la empresa aglutinadas en procesos y las

interacciones que se dan entre ellas.

La cadena de valor tiene actividades primarias que estan relacionadas con la

transformacién de los materiales y el producto. Es decir, las actividades como: logistica interna;
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las operaciones; la logistica externa; el marketing y ventas; y los servicios. Asi mismo, existen
actividades secundarias que son de soporte, que prestan sostén a las actividades primarias, y son:
la infraestructura empresarial; gestion de recursos humanos; desarrollo de tecnologias, y las

gestiones administrativas o compras. Todas estas refieren a diligencias propias del staff.

En tal sentido, es necesario describir las actividades primarias dentro de la cadena de

valor, las mismas que se expondran a continuacion:

a) Logistica interna

La logistica interna busca satisfacer las necesidades e intereses de los clientes,
beneficiarios y consumidores de la organizacion empresarial. Para MAPCAL (1995), la logistica
interna esta asociada a: “los movimientos que se producen dentro de la empresa, aunque tengan
una vinculacién muy estrecha con entidades externas a la organizacion” (p. 30). Es decir que en
ella estan las actividades de la recepcion de los insumos y productos, el depésito y el clasificado
de la mercaderia, asi como el manejo y la transportacién de la misma, llegdndose a la reparticion
interna del producto en la empresa. De la misma manera, se encuentran las operaciones, que
refieren a todas las actividades relacionadas a la transformaciéon de los materiales en productos

finales o servicios que se prestan al consumidor final.

b) Lalogistica externa

A la logistica externa se vincula con el transporte y la distribucién de los productos, esto
quiere decir que “incluye actividades relacionadas con el embarque, el almacenaje y la
distribucién fisica de los productos o servicios: sucursales, puntos de venta, recepcién y
procesamiento de pedidos, coordinacién, entrega, transporte y similares” (MAPCAL, 1997, p. 62).
Por ello, la importancia de llegar a un adecuado manejo de los articulos. En este punto, es
imperativo sefialar que el marketing y las ventas toman un papel decisivo en la empresa. Siendo
éstos el conjunto de todas las actividades que ejecuta la organizacidn para que el cliente prefiera
el producto que distribuye, de modo que lo acepte y posteriormente lo compre. Por ejemplo:
promociones, ofertas, gestion de precios o pagos, entre otros aspectos, con el fin de que, el

consumidor sienta satisfecha la necesidad del producto o servicio que solicito.

Andlogo al marketing y ventas se encuentra un elemento denominado servicio, este
aspecto tiene que ver con todos los movimientos estratégicos que efectiia la empresa. Segun
MAPCAL (1997), un servicio “agrupa todas las actividades que tienen como propdsito mantener o
realzar el valor del producto o servicio comercializado, por ejemplo: servicios de apoyo,
instalacion, garantias, modificacidn del producto o servicio, reparaciones, repuestos y recambios,

formacién de los clientes” (pp. 62-63), este conglomerado de movimientos admite que el
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producto ofertado por la empresa siga siendo de la preferencia del cliente. Desde el punto de
vista de Soler (2009), se considera que las actividades primarias que cumplen la funcién logistica
llevan a la organizacion y coordinacion de dichas diligencias, las mismas que intervienen en el

correcto funcionamiento de todo el proceso logistico.

Esquema 2. Actividades primarias de la cadena de valor

Actividades primarias

—— Aprovisionamiento

[ Producciéon

Distribucion

Ventas y Marketing

Servicio Post-venta

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.

De igual modo, es preciso describir las actividades secundarias dentro de la cadena de valor, las

cuales son:

a. Lainfraestructura empresarial

En la infraestructura empresarial estan las actividades relacionadas a las gestiones de
planificacién y de control de la organizaciéon empresarial, tales como: la contabilidad, las finanzas,

asuntos legales, entre otras.
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b. Lagestion de recursos humanos
La gestién de recursos humanos esta relacionada con todos los asuntos que vinculen al
personal que labora en la empresa, es decir: reclutamiento y formacion de los empleados, salario,

control y desarrollo de las estrategias que los funcionarios aplican dentro de la organizacion.

c¢. Eldesarrollo de tecnologias
La tecnologia se conecta directamente con aspectos concernientes al conocimiento, el
Know how (saber cémo), y también las destrezas y habilidades de una organizacién. Todos éstos
elementos son basicos en los procesos y gestiones que establece la empresa diariamente, con el

fin de prestar un servicio de calidad.

d. Las gestiones administrativas o compras

Las gestiones administrativas o compras, son aspectos afines a la obtencion de
materiales para la produccion, pero dichas gestiones no toman en cuenta el flujo intrinseco de la

organizacion empresarial hacia dicha obtencién.

Esquema 3. Actividades secundarias de la cadena de valor

Actividades
secundarias

i

d. Finanzas a. Infraestructura

1 \

b. Recursos

c. Tecnologia Humanos

$_/

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.

3.4. Estudio de modelos de gestion logistica y distribucion en las empresas

de servicios

Se entiende a los modelos de la gestion de distribucién comercial, como: al conjunto de
actividades logisticas que van desde la infraestructura de una organizacién comercial hasta la

entrega final del producto ofertado por la empresa, todo ello, a través de procesos estratégicos e
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inapelables que cada negocio demanda. Entre los modelos de gestion logistica y distribucién en

una empresa de servicio, se tienen a los que a continuacion se destacan:

Modelo 1. Distribucion directa

Segiin Anaya (2015), el modelo de distribuciéon directa permite que el producto
solicitado por el consumidor final, llegue de forma inmediata al mismo. Este modelo desde el 4rea
logistica trata sobre aquellos servicios que se realizan bajo pedido, para lo cual no es necesario
tener un lugar amplio en el almacenaje de la mercaderia. A su vez, para el empresario industrial,
éste modelo requiere de tiempos cortos de fabricacidn, por lo que es oportuno extender al
maximo el momento de la fabricacion. Esta afirmacién también resulta cierta para Soret (2006)
quien expresa que, éste modelo es la manera en cdmo el cliente obtiene el producto final, sin

necesidad de intermediarios, donde puede percibir la calidad del producto por s{ mismo.

Esquema 4. Distribucion directa

Modelo 1.
Distribucion
directa

1. Fabricacién 2. Producto 3. Consumidor

del producto final final

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.

Modelo 2. Distribucion escalonada

La distribucién escalonada tiene que ver con los almacenes centrales de una
organizacion comercial. En este sitio, es donde se guarda la mercaderia, y esta a su vez, se
distribuye hacia los almacenes regionales. Con esto, lo que se logra es tener un lugar cercano para
el expendio de un producto y el acogimiento del cliente y sus requerimientos dentro de la
empresa. Es necesario indicar que, la distribucidn escalonada conlleva a un alto costo en cuanto a
la infraestructura de la empresa, la cual ofrece las garantia necesarias, tales como: espacio
suficiente para el ingreso y salida del producto terminado hacia el consumidor final (Mauleén,
2012). En este modelo, la entrega se realiza por medio de los almacenes provinciales o mejor
llamados reguladores, en éstos la mercaderia es preparada inmediatamente para su préximo
envio y una de las principales caracteristicas es que los periodos de almacenaje son muy cortos

debido a la demanda de pedidos que hacen los clientes (De la Arada, 2015).

Desde el punto de vista de Mauledn (2014), todos los productos a comercializarse son
importantes y no interesa el valor que tengan, ni la cantidad del pedido o tamafio realizado por el

cliente, ya que, todos tienen el mismo tratamiento desde su fabricacién hasta llegar al cliente
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final. En este proceso, juega un papel importante la autoridad responsable del producto, quien es
un mecanismo funcional para delegar la coordinacién y supervisién en el cumplimiento del

organigrama funcional regulador de todo el movimiento empresarial.

Esquema 5. Distribucion escalonada

e
0
S * /
fzf*'\% 4. Lugar de
X &< A | expendio
@%\fzf 3. Almacenes (Puntos de
< A | regionales distribucién)
2. Almacén (Localizados
A | Central cerca del punto
1. Fabricacién (Localizados de venta)
| del producto cerca de la
Distribucién (Industria) fabrica)

escalonada

Fuente: elaboracién propia a partir de la literatura consultada.

Modelo 3. Almacén Central-depots (operaciones cross-docking)

Cross-docking, es el sindénimo de depot o mejor conocido como plataformas de
distribucién, las cuales ayudan a no tener mercaderia en stock sino mas bien, la reciben
empaquetadas, etiquetadas y comprobadas, es decir, listas para ser entregadas. Generalmente,
son agrupadas para la distribucién dependiendo de la empresa destinataria. Para otros casos,
estos depots son los que facilitan las devoluciones que la empresa puede tener, ya que el
acogimiento de la misma es rapido debido a que solo permanecen en el depot por horas, es decir
no existe almacenamiento alguno que represente a la compafiia inventarios anticipados (Anaya,
2014). Para mayor entendimiento de las operaciones cross-docking, se detalla el proceso a

continuacién en el esquema 6.
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Esquema 6. Operaciones Cross-docking

Operaciones
Cross-docking

1. F4brica

2. Almacén
Central

ePlataforma
distribuidora

3. Depots

eMercancia
empaquetada y
etiquetada

4, Unidades
de transito

eEntrega
5. Destino rapida

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.

En la actualidad, las empresas buscan tener una ventaja competitiva, razén por la cual, el
sector industrial ha sufrido transformaciones y las organizaciones comerciales se han visto
obligadas a innovar para incrementar la rentabilidad por medio del almacenaje limitado. Para
esto, las organizaciones se han vinculado a consumidores y proveedores a través del ahorro de
mercaderia, la cual ya no representa dinero estancado sin beneficio alguno, mas bien busca
disminuir considerablemente los errores. Cabe sefialar que esta técnica no es recomendable
implementarla en organizaciones que no estén dispuestas a invertir en infraestructura, ya que
acompafiada de un adecuado sistema informadtico para el almacenamiento de los productos,
constituye un costo mas alto que el beneficio que genera, o a su vez, la empresa no realiza
actividades continuas o las relaciones laborales no son buenas, y éste modelo requiere de trabajo

en equipo y coordinacién absoluta (Anaya, 2008).

Modelo 4. Distribucion directa desde el almacén central
Este modelo se basa en la reparticion de los productos desde el almacén central
(localizados cerca de la fabrica), hacia las diferentes redes de distribuidores (sucursales). En esta

red se optimizan recursos econémicos en base a la infraestructura, debido a la no existencia de

18



almacenes periféricos cercanos. Es necesario sefialar que, en la distribucion directa desde el
almacén central, es ineludible la subcontratacién de transporte debido a que la comercializacién
del producto esta dada hacia el mercado local (De la Arada, 2015). A continuacion se detalla lo

expuesto en el esquema 7.

Esquema 7. Distribucion directa desde el almacén central

Sucursal 1
Sucursal 2
Red de
distribuidores
Sucursal 3
Almacén central
Sucursal 4
Transporte
(Subcontratado) Mercado local

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.

Cabe indicar que al usar varias redes de distribucion existe una ventaja muy clara, y es el
incremento en la rapidez del servicio debido a que se reducen las distancias de recorrido, y todo

ello se ejecuta con un previo control logistico por parte de la empresa.

Modelo 5. Planta de distribucién

Un gran numero de empresas sufren inconvenientes al no tener una apropiada
distribucién fisica en planta, la misma que enfrente redistribuciones costosas. Para que ello no
ocurra, se planifica las pruebas que sean necesarias para obtener trayectos, materiales,
herramientas y trabajadores con recorridos estratégicos para la efectiva utilizacion del espacio y
el area laboral, evitindose posibles accidentes (Vaughn, 1990). Este sistema permite agilizar la
toma de pedidos y programarlos, de tal forma, que su preparacién no lleve mas tiempo del

requerido, afiadiéndose al proceso un plus, que es un aditivo esperado por el cliente. Este servicio
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extra se presenta en manifestaciones, como: respuesta inmediata, pedidos sin traspiés, cautela en

la manipulacidn del producto, un embalaje y etiquetado al cien por ciento.

Esquema 8. Planta de distribucion

Planta de distribucion de la empresa

S

Centro de distribuciéon

(Acopio)

S

Recopilacién y programacién de pedidos

S

Distribucidn rapida del producto en las redes de venta

(Servicio extra)

Fuente: elaboracién propia a partir de la literatura consultada.

En este aspecto se destaca, que la eleccién de uno de los cinco modelos de gestion
logistica y distribucién en las empresas de servicios, debe ser tomada en base a la optimizacién
de recursos para la organizacién comercial, ya que, la empresa debe crear o mejorar el modelo de
distribucién que requiere, evaluandose los costos de transporte segin corresponda a las rutas
que los trabajadores realicen. Frente a esto Anaya (2015), asegura que se obtiene un costo
econémico total 6ptimo, cuando se suma el costo de todas las funciones y las diversas
alternativas tomadas en cuenta. De modo que, se elige la que ofrezca un costo total menor, pero
esto no quiere decir que sea la eleccion mas adecuada y eficaz, puesto que, el nivel por cada
servicio requiere de otras opciones. Por otro lado, uno de los elementos que mantiene el
equilibrio entre consumo y produccién en una empresa es el stock, nombre que se le da al
producto almacenado, a un inventario, o a las existencias de los bienes que posee una compaiiia y

éste tiene diversos tipos.
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3.4.1. El stock. Tipos de stock

El stock es un aspecto que es tomado en cuenta para la elecciéon de los modelos de
gestion, ya que asegura que la organizacién empresarial pueda vender y fabricar el producto que
oferta, existiendo diferentes tipos de stock, entre éstos se destacan: stock en transito; stock de

recuperacidn; stock muerto, y stock especulativo. Todo ellos se detallan a continuacién:

a. Stock en transito
Para Mauledn (2008), el stock en transito es aquel que esta relacionado con las distintas

etapas del proceso productivo y también con el de distribucidn.

b. Stock de recuperacion
Son los productos que han sido rechazados por no cumplir con las normas de calidad
establecidas entre empresa y distribuidor, o a su vez no eran lo que el cliente esperaba, razén por
la cual es devuelto y se incluye algunos que ya han sido utilizados; definitivamente lo que busca la

empresa es desecharlos (Escudero, 2014).

c. Stock muerto
Representan al grupo de productos que ya pasaron de moda y no estan en auge, los
mismos que el mercado reemplaz6 por algo mas innovador y ajustado a las expectativas del

consumidor (Escudero, 2011).

d. Stock especulativo
Este stock se da cuando la empresa prevé que existe una demanda sobre determinado
bien, para lo cual se aprovisiona un sin nimero de materias primas sin aun tener la demanda, lo
que significa menos costo, ya que el precio de un producto aumenta en proporcién directa de la

demanda que haya sobre el mismo (Pau, 2014).

Segun Parra (2005), la gestion logistica de stock ocupa un lugar primordial dentro de la
empresa, acota que la entrega del bien o servicio ofertado es de vital importancia en el mundo
actual. Para cumplir con este requerimiento la organizaciéon empresarial debe poner énfasis en el
stock. Es significativo resaltar que, no siempre se puede cumplir a tiempo con el pedido del
cliente, ya que un retraso en la produccién provoca que las entregas salgan del tiempo previsto y
los clientes tengan gran malestar. Los consumidores dependen de la entrega de la organizacién
empresarial para cumplir con los pedidos de terceros, por ello se debe contar con un stock de
seguridad, para no tener pérdidas de ninguna indole. En definitiva, los modelos de gestién

logistica y distribucién en las empresas, asi como la eleccién adecuada de los mismos, esta
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directamente relacionada con el stock, sin este elemento, la producciéon se paraliza y las ventas

decaen, lo que causa pérdidas econdmicas para la organizacion.

