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PROLOGO

El presente trabajo investigativo se enmarca a las actividades comerciales
desarrolladas en la empresa PROMESA S.A, donde luego de observar todo
un proceso continuo y sistematico de la presente investigacion denominada
“Cadena logistica de Comercializacion de productos Metalurgicos Promesa
S.A ruta Guayaquil — Esmeraldas”, la misma que esta estructurada en los
apartados convencionales que posee cualquier trabajo de investigacion el
mismo que tiene:introduccién, justificacion, objetivos, analisis teoricos,

metodologia, conclusiones, propuesto y otros.

Se ha adjuntado el apartado bibliografico y diferentes anexos que se
constato en el desarrollo de los 4 capitulos.

Se pone de manifiesto las razones que llevaron a la creacion de la compafiia
Promesa S.A como abastecedora de productos ferreteros y automotrices y la
importancia de contar con una excelente logistica de acuerdo al crecimiento
tecnoldégico y competitivo de la empresa, correlacionado al ambito de la

globalizacion comercial mundial.

El incremento de clientes y la distribucibn de mas de 14.000 items,
hadificultado notoriamente la cobertura oportuna y total de productos y
accesorios, por lo que el investigador cre6 un plan de trabajo para la
solucion de este gran problema, implementando un nuevo modelo logistico

gue brinde un servicio mejorado y oportuno a los clientes y consumidores.

Basado en la correspondiente fundamentacion tedrica donde se define la
logistica y el servicio al cliente como ejes decisivos para el éxito empresarial,
dependera su positivismo de una correlacion mas activa y directa entre

cliente y empresa (representante).
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El enfoque en los tiempos de entrega esta totalmente ligado a los costos que
la empresa asume para dar un plus de ventaja competitiva a pesar que en la
coyuntura la exigencia de los clientes es cada vez mas notoria y

generalizada en Esmeraldas y sus cantones.

La utilizacibn de un método de investigacibn muy dinamico como es la
entrevista y fichas de observacibn que involucré a los actores directos,
permitid que la investigacion gire en base a los resultados de aspectos
cualitativos y cuantitativos de los involucrados, demostrando un enfoque real
de la situacibn y como consecuencia a la propuesta. Para un mejor
entendimiento y analisis demostraremos con cuadros comparativos la

efectividad de dicha aseveracion.

El manejo del recurso humano 6ptimo necesario y la implementacion de un
nuevo método de distribucion en la entrega de los productos permitird una
serie de cambios en la cadena de valor, como automatizacion de procesos
manuales, reorganizacion de funciones y capacitacion del personal
existente. Todas ellas destinadas a satisfacer las necesidades

descubiertas.

A partir de esta propuesta los aspectos de modificacion, se mantienen bajo
consideracion, tomando en cuenta los cambios significativos de las

exigencias que demanda un mercado competitivo.

MGT. JHON BAE ALVARADO
Docente de la Universidad Luis Vargas Torres
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RESUMEN EJECUTIVO

La COMPANIA PROMESA S.A., en el 2012 realiz6 una encuesta con la
reconocida Empresa MARKET TREND, que evalué el nivel de satisfacciéon y
percepcion del cliente sobre el servicio que brind6 la compafiia en ese afo,
arrojando como resultado una serie de dificultades e inconformidades.

Siendo una de las mas graves el tiempo de demora en la entrega.

Mediantela ley de Pareto, el autor complementd estos resultados con un
sondeo que se realizé al 20 % de los clientes mas representativos de la
zona que cumplen con el 80 % del presupuesto del mes de Noviembre de
afo 2014que reafirmé su inconformidad y su predisposicion a colaborar en lo

que corresponda para superar la problematica.

Se recurri6 a métodos de investigacion, donde el autor nota aspectos
significativos como el convenio con compafiias a muy bajo costo con un
servicio inadecuado, la falta de unidades de transporte, la alta rentabilidad
que genera la divisibn automotriz en cada uno de los productos que
comercializa, empleados deficientes por cumplir multiples funciones y una

cadena logistica ineficiente.

Se detecto el problema y se diopaso a una propuesta basada en el analisis y
mejoramiento de procesos como por ejemplo, la busqueda de un nuevo
operador logistico, supresion de procesos administrativos, coordinacion y
control de funciones. La propuesta a través de un nuevo modelo de
despacho, permiti6 reducir drasticamente los tiempos de entrega y

posesionarse en el Top of Mind del cliente.

PALABRAS CLAVES: Encuesta, Tiempo de Entrega, Top of Mind,

Operador logistico, Procesos Administrativos, Cadena Logistica.



ABSTRACT

PROMISE COMPANY SA in 2012 conducted a survey with the renowned
COMPANY MARKET TREND to assess the level of satisfaction and
customer perception about the service provided by the company in that year ,
as a result number of difficulties and disagreements . One of the most

important was the delay in delivery.

By the law of Pareto, the author completed these results with a survey that
was conducted at 20% of the most representative clients in the area that
meet 80% of the month of November 2014 which reaffirmed their
dissatisfaction budget and your willingness to cooperate as appropriate to

overcome the problem.

Using some methods of investigation the author notes significant aspects
such as the agreement with companies at very low cost with poor service and
lack of transport units, the high returns generated by the automotive division
in each of the products it sells, employees deficient bound by multiple

functions and inefficient logistics chain.

The problem was detected and step by a proposal based on the analysis and
improvement of processes such as the search for a new logistics operator,
removal of administrative processes, coordination and control functions are
given. The proposal through a new model of office, allowed dramatically

reduce delivery times and possession in the Top of Mind client.

KEYWORDS: Survey, Delivery Time, Topof Mind,

Logisticsoperator,AdministrativeProcesses, logistics chain
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INTRODUCCION

La compafia Productos Metallrgicos Promesa S.A., una de las 100 mejores
empresas en el Ecuador, en la actualidad maneja 2 divisiones de Negocios
una Automotriz dedicada a la comercializacién de repuestos, lubricantes y

aditivos para vehiculos y la division Ferretera y productos de metalurgia.

El servicio de Logistica para Promesa es una tarea compleja con casi 15.800
toneladas anuales transportadas en el 2014 por ambas divisiones lo que
representa un verdadero reto para poder cumplir con eficiencia los tiempos

requeridos.

El sondeo que se realiz6 a través de la Ley de Pareto del 80 x 20 a los
clientes mas representativos de la zona manifestéla inconformidad en los
tiempos de entrega queafectdé la imagen de eficiencia con la que contd

durante muchos afos.

El autor en el capitulo Il, utilizando diferentes tipos de investigacion como
lacualitativa a través de un entendimiento profundo de la tematica con los
clientes, realiz6 las entrevistas como una herramienta que proporcioné
inconformidades de una realidad existente. Una investigacion cuantitativa
detecté datos importantes en la ficha de observacion, resultados de la
encuesta que realiz6 la compafiia en el 2012, y el sondeo realizado a los

clientes mas representativos de la zona.

Dentro de los métodos utilizados como el analitico - sintético a traves de la
descomposicion del objeto de estudio obteniendo informacioncomo graficos,
cuadros y tablas. El método deductivo, analizando el concepto de

logistica,de lo general a lo particular que comparé parametros que no se

1



realizaron de forma correcta en la cadena de valor y quedesencadenaron

una gestion irregular,

En el capitulo IlI, el autordetermina la problematica existente que se basoé en
dos aspectos fundamentales: el primero que fue el tiempo de entrega que es
de cinco dias aproximadamenteque ocasion6 pérdida de competitividad y el
otro que es la modalidad de compra actual que ha variado con el tiempo,ya
gue no se abastece para llenar perchas mediante un stock minimo, mas bien
los clientes buscan satisfacer la necesidad especifica y urgente de venta

segura maximo a 1 dia de espera.

Con la propuesta en el capitulo 1V, se aspiré6 mejorar y disminuir procesos
con la creacion de un modelo de despacho urgente que permite realizar
entregas en 24 horas mediante un nuevo outsourcing estratégico, cuya
cobertura y equipamiento ofrece mejores ventajas para brindar un eficiente
servicio postventa utilizando de mejor manera la tecnologia existente y

brindando ideas que podran ser aplicadas a distintos giros de negocios.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes del estudio

Dentro del proceso de globalizacion donde la cobertura es la meta que
buscan las grandes y pequefias empresas que esperan aprovechar hasta la
ultima fraccion de territorio, el servicio brindado es clave. Mientras el servicio
cumpla con las expectativas del cliente este se convertira no sélo en un actor

de la cadena sino en un aliado estratégico en la comercializacion.

“Este proceso de globalizacion de la economia esta basada en la capacidad
de transportar bienes alrededor del mundo”, como manifiesta (Long,
Logistica Internacional, 2006, pag. 11)en su libro, debe realizarse de manera
rapida y eficaz minimizando los errores a través de la retroalimentacion

empresa — cliente.

“Globalizacion es un proceso de interconexién financiera, econémica, social
y politica” (Gutierrez, Calidad Total y productividad, 2010, pag. 2), en el cual
se manifiesta que esta interconexidbn hace que el abaratamiento de los

transportes, permita a las empresas llegar al cliente a menor tiempo y costo.

Dentro de aspectos de entrega rapida la competencia tiene unaventaja frente
a Promesa como manifestd el supervisor de la zona “La ventaja competitiva
es un factor importante donde los margenes diferenciados de servicio de las
companfias es minima”(Lopez, Logistica Promesa, 2013), solo los que estan
en constante innovacion e implementando estrategias para aprovechar estas
oportunidades, gozan de este plus, con el cual la competencia estd ganando

cada vez mas terreno en el mercado esmeraldefio.



Empresas pequefias que estan entrando con fuerza en el mercado actual
especializandose en mercaderia especifica de alta rotacion y con tiempos de
respuesta casi inmediata, ha permitido al aliado de Promesa poder satisfacer
sus necesidades y las del cliente final mediante una venta segura y sin

costos de almacenaje.

Como manifiesta en la entrevista”Esta nueva Modalidad de compra por
parte de los clientes que es una especie de preventa casi segura al cliente
final” (LOpez, Logistica Promesa, 2013), presenta un obstaculo para
empresas con gran diversidad de productos y con giros de negocios
diferentes como Promesa, constituidos bajo un mismo nombre y que por
volumen en kilos que maneja, los tiempos de respuesta son mayores que los

de la competencia.

En los afios sesenta habia escasa competencia y el liderazgo era
compartido entre pocas empresas por lo que durante muchos afios Promesa
fue lider en el mercado. En la actualidad la realidad es diferente, como
manifiestaMc Grawl Hill “Mantener el liderazgo del mercado en una industria
que esta llena de competidores mayores, agresivos.”(Educacion, 2009, pag.
12). Cuando se habla de competidores agresivos no por su capacidad

operativa o financiera sino en temas de servicio.

La calidad en el servicio es muy importante y resalta el tiempo de entrega
como aspecto fundamental(Gutierrez, Calidad Total y Productividad, 2010,
pag. 17). Por lo que una mediana empresa en la actualidad, representaria

unaseria amenaza bajo las condiciones de mercado existente.

1.1.1 Logistica de Promesa

Con 50 afios de trayectoria en el mercado ecuatoriano, PROMESA

(Productos Metallrgicos S.A.) se ha consolidado como una compaiiia solida



en la venta al mayoreo de productos de ferreteria y repuestos automotrices

en todo el pais, gozando de una imagen corporativa solida.

La distribucién que maneja es directamente a las ferreterias, almacenes de
repuestos y lubricadoras a través de ejecutivos de ventas en todo el pais.
Dentro de su portafolio, PROMESA distribuye marcas propias, exclusivas y

codistribuidas.

Las marcas propias que maneja y la actual tendencia del gobierno a reducir
las importaciones, demuestran una oportunidad que la compafia asumié y

requiere para mejorar sus procesos Yy asi maximizar sus ganancias.

Basado en la experiencia del investigador de aproximadamente 5 afios en la
zona, comprob6 que existen procesos internos que podrian ser suprimidos.
Cuando el cliente requiere informacién sobre su pedido no llama a la
compafia por tener el servicio telefénico saturado o también no obtener

informacion real del pedido.

1.1.1.1 La logistica Automotriz

El mercado automotriz estd en constante crecimiento y representa una
oportunidad de negocios que actualmente muchas de las empresas estan
aprovechando. La idea de crear el primer lubricante ecuatoriano se basoé
bajo la premisa de introducir marcas propias basadas en el cambio de la
matriz productiva. Ampliar la gama de productos, implica mayor desafio en el

servicio, pues la logistica es un tema trascendental en la tematica expuesta.

La division automotriz, le representa aproximadamente un 30 % de los
ingresos totales de la compafiia, que en los ultimos afios ha ido creciendo
por lo dindmico del mercado y sigue en aumento; esto es aprovechado por
otras compafias como HIVIMAR, JAROMA que utilizan un operador logistico
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gue permite en un dia satisfacer los pedidos ,en la mayoria del territorio

ecuatoriano.

Se evidencia a través del sondeo, la inconformidad en los clientes de
acuerdo a lo descrito en las entrevistas. Actualmente la division distribuye

aproximadamente 24.000 bultos mensuales.

La divisién a lo largo de los dltimos afios a pesar de mover volimenes en
menor tonelaje que la ferretera, ha demostrado grandes margenes de
rentabilidad y que eventualmente podria generar un mayor éxito en la

implementacion de algun plan de mejora.

1.1.1.2 Lalogistica Ferretera

La division ferretera, le representa aproximadamente un 70 % de los
ingresos totales de la compafiia que en los Ultimos afios ha ido creciendo
con marcas propias, esta divisidbn en tonelaje representa un verdadero reto
reducir los tiempos de entrega, sin embargo para cada problema hay una

solucioén.

Segun las entrevistas y la informacién que se obtuvo, se podrian manejar 2
operadores logisticos para cada division, de acuerdo al volumen de tonelaje
que se maneja. La division ferretera distribuye alrededor de 56.000 bultos

mensuales.