3.5. Analisis de las variables que influyen en el éxito y/o fracaso de los

modelos de gestion logistica en empresas de servicios

Los modelos de gestion logistica tienen una conexién implicita con la filosofia de gestion,
ésta ultima se ha venido actualizando desde hace varios afios atras y la tecnologia juega un papel
importante, pues el mundo estd conectado a través de redes sociales. Las empresas nacionales y
multinacionales que invierten, innovan y cambian para ofertar productos de calidad a un costo
asequible con tecnologia de punta, son las que triunfan a nivel nacional e internacional, pues
ofertan productos y/o servicios de calidad, con homologacién y ausencia de defectos. Es decir,
utilizan modelos de gestiéon operativos avanzados y convencionales, en resumen, hay una
excelencia a nivel de logistica, por lo que cumplen con lo requerido para mantener la fidelidad y

marca que solicita el cliente (Anaya & Polanco, 2007).

Esquema 9. Exito en la logistica de empresas nacionales y multinacionales

Punteras o
innovadoras
(Excelencia
logistica)
Gestion operativa Gestion operativa
avanzada convencional

Empresas

nacionales y
multinacionales

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.

Uno de los problemas que genera conflicto a nivel empresarial es la competencia, que
esta atenta a cada paso que da su rival. Por ello, al ver la necesidad del cliente sobre un articulo
especifico o que éste, se encuentre insatisfecho, la empresa produce un sustitutivo del producto
que es solicitado. Este factor incide de manera agresiva dentro de la compaiiia, puesto que, por

querer retomar nuevamente el sector perdido, la empresa se enfoca en un nuevo producto, y a
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éste ultimo hay que publicitarlo de diferente manera. En consecuencia las bodegas quedan con
stocks y productos que se transforman en material obsoleto, acto seguido la infraestructura se
vuelve costosa, hay pérdida de mercado y finalmente conduce a la disminucién del nivel
econdémico de la empresa. Debido a lo anteriormente mencionado, las organizaciones comerciales

se ven obligadas a implementar la cadena de suministros.

Implementacion de la cadena de suministros

La cadena de suministros se encarga de integrar y controlar todas las areas que
intervienen en el flujo de la labor de gestion logistica acerca de los productos en venta. Esto
incluye a los bienes almacenados por la empresa o stock, la distribucién de la mercancia y la
relacion establecida con los proveedores y el consumidor final. Dicho de otro modo la gestion
logistica es un elemento mas, dentro de la cadena de suministros. Desde el punto de vista
Castellanos (2009), considera que los materiales que estan presentes desde el proveedor hasta el
cliente, pertenecen al flujo de productos, aspecto contrario al flujo de informaciéon que va en
sentido opuesto, ya que se debe tener en cuenta si la informacién dada es para generar o para

consumir stock. El proceso de la cadena de suministros se detalla en el esquema 10.

Esquema 10. Cadena de suministro

Compra de Fabricacién del
Proveedor .
materiales producto
Flujo de informacién para generar y consumir ;
Distribucion del Pedidos de los Stock
producto solicitado clientes

U

Venta del producto :> Cliente fl_nal 0
consumidor

Flujo de productos

Fuente: elaboracién propia a partir de la literatura consultada.
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La meta de la gestion logistica es que los niveles de servicio aumenten pero con un costo
minimo y para facilitar el flujo de un producto o servicio que oferta una empresa, desde el punto
inicial de fabricacion hasta el consumidor final, las organizaciones utilizan la cadena logistica

integral.

La cadena logistica integral

La cadena logistica integral esta relacionada con las diversas estrategias y movimientos
tanto intrinsecos o extrinsecos de la empresa. Es decir, da importancia a los abastecedores de
materia prima para la fabricacion, asi como a los productores y distribuidores del producto, todo
con el objetivo de satisfacer el pedido del cliente. Con la logistica integral Cuatrecasas (2012),

asegura que se logra lo siguiente:

e Maximizar el flujo del producto e informacion, desde su aprovisionamiento hasta la
entrega en el punto de venta.
e Minimiza los costos.

e Satisfaccidn del cliente con el producto ofertado.

A partir de estos logros, toda empresa trata de que las actividades relacionadas con la
produccion deben manejarse con una cadena de suministros que integre los procesos
administrativos de una manera integral y eficaz, de modo que, se tenga un cliente totalmente

satisfecho, con un producto de costo asequible.

Seguin Soret (2009), si la cadena de suministros no estad interrelacionada a todos los
procesos de la gestion logistica, se pierde rapidamente al cliente, se genera mas costo y el
producto no estaria a tiempo de acuerdo con las especificaciones requeridas. El personal, al darse
cuenta que esta fallando la logistica empieza a especular sobre qué se podria hacer, pero si los
altos mandos y el resto de la empresa no se manejan de manera estratégica, la planificacidn,
organizacion y el control quedan paralizados, y no se tiene demanda, baja la rentabilidad,
aumentan los costos, se genera lentitud en la entrega y el stock se vuelve obsoleto. La gestion
logistica abarca a toda la organizacién comercial desde la adquisicién del material para la
produccion, hasta la entrega de articulo al cliente. Por ello, las areas de desarrollo de dicha

gestion son proporcionales a los procesos que sigue la empresa.

En tal sentido, la gestion logistica en las empresas de servicio cumple la funciéon de
coordinacion y planificacion de todas las estrategias y actividades que permiten conseguir un
servicio de calidad, a un costo que el cliente puede pagar, siendo fiel a la organizacién. Dicho de

otro modo, el consumidor final esta satisfecho por su compra, sumado al servicio agregado que la
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entidad empresarial esta en la capacidad de ofertar. Las areas basicas para que se establezca una
adecuada logistica en una organizacidn, se basan en tres aspectos, y son: a) Aprovisionamiento;

b) Produccién; y c) Distribucion.

Las tres areas estan asociadas con las actividades de apoyo, y logran un buen tiempo en
todo el proceso, ademas de que se cumple a cabalidad con la demanda, el traslado es agil y no
existen cuellos de botella. Al brindar este tipo de servicios, se tiene un cliente agradecido y
comprometido con la empresa. En este sentido, la logistica cumple con dos objetivos particulares

que llevan al éxito empresarial, las cuales son:

1. Servicio al cliente; e

2. Informaci6n

Estas dos metas van de la mano y abarcan areas donde se puede minimizar los costos,
utilizar las redes, teléfonos y correos para aprovechar las oportunidades que se encuentran en el
ambiente empresarial, con la finalidad de satisfacer la demanda existente. A pesar que la gestién
logistica trae excelentes resultados para las empresas de servicios, también hay aspectos

perjudiciales dentro de ella.

Desde el punto de vista de Anaya y Polanco (2007), los puntos negativos de la gestién
logistica dentro de las empresas de servicios es que, no se da mayor interés a cada uno de los
procesos que intervienen en la cadena logistica, ya que la organizacién centra sus actividades en
dos areas, y el resto son tomadas como actividades de apoyo, cuando lo ideal, es que vayan todas
juntas desde el inicio hasta el fin y viceversa. Si se logra compactar ésto, se obtiene una respuesta

rapida a la necesidad de la entidad comercial.

En la actualidad, el cliente no mide las posibilidades que tiene un bien o servicio que
necesitare, ya que el consumidor desea su producto de acuerdo a las especificaciones solicitadas,
con un costo asequible y la entrega de este en el menor tiempo posible. Aqui es donde la
organizacion debe poner énfasis, ya que, si se demora la respuesta de entrega, el cliente cambia
de empresa, prefiriéndose un producto sustituto del inicialmente pedido, siendo accesible en el

mercado local.

Autores como Anaya y Polanco (2007) indican, que una de las desventajas del modelo de
gestion logistica es que no va a la par con el resto de areas. La falta de cultura en el personal
influye de manera exorbitante, debido a que las personas se resisten al cambio, manifestando que
si en afios anteriores producian rentabilidad, no hay porque invertir en estos nuevos modelos,

ello genera malestar en el resto de individuos debido a que la empresa no se presenta como
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competitiva en relaciéon a las otras. Por otra parte, autores como Badenas, Contel & Venteo

(2011), sefialan las siguientes desventajas dentro del modelo de gestion logistica:

Basada en la ubicaciéon de los centros logisticos, los factores externos pueden hacer que

falle la logistica y que el producto no esté a tiempo, generandose malestar en el cliente.

e El tiempo estipulado en los contratos no se pueden cumplir por falla de
aprovisionamiento.

e Enempresas publicas el cruce de informacion puede generar retraso.

o Dificultades para ampliarse, cuando el espacio designado se haya completado en el

100% y se busque un lugar cercano al centro de acopio.

e Instalarse junto con la competencia, por temor a ser copiados en todo aspecto.

Analogamente a los aspectos negativos dentro de la gestion logistica, también estan los
aspectos positivos. Un aspecto positivo de la gestion logistica dentro de las empresas de servicios
es que, se logra una ventaja competitiva cuando se produce lo que la competencia no dispone,
para eso hay que convertir los atributos, recursos, ideas que posee la empresa y transformarlos
en el bien y/o servicio que el cliente necesita. Al respecto de esto, Ballou (2004) asegura que la

empresa desarrolla dos ventajas competitivas, y éstas son:

a) Reduccion de costos

Para el cliente el atributo mas importante de un producto y que influye en la decisiéon de
compra, es el precio. No cabe duda que el cliente primero compara el articulo con el de la
competencia, pero la diferencia radica en las particularidades que le brinda el bien y/o servicio
de su necesidad a cubrir. Claro esta que la empresa tampoco puede reducir su costo mas alla de lo
que su presupuesto le permite, y esto acarrea una pérdida. El éxito de un costo estd en optimizar

los recursos disponibles de la organizacion.

b) Reduccién de tiempo

La reduccidn del tiempo depende del cumplimiento integro de las actividades primarias
y los procesos en cada una de las areas que intervienen en la produccion del bien y/o servicio., es
decir, desde la adquisiciéon del material, hasta la entrega del articulo. Una de las variables que
influyen en el modelo de gestién es el tamafio, las empresas grandes quiere ser auténomas y no
depender de otra organizacién comercial, y éstas empresas grandes tienen una red logistica
propia que la pueden manipular de acuerdo a las necesidades. En cambio, las empresas pequefias

son las que optan por contratar el servicio a empresas que estan dedicadas tinicamente a prestar
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este servicio. Es asi que, las ventajas de generalizar las actividades primarias de la gestion

logistica, son las siguientes:

e Rentabilidad, no se invierte capital;

e Disminuye el riesgo;

e Economia de escala (costo/beneficio);
° Optimo servicio al cliente;

e (alidad;

e Estrategia logistica, control; y,

e Distribucién y nuevos mercados.

Por otro lado, las desventajas de estandarizar las actividades primarias de la gestion

logistica, son las siguientes:

¢ Dependencia de la empresa que lleva la logistica,
e Cambios no oportunos,
e Pérdida de control sobre la operacidn,

e Volumen escaso.

Frente a todas las ventajas y desventajas de la gestion logistica en las empresas, es
oportuno recalcar que cualquier decisién que tomen los directivos de la misma, debe incluir los
requerimientos del cliente sobre el bien o servicio que quiere de una entidad comercial, asi como
la rentabilidad que dicho producto le dé a la organizaciéon. Para Escudero (2013), las empresas de
servicio, no entregan un producto tangible, ni fisico, pero tienen gran similitud con las entidades
manufactureras, las mismas que estidn preocupadas por cumplir con las actividades y
distribucién. La idea es que, por el mismo hecho de la necesidad generada en el cliente acerca de
un bien, se debe entregar el servicio en el lugar requerido, sea cual sea la ubicacién, sumado a

que, se deben aplicar todos los conocimientos técnicos existentes.

Segun Bastos (2007), las organizaciones empresariales de servicios centran sus
funciones en satisfacer las necesidades que tienen los clientes por medio del servicio que
brindan. Estos servicios, no se almacenan, mas bien, se utilizan de acuerdo al sector que lo
requiere y en su mayoria son transportados por medio de las redes de comunicaciones existentes
y vigentes. Hay servicios ofertados que pueden ser de consumo o para venderlos por medio de
intermediarios, todo va a depender de lo ofertado para cubrir la demanda del consumidor, que
cada vez es mas exigente y las empresas deben ir al mismo nivel, para no perder el nicho de

mercado al que esta dirigido.
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A juicio de Urzelai (2006), la clave para lograr el éxito en las empresas de servicio, esta
en transformar el servicio intangible en tangible, al lograrlo se puede saber cudl es el costo de
distribucién de un producto intangible. Esto da apertura a la contratacion del personal en
empresas de servicios y este personal se encarga de la distribucién del bien o servicio. En tal
sentido la gestion logistica, y el grado de competitividad de una entidad comercial admite el
progreso y mantenimiento de ciertas ventajas comerciales frente a otras empresas, lo que
conduce a posicionarse como una marca preferida por el cliente, ya que éstos quieren una
atencion mas personalizada y eficaz, para ello, la empresa debe tener los elementos necesarios

para satisfacer el requerimiento.

El éxito o fracaso de dicho pedido, depende del tiempo y el valor agregado que se le dé al
consumidor, siendo los factores que dan ventaja competitiva: el disefio y la organizacion. En este
sentido, la gestion logistica permite que las empresas tengan una superioridad competitiva, ésta
herramienta contribuye a optimizar los recursos, productos nuevos, canales de distribucién y la
expansion del producto, a través de nuevos mercados y el avance tecnoldgico en las redes
sociales, sumado a la diversidad de transportes que se emplean, sean éstos por tierra, mar y/o

aire del bien o servicio al cliente.

3.6. Innovaciones de la gestion logistica dentro de las empresas de servicio.

La gestion logistica inversa

Por afios, la gestion logistica ha estado conexa a la gestién de la cadena de suministros de
una organizacién comercial. En la actualidad, esta asociacion ha cambiado debido a las politicas
de preservaciéon del medio ambiente y al incremento de la conciencia social. Por ello, las
empresas han cambiado los componentes de fabricaciéon de sus productos y de este modo,

cumplen con el requerimiento del cliente.

La logistica moderna engloba preceptos mas profundos como las instalaciones de la
transportacion, los sitios donde hay movimientos logisticos, la logistica interna (produccién) y
también la logistica externa (proveedores y consumidores). Frente a esto, aparece la logistica
inversa, quien se encarga de recuperar y reciclar los envases o residuos del bien y/o servicio
entregado al cliente. Dentro de este ambito, también estan las devoluciones, el inventario con
productos obsoletos o defectuosos que dan mal aspecto y ocupan espacio fisico dentro de la

empresa (Anaya, 2015).

Dependiendo de la actividad a la que se dedique la empresa, este proceso también

contribuye a la sustituciéon de un producto, cambio de imagen, materia prima, envase, y lo mas
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importante, la notoriedad y el compromiso que da a conocer la empresa mediante este medio. A
la par de la logistica inversa, estad la responsabilidad social corporativa, que ayuda a proyectar
una imagen positiva que atrae el interés de las personas, la ventaja de ésta, es que la empresa
proyecta una imagen comprometida con la sociedad y el ambiente. Si la organizacién comercial
pierde dicha imagen, el beneficio es menor y el dafio causado es dificil de reparar. Para Ballou
(2004), 1a empresa es responsable de sus acciones, proveedores, distribuidores, personal y, al no
cumplir con esto, el mismo cliente es el que obliga a que dichos aspectos sean transparentes y

cumplidos para beneficio de la sociedad.