Esta misma division, sufre de un agresivo mercado en cuanto a competencia
comercial, lo que conlleva que sus margenes de rentabilidad a lo largo del
tiempo se haya visto afectado, lo que complica cualquier plan de mejora con

menor presupuesto



1.2 Fundamentacion Teérica

“La logistica es el proceso por el que la empresa gestiona de forma
adecuada el movimiento, la distribucién eficiente y el almacenamiento de la
mercancia, ademas del control de inventarios, a la vez que maneja con

acierto los flujos de informacién asociados(Boubeta, 2007, pag. 2).”

Estos aspectos claves como la distribucion eficiente no se manejo de forma
adecuada ya que al estar realizado bajo una tercera compafila no se
controla los tiempos de entrega en la zona. Otro aspecto como es el manejo
de los flujos de informacién, la compafia lo realiz6 de manera deficiente
preocupandose mas por procesos internos y marginando la

retroalimentacion de informacion entre los actores.

La imagen corporativa de la compafiia se puso en duda por factores

fundamentales como:

- Deficiencia en la cadena abastecedora

- No es la primera opcion para los clientes en la actualidad

- Zonas aledafas no cuentan con una logistica definida

- Comportamiento de compra cambiante de minimo stock a

abastecimiento de venta segura.

Segun Douglas Long manifiesta “La logistica es la clave para ganar una
guerra. La logistica histéricamente, ha sido un factor decisivo para el éxito o

fracaso de muchos conflictos militares”(Long, Logistica Internacional, 2006).

Lo que permiti6 orientar el sentido de la investigacién y la importancia que
tiene este aspecto en las compafiias para generar buenos o malos

resultados.

Como consecuencia, quien tenga altos estandares de calidad en esta parte
de la comercializacion, tendr& grandes posibilidades de éxito en el mercado.



1.1 Fundamentacion Legal

Segun el articulo 1 de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria,

aprobada en 2011 manifiesta:

“Una forma de organizacion econémica en la que sus integrantes se unen
para producir, intercambiar, comercializar, financiar, y consumir bienes y
servicios que les permitan satisfacer sus necesidades y generar

ingresos”(Ministerio Coordinador de Desarrollo Social)

Segun la ley organica apoya a cualquier industria que permita satisfacer las
necesidades y generen ingresos. Si este servicio no es el ideal, genera
menos ventas expresado en menos ganancias y menos ingresos para el

pais.

1.4 La satisfaccion del cliente en la decision de compra

Dentro de la filosofia gerencial moderna hay muchas tendencias que se
pueden aplicar de acuerdo con el entorno actual y futuro que se pretende en
cada organizacion. La reaccion que se tiene en el mercado de acuerdo a los
tiempos para solucionar los inconvenientes es un aspecto importante y que
actualmente Promesa ha carecido por centrar su meta en la utilidad y

cobertura de su negocio y no en la satisfaccion del cliente.

El cliente forma parte del proceso y por tanto en mayor o menor medida, el
cliente esta influenciando el resultado del servicio’(llzarbe M. S.-R.-L., 2006,
pag. 172), en Promesa el cliente si forma parte de la cadena de valor pero su
percepcion solo fue tomada en cuenta en la encuesta realizada. Como
resultado de la encuesta que se aplicd, los clientes de la compafiia toman

como aspectos fundamentales la entrega r4pida de la mercaderia, buena



calidad de sus productos, y que brinden una buena atencion ( Market
Trends, 2012).

En temas de servicio “La entrega rapida, es el atributo mas valorado por los
clientes para elegir a sus proveedores”(Castro, Entrevista cliente, 2013) por
lo que se tiene claro que Promesa tiene cierta desventaja con otras

compafiias del mercado.

1.4.1 Tiempos de entrega actual

Dentro de las filosofias aplicadas en la logistica, se debe proveer el producto
correcto en la cantidad requerida, en condiciones adecuadas, en el lugar
preciso, en el tiempo exigido, a un costo razonable, por lo que si uno de
estos aspectos no es cumplido y no llene las expectativas del cliente, sera
un factor a la inversa que perjudique a la empresa. A continuacion se

presenta los tiempos de entrega de la compafiia en el siguiente cuadro:

Foto #1
Tiempos de Entrega

RESTO DEL
PAIS
72 HORAS

Fuente: Productos Metallrgicos S.A.(Mora, Logistica Promesa S.A., 2013)

Investigador: Paul Alencastro

Las excepciones consideradas en Esmeraldas - Borbdn, Muisne, Limones

y San Lorenzo.



Lo que se observo en el cuadro, el tiempo de entrega normal para la ruta en
estudio es de 72 horas, en los lugares de excepcion el tiempo es mucho
mayor siendo cinco dias utilizando varios medios de transporte. Otras
compafilas como Hivimar con actividad comercial similara Promesa sus
tiempos de entrega se reducen a 1 dia como refiere en su pagina web
(HIVIMAR), Hivimar tiene 2 tipos de clientes, el subdistribuidor y el otro como
almacenes de repuestos, en cualquiera de los casossu despacho sera en 24

horas.

Promesa se ha caracterizado por asumir todos los costos de entrega, para
qgue el cliente final no tenga que pagar costos adicionales, sin embargo,el

cliente esta dispuesto a pagar el flete si mejorara sus tiempos de entrega.

Para Promesa el costo de entrega de la logistica en la compafiia es
relativamente alto, como manifiesta Diego Mora “El tonelaje de entrega es
de 20 a 30 toneladas diarias y los ultimos dias de cada mes de 80 a 100
toneladas que traslada la compafila en ambas divisiones. El volumen es
mucho mayor que el que manejan otras compafias” (Mora, Logistica
Promesa S.A., 2013) Jefe de Logistica de Promesa S.A. Lo que representa
encontrar un operador que cumpla con entregas en 24 horas y un costo

promedio o bajo.

‘A veces es necesario realizar cambios en la operacion de la
logistica.”(Chain, Proyectos de ampliacion , 2007, pag. 381),”. Los cambios
de acuerdoa la percepcion del investigador, cuando se habla de estandares
de calidad no son necesarios si es que no generan valor agregado. El autor
manifiesta “El mayor riesgo asociado a una decision de outsourcing radica
en el incumplimiento de los estandares”(Chain, Outsourcing , 2007, pag.
382), Una mala toma de decisiones implica en el gastos de recursos, pérdida

de tiempo y un inmediato finiquito de las relaciones comerciales.
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El investigador cree que se debe establecer un outsourcing con otra
compafia que permita cubrir la ruta directa con una flota independiente para

la provincia de Esmeraldas.

1.5 Planteamiento del problema

La tendencia de compra actual, “El crecimiento continuo de la compania
ampliando su gama de productos y su cobertura en todo el pais ha generado
que el volumen de entrega de sus 24.000 items sea un problema en la
logistica comercial(Mora, Logistica Promesa, 2013), basado en los tiempos
de entrega de la mercaderia al cliente final. Por esta razén se plantea las

siguientes interrogantes:

1.5.1 ¢ El tiempo de entrega es importante para el cliente?

La encuesta que realizé Market Trends a los clientes de compafia a nivel
nacional, determiné 3 cuestiones fundamentales como aspectos importantes

para elegir un proveedor:

Foto #2
Aspectos de mayor importancia en atencion al cliente

ASPECTOS DE MAYOR IMPORTANCIA EN ATENCION AL CLIENTE

Total menciones TOTAL GUAYAQUIL QuIT0
Envega repida de |a mercodernia 35.0 34.7 333
Buena calidad de sus productos 344 28.0 30.7
Brinden buena atencién ol cliente 34.4 30.0

250 2 53.3

b N
)
»

Dan a2 tiempo £Ora DOQor 120 10.0 2t.3
Sve zeon oMmocies/aTertor 7.8 10.7 4.0

Fuente: Productos Metallrgicos S.A. Market Trends (Diciembre 2012)

Investigador: Paul Alencastro
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De acuerdo al resultado observado, se corrobor6é que el tiempo de entrega
es fundamental. Detrié manifiesta que entre 100 clientes descontentos

solamente hay cuatro que plantean sus quejas espontaneamente?.

Hay que Multiplicar este nimero por veinte y cinco, segun manifiesta(Détrie,
1994, pag. 134) lo que refleja en esta encuesta de acuerdo a esta teoria hay

un gran porcentaje del mercado que esta descontento con la logistica actual.

En el sondeo realizado a los clientes potenciales bajo la Ley de Pareto,
permiti6 enfocarse en la perspectiva del cliente esmeraldefio y confirmé la

insatisfaccion respecto a los tiempos de entrega.

1.5.2 ;Lalogistica que se esta aplicando para la entrega de la

mercaderia es la adecuada?

Actualmente la compafia utiliza una empresa llamada INLOG para el
despacho de la mercaderia cubriendo la ruta Guayaquil — Santo Domingo.
Una vez llegada al destino la traslada a otra compafiia llamada LOGEX SER
SUPORT que se encarga del despacho a cada uno de los clientes en toda

la provincia de Esmeraldas (Mora, Logistica Promesa, 2013).

El problema se suscita en que primero se da preferencia a los pedidos
locales en Santo Domingo de los Tsachilas y después se realiza la entrega
al cliente final en Esmeraldas en un tiempo estimado de 5 a 6 dias
laborables. Si se lograra realizar la ruta directa Guayaquil — Esmeraldas
directamente, seguramente se reduciria considerablemente este tiempo de

recepcion de los productos.
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1.5.3 ¢Los Procesos Administrativos de la compafiia son un factor en la

incidencia de los tiempos de entrega?

Los procesos administrativos en funcion de la ejecucion de tareas, luego de
generar el pedido existe un bloqueo Comercial y de Crédito, con un
promedio de tiempo de 4 horas, el siguiente paso es un proceso de SAP a
SEGA con un tiempo promedio de 4 horas, al siguiente dia se da el proceso
de Picking (Facturacion del Sap) con un promedio de un 24 horas, de

inmediato se entrega al transporte, para que este realice la entrega final.

Entre estos procesos promedian alrededor de, 3 dias lo correcto seria que
estos procesos estén parametrizados en el sistema SAP que seria lo ideal
para reducir estos tiempos, siempre y cuando el representante de venta

tenga al cliente con una buena calificacién crediticia, sin valores vencidos.

1.5.4 ;Los costos de comercializacién son un aspecto relevante en la

logistica?

En temas de servicio los costos de comercializacién, es el atributo mas
valorado para las compafia a la hora de elegir a sus aliados estratégicos,
por lo tanto no so6lo es necesario, es indispensable que se piense no
Unicamente en funcion de costo sino también en funcion del servicio. La
modernizacién como se manifiesta en el libro Mejoramiento de los procesos
de la empresa dice “Modernizacién implica reduccién de despilfarros vy
excesos, atencién a cada uno de los detalles que pueden conducirnos al

mejoramiento del rendimiento y de la calidad”(Harrrington, 1993, pag. 147) .

Basado en este concepto se puede proponer minimizar procesos que estan

en exceso, planteando un nuevooutsourcing estratégico con otra compafia
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local que permita mejorar el servicio y cubra la ruta directa, objeto de este

estudio.

“La gestion de quejas es la actividad para la recepcion y gestién de las
protestas de los clientes”(llzarbe M. S.-R.-L., 2006, pag. 188), aspecto muy
importante que permite que el cliente se acerque a la compaiiia, no a la
inversa como es lo usual y tener mayor retroalimentacion en el aspecto de

tiempos de entrega y servicio en general.

1.5.5 ¢ Qué tecnologia utiliza Promesa?

Cuenta con un programa SAP (Sistemas, Aplicaciones y Productos), Office
365 a través de nubes, automatizacion con computadoras al personal de

ventas y procesos comerciales en linea.

Estos procesos han agilitado los tiempos de entrega, sin embargo, hay
procesos claves que son manejados manualmente como los bloqueos
comerciales. La empresa encargada de la entrega no dispone de unidades
para cubrir la zona directamente y en ocasiones subcontratan compaiiias de
pasajeros via terrestre y carros particulares para la entrega de la mercancia

en ciertos lugares.

1.6Formulacion del problema

¢, Cuales son los factores criticos que estan afectando al area de logistica y

sus tiempos de entrega en la provincia de Esmeraldas?
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1.7 Delimitacion del problema

ESPACIO

Pais: Ecuador
Region: Costa
Ciudad: Esmeraldas

Sector empresarial:Comercial

Tiempo: 2011

Universo:La investigacion fuerealizada en la ciudad de
Esmeraldas

Promesa con 300 empleados

1.8Justificacion

“Con 50 anos de vida institucional, Promesa es lider en la comercializacion
de herramientas de ferreteria y repuestos automotrices”(Ekos, Ekos
Negocios, 2013), pero en los ultimos afios el crecimiento de importadoras
nuevas y las empresas competidores ya establecidas, dia a dia mejoran sus
procesos y han encontrado opciones para poder mejorar su servicio, en el
cual Promesa por diferentes causas a determinarse en esta
investigacion,pone en evidencia la necesidad de trabajar en el desarrollo de
una cultura orientada a la satisfaccion de los clientes, en términos de calidad

y tiempos de respuesta.

Como manifiesta Linda Vasquez / consultora Great Place to Work(Ekos,
www.ekosnegocios.com, 2011, pag. 65)“En las organizaciones existe una
gran preocupacion por ofrecer un adecuado servicio al cliente externo, es
importante tener en cuenta que la relacidon entre cliente externo e interno es

directamente proporcional, si brindo un buen trato, recibo un buen trato”.
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Mediante este trabajo se identificé y prioriz6 los servicios criticos que tiene
la logistica en esta ruta en especial, y poder recibir de los clientes la
prioridad para abastecer sus necesidades comerciales mediante una
reduccion en los tiempos de entrega de 120 horas a 24 horas, generando

confianza.

Promesa cuenta con los recursos, estrategia y el talento humano idéneo que
con un plan de accion adecuado podria recuperar la imagen corporativa
limitada por esta problematica y cumplir la visién de la empresa. “El éxito
lleva facilmente a la autocomacencia”(Kotter, 2008, pag. 12), lo que muchas
veces genera conformismo en sus indicadores favorables e impide el

proceso de mejora olvidando la necesidad del cliente en su requerimiento.

La caracteristica de compra ha variado en lo largo de los tiempos, de hecho
como se manifiesta en un texto del departamento de comercializacion de la
Universidad de Jaen “Si ademas se conoce el proceso de decision de
compra y los factores que lo influyen se podran distribuir y promocionar los
productos de forma que la decision sea mas facil y agradable para el
comprador”’(Mercados, 2012), el cliente actual, ya no se abastece para llenar
perchas mediante un stock minimo, mas bien busca satisfacer la necesidad
especifica y urgente de venta segura, basado en el ahorro de los costes de

mantenimiento y en la entrega inmediata del pedido.

Los tiempos de despacho y entrega es un factor preponderante para la toma
de decisiones de compra a una empresa u otra. Otro de los aspectos
fundamentales es el que se manifiesta en el libro Mejoramiento de los

procesos “El cliente recuerda su nombre bajo dos y solo dos condiciones:

1.- Cuando se le suministra productos o0 servicios extremadamente

mediocres.
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Bajo este concepto se detectdé que la compafiia no realiza un buen trabajo
en los tiempos de entrega, 0 que ocasiona que se pierdaoportunidades y

gue se conviertan en clientes objetivos de la competencia.

2.- Cuando se le suministra productos o0 servicios sorprendentemente

nuevos.(Harrington, 1993).

Con el presente trabajo de Investigacion se trata de establecer las razones
del porqué la imagen corporativa de la empresa ha venido disminuyendo y
generado pérdida de la ventaja competitiva, permitiendo establecer cuellos
de botella a lo largo de la cadena logistica y las areas en las cuales se debe
aplicar planes de mejora que permitan a Productos Metalurgicos Promesa,
ser la primera opcién de compra de los clientes a través de la entrega en 24
horas.

Si se realizan cambios especificos en estos aspectos nombrados
generaranconfianza y fidelidad a través de planes concretos de mejora,

creando valor, requisito indispensable para el éxito.
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1.90Dbjetivo General

Evaluar la cadena logistica de Productos MetalUrgicos Promesa S.A., con el
fin deproponeralternativas de mejora que optimice el acceso a los diferentes

productos que comercializa.

1.10 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacién actual de la logistica de comercializacién

para determinar las ventajas y desventajas del proceso de entrega.

2. Valorar el sistema de carga, distribucion y entrega de la mercaderia
en la ruta objeto de estudio hasta el destinatario final.

3. Determinar la relacién entre la tecnologia disponible y los diferentes

procesos administrativos que permitan optimizar la cadena logistica.

4. Disefiar una propuesta para agilitar el proceso logistico y comercial en
la ruta Guayaquil — Esmeraldas, con el fin de ser lider indiscutible del

mercado.
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CAPITULO 1I

MATERIAL Y METODOS METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

2.1 Tipos de Investigacién

2.1.1. Investigacién Cualitativa

A través de la investigacién cualitativa, se logré establecer un claro
entendimiento con los clientes sobre la tematica expuesta, mediante las
entrevistas realizadas, quienes expresaron su descontento con los tiempos
de entrega de los variados productos y accesorios, para ello, se utilizé la ley

de Pareto obteniendo un sondeo de los clientes mas representativos.

2.1.2. Investigacién Cuantitativa

Se basé en la recopilacion de datos en los indicadores como tiempo de
entrega en la compafiia para su seguimiento, procesos manuales y
automaticos que maneja la compafiia para un mejor analisis del tema
planteado,se estudio la informacion actual para detectar posibles cuellos de

botella determinado en las entrevistas.

2.2 Métodos

2.2.1. Método Analitico — Sintético
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Este método permitié que la informacién obtenida en las entrevistas, sondeo
y observacion que fueron realizadas en la investigacion, sean analizadas y
expuestas al lector mediante cuadros, graficos y tablas, como estrategias de
sintesis de informacion que ayuden al mejor entendimiento de la tematica

expuesta.

2.2.2. Método Deductivo

Este método permitié trabajar sobre situaciones generales que se ajusten al
problema de estudio planteado, pasando de lo general a lo particular, a
través de la encuesta que realiz6 la EmpresaMarketTrends,tomando en
cuenta los parametros mas importantes a la hora de elegir un proveedor que
va de la mas importante a la menos importante, sobre conceptos de lo
esencial en la logistica y sus generalidades, a lo particular del servicio de

Promesa y sus tiempos de entrega.

2.3 Técnicas

Las Técnicas se utilizaron para la obtencion y verificacion de los primeros
datos y asi fundamentar la investigacion. Utilizando las entrevistas y fichas
de Observacion que se realizaron dentro del periodo de andlisis del tema

planteado.

2.3.1. Fichas de Observacion

Esta técnica permitié familiarizar situaciones, hechos, individuos u objetos
qgue formaron parte de la investigacion que se realiz6. El tipo de observacion

con la cual se trabajé de acuerdo a la relacion entre el observador y lo
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observado que es directa, permitié obtener datos como tiempos de entrega,
trayecto de la mercaderia solicitada e inconformidad del servicio por parte

del cliente.

2.3.2. Entrevistas

Esta técnica ayudd a obtener informacién directa, mediante un sistema de
preguntas en una accidon comunicativa. Datos relevantes como volumenes
de carga, procesos administrativos y sus tiempos, inconvenientes internos
para el tiempo actual de entrega, determinar cuellos de botella en la cadena
de valor. Se realizé un sondeo tomando en cuenta la Ley de Pareto, se tomé
en cuenta el 20 % de los clientes mas importantes que representan el 80 %
del presupuesto de venta generado en el mes de noviembre del 2014. Este
sondeo permitid acentuar las bases que promuevan la consecucién de la

propuesta.

2.4Financiamiento

Todos los gastos que demandd la investigacion fueron financiados por el

investigador.

Miembro de la Investigacion

Ing. Paul Alencastro Guerrero.
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CAPITULO Il

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 Analisis de la Logistica actual de la Comercializacion

Segun el sondeo que se realiz6 de acuerdo al principio de Pareto tomando
en cuenta los 10 clientes mas representativos de la zona de Esmeraldas,se
evidenci6 el malestar del cliente por la demora en los tiempos de entrega, sin
embargo ratifica su compromiso de mejorar los montos de compras, si el

servicio es mejorado.
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Tabla#1
Pareto Clientes

Cliente Venta
Nombre Noviembre
1| Lubricadora Gran Prix 9.000
2| Casa lopez 6.400
3 | Autorespuestos Vera 5.700
4 | Lubricadora Rio Guayas 4.200
5| Jativa Pefia Angel 4.500
6 | Sidagrin 3.965
7 | AutorepuestosPerez 2 1.200
8 | AutorepuestosPerez 4 800
9 | Autorepuestos El Chino 400
Automotriz Quininde 396
11| Cenatu 387 80 % del

12 | Multiservicios la Poderosa 386 Presupuesto

13 | Serviteca Santos 350 - 20 % clientes
14 | Electroservicios Freire 340
15 | Remachadora Ochoa 332
16 | Lubricadora el Idolo 319
17 | Multiservicios Cruz 302
18 | Multiservicios Dfari 299
19 | Semath 280
20 | La Casa del Empaque 276

Total ! Presupuestos del mes de
Noviembre

Fuente: Productos MetallUrgicos S.A.
Investigador: Paul Alencastro

Dentro del proceso de observacion, se ha determinado que la imagen sélida
que mantuvo la compafia afios atrds, se estd viendo afectada por la
demora en los tiempos de entrega.Las fichas de observacion reafirmaron
descontento en los clientes del mercado local, en la ruta Guayaquil —
Esmeraldas. Normalmente son 7 horas de recorrido y el cliente espera
aproximadamente 72 horas para satisfacer su requerimiento y en zonas

como San Lorenzo y Borbon es de 124 horas.
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Segun la encuesta que se realiz6 en el 2012, se presentd la pirAmide de
sostenimiento a los empleados de la compaiiia, en la cual se manifiesta las

areas que los clientes consideran que hay que mejorar:

Grafico # 1
PIRAMIDE DE SOSTENIMIENTO PERCEPCION

PIRAMIDE DE SOSTENIMIENTO DEL LIDERAZGO
EN SERVICIO DE ACUERDO A PERCEPCION
CLIENTE 2012

L percepcicn del chente de satisfaccion o
insatisfaccion

LOMGISTICA +AREA DE SERVICID

CAC + LOGISTICA + IT: REPORTER(A

AREA DE SERVICID +COMERCIAL +
CREDITO: Desblogueos

Indice De Duro De Entrega: FECHA DE
ENTREGA -FECHA DEINGRESD DE
PEDIDO

PLAMNES DE ACCION CORRECTIVAS

S0OBRE ERROR DETECTADO
INMEDIATO

Fuente: Productos Metallrgicos S.A.
Investigador: Paul Alencastro

El estudio determin6 que el indice duro de entrega, que es el tiempo que
demora la mercaderia desde que sale del Centro de Distribucion hasta el
establecimiento del cliente en Esmeraldas,es el que hay que trabajar como

prioridad para satisfacer la necesidad del cliente.

La encuesta determind problemas en la percepcion del cliente, de acuerdo al
servicio que la compaiia brinda, se evidencio problemas en la logistica, en
el departamento del Centro de Atencion al cliente, en el departamento

comercial y de Crédito. Desde el 2013 las gerencias de ambas divisiones
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realizaron esta piramide que ayuda a detectar cuellos de botella en el que el

afo 2014 se pretendié mejorar los tiempos de entrega.

3.1.1 Andlisis de las entrevistas y fichas de observacion

Dentro de las entrevistas vy fichas de observacion realizadas a personas
relacionadas con la tematica, se pudo obtener informacién importante que se

resume a continuacion:

e Informacion relevante acerca de las instalaciones de la compaiiia
como extension del terreno, personal en la compafiia, bodega, costos

de distribucion, tecnologia y su funcionamiento.

e Outsourcing actual, tiempos de entrega, volumen de bultos mensuales
y anuales, devoluciones, costo actual de distribucion, procesos

administrativos.

e Percepcién del servicio, tiempos de entrega, parametros de mejora,
retroalimentacion de la informacién, comportamientos de compra

actual, inconformidades que segun el cliente afectan al servicio.
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3.1.2 Flujo de pedido

Grafico # 2
Proceso de Flujo

PROCESO DE FLUJO DE PEDIDOS
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Fuente: Productos Metallrgicos S.A.

En el cuadro se observa elflujo de pedidos, donde existe un proceso
administrativo que son los bloqueos comercial y de crédito. Cada bloqueo es
manejado por una persona diferente en cada area, lo que representa horas
para el desbloqueo que se realiza manualmente y que representa tiempo

muerto, que en otras compafiias es aprovechado al maximo.
En el recuadro rojo se puede observar, el mismo proceso pero sin bloqueos
como un objetivo de mejora, que podria ser parametrizado en el sistema

informatico y se puedan disminuir los tiempos.

En el siguiente flujo mas detallado se observa el proceso de

comercializacion
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Foto # 3
Procesos de Comercializacién
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Fuente: Productos Metallrgicos S.A.

En el grafico se observa detalladamente el proceso de entrega por
departamento, donde se observa en el recuadro rojo, desde qué punto
empiezan los problemas que afectan los tiempos de entrega al cliente final,

determinando los diferentes cuellos de botella.

3.1.3 Foda

Utilizando la  técnica inventada por Kenneth  Andrews vy
RolandCristensen(Ltda, 2007), basado en el criterio experimental del
investigador que trabaja como representante de ventas de la compafia y

opiniones de los clientes en las entrevistas realizadas se presenta el FODA
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Tabla# 2

ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

* Diversidad de productos * Tiempos de Entrega
* Credibilidad * Procesos Administrativos
* Imagen corporativa * No ser la primera opcion de compra
* Tecnologia
* Marcas propias
* Infraestructura

OPORTUNIDADES AMENAZAS

* Ingresos de nuevos competidores en el
mercado

* Situacién Economica del pais

Investigador: Paul Alencastro

Se puede observar en el grafico, las fortalezas méas representativas de la
compafiia, segun la matriz FODA, las mismas que son mas numerosas y
firmes que las de muchas compafiias existentes en el mercado ecuatoriano,
por lo que cualquier plan a implementarse tendra muchas mas posibilidades
de éxito. Las debilidades fueron claramente identificadas de acuerdo a las

técnicas de observacion, entrevista aplicada que denota la problematica.
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Las oportunidades que existen son factibles, segun el plan a ejecutarse, por
lo que la propuesta debe ser una realidad. Las amenazas son reducidas a
dos aspectos que son ingresos de nuevos competidores con tiempos de
entrega menores y situacion econdémica del pais que por la restriccion
gradual de las importaciones, limita la rentabilidad en las empresas que se

dedican a la importacion y comercializacion.

3.1.4 Matriz Evaluacion de Factores Externos

Tabla# 3
Matriz Evaluacion de Factores Externos

01 | Expansidn en el mercado 0,20 4 0,80

02 | Ser top of Mind 0,10 3 0,30
Reconocimiento en el mercado automotriz y

03 0,30 4 1,20
ferretero

04 | Creacion de marcas propias 0,10 3 0,30

Al | Ingresos de nuevos competidores en el mercado 0,20 1 0,20

A2 | Situacion econdmica del pais 0,10 2 0,20

1=Amenaza importante
Fuente: Paul Alencastro

; , 2= Amenaza Menor
Investigador: Paul Alencastro

3=0Oportunidad Menor

4=Oportunidad Principal

Debe entenderse que si el resultado se acerca al nimero 1, significa que no
se estd trabajando de manera correcta en el aprovechamiento de las
oportunidades y ademas, minimizando los efectos negativos de las

amenazas.
29



Si el resultado es cerca del nimero 4, La empresa esta respondiendo de

manera correcta a las oportunidades y amenazas.

El resultado 3 refleja que se estd haciendo frente en un balance aceptable
pero no Optimo, donde el reconocimiento y expansion del mercado con
marcas propias son oportunidades de progreso a la hora de futuros planes

de mejora.