La gestion logistica en las empresas de servicios ha evolucionado, y la clave para ser una
compaifiia competitiva frente a la competencia es el 6ptimo uso de la cadena de suministros, este
elemento da rentabilidad a la empresa, siempre y cuando vaya acompafiado de un compromiso
hacia el desarrollo de la sociedad y el medio ambiente, si éstos aspectos se compactan de manera
eficaz con el apoyo del personal que labora en la organizacion, la meta que se proponga la
empresa es alcanzada. De acuerdo con la opinién de Cabeza (2012), el flujo de la logistica inversa

tiene 6 caminos que se detallan en el esquema 11 que sigue a continuacion:
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Esquema 11. Seis caminos de la logistica inversa

-

1. Reutilizacién o reventa *Se recupera el producto y se le da un nuevo uso.

-
/
*Se repara el producto a domicilio o por medio de

2. Reparacion talleres de servicio, se le deja nuevamente en
funcionamiento.

o
e

e Utiliza el avance tecnoldgico para dar al articulo una

3. Restauracion ..
nueva vida util.

-
4 : :
*Se recupera el producto pero a un precio medio alto, el

50% del contenido es componente nuevo.

*Se recupera una parte minima de los componentes, y
son destinados para reparaciones o refabricacion.

4. Refabricacion y canibalizacion

L eRecuperacion de material residual, puede utilizarse
5. Reciclaje L o
como materia prima en la elaboracion del producto.

eCuando el producto llega a su ciclo final, ya no puede
ser reutilizado.

6. Vertedero o incineracion . .
eConvertir el producto en cenizas y gases.

o

Fuente: elaboracién propia a partir de la literatura consultada.

Es significativo realizar una comparacién entre la logistica inversa y la logistica directa,
una de las caracteristicas que diferencia a la una de la otra, radica en la demanda que existe entre
ellas. Por un lado, la logistica inversa lleva mas flujos que dan complejidad a los procesos,
mientras que la logistica directa es mas util, puesto que va desde el pedido del producto hasta la
entrega final del mismo al cliente. En el esquema 12, se detallan algunos de los factores que

diferencian a la logistica inversa de la logistica directa.
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Esquema 12. Factores de diferencia entre la logistica inversa y la logistica directa

/ \-Demanda compleja
eTransporte de muchos a uno
eCalidad no uniforme

eEnvase con dafno

Lo eDe acuerdo a los factores que influyen esta el
Logistica inversa precio a fijar

eLentitud en la entrega
eComplejidad en los inventarios

¢Ciclo de vida del producto
\ /°Marketing complejo

/ \. Acertiva la demanda

eTransporte de uno a varios

eCalidad, envase y precio uniforme

*Répida entrega

*Costos determinados por procesos contables
eInventario rapido y sencillo

«Ciclo de vida controlable

eMarketing con métodos y procesos
destacados

Logistica directa

o N

Fuente: elaboracién propia a partir de la literatura consultada.

La practica de la gestidn logistica esta en auge en el mundo entero y cambia segtn las
necesidades que generan el cliente y la tecnologia. A propdsito del fundamento expuesto, se
puede determinar que, a través de la teoria y la técnica se obtienen herramientas que coadyuvan
a resolver los problemas generados en la empresa, y gracias a la aplicacién de la metodologia, se
logra la solucién de los conflictos generados en los procesos de gestion, para que en lo posterior,
se establecen planes de accidn, teniéndose una mejora continua y actual de la empresa. Con el
analisis realizado en este epigrafe, se procede a tratar en el estado del arte los aspectos que

consolidan los campos relacionados a la gestion logistica en las empresas de servicios.

31



3.7.Estado del Arte

En la actualidad, para obtener éxito empresarial es de suma importancia manejar una
logistica y cadena de suministro coordinada, aspectos que van de la mano del proceso
administrativo. Todo esta enfocado primordialmente en la satisfaccion del cliente, quien tiene a
su disposiciéon un producto de acuerdo a lo solicitado, bajo las especificaciones y condiciones
emitidas, pero con un plus en optimizaciéon de recursos, costo, servicio y transporte (Ballou,

2004).

La tecnologia esta renovandose e innovandose, brindando aplicaciones informaticas para
mayor facilidad en el manejo de la logistica. Y como resultado de ello, se obtiene una integracion
de la cadena de suministro que genera valor en el servicio y en el costo. El cliente siempre es
esencial y es a donde se dirige la logistica que involucra principalmente los procesos de
adquisicion, fabricacion, entrega y finalmente satisfaccion del cliente. El resultado de la gestion
logistica en una empresa, hace que sea competitiva y este a la vanguardia, porque se asemeja a un

renacimiento (Bowersox, Closs & Cooper, 2007).

En los ultimos afios se ha visto en la evolucién de las empresas la necesidad de tomar
decisiones acertadas para no afectar la estabilidad y rentabilidad de la organizacién. Para ello, se
construyen indicadores que ayudan a la mejora de los procesos establecidos. El cliente interno,
también es parte primordial para alcanzar las metas, con el flujo de informacién que se recolecta.
En este sentido, se visualiza la necesidad existente del cliente, por ello, la empresa debe invertir
en herramientas, infraestructura, capacitacioén y sistema tecnolégico. Como resultado de éstas

reformas, la organizacién puede alcanzar los objetivos previamente planteados (Soret, 2006).

La logistica desde la 6ptica de distribucion fisica, basa su fundamento en la aplicaciéon de
canales de comercializacién y sirve para ubicar de manera adecuada la mercaderia, por ende, se
optimizan recursos y tiempo, debido a esto se cumple con parte del proceso de planificar,
implementar y controlar. Por otra parte, es primordial que se asigne a las flotas, la ruta y las
zonas de recorrido de acuerdo a los pedidos del cliente y la capacidad del transporte (Antun,

Lozano, Hernandez & Hernandez, 2005).

La innovacion sobre la cadena de suministros explica que no se debe trabajar de manera
aislada, lo mas adecuado es unificar los procesos, de forma que permitan lograr el alcance de los
objetivos propuestos por la empresa. Para el desarrollo de la organizacién, es fundamental los
flujos del producto, informacién, la aplicaciéon oportuna y, por dltimo la colaboracién interna y

externa de las areas involucradas en los procesos. En consecuencia, se puede tener una ventaja
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competitiva frente a otras empresas en relacion al costo y la calidad del servicio ofertado (Inza,

2006).

La falta de una gestion logistica produce desacierto en las dreas que intervienen en los
diversos procesos que involucran al producto final, ademas, crean conflicto por la falta de
evidencia del problema que se genera. Frente a esto, es preciso detectar, tomar la decisiéon y
ejecutar las estrategias pertinentes para la mejora de la logistica. Es prudente saber transmitir lo
que se debe hacer y como se va hacer. El logro de la unién de estos dos elementos, es un personal
comprometido que cumple con las estrategias y tacticas impartidas. Para que la logistica sea
eficiente se debe plantear un adecuado sistema de distribucién, enfocado al bien o servicio que se

oferte en el mercado (Santos, 2010).

El entorno empresarial ha evolucionado de manera acelerada, se ha dejado a un lado los
procesos separados y se ha unificado en un sistema logistico apoyado en la tecnologia, de modo
que se optimizan recursos. La informacidn que se genera a través de ésta union, se aplica en: la
planificacién del pedido, el abastecimiento del inventario, la coordinacién del area del

almacenado, y finalmente la transportacion del bien o servicio hacia su destino (Boubeta, 2007).

La estrecha relaciéon que existe entre proveedor, empresa y cliente, favorece a que
coexista una amplia gama de posibilidades con relacién a adquirir y vender un producto. En un
mundo globalizado, es comun abrir nuevos mercados desde el punto de vista macro y micro, sin
descuidar el fin que tiene la empresa, para satisfacer al cliente interno y externo. Los factores y
areas que integran la logistica son varios y al interrelacionarse entre si, se produce una
coordinada evolucion de la logistica y esta se mide en parte por las ventas y la rentabilidad que

generan estos costos invertidos (Gutiérrez, 2007).

La logistica representa un porcentaje alto dentro de los procesos en los que intervienen
las compras, operaciones y el canal de distribucién. La fusiéon de ellos, permite el correcto
desempefio de la empresa. Por esto, la gerencia centra su esfuerzo y sintetiza las estrategias a
implementar, dando como resultado el logro en la tendencia proyectada (Carranza, 2004). Al
poseer una estructura definida de distribucién dentro de la empresa, se alcanzan las metas
establecidas desde el punto de vista cuantitativo y cualitativo. Lo que resulta en una marcada
posicion de la marca o producto en el mercado, asi como la rentabilidad y competitividad eficaz
con otras entidades comerciales (West, 1991). Con este analisis, se procede a desarrollar el

capitulo metodolégico de la investigacidn.
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Capitulo 4

Metodologia

La presente investigacion se enfoca en la logistica de la empresa Conauto C.A., donde se
identifican, observan y analizan las areas en conflicto, asi como se realiza el estudio de todos los
métodos, procesos e indicadores que permiten definir un modelo de gestién logistica para

eliminar o disminuir los conflictos internos y la insatisfaccién del cliente externo.

El enfoque de la investigacién es mixto-transversal porque se puede realizar en un
mismo estudio los siguientes pasos, que son: recoger, analizar, e integrar los datos cualitativos-
cuantitativos en un periodo de tiempo determinado. Como resultado de la unién de estos

aspectos, se hace una observacién profunda con resultados acertados.

El analisis de campo se realiza mediante la observacion directa, con el fin de conocer
como esta actualmente la empresa, la falta de logistica y la percepcién que tienen los clientes con
respecto al servicio ofertado, estos factores son de vital importancia al analizar los procesos,
herramientas y canales de distribucion, donde se proyecta informacién valiosa para el estudio y
el modelo a desarrollar. Para este proceso, se crea encuestas y entrevistas a las personas que

estan inmersas en la gestion logistica.

De acuerdo a las caracteristicas expuestas anteriormente y como instrumento de
investigacion, se presenta a continuacién los resultados de la encuesta que esta dirigida al
personal involucrado en el area de logistica de Conauto C.A., que constituyen la poblacién total

de 20 personas, la encuesta se realiza al gerente y jefe de bodega de la empresa.

Finalmente, se desarrolla el modelo de gestion logistica a proponer, que busca solucionar
la falencia de logistica en la empresa Conauto C.A. Para el desarrollo del modelo logistico, se

procede a proporcionar aspectos principales de la empresa objeto de estudio.

4.1. Caracterizacion de la logistica y distribucion en Conauto C.A.

El origen de CONAUTO se remonta a 1865 con MAX MULLER Y CIA empresa pionera del
comercio en Ecuador, en importacion y distribucién de productos agros quimicos, farmacéuticos,
ferreterias y para el mantenimiento automotriz. Después de mas de 100 afios de actividad
comercial, en 1970, se divide en nuevas compafilas que manejarian por separado sus

especialidades.
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Conauto C.A, es una empresa centenaria con capital ecuatoriano-suizo que opera en
Ecuador en el mercado del mantenimiento automotriz e industrial, con infraestructura, cobertura
comercial y técnica a nivel nacional en todas sus sucursales ubicadas estratégicamente en
Guayaquil, Quito, Cuenca, Manta, Ambato y Santo Domingo. Con sus diversas divisiones apoya a

los sectores productivos para lograr un desarrollo sostenido del pafs.

Dentro de la linea de productos y actividades que oferta se destacan:

e Representacion exclusiva y comercializacién de lubricantes y grasas automotrices e
industriales.

e Tiene un laboratorio de lubricacién ubicado en la fabrica SWISSOIL, para la produccién
de aceite y andlisis de muestras de diferentes aceites utilizado por los clientes.

e Distribuye exclusivo de llantas de camion, camioneta y automovil.

e Servicio de Tecnicentro para autos y camiones.

e Planta de reencauche en frio RECAMIC, con la garantia de MICHELIN.

e Baterias Motorex.

e Liquidos de frenos.

e Bujias.

e Filtros automotrices e industriales.

e Desengrasantes industriales bio-degradable.

e Equipos y herramientas de lubricacién.

e Compresores y herramientas neumaticas.

e Bombas de agua de alta presion.

e Lavadoras portatiles.

e Dispensadores de combustibles de bajo y alto caudal.

e Equipo para Tecnicentro

Todas las marcas cuentan con la garantia de la fabrica y del departamento técnico. Este
servicio es brindado a todos los clientes antes, durante y después de comprar los equipos para

garantizar la correcta aplicacién, instalacién y funcionamiento de los mismos.

CONAUTO C.A, matriz Guayaquil, tiene una de las bodegas mas grandes del pafs; alli se
consolida y se almacena la mercaderia nacional e importada para el suministro a la zona de la

Costa, Sierra y demas sucursales.
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De acuerdo a lo anteriormente mencionado, se expone a continuacion el analisis e

interpretacion de los resultados del estudio.

Encuesta

Figura 1. ;Tiene usted conocimiento sobre la logistica y distribucién?

100% s

Fuente: elaboracién propia.

Analisis e interpretacion

Refiriéndose a la encuesta realizada se puede manifestar claramente que el personal
tiene el 100% de conocimiento sobre la logistica que se maneja dentro de Conauto C.A., lo cual
facilita, la comprensién de cualquier cambio que se realice para mejorar los procesos logisticos

de la organizacion.
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Figura 2. ;Como se maneja la logistica en la empresa?

25%

Empiricamente

Procesos definidos

75%

Fuente: elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

El 75% manifiesta que la logistica es manejada de una manera empirica, porque creen
que se basa en la experiencia obtenida a través de los afios, muy al contrario el 25% cree que el
manejo estad dado por procesos definidos, porque se logra al innovar en el personal y los

departamentos que dominan el proceso logistico, hasta la meta que es llegar al cliente final.
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Figura 3. ;Qué causa la falta de logistica?

25% Pérdida de cliente
40%
Pérdida de recursos

Pérdida para la
empresa

35%

Fuente: elaboracién propia.

Analisis e interpretacion

De acuerdo a la grafica, se puede manifestar que una de las causas que provoca la falta de
logistica con el 40%, es la pérdida que tiene la empresa a nivel general. En cambio, el 35% tiene
claro que la pérdida de recursos se da porque existe ausencia de logistica, sin restarle valor al
25% de los encuestados que tienen la certeza de que se perjudica al cliente, lo cual no es
beneficioso para la empresa, porque a corto plazo se pierde al cliente y no se logra fidelizar a los

que han recibido algtn servicio.
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Figura 4. ;Como califica usted la calidad de la logistica en la empresa?

35%

Buena

Mala

65%

Fuente: elaboracién propia.

Andlisis e interpretacion

Como muestra claramente el grafico, el resultado de la calificacién de logistica en la
empresa es mala, asi lo expresa el resultado, con un 65% siendo mas de la mitad, porque de
acuerdo al criterio de los encuestados se cree que existe desconocimiento del inventario, coexiste
personal resistente al cambio, no hay actualizacién de informacién y procesos. Se debe
implementar personas encargadas de difundir la informacién sobre: stock, pedidos,
abastecimiento y entrega. Para dar solucién a los problemas generados, sugieren un cambio
radical que incluye adecuar e implementar nuevos modelos. Por otra parte, el 35% cree que la
calidad de logistica es buena, porque no ha tenido inconvenientes y se ha seguido manteniendo

estable la empresa.
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Figura 5. ;En el tltimo afio, la empresa ha tenido problemas por la falta de logistica?

10%

No

90%

Fuente: elaboracién propia.

Analisis e interpretacion

Debido a la falta de logistica, el 90% esta de acuerdo que se ha tenido problemas en los
procesos por la ausencia de esta, al no establecerse y definirse los procesos logisticos, se
despliegan los problemas, como: pérdida de pedidos, incumplimiento con lo solicitado, entrega
tardia, error de facturacion, devoluciones, mercaderia dafiada, pedidos incompletos, cambios de

ruta, entre otros.
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Figura 6. ;Ha tenido reclamos del cliente por la falta del cumplimiento logistico?

100% Si

Fuente: elaboracién propia.

Analisis e interpretacion

El 100% tiene claro que los problemas suscitados son por falta de logistica, el cliente
reclama al asesor, quien a su vez, hace el reclamo en la empresa. Esto genera malestar mutuo
causando insatisfaccion, pérdida de credibilidad, pérdida del cliente, procesos internos obsoletos,
demora la solucién a la problemadtica que suscite, y consecuentemente hay que mejorar para

conservar el liderazgo.
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Figura 7. (El tiempo de respuesta de la empresa al dar una solucién ante un

inconveniente suscitado es?

40%
Bueno

Malo
60%

Fuente: elaboracién propia.

Analisis e interpretacion

Se pretende tener conocimiento del criterio que tienen los encuestados sobre dar
respuesta oportuna al cliente, para esto en la pregunta expuesta se menciona que, un 60%
consideran que s{ hay demora en la solucién de inconvenientes, y especulan que dentro de los
factores se destacan: falta de procesos definidos, ausencia de capacitaciones, falta de informacién
y manuales, entre otros. Por otra parte, el 40% cree que si se da respuesta oportuna, y se emiten
criterios sobre la interaccién existente entre los factores que intervienen en el proceso. Cabe
resaltar que exteriorizan su criterio al decir que se debe dar cambios radicales a nivel gerencial y
administrativo, inclusive se puede reubicar al personal en el area indicada dotandole de

herramientas disponibles para la solucién a los problemas.
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Figura 8. ;Cuenta la empresa con infraestructura adecuada para el almacenamiento de

stock?

10%

Si
No
90%

Fuente: elaboracién propia.

Analisis e interpretacion

En relacién a esta pregunta la empresa al tener una trayectoria extensa liderando el
mercado, ha sabido utilizar el espacio fisico idoneamente. Por ello, el 90% esta de acuerdo al
manifestar que la infraestructura que posee cada sucursal a nivel nacional es idénea, al igual que
estratégicamente tiene varias bodegas que estan dotadas del suficiente stock para cubrir la
demanda. Es importante destacar que, si se requiere adecuar espacios adicionales se lo realiza
inmediatamente para no perjudicar al cliente y a la empresa. Solo el 10% exterioriza que le falta

infraestructura a la empresa, porque no se cumple con lo ofertado al cliente.
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Figura 9. ;Cuenta la empresa con suficiente stock para los pedidos generados?

40%
Si
No
60%

Fuente: elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

El 60% del personal encuestado, afirman que la empresa no posee un suficiente stock,
por las causas manifestadas a continuacién: existe producciéon tardia, retraso en importacion,
distribucién deficiente a nivel nacional, reserva de producto por posible venta, coincidencia en
las entregas, pedidos a destiempo, y falla en la coordinacion del stock. En cambio el 40%, piensa
que si posee stock suficiente, incluso explican que se ofertan productos sustitutos debido a la
gran gama de mercancias existentes para ofrecer, sobre todo de aquellos que poseen similares
componentes sin perjudicar al cliente. Adicionalmente describen que se encuentran muy
satisfechos con la rapidez que se ejecuta cuando hay solicitud de stock, o cuando se requiere la
informacién interna, su emisiéon es mediante el sistema informatico existente sobre stock

actualizado, siendo ésta informacion clara y precisa.

44



Figura 10. ;Conoce usted quiénes son los responsables de la logistica en la empresa?

45% S

No
55%

Fuente: elaboracién propia.

Andlisis e interpretacion

Refiriéndose a la ultima pregunta realizada al personal involucrado, el 55% tiene claro
qué personas estan a cargo de la logistica en la empresa, pero al estar a nivel nacional con varias
sucursales ubicadas estratégicamente acontece que el otro 45% cree no conocerlos puesto que
no se tiene una comunicacién continua, por ejemplo: por rotacién de personal, difusién nula de

informacion, falta de ayuda, y ausencia de proactividad en el personal encargado.

Entre la informacién y los puntos mas relevantes proporcionados por el personal
encuestado, se encuentran diversos aspectos que permiten proceder al disefio del modelo de

gestion logistica, y son:

e (Cambiar lo empirico por procesos definidos.

e Aprovechar la infraestructura.

e Optimizar tiempo y recursos.

e Mejorar la cadena de suministros existente.

e Fortificar la produccién y manejo de stock.

e Mejorar larelacién que existe entre proveedor y cliente.

e Internamente realizar cambios de estructura y responsables.
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e (Capacitar al personal de acuerdo al area.
e Renovar la comunicacién entre gerencias y sucursales.

e Dotar de material digital y fisico de los productos y servicios.

Analogo a esto, se realizé una entrevista a las personas que estan inmersas directamente
con el tema de investigacidn para obtener la informacién necesaria sobre la logistica que existe

en la empresa Conauto C.A.

A continuacion, se detalla el resultado de la entrevista realizada al Gerente y Jefe de

bodega
Cuadro 1. ;Qué conocimiento tedrico y practico tiene sobre la logistica?
Gerente Jefe de bodega
Conocimiento bueno sobre logistica. Conocimiento bueno sobre logistica.

Esta a cargo del manejo de la logistica por una década | Encargado del correcto desenvolvimiento de la
en la regidn central del pafs. mercaderia de la sucursal.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 2. ;Cree necesario implementar un nuevo modelo de gestion logistica?

Gerente Jefe de bodega
Si, es necesario implementar un modelo. Si, es necesario implementar un modelo.
Se pueden mejorar los costos. Se optimizan recursos.

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro 3. ;En qué proceso de la gestidn logistica interviene usted?

Gerente Jefe de bodega

Interviene en procesos de pedido y |Interviene en procesos de recepcién, almacenamiento y
entrega. entrega.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 4. ;Seglin su criterio los procesos de logistica estdn bien definidos en la

empresa?

Gerente Jefe de bodega

No estan definidos los procesos. No estan definidos los procesos.

No existe un procedimiento general para todas las|No estd difundido ningin manual ni
sucursales. procedimientos.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 5. ;Ha detectado usted en qué area crea conflicto la falta de logistica?

Gerente Jefe de bodega

Las areas con conflicto son: aprovisionamiento y | Las areas con conflicto son: aprovisionamiento y
distribucién. produccion.

Se deben mejorar los tiempos muertos en todas | Por falta de stock, demora en el traslado y
las areas. mercaderia defectuosa.

Se deben optimizar los recursos. Se pierde tiempo y recursos.

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 6. ;Qué ventajas permite la implementacién del modelo de gestion logistica?

Gerente Jefe de bodega

Las ventajas para la empresa son: rentabilidad, | Las ventajas para la empresa son: rentabilidad,
minimizar costos, entrega oportuna y cliente | minimizar costos, entrega oportuna y cliente

satisfecho. satisfecho.
Ser mas eficaces en los procesos. Rentabilidad en la empresa.
Rentabilidad. Fidelizacion de clientes.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 7. ;Qué variables ocasionan fracaso en el modelo de gestion logistica?

Gerente Jefe de bodega

Variables para un fracaso: falta de |Las variables que ocasionan fracaso, son: precio, falta de
cumplimiento en el proceso, deficiente | cumplimiento en el proceso, tiempo, falta de producto, y
atencidn, y escasa informacion. escasa informacidn.

La falta de informacién, aumentan los costos | Por las variables mencionadas no hay desenvolvimiento
del proceso. de la empresa con normalidad.

Fuente: elaboracién propia.
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Cuadro 8. ;Qué causa la insatisfaccion del cliente?

Gerente

Jefe de bodega

La insatisfaccién del cliente se da por: mala
atencién y entrega tardia.

La insatisfaccién del cliente se da por: entrega
tardia y falta de stock.

Hay que cumplir y exceder las expectativas del
cliente.

Espera de importaciones.

Una entrega tardia genera malestar.

Cliente no recibe mercaderia por la demora.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 9. ;Los empleados estan capacitados en logistica?

Gerente

Jefe de bodega

Los empleados no estan capacitados.

Los empleados no estdn capacitados.

Faltan procesos.

Va adquiriendo conocimiento al pasar el tiempo en el
trabajo.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 10. ;Tienen procesos decretados y difundidos sobre la logistica a los empleados?

Gerente

Jefe de bodega

No hay procesos decretados y difundidos.

No hay procesos, se basa en la experiencia.

Fuente: elaboracién propia.
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Cuadro 11. ;Existe compromiso de la gerencia y empleados en el servicio que ofrece la

empresa?

Gerente

Jefe de bodega

No existe compromiso.

Si existe compromiso en la sucursal.

No consta un procedimiento claro y de
aplicacién general.

A nivel nacional falta compromiso por parte de los
altos mandos.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 12. ;En qué aspecto ayuda a

logistica?

la empresa el aplicar un modelo de gestion

Gerente

Jefe de bodega

Un modelo de gestiéon correctamente aplicado
transforma una empresa de manera integral.

Aspectos que ayuda el modelo de logistica:
optimizacién de recursos, productividad,
rentabilidad, compromiso de cliente interno, y
satisfaccion del cliente externo.

Aspectos que ayudan: optimizacién de recursos,
productividad, rentabilidad, compromiso de
cliente interno, satisfaccion del cliente externo, y
genera valor.

Con una buena implementacion, se logra cumplir
con la razén de ser de la empresa, con un bienestar
mutuo.

Fuente: elaboracién propia.

De acuerdo a las entrevistas realizadas

Conauto C.A,, se concluye que:

radicalmente la empresa.

transporte y logistica, a través de medios

de botella.

al gerente y jefe de bodega de la empresa

Con un modelo de gestion logistica adecuado y su implementacidn, se puede transformar

Se debe definir los procesos y comunicar los mismos al personal del drea de bodega,

digitales y fisicos.

Aprovechar al maximo los recursos y eliminar los tiempos muertos para no tener cuellos
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e Dotar de stock para evitar retrasos en las entregas.

e Poner énfasis en las dreas de: aprovisionamiento, distribucién y produccion

e Mejorar el transporte de la mercaderia a las sucursales y clientes.

e (Capacitacion al personal para ofrecer un excelente servicio.

e Actualizar informacién de mercaderia habilitada y disponible a nivel nacional.
e Generar compromiso entre las gerencias y los empleados.

e Satisfaccion del cliente interno y externo.

e Dotar de herramientas para solucionar y mejorar procesos.

Con la informacién obtenida, la metodologia aplicada, y el analisis detallado en este
capitulo, a continuacién se procede a disefiar el modelo de gestion idéneo para la logistica en la

empresa Conauto C.A.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacion

La propuesta del modelo de gestion se genera por la necesidad de mejorar la logistica,
para lograrlo se va a: optimizar la cadena de suministro y los recursos, aprovechar la
infraestructura, mejorar el tiempo de repuesta, entrega justo a tiempo con las condiciones
demandadas. Por lo tanto, al aplicar esta herramienta se tiene como propésito lograr resultados,
consiguiendo cumplir las metas, objetivos, obtener rentabilidad, minimizar los costos,

fidelizacion y clientes satisfechos.

Para su elaboracién, la propuesta se basa en el modelo de gestién logistica que optimiza
la cadena de suministros, esto ayuda a estructurar de una manera adecuada las areas principales
y de apoyo que intervienen en la cadena de suministro, alcanzando cumplir la misién y visién que
posee la empresa. Este modelo contribuye a la fidelidad del cliente e innova al activo intangible
de la empresa que son los empleados, generandose compromiso y consiguiéndose que dispongan
de la informacién requerida y se optimice todo el potencial que tiene cada uno dentro de la
organizacion. Con este compromiso y aporte se contribuye al bienestar empresarial, dando un

beneficio mutuo.
El presente modelo de gestién logistica se basa en las siguientes premisas:

1. Compromiso por parte del nivel gerencial, areas involucradas en la logistica, y la cadena
de distribucioén.

2. Que esté alineada con los valores de la empresa.
Principio del modelo:

1. Cardcter integral, permite conexion entre las dreas del proceso logistico.
2. Alineacién del personal como eje fundamental para dar marcha y tener resultados del

modelo propuesto.
Objetivo del modelo:

Mejorar el proceso logistico dentro de la empresa Conauto C.A.
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Condiciones del modelo:

1. El modelo se adecua a la estructura de la empresa, y hace énfasis en algunas areas que
permiten la mejora continua.

2. Se fundamenta en la literatura estudiada, se utiliza la herramienta idénea, misma que
sirve para optimizar la cadena de suministros, y dar mejora con el modelo que se

propone.

Después de conocer las condiciones esenciales para implementar el modelo de gestion

logistica, se enuncian aspectos generales sobre la empresa Conauto C.A.

1. Mision

Distribuir, producir y suministrar productos y servicios de alta calidad a nivel nacional e
internacional en forma eficaz y oportuna a precios competitivos, sustentada en una organizacion

eficiente y altamente tecnificada, con un talento humano capacitado y motivado.

2. Vision

Ser una empresa exitosa, lider en el mercado automotriz e industrial, de crecimiento
sostenido, con responsabilidad ambiental, apasionada y enfocada a brindar valor y satisfaccién a

nuestros clientes.

3. Valores

e Transparencia: no se crean expectativas poco realistas a los clientes o promesas que no
se tenga absoluta certeza del alcance de las mismas.

e Responsabilidad: cumplimiento de las obligaciones de la empresa y los trabajadores.

e Profesionalismo: compromiso con respecto a los servicios que se ofrecen a los clientes.

e Respeto a las leyes: la organizacién asume todas las disposiciones, reglamentos y leyes
que tienen que ver con el accionar laboral.

e Trabajo en equipo: coordinacién y cooperacién mediante la integracion de las

habilidades y competencias del personal para lograr las metas propuestas.

4. Politica de Seguridad

En CONAUTO C.A, somos una compafifa dedicada a la comercializacién de bienes y
servicios en la linea automotriz e industrial, creando satisfacciéon y valor, cumpliendo o

excediendo las expectativas de los clientes, empleados, accionistas y proveedores, enmarcado en
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la misién y vision. Se reconoce el liderazgo como parte fundamental en el desempefio y
crecimiento de la organizaciéon y a esta Politica como la base para alcanzar los objetivos,

comprometidos en:

e  Cumplir con las leyes ecuatorianas aplicables a la operacién logistica.

e Mantener un Sistema de Gestion de Seguridad basado en la mejora continua.

e Garantizar operaciones y un ambiente de trabajo seguro y confiable para los empleados,
contratistas y el medio ambiente.

e Laasignacion de recursos para el desarrollo de esta politica.

A continuacioén, se desarrolla el modelo que es la guia para el presente proyecto.
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Esquema 13. Propuesta del modelo de gestiéon basado en la logistica para la empresa Conauto C.A.

2.
= Proveedor
= Compras
= FIN
8.

= Entrega del producto

Fuente: elaboracidn propia a partir de la literatura consultada.