3.1.5 Matriz Evaluacién de Factores Internos

Tabla# 4
Matriz Evaluacion de Factores Internos

* Diversidad de productos 0,10 4 0,4
* Credibilidad 0,10 3 0,3
* Imagen corporativa 0,18 4 0,72
* Tecnologia 0,10 4 0,4
* Marcas propias 0,10 3 0,3
* Infraestructura 0,02 3 0,06
- =
* Tiempos de Entrega 0,20 1 0,2
* Procesos Administrativos 0,12 1 0,12
* No ser la primera opcién de compra 0,08 2 0,16

Fuente: Paul Alencastro - —
Investigador: Paul Alencastro 1= DebilidadPrincipal

2= DebilidadMenor

3=Fortaleza Menor

4= Fortaleza Principal

Se reitera que si el resultado se acerca a 1 no se esta trabajando de manera

correcta en el aprovechamiento de las Fortalezas y minimizando los efectos
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negativos de las debilidades. Si el resultado es cerca del nimero 4 La

empresa esta respondiendo de buena manera a las fortalezas y debilidades.

El resultado 2.66 refleja que se esta haciendo frente en un balance neutro

que definitivamente se tiene que aplicar planes de mejora.

3.1.6 Situacion Actual

La dificultad se presenta por el volumen de la mercaderia que ambas
divisiones mueven diariamente, pues estan en alrededor de 80.000 bultos
mensuales(Galarza, 2014), que hacen que el proceso de la logistica sea
mas complicado que la de otras compafiias con tiempo de respuesta mucho

menor.

La compaiiia con el actual outsourcing que mantiene con la empresa Logex
e Inlog, ha tenido muchas deficiencias en el servicio de entrega como
manifiestan los propios clientes , este es un punto muy importante, donde se
genera la mayor pérdida de tiempo, una vez que la mercaderia es
despachada en el centro de distribucion, por lo que se deberia analizar la
contratacion de otra compafila con mayor cobertura o en su defecto

multiples compafiias que se enfoquen en las rutas criticas.

Las devoluciones de varios productos se manejan con Servientrega,
mejorando de esta manera los tiempos de respuesta al retirarlas en los
locales de los clientes, por manejar un nimero menor de bultos con

respecto al numero de los pedidos.

Dentro del andlisis FODA, se determind que existen factores y aspectos
importantes como imagen corporativa, credibilidad y tecnologia, que
facilitaria la consecucién de algun plan de mejora si se logra implantar en un

corto futuro.

31



Los factores internos denotan que se requiere de planes de mejora y
supresion de procesos que seran determinados en el siguiente capitulo de la

propuesta, siendo su matriz donde debe centrarse la propuesta

3.1.7 Rutas Existentes

La ruta #1 mas utilizada es la que realiza el transporte interprovincial, con un
recorrido de aproximadamente 8 horas que sale de Guayaquil por la
carretera 25 hacia el este, llegando a Babahoyo, Quevedo en la provincia de
Los Rios, Santo Domingo de los Tsachilas en la provincia del mismo
nombre, finalmente se ingresa a la provincia de Esmeraldas, sin abandonar
la ruta 25 en ningin momento (http://www.gutscheingiraffe.com/, 2012)

Foto#4

Ruta #1
e =
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Caraquez

Investigador: Pall Alencastro

La ruta # 2 sale de Guayaquil recorre todo el norte de la provincia del
Guayas por la ruta 21, que pasa por Daule, Balzar y EI Empalme, donde
termina y se debe tomar por unos minutos un tramo de la ruta 40 que viene
desde la provincia de Manabi, para luego unirse a la ruta 25 de los buses

interprovinciales en Quevedo, la cual llega hasta Esmeraldas.

Pero la ruta 21 se realiza en menor tiempo, por una excelente carretera muy
bien sefializada y con poco trafico. La ruta 3, el camino mas largo, es
saliendo del Guayas por la ruta 21 (mas conocida como via a Daule) hasta

Nobol y de alli se va al oeste por la ruta 9 que pasa por Lomas de Sargentillo
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y Pedro Carbo hacia la provincia de Manabi; esta ruta sigue por Jipijapa
hasta llegar a la capital manabita de Portoviejo. Desde alli hay varias
combinaciones para continuar hacia el norte a Bahia de Caraquez, y tomar a

conveniencia la 40y luego la 30.

Al llegar a esta ciudad se terminaba la carretera y para continuar, habia que
cruzar un gran estuario subiendo el transporte a una gabarra (ferry, balsa) y
pasar unos minutos en el mar, luego se continta por la Via del Pacifico por

playas de Canoa hasta Pedernales y de ahi a la provincia de Esmeraldas.

3.7.1.1. Ruta Guayaquil-Esmeraldas

Esta ruta tiene una distancia de 425 kildmetros (Guayaquil-Esmeraldas) con
un aproximado de viaje de 7 a 8 horas, que es una distancia considerable,
por lo que las compafias comercializadoras que no tienen flota utilizan otras
empresas de transporte particular para sus entregas, lo que en ciertos
casos representa una ventaja ya que se satisface la demanda en 24 horas
dependiendo del volumen de la carga, sin embargo hay que tomar en cuenta
gue los costos suben y por tanto, puede ser usado a la inversa para darle a

la competencia una oportunidad.
Promesa, dentro de sus margenes de rentabilidad ya contempla este rubro

de entrega de la mercaderia, “por lo que no se le cobra al cliente ningun

valor adicional y es utilizado como estrategia comercial para la venta.
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3.7.1.2. Tiempo de respuesta de entrega de la ruta

En la ruta Guayaquil — Esmeraldas el tiempo de entrega desde que se
genera el pedido hasta que el cliente recibe la mercaderia es de
aproximadamente 4- 5 dias en las zonas urbanas y en Parroquias como San

Lorenzo de 7 — 9 dias.

3.1.8. Andlisis de la ruta

Teniendo claro los diferentes cuellos de botellas existentes en el proceso
logistico se pudo observar que lo ideal es cubrir la ruta directa que ahorraria
mucho tiempo, dando importancia a la zona como lo es en Santo domingo
de los Tséachilas, que aunque el volumen que se negocia en este territorio es
mayor que el de Esmeraldas no es menos importante que cualquier otro. Por
ello considero que en temas de servicio deberia manejarse bajo los mismos

parametros a cualquier zona del pais.

“‘La seguridad en temas de despacho de pedidos es primordial(Galarza,
2014), por lo que en transporte de pasajeros no se garantiza al cliente su

pedido, por lo que se descarta este medio de entrega.

La situacion en San Lorenzo, por su situacion geogréfica, es muy grave, por
eso, muchas veces Logex contrata Mototaxi, carros particulares, y hasta
Cooperativas de transportes de pasajeros para la entrega de pedidos,
deteriorando muchas veces la mercaderia y causando malestar y

descontento.

En casos como este se deberia contratar un operador logistico diferente con

rutas frecuentes en la zona.

La mejor ruta seria la #1 por cuestiones geograficas en la entrega de los

pedidos y por ser la mas utilizada es la idonea para la propuesta.
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3.2 Evaluacion del sistema de carga, distribucién y entrega de la

mercaderia

En la compafia, se estuvo realizando planes de mejora en el cual los

horarios del Centro de Distribucion fueron establecidos en el siguiente

cuadro:
Tabla#5
Nuevo Modelo Operativo del CD
MAR MIER JUE VIE SAB

ler turno 07:00 a.m.

03.30 p.m. 69 % de la Capacidad Operativa

LUN

2do turno 03.30 pm ‘ ‘

12.00 a.m. 31 % de la Capacidad Operativa

Fuente: Paull Alencastro
Investigador: Paul Alencastro

Se pudo observar que se han consideraron 2 turnos, en el primero de ellos

se manejé el 69% de toda la carga operativa de la compafia en ambas

divisiones, y el 31 % en el segundo turno con un total de 17 horas al dia.
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3.2.1 Flujo del proceso de carga, distribucién y entrega

Grafico #3
Flujo del proceso de carga, distribucidon y entrega
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Investigador: Paul Alencastro

Se pudo observar claramente en el cuadro anterior, cada fase en el proceso
de distribucién y sus tiempos, lo que manifiesta varios cuellos de botella que

afecta directamente en los tiempos de entrega.

3.2.2 Tiempo de entrega por departamento

El Departamento Comercial donde se genera el primer bloqueo, deberia ser
maximo en una hora para el desbloqueo, este proceso consiste en que la
asistente de gerencia verifica que los descuentos sean los correspondientes

en el mes.

El tiempo promedio de desbloqueos es de 2 horas pero como tiempo limite
estipulado por la compafiia es de 4 horas. En muchas ocasiones ese tiempo
es mucho mayor ocasionado por las multiples tareas que tiene un empleado,

sin embargo deberia darse prioridad al desbloqueo para mejorar el servicio
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Foto #5
Bloqueos

Investigador: Paul Alencastro

Se puede observar en la pantalla el bloqueo 06 que significa bloqueo
comercial. ElI Departamento de Crédito, donde se genera el segundo
blogqueo, debe ser maximo en una hora para el desbloqueo, donde la oficial

de crédito verifica que no tenga saldos pendientes adeudados.

El tiempo promedio de desbloqueos es 2 horas pero como tiempo limite es
de 4 horas estipulado por la compafia. En muchas ocasiones ese tiempo es
mayor y es ocasionado por las mdltiples tareas de un funcionario, sin

embargo deberia darse prioridad aldesbloqueo para mejorar el servicio.

El departamento de bodega, no tiene un tiempo establecido, ya que este
depende mucho del volumen de la carga, sin embargo se pudo determinar
que el tiempo promedio es de 2 a 8 horas para el despacho de la

mercaderia.
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3.2.3 Tiempo de respuesta de entrega de la competencia

En empresas como Hivimar, todos los pedidos son dados como prioridad y
las demés actividades son secundarias. A continuaciobn se presenta un

cuadro del tiempo de entrega de la competencia en la zona de Esmeraldas.

Tabla# 6
Tiempos de la Competencia

TIEMPOS DE LA COMPETENCIA

CANAL DE | TIEMPO DE
COMPANIA VENTA ENTREGA RUTA
Hivimar Normal 24 horas Guayaquil — esmeraldas
Cojapan Urgente 24 horas Guayaquil — esmeraldas
Santiestevanimport Urgente 24 horas Guayaquil — esmeraldas
Ibaresa Urgente 24 horas Guayaquil — esmeraldas
Importadora Alvarado Normal 48 horas Guayaquil — esmeraldas

Fuente: Entrevista

Investigador: Paul Alencastro

En el caso de Hivimar, utiliza a la compafiia servientregapara la entrega de
sus pedidos, otros utilizan transportes de pasajeros como Trans Esmeraldas
para la entrega de los pedidos a la oficina y el cliente lo retira. A continuacion

se presenta la Matriz del Perfil competitivo para detallar la tematica:

3.2.4 Matriz del Perfil Competitivo

La matriz del perfil competitivo,fue realizada por el investigador basado en la
experiencia como representante de ventas de la zona, utlizando las
técnicas de la entrevista, sondeo y criterios basados en la encuesta
realizada por MarketTrend en el 2012. A continuacidn se presenta la Matriz

del perfil competitivo
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Tabla#7
Matriz del Perfil Competitivo

PROMESA HIVIMAR COJAPAN

Factores importante para lalogistica Valor | Clasificacién | Puntaje | Clasificacién | Puntaje | Clasificacion |Puntaje
Precios bajos 0,1 3 0,3 B 0,3 3 0,3
Tiempo de entrega 04 2 0,8 4 1,6 8 12
Servicio de Atencion al cliente 0,1 4 0,4 4 04 2 0,2
Tecnologia 0,02 4 0,08 B 0,06 2 0,04
Procesos Administrativos 0,1 3 0,3 4 0,4 3 0,3
Reconocimiento en el mercado 0,02 4 0,08 3 0,06 3 0,06
Top of Mind 0,02 3 0,06 B 0,06 3 0,06
Infraestructura 0,04 B 0,12 2 0,08 3 0,12
Posicion Financiera 0,2 4 0,8 3 0,6 4 0,8

2,94 3,56 3,08

Investigador: Pall Alencastro

Se observa en el cuadro que la empresa mas soélida de acuerdo a la
percepcion del cliente es Hivimar con un puntaje de 3,56 sobre 4 que es el
nivel éptimo, que representa una empresa con un balance general positivo
con pocos aspectos que modificar. Comparado con Promesa, las diferencias
son pocas en aspectos como Tiempos de entrega, Tecnologia y Procesos

administrativos.

Estos aspectos cuya diferencia en puntaje son irrisorias a excepcion de los
tiempos de entrega, representa los factores claves en que se basé la
propuesta para la aplicacion del Plan. Estos pocos factores son los que en la

percepcion del cliente, sirvieron para escoger a su proveedor principal.

3.2.50utsourcing Estratégico Existente

Productos Metallrgicos S.A. mantiene un convenio con Logexsersupport,
una empresa de servicios logisticos que ofrece soluciones globales para

optimizar la Cadena de Abastecimiento de la compaiiia.

Logex, ubicada enAv. Republica 192 y Diego de Almagro, provee servicios
de abastecimiento que dan un valor agregado a las industrias de consumo y
de otros sectores. Algunos aspectos de los servicios que ofrece a

continuacion:
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a) Reducen sus niveles de inventario y costos relacionados con

almacenamiento.

b) Los servicios de abastecimiento tienen 3 componentes:(LOGEX, 2006)

1. Transferir el inventario de los clientes a las bodegas de Logex y realizar

las actividades de planificacion de demanda.

2. Implementar procedimientos eficientes de manejo de proveedores para

postponer la propietarizacién de inventarios hasta la entrega al cliente final.

3. Realizar servicios de valor agregado, incluyendo integracion de productos,

inspecciones de calidad y procesamiento de rechazos.

c) Logex, administra de forma efectivay a bajo costo, el inventario y las

necesidades de almacenamiento del cliente. Los servicios permiten:

1.- Entrar y Salir de mercados rapidamente, dependiendo de la fluctuacién

de la demanda.

2.-Ubicar los productos en bodegas estratégicamente ubicadas que le
permiten mejorar el servicio al cliente y reducir sus costos de transporte.
3.-Controlar sus costos administrativos compartiéndolos con otros clientes

de LogeX.