= Fabricacion = Stock disponible

* Flujo de informacion

Gestion Logistica

= Facturacion

= Flujo de productos

= Venta al consumidor

= [nventario \

= Pedidos entre
sucursales

= Distribucién hacia las
sucursales

e

= Bodega por
sucursal




Con base al esquema presentado se describe cada uno de los elementos inmersos en la

gestion logistica.

Los procesos basicos de gestidn logistica se derivan de la cadena de suministros, al unir
cada uno de los procesos se logra optimizar operaciones y recursos. Por otra parte, la
competencia estd atenta a los cambios que se dan en el transcurso del ciclo del producto, que va
desde su fabricacion hasta la entrega al cliente final, por ello, se debe dar seguimiento a las etapas
inmersas en este ciclo, se debe integrar cada drea para que en su conjunto generen beneficio
mutuo para la empresa y para el cliente. A continuacion, se describe cada una de las etapas

anteriormente senaladas:
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Flujograma 1. Proceso de compras
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a) Proveedor

Los proveedores son las entidades que aprovisionan de recursos materiales o servicios
para que la empresa procese el material y tenga el producto final. Dentro de la empresa, se debe
tomar en cuenta que para la selecciéon de un proveedor hay que basarse en cuatro criterios que,
son: precio, calidad, tiempo de entrega y condiciones de pago. Cabe recalcar, que se debe tener
certificados y documentos legalmente constituidos y registrados, de lo contrario, se incumple con

laley.

Para la seleccion del proveedor es necesario sondear exhaustivamente a cada uno de los
ofertantes, realizar el analisis de cada factor que influye en la oferta. Seleccionar al que
proporcione mayor costo-beneficio, por ende, al que alcance mayor rentabilidad y una alianza

estratégica idonea para la empresa.

Una vez contratado el proveedor se realiza el pedido, se debe seguir el proceso hasta la
entrega del pedido solicitado. Si no cumple las especificaciones se procede a la devolucion del
producto. En cambio, si cumple las especificaciones se ejecuta inmediatamente al pago del

proveedor por el bien recibido.

Al contar con un proveedor continuo, se solicita que se optimice el tiempo cuando se
haga un requerimiento express, de esta manera se evita la pérdida de recursos valiosos para la
empresa. Cabe recalcar que la entrega debe ser a tiempo, de lo contrario se retrasa todo el

proceso en la fabricacién del producto.
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Flujograma 2. Proceso de fabricacién
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Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura consultada.
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b) Fabricacion

En esta etapa, toda la materia prima adquirida se convierte en producto terminado. Aqui
se logra optimizar costos para que el producto a ofertar sea asequible al nicho de mercado al cual

estda dirigida la empresa.

La fabricacion del producto va a depender también de la requisicion semanal que realice
cada sucursal para tener suficiente mercaderia que cubra la demanda requerida. Se destaca, que
hay productos que se utilizan en algunas zonas de acuerdo a la demografia, clima, gustos y

preferencias.

c) Stock

La produccién de la empresa es distribuida en forma equitativa a las sucursales. Cada
una de estas se dota del suficiente stock que necesita para que se cubran los requerimientos del
cliente. Dentro de las funciones de la bodega esta solicitar stock semanalmente, para no tener que
en un ultimo momento solicitar por cualquier medio la mercaderia, esto genera un costo elevado

que se puede proveer a tiempo.

Al llegar la mercaderia con la ayuda de sistema informatico, se ingresa al sistema para
que todo el personal con acceso a éste pueda saber con exactitud el stock disponible para la
venta. Al existir falencia en este punto, se debe poner énfasis en capacitar al personal involucrado

de esta area y dotar de conocimientos para que den una pronta respuesta a la solicitud.

Existen productos en mal estado almacenados que se muestran disponibles para la
venta, pero por distintos motivos presentan dafios o no estan aptos para venderlos, esto debe ser
notificado inmediatamente para buscar una solucién, de ser el caso hacer el reclamo de garantia
al proveedor o, a su vez, darles de baja. Las bodegas no disponen de una buena sefialética y
ubicacién del producto, se debe ordenar de acuerdo a la marca, descripcidn, peso, para que en el
momento de necesitarlo se tenga pleno conocimiento en donde se encuentra ubicada la
mercaderia a entregar. De esta manera, se optimiza el tiempo y no se genera demora en la

entrega del producto vendido.
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Flujograma 3. Proceso de ventas
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d) Toma de Pedidos

Se realiza un pedido semanal para dotar de stock a la sucursal, va de acuerdo a la
necesidad y requerimiento, esta informacidén se obtiene de los pedidos generados. En este
sentido, existen varios medios por los cuales se recolectan los pedidos que realizan los clientes de

la empresa, estos son generados por los siguientes medios:

Asesores comerciales: se dispone de ejecutivos de venta en cada sucursal los cuales
tienen una ruta establecida para visitar a todos sus clientes, en cada visita realizan recuperacion
de cartera y, por ende, toma de pedidos, los cuales una vez recolectados diariamente son

entregados para proceder con la autorizacidn, facturacién y entrega respectiva.

Via telefénica: cuando el cliente tiene la necesidad urgente de un producto, se le toma el
pedido telefénicamente, se verifican los datos y se procede a la facturacién. De acuerdo a la ruta

de los camiones, se procede con la entrega respectiva en el tiempo y condiciones acordadas.

Via internet: pueden ingresar a la pagina de internet que posee la empresa, o mediante
compras publicas se oferta el producto con las especificaciones solicitadas en un plazo
determinado, al incumplir estos requerimientos se recibe sanciones que son perjudiciales para la

empresa.

Venta por mostrador: el cliente est4 en la completa libertad de adquirir personalmente
los productos, para ello se acerca a las oficinas, donde existe personal capacitado que le atiende
en el requerimiento, finalmente se cierra la venta y se procede a entregar al instante el bien
adquirido y cancelado. Si el cliente se encuentra en otra ciudad, donde se dispone del bien
solicitado se le ayuda inmediatamente y se le entrega en el lugar que se encuentra el cliente.
Sucede lo mismo cuando el producto no esta en la sucursal, internamente se solicita de manera
urgente por cualquier medio, y una vez que esta en el almacén, se notifica al cliente que ya esti el
producto y puede acercarse a retirarlo. De esta manera, se debe incrementar un call center para

ofrecer el servicio de preventa y atender las necesidades de clientes vip.

e) Distribucién

La matriz y sucursales de la empresa estan distribuidas geograficamente para solventar
y abastecer con mercaderia a todo el pais. Cada una dispone de suficiente espacio para el
almacenamiento de la mercaderia, cuenta con transporte propio que llega a cada rincén del
Ecuador. Es importante que el producto sea verificado si esta dentro de los estdndares que posee

la empresa, de no ser el caso, se da de baja para que no genere pérdida a la empresa. Por lo tanto,
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se debe incrementar la politica de gestion logistica interna, para detallar un manual sobre cémo
se debe trasladar la mercaderia sin que existan inconvenientes que causen pérdida para la

empresa.

De igual manera, se debe incluir un rastreo satelital para poder saber la ubicacion de la
flota de camiones, de darse el caso cuando el cliente necesite con apremio la mercaderia
solicitada, se agrega valor a este proceso, puesto que se puede comunicar al cliente el tiempo

estimado en que debe recibir la mercaderia.

Para llevar un orden en el proceso se debe dotar de racks, que permiten ubicar y
ordenar adecuadamente la mercaderia, teniéndose un control de inventarios de manera eficiente,
tanto en las entradas como en las salidas de los recursos. Es por esto, que hay que emitir de
manera mensual un listado de inventario, en el que una vez verificado se proceda a solucionar los
ftems que tengan inconveniente, sean estos por entrega errénea o por algin error involuntario
generado en la bodega. Una de las maneras de solucionar éste problema es realizar ajustes

positivos y negativos del producto sin perjudicar a la empresa.

f) Inventario

Se debe solicitar una asesoria especializada que prepare los pasos a seguir y al mismo
tiempo entrene al personal involucrado de la empresa, de esta manera, se tiene un control eficaz
de la mercaderia perchada en la sucursal. En este sentido, existe poco control en las existencias y
solo cuando se realiza el inventario anual se alarman por lo que no se encuentra fisicamente en la
bodega. Es en este punto donde empieza la recolecciéon de informacién hasta llegar a saber la

causa o motivo del faltante, para esto se debe prever con inventarios continuos.

g) Bodega

Se almacena toda la mercaderia recibida de las diferentes sucursales. Esta se percha de

acuerdo a su descripcién, para que sea de facil acceso e identificacion.

El jefe de bodega es el responsable de la mercaderia que ingresa a la sucursal, debe estar
atento a las existencias, si se presenta un error, éste debe ser notificado de manera inmediata
para la respectiva solucion, sino se realiza dicho proceso, no se puede detectar productos
defectuoso e incompletos, mismos que ocasionan reclamos, inconformidad en el cliente, y

pérdidas econémicas para la empresa.
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h) Venta

Estas se realizan por los asesores o por las personas encargadas en mostrador de ofertar
el producto al cliente. Para que se genere una venta debe existir una relacidn entre asesor-cliente.
En este espacio, es donde se detectan las necesidades y carencias que posee el cliente. Con la
habilidad del vendedor se puede persuadir al cliente sobre la compra del producto que requiere,
indicAndose los usos y beneficios que le da el producto. La empresa ofrece apoyo y

asesoramiento del bien a adquirir.
i) Facturacion

Todo pedido para ser procesado, debe estar autorizado, tener recolectadas las firmas y
finalmente ser facturado. Una vez terminado el proceso de facturaciéon por su volumen se
planifica la ruta de entrega al cliente. Aqui se detecta si un pedido no es correcto o no se dispone
de stock, asimismo, es aqui donde se procede a llamarle al cliente o a su vez al asesor para que se
le pueda ofertar un producto similar de iguales caracteristica o de lo contario proponerle otra

fecha para realizar el pedido a otra sucursal que disponga de stock.
j) Cliente

Es la persona que tiene necesidades de consumo, dispone de capacidad de pago, al igual
que tiene el poder de decision al momento de solicitar y adquirir el producto demandado que la
empresa fabrica para satisfacer la necesidad existente. Para fidelizar al cliente, se toma en cuenta
que se esta tratando con seres humanos que en ocasiones dependen del estado de animo para

realizar la compra, si se comete un descuido puede llegar afectar la venta que esta en curso.
En tal sentido, el flujo de la informacién circula de dos maneras:

1. Flujo de informacién para generar o consumir stock. Esta informacién esta
basada en la provisién que se realiza semanalmente, y también de acuerdo al
consumo aproximado mensual de la sucursal.

2. Flujo de productos, ésta informaciéon se basa en la demanda que tiene la

empresa, también se le conoce como la cadena de valor.

En funcién al modelo de gestién logistica propuesto para optimizar la cadena de
suministros, es necesario establecer indicadores que permitan mejorar dichas operaciones, para

esto se expone a continuacion los mas relevantes:
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1) Indicadores de compra y abastecimiento

e C(ertificacion de proveedores

Objetivo: controlar la calidad de los proveedores

Formula: proveedores certificados= (proveedores-certificados)/total proveedores

Meta: 4 proveedores de calidad

Responsable: departamento de adquisiciones

Periodicidad: semestralmente

e (alidad de los pedidos generados

Objetivo: controlar la calidad de los pedidos generados por el area de compras

Férmula: % de pedidos entrados correctamente= N° pedidos generados sin problemas/N°

pedidos realizados

Meta: 100% de pedidos entrados correctamente

Responsable: ventas mostrador

Periodicidad: trimestral

e Volumen de compras

Objetivo: controlar el progreso del volumen de compras en concordancia con el volumen de

ventas

Férmula: valor= Valor de compras/total de las ventas

Meta: 95% de negociacion idonea para tener balance entre las compras y ventas

Responsable: gerencia

Periodicidad: trimestral

o Entregas perfectamente recibidas

Objetivo: controlar calidad y puntualidad de pedidos recibidos

Férmula: valor= pedidos rechazados*100/ total 6rdenes de compra recibidas
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Meta: 100% control de calidad y puntualidad en entregas

Responsable: gerente y jefe de ventas

Periodicidad: trimestralmente

2) Indicador de produccién e inventarios

e (Capacidad de almacén utilizada

Objetivo: controlar la utilizacion efectiva de las instalaciones

Férmula: Valor= capacidad de almacén utilizada/capacidad maxima del recurso

Meta: 100% aprovechamiento y ubicacién idéneo de infraestructura

Responsable: gerencia y jefe de bodega

Periodicidad: semestralmente

e Rotacion de mercaderia

Objetivo: controlar la cantidad de productos despachados desde almacén

Férmula: valor= Ventas acumuladas/inventario promedio= niimero de veces

Meta: 100% de mejor servicio al cliente, lo que genera un mayor throughput

Responsable: jefe de bodega

Periodicidad: mensual

e Duracion del inventario

Objetivo: controlar los dias de inventario disponible de la mercancia almacenada

Clasificacion ABC en funcién del valor de la mercaderia

Meta: 90% de inventario de productos mas importantes

Responsable: jefe de bodega

Periodicidad: bimestral
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3) Indicador de almacenamiento y bodegaje

e Costo de unidad almacenada

Objetivo: controlar el valor unitario del costo por almacenamiento

Formula: valor= costo de almacenamiento/ntimero de unidades almacenadas

Meta: disminuir al 5% el costo de almacenamiento de la mercaderia

Responsable: gerente

Periodicidad: trimestral

4) Indicador de transporte y distribucion

L4 Costo de transporte versus venta

Objetivo: controlar el costo del transporte con relacién a las ventas

Férmula: valor= (costo de transporte/valor ventas totales)*100

Meta: 100% optimizacion del transporte

Responsable: gerencia

Periodicidad: semestral

5) Indicador de costosy servicios al cliente

e Entregas perfectas

Objetivo: determinar la eficiencia de los despachos efectuados por la empresa

Férmula: valor = pedidos entregados/total pedidos entregados

Meta: 100% entregas perfectas (cero errores en despachos)

Responsable: personal de bodega

Periodicidad: mensual

e Entregas completas

Objetivo: controlar la eficacia de las entregas

Férmula: N° pedidos entregados completos/total pedidos
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Meta: 100% entrega a tiempo bajo las condiciones solicitadas por el cliente

Responsable: gerencia y personal de bodega

Periodicidad: bimestral

e Entregas a tiempo

Objetivo: controlar el nivel de cumplimiento de entregas de los pedidos

Formula: valor= Pedidos entregados a tiempo/total pedidos entregados

Meta: 100% entregas a tiempo

Responsable: gerencia y bodega

Periodicidad: mensual

e Costos logisticos versus ventas o utilidad bruta

Objetivo: controlar el costo de la operacion logistica respecto a las ventas o utilidad bruta

Férmula: costos totales logisticos *100/total ventas de la empresa o utilidad bruta

Meta: 5% del total de ventas

Responsable: gerencia

Periodicidad: semestral

5.2. Validacién

Dentro del objetivo general del presente proyecto de investigacién y desarrollo, se
necesita validar el modelo de gestién propuesto, esto se lo va a realizar a través de expertos, la
metodologia empleada es la Validacién de Expertos. Para Vega (2015) esta validacién se enfoca
en precisar el peso del conocimiento tedrico y practico que poseen los expertos y luego proceder
a establecer el valor para el potencial experto. A continuacién, se enumeran los pasos para el

desarrollo del método aplicado.

a) Identificacion de expertos

Para poder seleccionar los expertos se debe tomar en cuenta que estos tengan un amplio
conocimiento y experiencia en el tema, para este analisis se ha buscado personal de la empresa y

fuera de ella también.
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A continuacion, se detallan los expertos (ver tabla 1):

Tabla 1. Listado de Expertos

N° Nombres

1 Vladimir Vega

2 Miguel Torres

3 Luis Montoya

4 José de Jestus Avelar
5 David Moreta

6 Jorge Calero

7 Paul Romero

Fuente: elaboracién propia.

b) Peso del conocimiento teérico y practico

Cada experto da sustento tanto para la teoria como para la practica en una escala
decanaria que va desde 0 a 1, con intervalo de confianza y con el resultado se obtiene la
frecuencia de pesos de los limites superior e inferior, esto ayuda a obtener la frecuencia
acumulada complementaria, también denominada expertén, el cual representa la esperanza

matematica con un peso integral de todos los expertos en el tema.
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Tabla 2. Peso del conocimiento tedrico y practico de los expertos

SELECCION DE EXPERTOS APLICANDO LOGICA FUZZY

PERTO
Exp.1 [ Exp.2 | Exp.3 | Exp. 4 | Exp.5 | Exp. 6 | Exp. 7 Funcién
Frecuenci | Frecuencia
Listado d a normalizada acumulada
istado de expertos 0,95 0,05 L fus|ufes| s |ufus|ufus | |es | |Ls complementaria
potenciales
Peso Peso
especifico especifico Escala Correspondencia semantica
T T feri | imiento teodri
que otorga | queotorga |, | (referido al conocimiento teorico | o1, 2171050607 |04]05]07|08|07]08|07|os| Li [ Ls| L | Ls LI Ls
al al . en su comparacion con el
N° Nombres - - daria - © s
conocimient | conocimient conocimiento practico)
o tedrico O practico
Ll | s | wu | Ls | oo |[NO ° importante para nada el o | o |o000]|o000]| 1,00 | 1,00
tedrico
1 |Viadimir Vega 0,6 0,7 0,3 0,4 0,1 |Es muy poco importante el teérico 0 0 0,00 | 0,00 1,00 1,00
2 |Miguel Torres 0,7 0,8 0,2 0,3 0,2 |Es poco importante el teérico 0 0 0,00 | 0,00 1,00 1,00
3 |Luis Montoya 06 | 07 | 03 | 04 | o3 [|ESnotablementemas importante el o | o |o000]|o000| 100 | 1,00
practico
4 [Jose de Jests Avelar 04 | 05 | 05 | 06 | 04 [ES un poco mas importante el 1 1| o |o010]| 000 1,00 | 1,00
préactico
. Es tan importante el teérico como
5 |David Moretta 0,7 0,8 0,2 0,3 0,5 —— 1 1 1 0,10 | 1,00 0,90 1,00
el practico
6 |Jorge calero 07 | 08 | 02 | 03 | o6 |ES un poco més importante ell 1 2| o |02 | o000l 08 | 000
teérico
7 |Paal Romero 07 | 08 | 02 | 03| 07 tiz;ggab'eme”te més importante el 1)1 1 1 1 1 6 | o |060]|000]| 060 | 000
0,8 |Es poco importante el practico 1 1 1 1
09 Es muy poco importante el
’ practico
1,0 |[Sélo es importante el tedrico
10 1 1,00 | 1,00 1,04 0,86 0,14 -0,04

Fuente: elaboracion propia a partir de la herramienta de seleccion de expertos.
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0,95 0,05




En funcién a la tabla 2, el peso que le dan los expertos con respecto al conocimiento

teorico es de 0,95 y, para la practica 0,05.

c¢) Fuzzy Delphie

A cada experto se le autoevalia en 2 rondas en conocimiento tedrico y practico, el
método a utilizar es nimeros borroso triangulares (valor minimo, valor maximo de presuncion,
valor maximo), aplicAndose en una escala endecanaria del 0 al 1, aqui se obtiene el coeficiente de

expertizaje (ver tabla 3).
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Tabla 3. Aplicacion Fuzzy Delphie (primera ronda expertos)

Fuzzy Delphi

Listado de expertos . L.
. Conocimiento tedrico
potenciales
Primera autovaloracién de .
o Desviaciones
N° Nombres I?/)I(ziima
Minimo ., |[Méximo| Minimo M &xima presunciériM&ximo| Desviacion total
presuncion
1 |Vladimir Vega 0,70 0,75 0,80 -0,11 -0,04 0,05 0,21
2 |Miguel Torres 0,60 0,80 1,00 -0,01 -0,09 -0,15 0,26
3 |Luis Montoya 0,30 0,40 0,60 0,29 0,31 0,25 0,84
4 |Jose de Jesus Avelar 0,50 0,70 1,00 0,09 0,01 -0,15 0,24
5 |David Moretta 0,80 0,90 0,90 -0,21 -0,19 -0,05 0,46
6 |Jorge Calero 0,70 0,80 0,90 -0,11 -0,09 -0,05 0,26
7 |Padl Romero 0,50 0,60 0,75 0,09 0,11 0,10 0,29
Suma 4,10 4,95 5,95 Desviacion acumulada 2,56
N° Expertos 7 Desviacion promedio 0,37
Tripleta media 0,59 0,71 0,85
Tripleta media
aproximada del
experto promedio
Listado de .e Xpertos Conocimiento préctico
potenciales
Primera autovaloracién de .
Desviaciones
expertos
N° Nombres L
- Maxima - . - ., L. L
Minimo .. [M&ximo] Minimo M éaxima presunciéniMaximo| Desviacion total
presuncion
1 |Vladimir Vega 0,40 0,50 0,60 0,17 0,21 0,21 0,59
2 |Miguel Torres 0,80 0,90 1,00 -0,23 -0,19 -0,19 0,61
3 |Luis Montoya 0,40 0,50 0,60 0,17 0,21 0,21 0,59
4 |Jose de Jesus Avelar 0,60 0,80 1,00 -0,03 -0,09 -0,19 0,31
5 |David Moretta 0,70 0,80 0,90 -0,13 -0,09 -0,09 0,31
6 |Jorge Calero 0,60 0,70 0,80 -0,03 0,01 0,01 0,05
7 |Padl Romero 0,50 0,75 0,80 0,07 -0,04 0,01 0,13
Suma 4,00 4,95 5,70 Desviacion acumulada 2,59
N° Expertos 7 Desviacion promedio 0,37
Tripleta media 0,57 0,71 0,81

Fuente: elaboracion propia a partir de la herramienta de seleccién de expertos.
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En la primera ronda existe una desviacién del 0,37 para el conocimiento teorico y

practico, este es el resultado de la tripleta media anteriormente mencionada, la cual se calcula

para los siete expertos. Se debe realizar otra ronda con una nueva medicién de teoria y practica

Tabla 4. Aplicacién Fuzzy Delphie (segunda ronda expertos)

Fuzzy Delphi

Conocimiento teoérico

Segunda autovaloracion de

Desviaciones

experto promedio

Fuente: elaboracion propia a partir de la herramienta de seleccion de expertos.
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expertos
Nombres - - -
. Maxima L. L. Maxima L, . Desviacion
Minimo ., |IMaximo] M inimo ., |Maximo
presuncién presuncién total
Viadimir Vega 0,70 0,75 0,80 -0,14 -0,06 0,03 0,23
Miguel Torres 0,60 0,80 1,00 -0,04 -0,11 -0,17 0,32
Luis Montoya 0,30 0,35 0,40 0,26 0,34 0,43 1,03
Jose de Jesus Avelar 0,50 0,70 1,00 0,06 -0,01 -0,17 0,24
David Moretta 0,70 0,80 0,90 -0,14 -0,11 -0,07 0,32
Jorge Calero 0,60 0,70 0,80 -0,04 -0,01 0,03 0,08
Paul Romero 0,50 0,75 0,90 0,06 -0,06 -0,07 0,19
Dosviacio
Suma 3,90 4.85 5,80 esviacion 2,40
acumulada
N° Expertos 7 Desviacion 0,34
promedio
Tripleta media final | 0,56 0,69 0,83 |
Tripleta media
aproximada del 0,69




Conacimiento practico

Conocimiento

practico
Segunda autovaloracion de -
Desviaciones . .
expertos Tripleta media
Nombres L . L. .., | aproximada del
. Maxima . . Maxima |, ., . [Desviacion
Minimo .. |[Méaximo|Minimo .. _|[Maximo experto
presuncion presuncion total
Vladimir Vega 0,40 0,75 0,80 | 0,16 -0,02 0,04 0,22 0,68
Miguel Torres 0,80 0,90 1,00 | -0,24 | -0,17 -0,16 0,57 0,90
Luis Montoya 0,40 0,50 0,60 | 0,16 0,23 0,24 0,63 0,50
Jose de Jests Avelar 0,60 0,80 1,00 | -0,04 -0,07 -0,16 0,27 0,80
David Moretta 0,60 0,70 0,90 | -0,04 0,03 -0,06 0,13 0,73
Jorge Calero 0,60 0,70 0,80 | -0,04 0,03 0,04 0,11 0,70
Paul Romero 0,50 0,75 0,80 | 0,06 -0,02 0,04 0,12 0,70
Desviacic
Suma 39 | 510 | 590 soviacion 2,06
acumulada
Dosviacid
N° Expertos 7 eswau_on 0,29
promedio
Tripleta media final | 0,56 0,73 0,84

Fuente: elaboracién propia a partir de la herramienta de seleccién de expertos.

En esta segunda ronda se obtiene como resultado una desviacién en teoria de 0,34 y en

practica de 0,29, en su mayoria se mantuvo el peso que le dieron a cada rubro.

d) Expertizaje y nimero de expertos

Se procede a calcular la tripleta media integral en teoria y practica, para ello se procede a

multiplicar por el peso de importancia que se le dio, en la tabla 5, estan reflejados los valores y

para los cuales se determinan los expertos que tienen un mayor y menor puntaje.
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Fuzzy Delphi

Tabla 5. Coeficiente de expertizaje y numero de expertos

Fuente: elaboracién propia a partir de la herramienta de seleccién de expertos.

Peso e§p§0|f|co Peso es'pgcn‘lco Cantithad dé expertos
conocimiento | conocimiento . al*|n
iy L a seleccionar:
tedrico préctico i
0,95 0,05 NUmero entre 0.1y 1
prefijado por los 0,2
N® Nombres | Trinjeta media | Tripleta media INVESHIGATArES
aproximada del | aproximada del |  Coeficiente de expertizaje
experto experto NUmero de atributos: 13
1 [Viadimir Vega 0,75 0,55 0,74
2 Miguel Torres 0,80 0,69 0,79
3 Luis Montoya 0,35 0,35 0,35
4 [Jose de Jests Avelar 0,73 0,69 0,72
5  |David Moretta 0,80 0,61 0,79
6 Jorge Calero 0,70 0,56 0,69
7 Pall Romero 0,73 0,65 0,72

Finalmente, mediante la férmula alfa por n, se calcula cuantos expertos se necesitan, alfa

es la complejidad del tema, y n es el nimero de atributos a medir, para este caso son 13 que en un

futuro seran evaluados, el nimero de expertos que se requieren son 3, estdn marcados con otro

color dentro de la tabla 5.

Una vez concluida la validacién de expertos, a continuacion se despliega el resultado de

la presente investigacion.

5.3. Analisis de Resultados

El tema de estudio del presente proyecto de investigacion “Validacién de un modelo de
gestion basado en la logistica para la empresa Conauto C.A”, se enfoca en el mejoramiento de
procesos, optimizacién de recursos y comunicacion interna. Los instrumentos de investigacién
(entrevista y encuesta) proyectan los resultados obtenidos en las mismas. Por consiguiente, se

puede tomar decisiones y acciones correctivas para mejorar la gestiéon logistica en la empresa
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Conauto C.A. Mediante el método de gestion logistica con la optimizacién de la cadena de valor, se
logra identificar y re-direccionar las funciones en las areas de conflicto para llegar a la meta

propuesta.

Con el modelo se mejora y da un gran paso hacia una adecuada gestion logistica en la
empresa, de modo que se consolidan las areas y jefaturas administrativas, manteniéndose el

liderazgo empresarial.

5.4. Cronograma, costo y avance de la implantacién del modelo de gestion logistica

El modelo de gestidn logistica propuesto ha entrado a una fase de implementacion
dentro de empresa Conauto C.A., y para ello se establece un cronograma de ejecucién y el costo

que tendra dicha implementacién y en qué etapa se encuentra actualmente. Ver Tabla 5y 6.
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Tabla 6. Cronograma de implementacién del modelo de gestion logistica

Esquema Aio 1 (2016) Aiio 2 (2017)
Tiempo de ejecucion Tiempo de ejecucion
FASES AlM|J|11]1A]S M(j|1lAals]| o

1. Proceso de compras

2. Proceso de
fabricacién

3. Stock disponible -
Inventario

A CARGO

Gerencia General

4. Pedidos entre
sucursales

5. Distribucion hacia
las sucursales

6. Bodega por sucursal

7. Venta al consumidor

Swissoil

Jefe de logistica

Jefe de bodega

Ventas- Asistente de Gerencia

8. Facturacién

9. Entrega del
producto

10. Cliente satisfecho

Fuente: elaboracién propia.
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Logistica transporte

Jefe de Bodega -Gerencia

Asesores comerciales

Ventas, mostrador y caja

Logistica Transporte

Jefe de Ventas -Gerencia




Tabla 7. Costo de implementacién del modelo de gestion logistica

Recursos Valor

Materiales y suministros 1500,00
Capacitacién 2500,00
Hospedaje y Viaticos 1200,00
Transporte entre sucursales 1500,00
Arreglo pintura de Infraestructura 2000,00
Asesoria Inventario 1600,00
Fotocopias, impresiones 500,00

Imprevistos 1000,00

Fuente: elaboracién propia.

De acuerdo al modelo presentado, éste se ha ido implementando pausadamente en una
15 %, se ha iniciado con reuniones del personal involucrado en las dreas a mejorar y cambiar.
Posteriormente se ha capacitado al personal, en las diferentes sucursales, mismo que esta dentro
del proceso de cambio, dotando de herramientas para cumplir las metas propuestas a las cuales

desea llegar la empresa

Los jefes inmediatos de cada sucursal proponen y analizan los cambios que se van a
generar, claro esta que en la practica se iran presentando diversas dificultades, misma que se iran
solucionando con el apoyo de todos los involucrados ya que todo cambio genera cierto nivel de
resistencia. Hasta el momento el avance obtenido es muy satisfactorio, pese a la resistencia y
molestia de un sector de personal que no pone interés, asi como tampoco dota de la informacién
requerida para los cambios que son necesarios, pero a este personal se le retroalimenta para que
comprenda que las modificaciones no se realizan como una ofensiva hacia la persona, sino mas
bien, se estd mejorando y poniendo a la vanguardia a la empresa y cada empleado es un factor
primordial, de modo que todos hacen que el esfuerzo y dedicacién dada se plasme en alcanzar los

objetivos planificados.

El dia a dia va demostrando que el esfuerzo y dedicaciéon dan frutos, se ha revisado y

cotizado a nivel nacional a diferentes proveedores para concretar contratos con los proveedores
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mas idéneos en precio y calidad, se cerraron contratos beneficiosos para la empresa a nivel

nacional y esto permite optimizar costos para obtener rentabilidad

Al realizar un levantamiento de informacién acerca de los inconvenientes que existen en
el stock, despacho y transporte de las bodegas, se esta dando prioridad a los problemas de mayor
magnitud, cabe recalcar que no se solucionan rdpidamente y se va incluyendo al personal
dotando de conocimientos practicos para solucionar cada dificultad, no se descarta si hay una

idea innovadora que solucione eficazmente el problema.