4.- Convertir sus problemas de almacenamiento y distribucion en verdaderas

Ventajas Competitivas.

Los inventarios a bajo costo son atractivos para cualquier compafia ya que
permite descongestionar parte de la logistica de la compaiiia, sin embargo al
ubicar el pedido en bodegas de Logexno hay una reparticion directa a los

clientes de Esmeraldas y eso puede significar pérdida de competitividad.
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3.2.5.1 Transportey distribucion

Los servicios de transporte estdn enfocados a maximizar la utilizacion de

activos, ya sean de propiedad de sus clientes, o de terceros

“Logex, ha tomado la decision estratégica de no invertir en vehiculos propios
creando excelentes relaciones de trabajo con profesionales transportistas

que ofrezcan el mejor servicio y valor para nuestros clientes”(LOGEX, 2006).

Al no invertir en vehiculos propios se traspasa la responsabilidad a los
aliados transportistas, que realizan la labor, lo manifiesta en su pagina web
reduciendo los costos, pero la pregunta es “; Se garantiza que el servicio sea
el mas adecuado?, ¢Los bajos Costos justifica un servicio deficiente con

respecto a otras compafias del mercado?

No es el servicio mas adecuado y asi queda demostrado de acuerdo a las
entrevistas y. bajo la percepcion del investigador, no justifica el bajo costo

versus la inconformidad del cliente.

3.2.5.2 Sistema WMS

WMS es un sistema de administracion de almacenamiento que permite un
control exacto de los inventarios por medio de distintas técnicas. Es un
software desarrollado por Logex que puede adaptarse a distintos negocios y
ofrece:

1.- Trazabilidad de productos.

2.- Optimizaciéon de Bodegas.

3.- Manejo de reposicion KANBAN.
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4.- Informacién en linea con PDA.

5.- Generador de reportes operativos.

6.- Manejo FIFO, Promedio ponderado.

7.- Bloqueo de ubicaciones para conteo fisico.

8.- Sistema de Informacion Gerencial Powerplay de Cognos.

Estos aspectos importantes que el operador logistico de Logex ofrece,
pueden ser borrados en la etapa final del servicio de entrega ocasionado por
multiples factores como la poca retroalimentacion con el cliente sobre el

estatus del pedido, asesores comerciales que desconocen la trazabilidad del

pedido y un servicio de post ventainadecuado

3.2.6 Costos de distribucion

Los costos de la logistica se dan por algunas variables, teniendo en cuenta

los siguientes aspectos:

e Kildbmetros recorridos en la ruta

¢ Volumen de la carga

e Capacidad en tonelaje del transporte

Bajo estos argumentos, Productos Metallrgicos S.A., trata de obtener

ventajas competitivas en cuanto a los operadores logisticos que utiliza.

A continuacion se presenta el cuadro de costos de los operadores logisticos

gue rigen actualmente:
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Tabla# 8
Costos de Distribucién

OPERADOR LOGISTICO COSTO S/ KL RUTA
Inlog 0.10 ctvos Gye - Santo domingo — Esmeraldas
SersupportCialtda 0.10 ctvos Gye - Santo domingo — Esmeraldas
Servientrega 0.28 ctvos Gye — Esmeraldas

Entrevista: Diego Mora
Investigador: Paul Alencastro

En el cuadro se observa los 3 Operadores logisticos, de los cuales los dos
primeros se encargan de realizar entregas de los pedidos alrededor del pais
y Cuyo cOsto es mas conveniente que otras operadoras, y el de Servientrega
que es la encargada de retirar las devoluciones a un costo mayor en el

servicio de entrega.

Por el volumen de carga que se maneja en devoluciones que es mucho
menor que las entregas diarias, la compafia accedi6 a sus servicios a pesar

de su costo, demostrando condiciones beneficiosas en tiempo de respuesta.

3.2.7 Volumenes de carga

Los volumenes de carga son un aspecto fundamental en el costo del kilo; a
continuacion se presenté un cuadro explicativo con volimenes de carga a

Agosto del 2014:

Tabla#9
Volimenes de Carga
RUTA VOLUMEN EN KILOS | KM RRECORRIDOS
Guayaquil — Quito 170.000 | 420 KM
Gye - Santo domingo-Esmeraldas 11.000 | 472 KM

Entrevista: Diego Mora
Investigador: Paul Alencastro
Se observa que en las rutas en analisis existe una diferencia de 52 km. sin

embargo, en el costo de transporte la diferencia es mucho mayor que la ruta
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Guayaquil- Quito, que tiene una tarifa de $ 88.60 ctvos de ddlar mientras
qgue la ruta Gye — Santo domingo — Esmeraldas tiene un precio de $0.10
ctvos de dodlar y cuya diferencia la hace el volumen de la carga y la ruta

directa sin zona de desembarque.

3.3 Relacion entre la tecnologia disponible y los diferentes procesos

administrativos

3.3.1 Los clientes de Hoy

“La primera dificultad es que hoy en dia el cliente esta mucho mas preparado
e informado que afios atras”(Idaccion bussines news, 2014), por lo tanto,
siempre busca proveedores que satisfagan sus necesidades al menor
tiempo y al menor costo posible, evitando realizar compras de productos de

baja rotacion que generen costos de almacenaje.

Los clientes de acuerdo a la innovacion tecnolégica y los medios de
informacion disponibles en la actualidad,ha permitido que el cliente exija
estandares de calidad, buen trato, y entregas rapidas, por lo tanto, debe
tomarse en cuenta que la problemética existente aparte del tiempo de

entrega es también el servicio completo de posventa y buen trato al cliente.

3.3.2 Comportamiento de Compra

El comportamiento del cliente en tiempos pasados se basaba en reposicion
de inventario de los productos estrella que manejaban, teniendo mayor
solvencia de compra y pocos competidores. El panorama ha cambiado en
los tiempos actuales, por lo que el cliente de Promesa, no desea tener
inventario que genere costos, sino satisfacer su necesidad de inmediato

pidiendo al proveedor, lo que le solicitan al instante.
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Hay que tener cuidado si el cliente pide soélo lo que necesita y la compaiiia
Promesa tiene alrededor de 30000 productos y se corre el riesgo de que al
final, el remedio sea peor que la enfermedad y termine comprando menos de

lo que normalmente compra.

3.3.3 Antecedentes tecnoldgicos

A principios de los afios 80, Promesa entr6 en la era de la informatica en el
afio 1986, luego de aprovechar al maximo dicho software, la compafia
invirti6 en un ERP (EnterpriseResourcePlanning) e implementé el Baan en el
2003. En el 2007, previendo el crecimiento y las aspiraciones que tenia en
mente, la empresa cambia de ERP al SAP (Sistemas, Aplicaciones y
Productos).

Grafico #4
Sistema ERP

Gerencia
de RR-
HH

Gerencia
Financiera

Servicio al
Cliente

Fuente: Productos Metallrgicos S.A.
Investigador: Paul Alencastro

Mediante este sistema se concatena toda la informacién de cada una de los
departamentos y se da la retroalimentacion que permite la mejora de

procesos.

En el 2006 uno de sus planes fue la edificacién del nuevo Centro de
Distribuciéon de PROMESA que se cristaliza en el 2010 y se inaugura a
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principios del 2011. En el 2012 se empezaron el proceso de implementacion

y automatizacion de la fuerza de ventas.

3.3.4 Flujo de procesos administrativos

Grafico #5
Flujo de procesos administrativos

FLUJODE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

TOOE = MUK D2 FEED0S ASWIMISTRATIVES 2 DA W LiNEA A TREVES D! Fmdantue.

©

Fuente: Productos Metallrgicos S.A.
Investigador: Paul Alencastro

En el cuadro se denota 2 situaciones:
Las lineas rojas en el flujo denotan demora en los tiempos en el
cumplimiento de procesos internos desde que empieza el Departamento de

Bodega hasta el departamento de Logistica.

A continuacion el tiempo de cumplimiento de procesos internos y los tiempos

aproximados:
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Tabla # 10
Tiempo de Cumplimiento Procesos Internos

DEPARTAMENTO HORAS TOTAL

HORAS

Bodega 2 a3 horas De3a5

Facturacion 1a2horas horas

Fuente: Productos Metallrgicos S.A.
Investigador: Pall Alencastro

Dentro del flujo se dan problemas en los procesos externos que van desde el

Departamento de Logistica hasta el cliente final en la zona de Esmeraldas.

3.3.5 Procesos administrativos

Los problemas internos desde los bloqueos que son manuales y no

automaticos como seria lo 6ptimo.

Empresas como Hivimar realizan el proceso enmarcado con lineas rojas en
el cuadro anterior bajo un solo proceso es decir en linea, va de digitacién del
pedido directamente a picking realizando todo el proceso en 1 a 2 horas sin
bloqueos y despachando las mercancia al final del dia siempre y cuando el

pedido se genere hasta las 4 de la tarde.

3.3.6 Tecnologia Actual

La compafila actualmente utiliza programas como office 365, permite
guardar directamente los elementos en la nube o trabajar con otros usuarios
desde las aplicaciones que se conocen como Word, Excel. Todo funciona

conjuntamente.
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Foto # 6
Office 365

Investigador: Pall Alencastro

Este es el medio utilizado para los diferentes comunicados organizacionales
dirigidos los empleados de la compafiia y que permite la retroalimentacion
entre los empleados y directivos.

Otra de las herramientas tecnolégicas es Promovil, es una aplicacion
informatica que permite a la fuerza de venta de Promesa, registrar en linea
o fuera de linea, pedidos de clientes, devoluciones, proformas, cotizaciones,
pagos y anticipos desde todas las computadoras asignadas.

Foto#7
ProMovil

Investigador: Paul Alencastro
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Esta herramienta ha ayudado a reducir trabajo que antes era manual a
procesos en linea que permite trabajar con stock en tiempo real y

permitiendo trabajar con cero papel.

Foto #8
ProMovil

Investigador: Paul Alencastro

En la parte izquierda se puede observar las multiples funciones que tiene
esta herramienta que facilita enormemente el trabajo del asesor comercial, si
se pudiera integrar procesos de trazabilidad como opcién podria
determinarse los cuellos de botella o darle informacién real sobre los pedidos

a los diferentes clientes.

3.3.7 Importancia de la tecnologia en relaciobn a los procesos

administrativos.

Esta herramienta ProMovil, ha permitido que los tiempos de entrega se
reduzcan mucho y mejoren el servicio, sin embargo, no se realizan en el
tiempo adecuado. Si los blogueos solo se dieran cuando existe deuda,
ayudaria a la recuperacion de la cartera. En el caso de no existir deuda, el
sistema enviara directamente a bodega el pedido y se reduciria el tiempo

de despacho.
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En la herramienta Office 365, permite la comunicacién en los diferentes
departamentos desde Gerencia hasta operadores en bodega, que ha hecho

formal la comunicacion organizacional.

Foto #9
Promovil

Investigador: Paul Alencastro

La tecnologia en relacion a los procesos juega un rol importante, ya que al
mes la gerencia comercial establece promociones que tienen que ser
verificadas por la asistente de gerencia, para no ocasionar pérdidas en los
margenes de rentabilidad de cada producto. Si estas promociones o
descuentos estarian parametrizadas, este bloqueo no existiria, 1o que

ahorraria tiempo yendo directamente a bodega, para su despacho.

No solo es contar con la tecnologia, es de aprovecharla de la mejor manera.
Un ejemplo que se observd sobre este aspecto, son las nuevas politicas
tributarias de facturacion electronica que el gobierno de Rafael Correa exige.
Promesa tiene la tecnologia y de hecho la aplica con sus clientes, sin
embargo, a la hora de las devoluciones al vendedor no tiene el respaldo
fisico de la factura y eso complica el proceso, por tener que llenar el actual

formulario de devoluciones.

La trazabilidad Interna es un aspecto que ProMovil ayuda a dar seguimiento

al pedido, sin embargo la trazabilidad externa, es un aspecto importante que
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la empresa no maneja como informacién abierta ni para el cliente ni para el
asesor, que a menudo es cuestionado sobre la gestion comercial. Si esta
informacion sobre la trayectoria del pedido es proporcionada, seguramente
se podria tomar acciones sobre el tiempo de entrega y realizar planes de

mejora.

El departamento IT, brinda un servicio técnico remoto que permite en las
oficinas de Guayaquil arreglar cualquier falla en el sistema de computo de la
fuerza de venta o del sistema ProMovil, utilizando los servicios de la

compafia Claro con megas contratados.
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3.3.8 Conclusiones y Recomendaciones

3.3.8.1. Conclusiones

e La logistica de comercializacion cuyo outsourcing maneja las 2
compafiias que realizan las entregas, tiene deficiencias y ocasiona

descontento en los clientes de la zona de estudio.

e La Investigacion posibilitadeterminar la problemética existente basado
en dos aspectos fundamentales que fue el tiempo de entrega yla

modalidad de compra actual que ha variado con el tiempo.

e El sistema carga, despacho y entrega mediante la trazabilidad interna
permite a los distintos departamentos obtener informacion eficaz
sobre la evolucion del pedido, pero no genera retroalimentacion con el

cliente.

e Los Costos de distribucion y la alta Rentabilidad Automotriz que se
manejan en la ruta Guayaquil — Esmeraldas en relacion a otras rutas

del pais representan cifras manejables

e Al evaluar el sistema de distribucion y los procesos administrativos
gue se manejan manualmente se pudo observar que ocasionan

retrasos por las multiples funciones que realiza un mismo funcionario.

e La relacion entre tiempos, tecnologia y los procesos administrativos
es directa y son aspectos fundamentales para la decision de compra

por parte del cliente.

e La alta rentabilidad que genera la divisibn Automotriz, permite la

posibilidad de éxito en la consecucidn de la propuesta
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3.3.8.1. Recomendaciones

e Considerar un nuevo outsourcing estratégico que permita satisfacer

los tiempos de entrega en la zona.

e Adaptar politicas de abastecimiento, de acuerdo a entregas rapidas al

modelo de venta segura, segun la tendencia actual.

e Optimizar procesos que incluyan un sistema trazabilidad externa, que
permitan al cliente y al asesor, informacion del pedido y tiempo

estimado de entrega.

e Realizar una propuesta que de acuerdo a los costos, rentabilidad,
servicio y control, permitan mejorar radicalmente los tiempos de

entrega.

e Parametrizar procesos administrativos y comerciales en el sistema

Pronline, que genere rapidez en el picking de la mercaderia.
e Sincronizar los tiempos de entrega, tecnologia y procesos
administrativos basados en la medicién y control en los diferentes

departamentos.

e Diseflar un Modelo de Entrega Urgente, que permita satisfacer las

necesidades del cliente.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta

Modelo de despacho AUTOFAST Promesa 2015

4.2 Justificacion

En el mundo comercial existen parametros importantes para el cliente como
manifiesta(Morales, pag. 45) “Algunas veces damos por sentado un buen
servicio, pero raras veces olvidamos uno malo.”, lo que el cliente con una
percepcion de servicio deficiente puede afectar a la relacion comercial que

tanto cuesta mantener.