Para cada sucursal se hace un aprovisionamiento que va de acuerdo al movimiento
obtenido en el analisis de los tltimos 4 meses, no se logra abarcar todos los requerimientos, por
la adecuacién que se esta realizando y por el personal que se le ha adjudicado nuevas tareas
conforme a cada area, por ello debe colaborar todo el personal, para que en el trascurso de la
implementacidon se comprenda la magnitud y espacio que tiene cada sucursal, con ello es mas

facil entender lo que se requiere y el espacio que ocupara la mercaderia.

Todo cambio necesita tiempo para ver resultados, por ello se sigue trabajando para
cumplir con todo lo planificado y adecuarlo a cada area y sucursal. Sumado al apoyo y esfuerzo de
todos los involucrados se lograra cumplir a cabalidad lo expuesto siendo beneficioso tanto para

la empresa como para el cliente que es a quien va dirigido nuestro producto.

Finalmente, se procede a plantear las conclusiones y recomendaciones generales de la

presente investigacion.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

Con el andlisis de varios autores sobre los modelos de gestiéon en el marco tedrico, se
afirma que la aplicacién de los modelos da resultados 6ptimos, agrega valor al producto
y servicio, ademas de que, maximiza la cadena de suministros y permite reafirmar la
propuesta expuesta.

Con la metodologia aplicada, la observacién directa y el andlisis de resultados, se logra
identificar de manera clara como esta la situacion actual por la que atraviesa la empresa,
las falencias existentes en los procesos y, a su vez, crea acciones correctivas para la
mejora de la gestion logistica, involucrandose en ello a todo el personal que intervienen
en este proceso.

Con los procesos administrativos y responsables en cada area, se mejora el tiempo
muerto que existe, su resultado final es importante, debido a que, se optimizan recursos,
se logra una ventaja competitiva, la obtenciéon de productividad y rentabilidad de la
organizacion empresarial.

El modelo planteado refuerza la mejora de los procesos logisticos para alcanzar la meta
de la entidad comercial, siendo de gran impacto para todas las areas involucradas,
canales de distribucién, donde se ven reflejados los cambios estructurales de la gestién

logistica, integrandose en ello a los altos mandos, al cliente interno y externo.

6.2. Recomendaciones

e Plantear a los directivos de la empresa que realicen el seguimiento de las actividades
cotidianas relacionadas con la logistica, cambidndose los paradigmas arraigados que
actualmente no funcionan, con el objetivo de generar cambios radicales, que den
beneficio mutuo a toda la empresa.

e Mejorar las actitudes frente al cambio, trabajar en equipo, proponer mejoras en los
procesos de gestidn logistica, con el fin de planificar y plantear nuevos objetivos y

actividades con sus respectivas metas a cumplir en un futuro cercano.
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Proponer al directorio de socios mayoritarios de la compafifa Conauto C.A, que exista
un adecuado uso del flujo de informacién interno y externo de la empresa, cuya
finalidad es minimizar errores logisticos y satisfacer al cliente.

Innovar en tecnologia y reestructurar espacios, para evitar retrasos y pérdida de
clientes, por falta de stock, atencién oportuna y rapida solucion de las problematicas
que se suscitan en la entrega de la mercaderia.

El presente documento sirve de guia para consultar sobre el disefio logistico
propuesto, el cual indica como se puede mejorar las areas deficientes en una
organizacion empresarial con una logistica obsoleta, el mismo que se basa en

herramientas sencillas que estan al alcance de toda persona y son de facil aplicacién.
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Apéndice A
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

A.1 Modelo de encuesta para recolectar informacion sobre la logistica de la empresa

2

Conauto C.A
o¢ NTOLICA gy, Z, PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
b
%
’5 SEDE AMBATO
= MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION PLANEACION
&
.,:;;‘\; e\‘
& > TEMA: Validacion de un modelo de gestion basado en la logistica para Conauto

O
Rty s st

CA.

Elaborado por: Jessica Duran

Objetivo: el objetivo de la presente investigacion es adjudicar informacidn sobre la logistica de la
empresa Conauto C.A, a fin de encontrar las dreas en conflicto que van a tener una mejora, por

ello solicito de manera especial contestar con absoluta veracidad las preguntas detalladas a

continuacién.
Gracias por su colaboracién.

1. ;Tiene usted conocimiento sobre la logistica y distribucién?

Si D\Io |:|

¢Qué tipo de conocimiento tiene?

2. ;Coémo se maneja la logistica en la empresa?

Empiricamente DProcesos definidos D

Considere argumentando su respuesta ;Cual es mejor?
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3. ;Qué causa la falta de logistica?

Pérdida de cliente D
Pérdida de recursos D

Pérdida para la empresa D

Argumente su seleccién

4. ;Coémo califica usted la calidad de la logistica en la empresa?

Excelente D
Buena D

Mala D

(Explique el por qué?

5. (En el dltimo afio, la empresa ha tenido problemas por la falta de logistica?

Si DNO D

;Qué cuestiones usted considera desde su seleccion?
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6. ¢Ha tenido reclamos del cliente por la falta del cumplimiento logistico?
B U

;Qué tipos de reclamos?

7. ¢El tiempo de respuesta de la empresa al dar una solucién ante un inconveniente

suscitado es?

Excelente D
Bueno D

Malo D

;Qué piensa sobre el tiempo de respuesta?

8. (Cuenta la empresa con infraestructura adecuada para el almacenamiento de stock?

Si No

I I

;Considera usted que es suficiente la infraestructura? Argumente

9. ;Cuenta la empresa con suficiente stock para los pedidos generados?

10. ;Conoce usted quiénes son los responsables de la logistica en la empresa?

(Considera que su trabajo es eficiente? Argumente
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Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice B

A.2 Modelo de entrevista a las jefaturas para recolectar informacion sobre la logistica de la

empresa Conauto C.A

. \Hl.l('\/
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ENTREVISTA
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE AMBATO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION PLANEACION

TEMA: Validacién de un modelo de gestion basado en la logistica para Conauto
CA.

Elaborado por: Jessica Duran

Objetivo: mediante la presente investigacion se busca reunir informacion sobre la logistica de la

empresa Conauto C.A. al poseer experiencia profesional y practica en el tema, es de gran ventaja

el criterio que usted expondra sobre del tema.

Gracias por su colaboracién.

1. ;Qué conocimiento tedrico y practico tiene sobre la logistica?

Excelente
Bueno

Regular

Argumente

]

]
]

2. ¢Cree necesario implementar un nuevo modelo de gestidn logistica?

Si DNO D
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(Por qué?

3. ¢(En qué proceso de la gestidn logistica interviene usted?

Pedido

Recepcion

Almacenamiento

Entrega

0000

4. ;Segun su criterio los procesos de logistica estan bien definidos en la empresa?
Si No

Argumente

5. (Ha detectado usted en qué area crea conflicto la falta de logistica?

Aprovisionamiento D

Produccién

]
Distribucién D
]

Cliente

Argumente o exponga sus criterios
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6. ¢Qué ventajas permite la implementacién del modelo de gestidn logistica?
Rentabilidad
Minimizar Costos
Entrega oportuna
Cliente satisfecho

Otros

goo oo

Argumente

7. ¢Qué variables ocasionan fracaso en el modelo de gestion logistica?

Precio

Falta de cumplimiento en el proceso

Tiempo

Deficiente atencion

Falta de producto

Escasa informacion

doboonoo

Argumente su respuesta

8. ;Qué motivo causa la insatisfaccion del cliente?

Mala atencion

Entrega tardia

Falta de stock

00 00

Distribucion
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Exponga sus criterios

9. (Los empleados estan capacitados en logistica?

SiD No |:|

Argumente su respuesta

10. ;Tienen procesos decretados y difundidos sobre la logistica a los empleados?

Si |:| No|:|

;Como?

11. ;Existe compromiso de la gerencia y empleados en el servicio que ofrece la empresa?

S |:| No|:|

Exponga su fundamentacion

12. ;En qué aspecto ayuda a la empresa el aplicar un modelo de gestion logistica?
Optimizacién de Recursos
Productividad

Rentabilidad

Compromiso de cliente interno

Satisfaccion de cliente externo

oo

Genera valor

Fundamente su seleccion

Fuente: elaboracién propia.



Apéndice C

A.3 Curriculum Vitae de los expertos

1. VLADIMIR VEGA FALCON

DATOS PERSONALES

Edad: 51 afios

Nacionalidad: Cubana

Direccién: Residencia actual Ambato-Ecuador
Teléfono: (53) (45) 292915

Email: vega.vladimir@gmail.com

INSTRUCCION FORMAL

Afio 1987 Licenciado en Contabilidad

Cuba Universidad de Pinar del Rio, Cuba.

Ao 1998 Doctor en Ciencias Econémicas

Cuba Universidad de La Habana, Cuba.

Afio 2000 Experto Universitario en Gestion de Empresas Turisticas

Cuba Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, Espafia-Universidad de

Matanzas, Cuba.

Ano 2002 Master Universitario en Gestion de Empresas Turisticas

Cuba Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, Espafia-Universidad de

Matanzas, Cuba.

Idiomas: Espaiiol: Natal.

Inglés: Habla, lee y escribe aceptablemente.
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EXPERIENCIA LABORAL

e Analizador Econémico de Empresas
Lugar: Banco Nacional de Cuba.
Actividad: Analisis Economico -Investigacion

Fecha: Septiembre de 1987 a febrero de 1989

e Profesor Universitario - Director de Departamento Docente Universitario y Director
de Carrera Universitaria

Lugar: Universidad de Matanzas, Cuba.
Actividad: Capacitacion -Investigacion - Consultoria -Administracion

Fecha: Marzo de 1989 a noviembre 2009

e Consultor “A” de Empresas
Lugar: Consultores Asociados S.A. (CONAS-Matanzas).
Actividad: Consultoria Empresarial

Fecha: Diciembre 2009 a junio 2011

e Director de Casa Consultora Empresarial
Lugar: Consultores Asociados S.A. (CONAS-Matanzas).
Actividad: Consultoria Empresarial y Direccion

Fecha: Julio 2011 hasta octubre 2013

e Consultor “A” de Empresas
Lugar: Consultores Asociados S.A. (CONAS).
Actividad: Consultoria Empresarial y Capacitacion

Fecha: Noviembre 2013 hasta diciembre 2014

e Analista de Investigacion
Lugar: Universidad Regional Auténoma de los Andes (UNIANDES), Ecuador.

Actividad: Investigacion, Docencia, Consultoria, Direcciéon
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Fecha: Febrero 2015- hasta Agosto 2015

e Director de Investigacion
Lugar: Universidad Regional Auténoma de los Andes (UNIANDES), Ecuador.
Actividad: Investigacidn, Docencia, Consultoria, Direcciéon

Fecha: Septiembre 2015-Actual

FORMACIONES ADICIONALES

e Docente de cursos de Pregrado, Postgrado, Diplomado, Maestria y Doctorado de diversas
asignaturas, entre las que se encuentran: “Contabilidad de Costos y Gestién”, “Contabilidad

» oo«

de Gestion Avanzada”, “Herramientas econdmicas-financieras para toma de decisiones”,
“Cuadro de Mando Integral”, “Capital Intelectual”, “Gestion Estratégica de Costos”, “Costeo
por Actividades”, “Analisis Econdmico-Financiero”, “Metodologia de la Investigacion”,

“Planeacién Estratégica”, “Estudio de Casos”, etc.

e Docente colaborador, inspector o consultor con 101 organizaciones académicas,
empresariales o territoriales (70 cubanas y 31 extranjeras).

e Desarrollo y direccién de diversos temas y Proyectos de Investigaciéon dentro o fuera de
Cuba, entre los que se pueden citar los siguientes:

Disefio e implementacion de modelo de medicion del Capital Intelectual.
Planeacién Estratégica.

Disefio e implementacion del Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard).
Relaciones Costo-Volumen-Utilidad.

Perfeccionamiento Empresarial.

Aplicacién de Ingenieria de Productos e Ingenieria de Precios.
Establecimiento de Ranking de Productos y/o Servicios.

Aplicacién de la Matematica Borrosa a la Gestion Empresarial.
Presupuesto, Costeo y Administracién por Actividades (ABB/ABC/ABM).
Analisis contable y financiero.

Herramientas gerenciales para toma de decisiones.

FrFEFFREFEeee

e Obtencion del Premio Anual de la Academia de Ciencias de Cuba (afio 1998) y los
Premios CITMA Territorial en los afios 1999 y 2006.

e Realizaciéon de 116 publicaciones cientificas.
e Participacién en 119 congresos cientificos, interviniendo en 174 ponencias o debates. De

este total, 20 de cardcter municipal, 40 provinciales, 31 nacionales y 83 internacionales -
de estos ultimos, 25 celebrados en el extranjero.
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2. MIGUEL AUGUSTO TORRES ALMEIDA

DATOS PERSONALES

Edad: 60 afios

Nacionalidad: Ecuatoriana

Direccion: Jorge Carrera y Av. Cervantes
Teléfono: 2820612; 2586313; 084600523

Email: mtorres@pucesa.edu.ec

INSTRUCCION FORMAL

Primaria Colegio San José La Salle
Secundaria Colegio San José La Salle
Superior - Ingeniero Industrial

Universidad de Guayaquil

-Magister en Administracién de Empresas mencioén en Planeacion

Pontificia Universidad Catélica del Ecuador sede Ambato

- Diplomado en Docencia en Educacion Superior

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Ambato

- Magister en Docencia y Curriculo para la Educacion Superior

Universidad Técnica de Ambato

Idiomas: Espaiiol: Natal.

Inglés: Certificate of English Proficiency
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EXPERIENCIA LABORAL

Centro de Desarrollo Industrial del Ecuador (CENDES) Quito.

Asesor y Consultor en Procesos de Producciéon, Incremento de la Productividad e
Implantacién del Sistema de Calidad Total en :

= CHIQUIS
= SAN FELIPE
= PINTEX

Asesor Industrial en Productividad y Calidad, Proyectos en temas de Ingenieria
Industrial.

FORMACIONES ADICIONALES

Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede Ambato, Escuela de Administraciéon de
Empresas, Catedras: Matematicas I, Matematicas II, Matematicas Financieras, Estadistica
Descriptiva e Inferencial, Planificacién Estratégica, Direcciéon Estratégica, Investigacion
Operativa, Administraciéon de Operaciones I y II, Medicion del Trabajo, Proyectos
Empresariales.

Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Contabilidad y Auditoria, Escuelas de
Gestion Financiera y Contabilidad y Auditoria, Catedras: Gestion de la Produccidn,

Gestion de la Calidad, hasta febrero de 2013.

Escuela Politécnica de Chimborazo, Seminarios de Graduacién, Catedra: Planificacion
Estratégica y Balanced Scorecard.

Universidad Nacional del Chimborazo, Facultad de Ingenieria Industrial, Catedra:
Gestion de la Calidad.

Instituto Tecnolégico EDUPRAXIS, Catedra: Investigacién Operativa, Administracién de
Procesos, Proyectos Empresariales.

Tutor, revisor de Tesis de grado e integrante del tribunal de grado de la Pontificia
Universidad Catolica sede Ambato.
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3. LUIS FRANCISCO DE JESUS MONTOYA CARRASCO

DATOS PERSONALES

Edad: 27 afios

Nacionalidad: Mexicana

Direccion: Residencia actual Plaza del Mar, Ciudad del Mar Localizada en Manta, Ecuador
Teléfono: +593 (0)992087619 (Ecuador), +52 1 8110219860 (México); 962 6282277 (México)

Email: luismontoyac@hotmail.com

INSTRUCCION FORMAL

Afio 2008-2013 Ingenieria Industrial y de Sistemas

México Instituto Tecnol6gico y de Estudios Superiores de Monterrey, Campus
Monterrey

Idiomas: Espariol: Natal.

Inglés: Advanced Level: 612 in TOEFL.

Francés: Medium level.

EXPERIENCIA LABORAL

 Consultor de Estrategias y Operaciones en London Consulting Group

Fecha: Octubre 2013-Actual

Logros: -Desarrollo exitoso de estrategias para incrementar el proceso de recaudacion y
optimizar la gestion del Crédito otorgado a Clientes con un impacto de 4.7 MM USD (ROI 6.9: 1)
con "Conauto" en Ecuador.

- Proyecto exitoso en la Consolidacién de Almacenes en la Zona Franca de Panamé con un ahorro
estimado de 2.5 MM USD (ROI 7.3: 1) con "Grupo Harari"

- 2 Diagnéstico realizado en Industrias de diferente categoria en paises como Ecuador y Panama
- Participacién sobresaliente en el Programa de Trainee ofrecido sélo a la parte superior de los
nuevos consultores

e Prdcticas en FEMSA en el verano de 2012
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Fecha: verano de 2012

Logros: -Desarrollador del Manual de: Embalaje 6ptimo para la manipulacion de mercancias.
- Desarrollador de un plan de accién para reducir los productos agotados por mal embalaje.

FORMACIONES ADICIONALES

e Participante en la Simulacion de Rockwell Automation System de enero a mayo de
2013

Logros: - Representacion del campus ITESM Monterrey a nivel internacional.

e Area de ayudante de la DG de "Apoyo y Desarrollo de las PYMEs" de agosto a
diciembre de 2012

Logros: - Organizador del primer desayuno de negocios del semestre asistido por 17 reconocidos
compaiiias.

- Actualizacién y optimizacién de la base de datos del sistema.

e Concurso de Matemadticas Aplicadas "Rene Descartes” en la Feria Internacional de
Tapachula en Tapachula, Chiapas, 2008

Logros: - 1er lugar en el concurso.

e Comité Estudiantil en el Instituto Tapachula AC de 2007 a 2008
Logros: - Presidente de la generaciéon 2005-2008.
- Organizacion general de los acontecimientos de la generacion.

- Logistica responsable en los eventos del Instituto.

e Tutor en "Pequeiios Gigantes" 2011

Logros: - Desarrollador del Manual de Operaciones de "Casa Hogar Sabina" en Sabina, Nuevo
Le6n Normalizar el proceso de adopcién
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4. JOSE DE JESUS AVELAR LLAMAS

DATOS PERSONALES

Edad: 26 afios

Nacionalidad: Mexicana

Direccion: Residencia actual en Ecuador
Teléfono: 042599900

Email: javelar@conauto.com.ec

INSTRUCCION FORMAL

Ano 2012 Ingenieria Industrial y de Sistemas

México Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey

Idiomas: Espariol: Natal.

EXPERIENCIA LABORAL

e Empresa (Cliente): MEGAPROFER
Pais: Ecuador
Ario: 2016
Industria: Ferretera
Area: Logistica
Logros: -Aumento en un 32% de la productividad en el despacho de pedidos del almacén.

-Reduccidon del 31% en el monto pagado por horas extra al personal de la bodega.
-Redisefio de rutas de transporte en base al analisis de distancia y monto de venta por cliente.

-Se establecieron los Indicadores de nivel de servicio, a tiempo y completo para las entregas
realizadas.

e Empresa (Cliente): SOLCA 2
Pais: Ecuador
Ario: 2015
Industria: Hospitales
Area: Estructura Administrativa
Logros: - Optimizacion del departamento de Radiologia, beneficio proyectado de $96 mil USD.

-Generacion de propuesta de Macro estructura de los departamentos de: Servicios Generales,
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-Direccion Financiera, Contabilidad, Tesoreria y Facturacion.

-Implementacién de la metodologia del COPAC para el control de Gastos fijos administrativos.

e Empresa (Cliente): FIBRA INN3
Pais: México
Aiio: 2015
Industria: Hotelera
Area: Operaciones

Logros: -Se definid la herramienta de evaluaciéon mensual para los Gerentes Generales de las
propiedades de Fibra.

-Se redujo en un 1% el Gasto de Habitaciones de las propiedades de Fibra. Beneficio Proyectado
de 342 mil usd

-Se redujo en un 0.5% el Gasto de Mantenimiento de las propiedades de Fibra. Beneficio
Proyectado de 417 mil usd

-Se defini6 la herramienta para el registro y seguimiento de los planes de accién por propiedad
en base a los resultados del mes.

e Empresa (Cliente): FIBRA INN
Pais: México
Afio: 2015
Industria: Hotelera
Area: Comercial
Logros: -Incremento en un 35% en las ventas de habitaciones a clientes convenio de la
propiedad.

-Incremento en un 12% de las ventas en la oficina corporativa.

-Se establecieron los Indicadores Operativos del departamento comercial, asi como el modelo de
Gestion de los mismos.

-Se desarroll6 el modelo de prospeccion de clientes en base la matriz de venta por cliente,
propiedad y prioridad ABC

-Implementacién en procedimiento de manejo de clientes entre propiedades locales y oficina
central.

e Empresa (Cliente): CEDIMAT 2
Pais: Republica Dominicana
Afio: 2014
Industria: Hospitales
Area: Recursos Humanos
Logros: -Reduccion en un 50% de las horas extra generadas por el personal administrativo.

-Definicion de Perfiles de Puesto y Lista de Actividades para la totalidad del personal del hospital.
-Generacién del modelo y herramientas de evaluacion de desempefio del personal
administrativo.

e Empresa (Cliente): ECONO CENTRAL 3
Pais: Puerto Rico
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Afio: 2013

Industria: Retail

Area: Servicio al Cliente

Logros: -Generacion del Plan Maestro para el calculo del personal optimo del departamento.

-Definicidn de listad de actividades para Supervisores y modelo de gestidn.

-Generacion del modelo de planeacion y autorizacion de Horas Extra.

e Empresa (Cliente): ECONO CENTRAL 2
Pais: Puerto Rico
Ario: 2013
Industria: Retail
Area: Servicio al Cliente/ Almacén
Logros: -Disminucion del costo por bulto en el Transporte Seco en un 7%

-Disminucidn del costo por bulto en el Transporte Frio en un 12 %

-Generacién de herramienta de control para el llenado de pallets y trailers de entrega en el
supermercado.

-Aumento en productividad de Picking basado en cambios al layout del almacén.

-Definicién de Indicadores de Gestion y productividad en el drea de embarques.

FORMACIONES ADICIONALES
e Certificacion en Logistica Internacional

Hochschule fiir Wirtschaft und Recht BERLIN

e Practicante en ingenieria de materiales
Empresa: DELPHI Cableados S.A.
Pais: México

Duracion: 5 Meses

e Coordinador Campatec
Empresa: Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey Campus Zacatecas
Pais: México

Duracion: 3 Meses
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5. DAVID XAVIER MORETA SILVA

DATOS PERSONALES

Edad: 46 afios

Nacionalidad: Ecuatoriana

Direccion: Av. Guaytambos y Bananas- Ambato
Teléfono: 0999436292

Email: davidmoretta@hotmail.com

INSTRUCCION FORMAL

Primaria Pensionado Juan Le6n Mera La “Salle”
Secundaria Colegio Pio “X”

Superior - Ingeniero en administracion de Empresas
Amabato- Ecuador Universidad Indoamérica

Idiomas: Espaiiol: Natal.

EXPERIENCIA LABORAL

e Asesor Comercial

Empresa: Importadora Alvarado- Corpal; Ambato
Actividades: Asesorar y ofertar productos automotrices en la zona de Ambato y parte de Quito.
Duracién: 1994-1996

e Asesor Comercial

Empresa: Automotores de la sierra- Ambato.
Actividades: Manejo y atencidn de la sucursal Sur de la Linea VOLKSWAGEN.
Duracién: 1996-1997

e Asesor Comercial

Empresa: Automotores de la Sierra
Actividades: Manejo y atencidn de la zona de Tungurahua de la linea de lubricantes MOBIL.
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Duracion: 1997-1999

e Asesor Comercial

Empresa: Automotores de la sierra- Ambato.
Actividades: Manejo y atencidon de la sucursal Sur de la Linea VOLKSWAGEN.
Duracién: 1996-1997

e Asesor Comercial

Empresa: Automotores de la sierra- Ambato.
Actividades: Manejo y atencidén de la sucursal Sur de la Linea VOLKSWAGEN.
Duracién: 1996-1997

e Asesor Comercial

Empresa: Automotores de la sierra
Actividades: Manejo y atencion de la zona de Tungurahua de la linea de lubricantes MOBIL.
Duracién: 1997-1999

e Asesor Comercial

Empresa: Automotores de la sierra
Actividades: Manejo y atencién a sub-distribuidores en la linea de GENERAL TIRE.
Duracion: 1999-2004

e Asesor Comercial

Empresa: Llantas y Servicios de la Sierra-Llantasierra

Actividades: Manejo y atencidn a sub- distribuciones en la linea de llantas General Tire
y Goodyear.

Duracién: 2004-2006

e Asesor Comercial

Empresa: CONAUTO

Actividades: Asesorar y manejar clientes de la zona de Tungurahua y Bolivar en las lineas de
baterias, filtros, neumaticos y lubricantes.

Duracién: 2006-2009

o Jefede Ventas

Empresa: CONAUTO-Ambato
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Actividades:
#+ Revisar indices de gestion, controlar y evaluar la evolucion del presupuesto de
ventas por cada uno de los asesores de la sucursal.

#+ Prospectar, gestionar y administrar clientes externos, industrias y de flotas.

+ Revisar todas las actividades de mercadeo tanto interno como de la
competencia.

#+ Aprobacién de pedidos que se enmarquen dentro de las politicas de la
Compafifa.

#+ Atender clientes para el cierre de negociaciones.

#+ Administrar y direccionar los reclamos pertinentes de clientes.

+ Evaluar de forma mensual las actividades del plan comercial de la sucursal.

+ Evaluar el desempefio individual de la fuerza de ventas.

# Realizar investigacion de mercado.

#+ Coordinar las actividades de arranques y reparaciones del Dep. Técnico.

+ Dar seguimiento a trabajos del Dep. Técnico.

Duracién: 2009-2017 (actual)

FORMACIONES ADICIONALES

e Tnlog. Marketing, Edupraxi

e Curso de tendencias mercado VOLKSWAGEN

e Cursos de Lubricaciéon Automotriz. MOBIL

e Cursos de lubricacién industrial MOBIL

e Cursos de Neumaticos GENERAL TIRE

e Diplomado COACHING Universidad Tecnolégica Equinoccial.
e Curso Técnicas y cierres de ventas Universidad Equinoccial.
e Industrial Mechanic Training ~-CONAUTO-ChevronTexaco

e Fundamentos de Lubricacion NORIA
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6. PAUL JAVIER ROMERO VENEGAS

DATOS PERSONALES

Edad: 26 afios

Nacionalidad: Ecuatoriana

Direccion: Montes del Cajas y Camino El Rey
Teléfono: 099-554-0074 / 03252-0907

Email: ec.paulromero@gmail.com

INSTRUCCION FORMAL

Afio 2008 Bachiller en Ciencias

Ambato - Ecuador Colegio « Instituto Tecnolégico Superior Bolivar »

Afio 2008 Contador Bachiller en Ciencias de Comercio y Administracion
Ambato - Ecuador Colegio « Juan Delfin Fonseca »

Ano 2014 Economista

Ambato - Ecuador Universidad Técnica de Ambato

Ano 2016 Ingeniero en Negocios Internacionales

Quito - Ecuador Universidad internacional del Ecuador

Idiomas: Espaiiol: Natal

Inglés: Medio

EXPERIENCIA LABORAL
o Jefe de Logistica
Empresa: PLASTICAUCHO INDUSTRIAL Ambato- Ecuador

Actividades: -Responsable de la recepcidon, almacenamiento y distribucién del producto
terminado, bajo la metodologia de Teoria de restricciones.

-Responsable del gerenciamiento de las temporadas escolar, invernal y de playa.
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-Responsable de las quejas y reclamos de clientes nacionales y extranjeros.

-Coordinar con el area de Ventas la oportuna entrega de pedidos hacia los clientes.
-Coordinar con los operadores Logisticos contratados las rutas de entrega de producto.
-Elaborar, controlar y dar seguimiento al presupuesto de gastos asignado.

-Dar seguimiento al Sistema de Gestion de Integrados.

-Responsable de llevar a cabo los proyectos para mejorar los procesos o sistemas empleados en
el area Logistica.

Duracion: Nov 2010 - Actual

FORMACIONES ADICIONALES

e Curso de Desarrollo de Habilidades Gerenciales (IDE Business School.). 2014

e Young Executive Program (INCAE Business School). 2013

e Finanzas para No Financieros (Universidad Tecnoldgica Equinoccial). 2013

e Coaching aplicado a la Empresa (Universidad Tecnolégica Equinoccial). 2013

e Gerencia de Proyectos con Sentido Comun (Piénsalo Colombia). 2013

¢ Disefio, Planeacién y Ejecucion de Proyectos al estilo TOC (Piénsalo Colombia). 2013
e Gestidn Efectiva de Call Center (Panamerican Consulting Group). 2012

e Estadistica en las Organizaciones (Diaman Consulting Service). 2012
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Apéndice D

A.4 Evidencia de la implantacion del modelo de gestion logistica propuesto

1. Capacitacién al personal de la empresa Conauto C.A.

2. Logistica trasporte

3. Bodega-Stock




Resumen Final

Validacién de un modelo de gestion basado en la logistica para Conauto C.A.
Jessica Fernanda Duran Rodriguez
111 Paginas

Proyecto dirigido por: MSc. Osmany Pérez Barral, Ph.D

El presente proyecto de investigacion y desarrollo propone la Validaciéon de un modelo
de gestion basado en la logistica para la empresa Conauto C.A., el objetivo principal es detectar
los departamentos con puntos criticos en la logistica, se investiga y analiza los diferentes
modelos de gestion existentes, al fusionarse estos modelos coadyuva a una evidente mejora en
las falencias detectadas dentro de la empresa. Por ende, se tiene como resultado: mejora de
procesos logisticos, ventaja competitiva frente a la competencia, cumplimiento de objetivos
empresariales, rentabilidad para la organizacién comercial, lo que da valor agregado al bien o

servicio, con la satisfaccion del cliente.

Una de las técnicas utilizadas en este proyecto de investigacién son: la observacion, asi
como cuestionarios y entrevistas. Con la aplicacién de estas técnicas, se logra recopilar
informacién valiosa para el desarrollo del modelo expuesto. El andlisis de resultados nos indica
que se cumple la meta inicialmente propuesta. Con el seguimiento de los procesos logisticos, se
aprovecha el talento humano y el manejo de las areas que intervienen en el proceso
administrativo. Cabe recalcar que, el modelo de gestion logistica debe estar alineado a la razén de
ser de la empresa, es decir: la visién, misién, objetivos y metas, siendo la herramienta clave el

modelo de gestidn propuesto.
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