La propuesta se la realizo por algunos factores, uno de ellos fue basada en
las encuestas realizadas por Markettrend y el sondeo que se realizé a los
clientes de la zona, donde se evidencio las inconformidades del servicio en
la actualidad. Lo que se ejecutd en la propuesta fue en funcion de
complementar el servicio post venta, mediante la creacion de un modelo de
despacho urgentes para la zona de Esmeraldas, que consistié en la entrega

de la mercaderia a los clientes de la division automotriz en 24 horas.

Este nuevo modelo implica unoutsourcing estratégico con la compafia
Servientrega, que permiti6 una serie de cambios en la cadena de valor,

como automatizacion de procesos manuales, reorganizacion de funciones y
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capacitacion del personal existente para satisfacer estas necesidades

basicas.

La ventajas que brindd el plan, es la mejora en los tiempos de entrega,
mayor interaccion empresa — cliente, aumento los margenes de ventas y
explotacion de la capacidad de abastecimiento en sus requerimientos,
basado en un servicio de calidad y mayor rentabilidad en la division

automotriz.

Es vital que se aplique el plan de inmediato, ya que el mercado en el pais
en ambas divisiones automotriz y ferretero se volvio mas agresivo, donde
las ventajas competitivas son muy escasas Yy la propuesta aplicada

adecuadamente puede marcar la diferencia.

Un servicio de calidad a los clientes requiere de buenas habilidades de
comunicacién, cobmo escuchar con atencién a los clientes y obtener una
retroalimentacion ventajosa que permita afianzar la relacion ganar — ganar.
Por esto la importancia de la aplicacibn de esta propuesta que permitio
grandes cambios en favor de ambas partes y mejora de indicadores claves

para la compafiia.

4.3 Fundamentacion

4.3.1. Fundamentacion Tebrica

Durante las prioridades del procesamiento de pedidos se manifiesta “Puede
ser necesario diferenciar de un cliente con respecto de otro cuando se
presenta una situacién de pedidos pendientes”(H. B. R., 2004). La propuesta
para la zona de Esmeraldas se basé en diferenciar un pedido normal con

sus plazos normales y uno en el canal de pedidos urgente. Es opcional la
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decision de utilizar el canal normal y el nuevo modelo de acuerdo a la
urgencia de las necesidades y condiciones que deben cumplir para la

utilizacién de uno u otro.

4.3.2 Fundamentacion Legal

Segun la politica de Calidad dada por el comité ejecutivo encabezado por su

gerente general en el afio 2015 manifesto:

“‘Somos una empresa orientada a comercializar productos del sector
ferretero y automotriz para satisfacer los requisitos de nuestros clientes.
Brindamos un servicio 6ptimo y de calidad a través de herramientas
tecnoldgicas y procesos agiles.” Al tener esta clara politica en la calidad de
servicio la consecucion de esta propuesta permitié afianzar la misma, a

través de soluciones estratégicas a cuellos de botellas existentes.

4.4 Objetivos

4.4.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de mejora interdepartamental mediante la creacion de un
modelo de despacho urgente para las zonas consideradas resto del pais,
con el fin de brindar un mejor servicio que optimice los tiempos de entrega

en la ruta Guayaquil — Esmeraldas.
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4.4.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar cuellos de botella analizados anteriormente en cada
departamento, con el fin de generar secuencia y rapidez en sus

procesos.

2. Evaluar la factibilidad de la propuesta permitiendo analizar ventajas y

desventajas en la implementacion.

3. Establecer un modelo de despacho urgente, con el fin de que el
cliente pueda satisfacer su necesidad de producto en 24 horas.

4.5 Ubicacion Sectorial y Fisica

La propuesta se llevé a cabo en la ciudad de Guayaquil en el Km 1 Autopista
Terminal Terrestre Pascuales Guayaquil, donde se realizan los despachos
de la mercaderia a nivel nacional, en las instalaciones administrativas en el
km 5 1/2 via Daule, en las oficinas de la compafia y en la provincia de
Esmeraldas.

4.6 Factibilidad
La factibilidad se analiz6 bajo cuatro aspectos fundamentales:
e La Factibilidad Técnica
e La Factibilidad Financiera

e La Factibilidad Administrativa

e La Factibilidad Operativa

S7



4.6.1. Factibilidad Técnica

El estudio técnico se parti6 de la experiencia de otras compafilas como
Hivimar, basadas en entregas en 24 horas que en las entrevistas fueron
sefaladas por los clientes; las fichas de observacion fueron realizadas a los

clientes mas representativos de la zona notando el tiempo real de entrega.

A partir del mismo se determinaron los aspectos a tomarse en cuenta. Es
una Automatizacion de procesos el cual minimiza el tiempo de respuesta en

la entrega del pedido y un nuevo outsourcing estratégico.

El canal urgente permiti6 dar la opcién a los clientes de la zona en
Esmeraldas dos pedidos al mes, con 24 horas para su respectiva entrega, a

través de la compafia Servientrega.

Cumple la ruta Guayaquil — Esmeraldas sin ninguna escala, con conexién
directa CD - Cliente final. Ademas permitid un mecanismo funcional para
mejorar los servicios de posventa y la relaciondirecta entre los actores del

canal, logrando grandes beneficios como:

e Servicio de primera
e Confianza
e Top of Mind

e Primera opcién de compra para el cliente

4.6.1.1 Localizacion.

La propuesta fue puesta en marcha en las instalaciones de la compafiia en

la via Pascuales y en el Km 5 %2 via Daule y en la provincia de Esmeraldas.
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4.6.1.2 La Macrolocalizacion

La propuesta esté focalizada en el territorio considerado “resto del pais” y se

podria aplicar a las poblaciones de:

e En Esmeraldas - Borbdn, Muisne, Limones, San Lorenzo.

e En Manabi > Pedernales, Cojimies.

e En Cuenca > Santa Isabel, Girdn

e Enlos Rios > Las Naves, El Paraiso y la 14, el Corazén,
Moraspungo, San Luis de Pambil, Quinsaloma

e En Loja >Catacocha, Cariamanga, Vilcabamba, Zapotillo, Alamor,

Celica, Macara.
Sin embargo, se siguio la temética y se tomd la Provincia de Esmeraldas
para la aplicacion del plan.
4.6.1.3 Distancias y acceso a la infraestructura.
La ruta #1 es la mas utilizada, con un recorrido aproximado de 8 horas,
saliendo de Guayaquil por la carretera 25 hacia el este y sin abandonar

nunca la ruta, por lo que se consiguié con éxito una conexion directa y

oportuna CD- Clientes de Esmeraldas

4.6.1.4 Disponibilidad de mano de obra.

En la compafia existen alrededor de 360 empleados y en el departamento
de bodega trabajan alrededor de 100, con lo que existe el personal suficiente

y preparado para el manejo de la propuesta.
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4.6.1.5 Disponibilidad del terreno.

En las bodegas del CD hay una extension de 6000 m2, con lo que se

corroboré que el terreno es idoneo para su ejecucion en la via Pascuales.

4.6.2 Factibilidad Administrativa

4.6.2.1 Ingenieria del proyecto.

La Propuesta se bas6 en cambios significativos en los procedimientos
administrativos y logisticos para mejorar los tiempos. Basicamente

intervinieron los siguientes departamentos:

e Sijstemas

Se propone cambios y mejoras en el proceso para poder minimizar
procesos que dependen del recurso humano. Los bloqueos comerciales son
incluidos en una opcion del programa, con el fin de que al momento de
digitar un pedido, si tiene alguna deuda o descuento que no fue autorizado,

se impida al representante de venta elaborar tal peticion.

e Departamento. Crédito

Las oficiales de crédito al no realizar este desbloqueo manual, concentraran

su tarea de ayuda al asesor comercial:

1. Al recordatorio de pago para que insistan en la obligaciéon que tienen

los clientes de realizar los pagos de manera oportuna.
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2. Reportar la nébmina de clientes vencidos al asesor comercial.

3. Enviar estados de cuenta a los clientes cada mes via correo, para

esa retroalimentacioén crediticia.

e Departamento Comercial

La secretaria de gerencia tendra nuevas funciones como:

1. Enviar Promociones a los asesores de todo el pais, para poder tener

una base y minimizar errores a la hora de otorgar descuentos.

2. Enviar Politica Comercial a los clientes, para que tengan clara los

descuentos disponibles por volumen de compra.

3. Cambios en la politica comercial si se diera el caso.

e Centro de Atencién del cliente

Con la propuesta los integrantes empresa- cliente, tuvieron una participacion

mas activa, a traveés de la retroalimentacion directa que permitio:

1. Dar informacién de posventa que antes no era permitido, a los clientes

gue lo requieran.

2. Trazabilidad Externa que facilitaconocer exactamente, en qué lugar

de la ruta se encuentra la mercaderia.

3. Coordinar con el departamento de logistica la prioridad de entrega.
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e Departamento de Logistica

Solo se tendra que organizar al personalpara cumplir las siguientes

funciones:

1. Dar prioridad a los pedidos urgentes en la zona.

2. Tener en cuenta la hora en la que la compafia Servientrega retira

la mercaderia en el CD.

e Departamento Sistemas.

Se implement6 una pagina web que permitio obtener ventajas como:

No requiere de grandes inversiones.
Brinda informacion detallada de sus productos o servicios
Evita los altos costos de impresion

Refuerza y actualiza la imagen corporativa de la empresa

Catalogo Virtual

N o g A~ wDdRE

4.6.2.2 Diagrama de Flujo de Procesos de Servicios

Promueve la comunicacion con los clientes y proveedores.

A continuacion se muestra el diagrama de flujo basado en la actual forma de

despacho:
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Grafico # 6
Diagrama de Flujo de Procesos de Servicios

Pedido en pedido

Proforma con Liberacion de
Crédito y Pedido Libre procesamiento
Entregado

Comercial CcD

ambos bloqueos

Se observa cinco pasos en el que se utilizan 2 empleados de cada
departamento para su desbloqueo manual. Con la propuesta que se realizd

se trata de que los procesos administrativos, se reduzcan a solo 4.

Grafico #7
Procesos Administrativos

Pedido Bodega Transporte Cliente
Final

El pedido se toma mediante ProMovil, el cual se lo realizé en linea y va
directamente a bodega, sin bloqueos. Al ser estos procesos automatizados,

ahorra de 1 a 2 dias la entrega final, como se explica en el siguiente

cuadro:

Grafico # 8
Procesos Administrativos

Proforma sin Pedido en
Pedido libre Procesamiento

Pedido

Entregado

Bloqueo en CD

Anteriormente se presentd a los departamentos que intervinieron y la

automatizacion de procesos, a continuaciébn se observa el cuadro

comparativo del modelo actual de entregas y el propuesto por el investigador
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Grafico #9
Modelo Comparativo
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Fuente: Productos Metallrgicos S.A.
Investigador: Paul Alencastro

Se observo que en la logistica actual el proceso de entrega normal es de 4 a
5 dias, sin embargo en zonas como San Lorenzo y Borbén es de 6 a 7 dias
laborables. En la propuesta, el tiempo de entrega es de 1 dia a los clientes

urbanos y, 2 dias a los clientes rurales.

4.6.3 Factibilidad Financiera

4.6.3.1 Disponibilidad de capital.
Productos Metallurgicos Promesa es una de las empresas mas sélidas en el

Ecuador con un rendimiento de mas de 120 millones de dolares bruto por

afo, lo que facilité la puesta en marcha de la propuesta.
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4.6.3.2 Disponibilidad de tecnologiay de conocimiento.

Un aspecto importante para la factibilidad financiera es la disponibilidad de
tecnologia y conocimiento que reduce los costos. La compaiiia cont6 con lo
gue se requiere para la implementacion de la propuesta y no tuvo nada que

invertir. La tecnologia con la que conté la compaifiia es:

e Office 365.- Office online mediante nubes

e Promovil.- Programa Informético de interaccion.

e SAP.-Sistemas, Aplicaciones y Productos para Procesamiento de
Datos

e SEGA.- Etiquetado contenedores con cédigos de barras

e Automatizacion en el CD.- Stock en linea

La solucioén tecnolégica con que se cuenta influye considerablemente sobre
el costo de inversion, lo que hizo que sea muy factible. La Tecnologia que la
empresa cuenta es de punta, por lo que el costo es cero (0) y favoreci6 a la
factibilidad de la propuesta. El tener automatizado los procesos de bloqueo,

no requerira de recurso humano ni capacitacién alguna.

4.6.3.3 Costo de Transporte

Dentro del aspecto de costo de Transporte se analizé las tarifas del operador
actual y de Servientrega,donde se obtuvo aspectos importantes en la
viabilidad financiera. A continuacion se presenté un cuadro comparativo de

costos:
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Tabla# 11
Ruta Guayaquil - Esmeraldas Divisién Automotriz

Mes Kilos Transportados | Transporte | Costo | Transporte | Costo |Diferencia
Septiembre 14.133 kg Logex 1430.30 | Servientrega | 3957.24 2526.94
Octubre 10.519 Kg Logex 1051.90 | Servientrega | 2945.32 1893.42
Noviembre 14.050 kg Logex 1405.00 | Servientrega | 3934.00 2529.00
Total 3887.20 10836.56 | 6949.36

Fuente: Productos Metallrgicos S.A.
Investigador: Paul Alencastro

Se obtuvo la informacién del ultimo trimestre del afio 2014, donde resalta el

color celeste que contiene el costo total de cada uno de los transportes.

El amarillo denota la diferencia en costo entre los operadores, es decir, para
la aplicacién de propuesta en la division Automotriz se requiere de $ 6949.36
para implementar la nueva operadora analizando los costos en un periodo

de 3 meses.

Al tener claro los costos para la implementacion, se especificé que tenia que
haber un aumento en el crecimiento de las ventas que justifique la puesta

en marcha de la propuesta.

El crecimiento estimado es de un 20 % en las ventas generadas en el

trimestre. A continuacion se presenta un cuadro para el mejor entendimiento:
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Tabla# 12

Crecimiento para Aplicacion de la Propuesta

Ventasen |% Total en
Mes S Crecimiento venta Costo Transporte | Transporte
Septiembre | 38.862 20% 46.634.4 3.957,24 Servientrega
Octubre 40.055 20% 48.066 2.945,32 Servientrega
Noviembre 39.832 20% 47.798,40 3.934,00 Servientrega
Total 118.749 142.498,80 10.838,56

Fuente: Productos MetallUrgicos S.A

Investigador: Paul Alencastro

El total del objetivo de la venta propuesta es de $ 142.498,80 y el costo total
del transporte es de $ 10.838,56 resaltados con color distinto y cuya resta
denota una cifra de ventas netas beneficiosas para la empresa de $
131.662,28. Teniendo en cuenta los beneficios en el servicio y tiempo de

entrega se presentd el siguiente cuadro:

Tabla# 13
Cuadro de Ganancias

Mes Ventas Propuesta Ganancias Ganancias %
Septiembre 42.677,16 3815.16 10%
Octubre 45.120,68 5065.68 13%
Noviembre 43.864,44 4032.44 10%
Total 131.662,28 12.913,28

Fuente: Productos MetallUrgicos S.A.
Investigador: Paul Alencastro

En el cuadro se observa el objetivo de venta Neta propuesto y la ganancia
en dolares resaltado con color rosado que representa $ 12.913.28 dolares

americanos de beneficio trimestral. El porcentaje es utilidad que oscila de 10

67



a 13 % lo que demuestra que la propuesta generaria beneficios en los

intervinientes, en una clara tendencia ganar — ganar.

Esto es solo en la division automotriz, si se considera también la division
ferretera cuyo volumen de carga es mayor, se generaria menor costo de

transporte y mayor rentabilidad global.

La rentabilidad que genera la division Automotriz en la compafia, permite
que la viabilidad financiera sea posible, un servicio de primera,segun lo
manifiestan las entrevistas generaria mayor satisfaccion en los clientes,

incluso, a compartir este costo con la compainiia.

4.6.3.4 Costo de lamano de obra.

El costo de la mano de Obra es la misma que normalmente viene utilizando
con el operador actual, lo que facilitaria la viabilidad, y para ello se requiere
la coordinacion entre el personal de bodega y Servientrega, para que retire
los pedidos, una vez que estén debidamente embalados y listos para su

entrega.

4.6.4 Factibilidad Operativa.

4.6.4.1 Operacion garantizada.

La factibilidad Operativa al contar con 100 empleados solo se tendria que
organizar parte de los empleados en funcion de la creacion del nuevo canal
y del nuevo operador logistico, por lo que en este aspecto quedaria

garantizada la operacion.
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4.6.4.2 Uso garantizado.

La seguridad y procedimientos aplicados en la compafia son fortalezas, por
lo que la factibilidad en este aspecto, estaria garantizada, por la experiencia

gue tiene con mas de 50 afios en el mercado.

4.6.4.2.1 El beneficio de tiempo

Este consiste en llevar un producto al consumidor en el tiempo mas corto,
como manifesté BALLOU Ronald(H. B. R., 2004) en su libro. Al realizar las
entregas en un menor tiempo, la compafiia se convierte en un aliado
estratégico en el negocio del cliente. Al mejorar el tiempo para la aplicaciéon
de la propuesta se dard un incremento en las ventas del 20 % obteniendo

una ganancia razonable, restado todos los costos del nuevo operador.

4.6.4.2.2 La Cobertura del Mercado

La cobertura del mercado posee una extension de 1.331 Km2(Prefectura de
Esmeraldas). Por lo que el canal al ser un territorio grande, es ideal para su
ejecucion. por lo que se propuso la creacion de una bodega eventual cuando
los volimenes de carga sean muy altos, en meses claves como: Noviembre,

Febrero, Octubre, y no se puedan despachar en el dia.

4.6.4.2.3 Control

El control es fundamental para seleccionar el canal de distribucion adecuado
a la compafia Servientrega y su correspondiente aplicacion de la propuesta,

observando factores como:
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1. Seguridad
2. Trazabilidad Externa

3. Rapidez en la entrega

La seguridad es primordial para un buen servicio posventa, pues minimiza
los riesgos, mientras la implementacién de Trazabilidad externa permite que
el cliente, a través de la pagina web de servientrega o de la compafia, a
través de Servicio de Atencién al cliente, monitoree el destino de la
mercancia en cualquier parte de la ruta. Asi, el parametro de control,

cumpliria con las exigencias requeridas.
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4.8 Plan de trabajo

Para iniciar el Plan de trabajo en orden, se enfoco las siguientes actividades
de forma sistematica para desarrollar la propuesta.

4.8.1 Planes Estratégicos enfocados en mejorar cadena de

abastecimiento.

Que el area de logistica y servicio bajo un trabajo sincronizado,seleccione
los productos del area automotriz que seran despachados bajo el nuevo

modelo, donde los productos ferreteros no se incluirian.

Grafico # 10

Producto

Automotriz

Peso P ro d u Cto Stock

Calidad
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4.8.2 Politicas y procedimientos alineados a estrategia

4.8.2.1 Departamento Crédito

Que dediquen mayor tiempo a atender también las llamadas telefénicas a
deudores, para facilitar el ingreso de pedidos y que no tengan
inconvenientes para generar una orden ya que no existira los bloqueos. Otro
aspecto es la flexibilidad en los cupos, al incrementarse la demanda, se

necesitara un mayor cupo.

Grafico # 11
Departamento de Crédito

Flexibilidad Llamadas

4.8.3 Investigacion Constante de Mercado

Que permita ser lider con el servicio de post venta, propuesta con precios
competitivos, y que el incremento con el nuevo operador, no varie el costo

de la mercancia que permita
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Grafico # 12
Investigacion de Mercado

Competitivos

4.8.4 Planificacion y Seguimiento de Entregas
Significa que también se puede aplicar una trazabilidad interna que ya se

utilizé en la compafia, mientras la trazabilidad externa que se implemento,

cumpliria su funcion de indicador por parte de los responsables.

Grafico # 13
Planificacion y Seguimiento de Entregas
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4.8.5 Cultura Interna de Servicio
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El Representante de ventas debe ser serio y responsable en sus promesas

y socializar con el cliente la propuesta, de manera adecuada.

Grafico # 14
Cultura Interna de Servicios
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+ . Atenciodn
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A continuacion se presenta la piramide grafica para un mejor entendimiento.

Grafico # 15
Pirdmide de Plan de Trabajo
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Fuente: Productos Metallrgicos S.A.
Investigador: Pall Alencastro

4.9 Validacién de la Propuesta
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Para la Validacién de la propuesta, el Ing. Diego Mora, Jefe Nacional de
Logistica, da fe del plan piloto ejecutado, que se realizo en la zona de Manta,
Portoviejo y Ambato, asegurando que se cumplieron los objetivos y el éxito
de la propuesta, con un incremento en ventas y ganancia entre el 7 a 12 %.
Los parametros de cumplimiento para la validacién de la propuesta son:

4.9.1 Nuevo Outsourcing Estratégico

Se realiz6 una ampliacién en el convenio con Servientrega, que permitié

entregas mas rapidas y con bodegas en la provincia de Esmeraldas.

4.9.2 Implementacion Tecnoldgica

En reunién con los integrantes del departamento de Sistemas, se determiné

por parte de la Gerencia Comercial los siguientes parametros:

e Los cambios en el proceso de desbloqueos a través de su
automatizacion. En la toma de pedido se implementara la conexién

directa con el departamento de bodega.

e La trazabilidad Interna y Externa seran socializadas en el caso de ser

solicitadas por cualquiera de los actores
e Bloqueo de ingreso de pedidos por valores vencidos del cliente
e Parametrizacion de las promociones en el sistema y bloqueo del

pedido cuando sean otorgados en mayor proporcion de los

estipulados por la Gerencia Comercial.

4.9.3 Sincronizacion Interdepartamental
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Se cre6 una comisién de mejora, el cual consiste en seleccionar 2
representantes de cada departamento que intervinieron en la propuesta.

Representantes del servicio al cliente, logistica, sistemas y bodegas.

La comisién supervisara que se cumplan los nuevos estandares y que todos

los departamentos se rijan con las acciones concretas:

4.9.3.1 Fijacién de metas de entregas y estrategias.-

Supervisara que se cumpla con lo establecido en el cumplimiento de
indicadores departamentales, es decir que el area de logistica y servicio

cumplan con el indicador de tiempo en picking.

Debera seleccionar los productos del area automotriz que seran enviados

bajo el nuevo modelo.

Realizar estrategias para trabajo en equipo con un fin comun de mejorar los

tiempos de entrega

4.9.3.2 Designacion de funcién del seguimiento diario de entregas

Controlar la labor de las personas encargadas del embalaje y despacho al
transporte en los plazos requeridos. Que se cumpla el horario de entregas
de pedidos a la compafia Servientrega debidamente empaquetados segun

estandares de la compafia
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4.9.3.3Comunicacion y alineamiento de cada departamento a meta de

entrega

En la fase de implementacidon determinar cuellos de botella que impidan los
plazos requeridos en la propuesta con la debida retroalimentacion de los

actores.

4.9.4. Evaluacion semanal mediante revision del indicador

Que el indicador TIEMPOS DE ENTREGA se cumpla y se evalie mediante

reuniones quincenales que permitan el monitoreo constante del mismo.

4.9.5. Socializacion de la Propuesta

Se presento la propuesta en las 3 sedes de la compafia en Quito, Cuenca 'y
Guayaquil a los empleados de la compafia mediante un cronograma de
reuniones previamente establecida y que permitioque se socialice el plan a
los clientes de las zonas a través de cada uno de los representantes de

ventas en las zonas que se vaya a implementar.

A continuacion se presenta elmapa estratégico para el entendimiento de los

pasos a seguir
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Grafico # 16
Mapa Estratégico AUTOFAST Promesa 2015
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Investigador: Pall Alencastro

Dentro de la viabilidad, la compafia realiz6 de acuerdo a la propuesta
presentada un pedido a un cliente de la provincia de Manta, en el cual se
despach6 en 24 horas el requerimiento basado en lo que se estipuld en la

propuesta.

“La clave para la ejecucion del nuevo modelo de despacho urgente es de
generar una mayor rentabilidad basado en el crecimiento del monto en los
pedidos que normalmente el cliente realiza’(Mora, Logistica de Promesa,
2014).

Por lo que la Viabilidad estd comprobada de acuerdo a la experiencia

realizada, y al ser mas rentable su ejecucion esta plenamente justificada
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4.10 Instructivo de Funcionamiento

Como parte fundamental de este instructivo se regiran de acuerdo a lo
establecido por parte de la Gerencia General, Comercial y Financiera con el
cual la comision interdepartamentalcreadatendra que controlar el

cumplimiento de los siguientes parametros.

4.10.1 Modelo urgente de despacho AUTOFAST Promesa 2015

Grafico # 17
Modelo Autofast Promesa 2015
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Investigador: Paul Alencastro

Es un modelo de despacho urgente que permite realizar entregas en 24
horas mediante un nuevo outsourcing estratégico, cuya cobertura y
equipamiento ofrece mejores ventajas para brindar un eficiente servicio

postventa utilizando de mejor manera la tecnologia existente.

La creacion de esta propuesta debe cumplir con los siguientes parametros:
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4.10.1.1Disponibilidad de pedidos

El cliente tendria la opcion de realizar 2 pedidos al mes, cada pedido tiene
que ser minimo de 300 ddlares en valor cuantitativo para poder alcanzar la
venta, que segun el reglamento interno permiti6 cumplir el indicador de
cobertura que se exige como monto minimo para generar ganancia al

representante de ventas.

4.10.1.2Vias de servicio

La venta se podra realizar via telefonica, correo u online con el

representante de ventas.

4.10.1.3Variedad de Productos

Por la variedad de productos que son alrededor de 14.000, la gerencia
comercialexigeel cumplimiento de un presupuesto que esta dividido en
grupos para su cumplimiento, es decir, cumplir con el 100 % de cada uno de
los grupos para obtener una remuneracion lo que obliga a trabajar bajo
cobertura horizontal. Esto conlleva que el representante de venta a la hora
de generar el pedido haga un compromiso de compra para la siguiente visita
y que justifique un crecimiento con respecto al afio pasado en ventas y que

facilite cumplir con la cobertura horizontal.

4.10.1.4Requisito Crediticio

Que el cliente tenga una calificacion crediticia interna en la compafiia de AA,
A, B.
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Que no tenga condiciones de pago mayor a los establecidos en los

parametros normales.

4.10.1.5Requisito Comercial

Que no tenga descuentos adicionales a los otorgados mensualmenteo
mayores de los que estén parametrizados en ProMovil. No se podra grabar

un pedido hasta que se coloquen los descuentos autorizados.

De acuerdo a los resultados de la implementacion se pueda aplicar como
sistema normal de despacho a todas las zonas consideradas resto del pais.
A continuacion se presenta la piramide de sostenimiento del Instructivo

Grafico # 18
Piramide del Instructivo de Nuevo Modelo

PIRAMIDE DE SOSTENIMIENTO
DEL INSTRUCTIVO

A
[ AUTOFAST PROMESA 2015 |

DISPOMIBILIDAD DE PEDIDOS

2 veces ol mes + 300 doleres

Promowil — Correo- Telefono

ViAS DE SERVICIO

Productos divisién Automotriz #
Compromisc de comprs

VARIEDAD DE PRODUCTOS

REQUISITO COMERCIAL

Descusntos: Aprobados

Fuente: Productos Metallrgicos S.A.

Investigador: Paull Alencastro
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4.11 Impactos

La investigacion se sustentd en un analisis técnico de los impactos en las

diferentes areas o ambitos que se genero en la propuesta.

Para el presente andlisis de impactos, se ha empleado lo siguiente:

Se determiné varias areas o d&mbitos generales en las que la propuesta

influyd positiva o negativamente; en el trabajo de investigacion se ha

determinado las &areas econdmica,

informacion.

cuantitativa,

tecnolégica y de la

Se selecciondé un rango de niveles de impacto positivos y negativos de

acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla # 14

Niveles de Impacto

IMPACTO ALTO

-3 NEGATIVO
IMPACTO MEDIO

-2 NEGATIVO
IMPACTO BAJO

-1 NEGATIVO

0 |NOHAY IMPACTO
IMPACTO BAJO POSITIVO
IMPACTO MEDIO

2 POSITIVO

3 IMPACTO ALTO POSITIVO

Investigador: Paul Alencastro

Se construyé para cada una de las areas una matriz en

la que

horizontalmente se ubicé los niveles de impactos establecidos, mientras que

verticalmente se determind una serie de indicadores que permitira tener
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informacion especifica y puntual del area analizada.A cada indicador, se
asigno un nivel de impacto, positivo o negativo, a continuacién se encuentra
la sumatoria de los niveles de impacto, la misma que fue dividida para el
namero de indicadores establecidos en cada area, obteniéndose de esta

manera matematicamente el nivel de impacto del area de estudio.

Bajo cada matriz de &area se realizO un breve analisis, en el que se
selecciond y argumenté las razones, motivos, circunstancias que conllevaron

a asignar el nivel de impacto al indicador de la matriz.

4.11.1 Impacto Cuantitativo

Tabla #15
Impacto Cuantitativo

Nivel de Impacto
Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3 Total
Margenes de Venta X 3
Cobertura X 2
Indicadores de Gestion X 2

TOTAL 4 3 7

Investigador: Paul Alencastro

Total de impacto cuantitativo = 7/3
Total de impacto cuantitativo = 2,33

Nivel de impacto social = Medio Positivo

Con un total de 7 / 3 el resultado es de 2.33 es decir este impacto es Medio
Positivo. La magnitud cuantitativa del cambio en la creaciéon de un nuevo
modelo de entrega, permiti6 mejorar indicadores como Tiempos de entrega y
cobertura. Permitiogenerar confianza y seguridad a la hora de escoger el
proveedor llegando a ser la primera opcion de compra de sus clientes en la

Zzona.
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4.11.2 Impacto de la Informacion

Tabla #16
Impacto Informacion

Nivel de Impacto
Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3 Total
Tecnologia X 2
Internet X 2
Sociedad X 1

TOTAL 1 4 5

Investigador: Paul Alencastro

Total de impacto Informacién = 5/3
Total de impacto Informacién = 1,66

Nivel de impacto Informacion = Medio Bajo Positivo

Dando un total de 5/ 3 el nimero de indicadores el resultado es de 1.66, es
decir, este impacto es Medio Bajo Positivo. En el aspecto de la
informacion, permitié retroalimentacion directa empresa- cliente que mejoré

las relaciones comerciales dando la apertura de la informacion compartida.
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4.11.3. Impacto Tecnolégico

Tabla #17

Impacto Tecnoldgico

Nivel de Impacto

Indicador 3| -2 -1 Total
Automatizacién de Procesos 1
Automatizacion de Fuerza de Venta 2
Empleo 0
TOTAL 3

Investigador: Pall Alencastro

Total de impacto Tecnolégico = 3/3

Total de impacto Tecnolégico =

1

Nivel de impacto Tecnologico = Bajo Positivo

Dando un total de 3 / 3 el nimero de indicadores el resultado es de 1, es

decir, este impacto es Bajo Positivoteniendo en cuenta que no genera

mayor impacto por contar con las herramientas necesarias. Se automatiz6

procesos generando rapidez en sus entregas en 24 horas, que permiti¢ al

empresario o estudiante beneficiarse de métodos efectivos de mejora y

crear ideas de innovacion en otros giros de negocio.
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4.11.3 Impacto Econdmico

Tabla #18
Impacto Econdémico

Nivel de Impacto
Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3| Total
Prospeccion Econdmica X 2
Reduccion Importaciones X -1
Rentabilidad X 2

TOTAL -1 4 3

Investigador: Pall Alencastro

Total de Impacto Econémico = 3/3
Total de Impacto Econémico = 1

Nivel de Impacto Econdmico = Bajo Positivo

Dando un total de 3 / 3 el numero de indicadores el resultado es de 1, es
decir este impacto es Bajo Positivo. Teniendo en cuenta la reduccion de
los margenes de importacion. Sin embargo al mejorar la confianza en los
tiempos de respuesta los volumenes de carga aumenté a consecuencia de
generar mayores ganancias de alrededor del 10 al 13 % de crecimiento

estimado de lo esperado.
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ANEXO N° 1 LISTADO DE ENTREVISTAS

Entrevista #1

DIEGO MORA

JEFE NACIONAL DE LOGISTICA
Telf. 04- 600- 1000 Ext 8300
Guayaquil- Ecuador

Entrevista #2

GLENDY GALARZA

JEFE DE OPERACIONES
Telf. 04- 600- 1000 Ext 8305
Guayaquil- Ecuador

Entrevista #3

DAMAZO CASTRO
CLIENTE DE LA ZONA
Telf. 062720-411
Esmeraldas- Ecuador

Entrevista #4

MARLON LOPEZ

Supervisor de la Zona Sierra
Telf. 04600- 1000 Ext. 8291
Quito - Ecuador
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ANEXO N° 1 ENTREVISTA

Diego Mora
JEFE NACIONAL DE LOGISTICA

1.-¢Qué requisitos fundamentales se requiere para implementacion de la

entrega en 24 horas bajo su concepto?
2.-¢ Cuantas personas trabajan en bodega?

3.-¢El personal que trabaja en bodega es suficiente para una posible

implementacion?
4.-¢ El terreno del CD qué extension es ?

5.-¢ En cuanto a la tecnologia y equipos de la compafia requiere de mayor

inversion o con la actual es suficiente?

6.-¢, Qué equipos requiere la compafia para la implementacion?
7.-Comente sobre el plan implementado en Manabi

8.-¢,Cuales son los requisitos para cumplir el plan?

9.-¢ Cudl seria el costo adicional para poder cumplir con el plan?

10.-¢ Podria usted certificar a través de un documento que la propuesta se

realiz6?
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ANEXO N° 2 ENTREVISTA

Glendy Galarza
JEFE DE OPERACIONES

¢Actualmente Promesa con qué operador logistico trabaja?

¢Por qué no se realiza la entrega de la mercaderia directamente ruta
Guayaquil — Esmeraldas?

¢, Cual es el inconveniente de despachar pedidos urgentes por medio de
compafias de transportes terrestres de pasajeros como lo hacen otras
companias?

¢, Cuantos bultos mensuales se transportan en la compaiiia?

¢ Cudl es la diferencia para preferir Inlog o Logex de Servientrega que
mantiene un exitoso convenkio con Hivimar que da un servicio mucho mas
rapido que Promesa?

¢Por qué las devoluciones son manejadas con Servientrega y no los
pedidos?
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ANEXO N° 3 ENTREVISTA

Damazo Castro
CLIENTE DE LA ZONA

1.- Es usted cliente de la compafia Productos Metallargicos Promesa S.A.?

2.-¢Qué tiempo es cliente de la compaiiia?

3.-¢Promesa es la primera opcion de compra de Promesa?

4. Mencione el porqué

5.- ¢ La compafiia cumple con sus expectativas de servicio?

6.- ¢ Para usted cree que la compafia debe mejorar en algun aspecto?

7.- Si su respuesta es si explique porque?
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ANEXO N° 4ENTREVISTA

Marlon Lopez
Supervisor de la Zona Sierra

1.- ¢ Consideras el tiempo de Entrega en la zona de Esmeraldas es el
adecuado?

2.- Cree que la competencia en las zonas que maneja tiene ventajas con
respecto a Promesa?

3.-El cliente de acuerdo a su experiencia que exige como parametros de
servicio?

4.- Ha notado inconformidad con el servicio de la compafia

5.- De acuerdo a su percepcion cual es el principal inconveniente sobre la
inconformidad de los clientes de la zona de Esmeraldas

6.- Con respecto a la encuesta realizada en el 2012 por MarketTrend se ha
realizado planes de accion de acuerdoa los resultados?
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ANEXO N° 5 FICHA OBSERVACION

FICHAS DE OBSERVACION

PROVINCIA

NOMBRE DEL NEGOCIO

NOMBRE DEL DUENO

ASPECTOS A OBSERVAR:

Dias de Entrega

FECHA INGRESO DEL PEDIDO

FECHA DE ENTREGA

No DIAS

HORA DE ENTREGA

CALIFICACION SERVICIO (1-5)

1.- Deficiente

2.- Malo

3.- Regular

4.- Bueno

5.- Excelente

97



ANEXO N° 6 VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado Paul:

Como le habia mencionado el afio anterior, la estrategia de distribucion se la
analiza desde un punto de vista de la operacion total de la Compaiiia, esto permite
gue en determinadas zonas el proceso de distribucion puede tener costos mayores
que son compensados por costos menores que se pueden tener especialmente en
zonas de un volumen grande de operacion pero con la ventaja de reducir los
tiempos de entrega de pedidos de clientes. Por otro lado, también el enfoque es
evaluar el potencial de crecimiento en ventas de los clientes, especialmente los
de mas alta rentabilidad, en ellos se puede "invertir* en tener un costo mayor de
distribucién por lograr entregas rapidas a cambio de obtener del cliente mayores
ventas y mayor fidelidad, al final, la ganancia supera los costos incrementales en el
proceso de despacho y distribucion.

En nuestro caso, en varias zonas del Pais, por ejemplo, Manta, Portoviejo, Ambato
hemos tenido incrementos en venta entre el 7% y 12% sin que necesariamente el
incremento en el costo de distribucién haya restado la rentabilidad ganada por ese
incremento en ventas.

Espero con lo anterior haber podido precisar el enfoque y como podriamos manejar
una estrategia de distribucion diferente para su zona.

Saludos,

Ing. Diego Mora
GERENTE DE LOGISTICA
PROMESA

PBX: (593-4)6001000 Ext. 8300/ 8305
KM 5 %2 Via Daule

Guayaquil Ecuador
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ANEXO N°7 RESULTADO DE LA ENCUESTA

©Promésa) EncuesTA DE ATENCION AL CLIENTE PROMESA

ASPECTOS DE MAYOR IMPORTANCIA EN ATENCION AL CLIENTE
Total menciones TOTAL
(— —
Enlroga 1Gpiaa de 16 mercaderna 350 347 333
Buena colidad de sus producios 344 200 0.y
I3 B atencion al cli 344 30.0 ar.)
“‘Wo@c 0@ 3.3 C20D.S 02 3 23 9.7 5933
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Gue eién tien Sopba oot ia va oy
S on gorarrias “9 i3 ar
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Gue 100" SOTOrer IVl a2 12 0
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FUENTE: Narket Trends, Dic 2012
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ANEXO N° 7 VALIDACION DE LA ENCUESTA
E-MAIL RECIBIDO

7 Enero 2013

De:  Marlon Lopez
Para: Alex Alencastro

Estimado Paul

Por la presente te remito la informacion entregada por la Compafia Market
Trend, misma que corresponde a las encuestas realizadas de Satisfaccién al
Cliente en el afo 2012, estos resultados corresponden a la informacién
analizada en la reunién mantenida en la ciudad de Quito.

ASPECTOS DEMAYOR IMPORTANCIA EN ATENCION AL CLIENTE

Total menciones TOTAL GUATAQUIL QU
tnhega opida de lomercadetio | 360 [ '"?'.'i'.'f—*‘ 83,
Buena calidad de sus produclos 344 | 240 ! 32 ‘
Binden buena atencidn al cliente 344 30,0 27.3

5.07 04050 00 143 £/00VS108 b} 0t 3.3

240

Senvastens

Sue 1000 OMODei/0ten 0s

Corresponde a las zonas de Santo Domingo, Esmeraldas, Latacunga, Ambato,
Riobamba.

Te recuerdo que la informacién es para manejo exclusivo de nuestros equipos de
trabajo, para el andlisis y disefio de herramientas de que permitan una mejora en la
consecucion de los Objetivos de la Compaiiia.

(b g

Marlon Lépez G.

SUPERVISOR DE VENTAS

PBX: (593-4)6001000 Ext. 8291
Mobil: 099 825 96 10

KM 5 % Via Daule

Guayaquil Ecuador

©Promesa
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ANEXO N° 7 SONDEO A CLIENTES

=
Hogyp "

La Pontificia Universidad Cat6lica de Ecuador sede
Esmeraldas

Sondeo para la Obtencion del Titulo de MBA Mencion Planeacién del Alumno Padl
Alencastro.
NOMDre:

[y =1 o] K=o 1 1= 0} X

1.-¢ Esta usted satisfecho con el tiempo de entrega actual que la compafiia
Productos Metallrgicos S.A. realiza en sus entregas?

Sl NO

2.- ¢ Cual es la frecuencia con la que realiza compras a la compafiia al mes
seleccione un rango?

1 2 3 4 50+

3.-¢,A qué Division de la compafiia realiza usted el mayor volumen de compra?

AUTOMOTRIZ FERRETERIA

4.-¢ Estaria dispuesto usted a incrementar sus montos de compra habitual si se
mejorara los tiempos de Entrega en la zona?

Sl NO

5.-¢ Estaria de acuerdo con la idea de un nuevo modelo de despacho con un tiempo

de entrega de 24 horas?

Sl NO
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