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Resumen

El presente estudio tuvo el objetivo de analizar un plan de desarrollo, en la
distribucion de productos para la mejora de sistema de pedidos, a
grandes superficies por la empresa TECNOVA S.A. Se aplicé la
metodologia descriptiva, cuantitativa, de campo, bibliografica, con
utilizacion de la encuesta aplicada a los empleados de la compaifiia, cuyos
hallazgos indicaron que no siempre estuvieron disponibles todos los
recursos suficientes, para realizar la distribucion de productos (baterias)
en el tiempo oportuno para el cliente, siendo frecuentes los atrasos y
garantias del producto, generando reclamos de los clientes, cuyas causas
fueron el incorrecto perchado de baterias, la generacion de 6rdenes de
compras en dias no establecidos, fatal de formacién y capacitacion del
personal en lo relacionado al manejo, control y mejoramiento de los
sistemas de pedidos, situacién que esta afectando la productividad de las
operaciones de la empresa, a la vez que genera insatisfaccién en los
clientes. En conclusion, se proponer fortalecer por medio de un sistema
automatizado con cédigos de barras complementado con un componente
web para los pedidos y la distribucion de productos a los clientes, para
gue se genere un impacto significativo en el nivel de satisfaccién de los
compradores, a través de la capacitacion de los recursos humanos,

adquisicion de un sistema de pedidos.

Sistema Pedidos Distribucion Productos
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Abstract

The present study had the objective of analyzing a development plan, in
the distribution of products for the improvement of order system, to large
surfaces by the company TECNOVA S.A. The descriptive, quantitative,
field, and bibliographical methodology was applied, with the use of the
survey applied to the company's employees, whose findings indicated that
not all the sufficient resources were available to carry out the distribution
of products (batteries) in the opportune time for the client, being frequent
the delays and guarantees of the product, generating complaints of the
clients, whose causes were the improper perché of batteries, the
generation of orders of purchases in days not established, fatal of
formation and qualification of the personnel in the related to the
management, control and improvement of order systems, situation that is
affecting the productivity of the company's operations, while generating
customer dissatisfaction. In conclusion, it is proposed to strengthen the
ordering system and the distribution of products to customers, so that a
significant impact is generated in the level of satisfaction of the buyers,

through the training of human resources, acquisition of a system of orders

System Orders Distribution Products
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La aparicion de la gestion logistica en la década de los 80, caus6 un
impacto positivo en las organizaciones economicas de aquel tiempo,
surgiendo con ello también, la gestién de pedidos y distribucién, la cual
relaciona a la empresa con los canales de comercializacion y con el
cliente y desde sus inicios mantuvo la expectativa de integrar estos
procesos, debido a que las necesidades de los clientes ingresan como el
insumo principal del negocio, el cual debe ser atendido de manera

eficiente por la organizacion.

Si bien es cierto, la regién de Latinoamérica tardé mas de una década en
implementar los sistemas de gestion de pedidos y distribucién en sus
organizaciones, sin embargo, la evolucion de las normativas de
estandarizacion de los negocios y de los sistemas tecnolégicos, obligo a
las entidades a mantener procesos integrados con los canales de
comercializacion y los clientes, debido a que los primeros en mencion,
pueden beneficiar o afectar las ventas, dependiendo de las condiciones

en que se relacionen con los clientes.

Las experiencias a nivel internacional, generaron también que la matriz
productiva ecuatoriana fortaleciera su sistema logistico, por lo que entro a
regir en el siglo XXI todo lo relacionado a la gestion de pedidos y
distribucion, mas adn en aquellas organizaciones que utilizan canales

indirectos para la comercializacion de sus productos y por lo tanto,



requieren el concurso de canales de distribucibn adecuados para
asegurar el éxito competitivo esperado.

En la actualidad se observa la importancia y la necesidad de iniciar una
investigacion que permita mejorar el funcionamiento del é&rea de
distribucion y logistica dentro de la empresa, que agilice todos sus
procesos y que permita llevar de forma eficiente el producto al
consumidor. Estos procesos se relacionan con el embalaje, almacenaje,
transporte y distribucion; para ofrecer a los clientes la mercancia en el

lugar indicado, en el momento correcto, en el tiempo preciso.

El problema radica en que las grandes superficies mantienen un sistema
de pedidos obsoletos, el cual no permite generar nueva orden de compra
hasta que su stock se encuentre en cero, lo cual afecta a TECNOVA S.A,
por cuanto pierde de vender por el desabastecimiento de ellos, el
departamento procesa rapidamente los pedidos y envia los articulos
puntualmente. A menudo se utiliza un sistema de cOmputo para acelerar
el ciclo pedido-envio-factura, utilizando sistemas de gestion informatizada
de la distribucion.

En la actualidad en el mercado existen diversas marcas de baterias lo que
representa una amenaza, al no tener el stock necesario le permite al
usuario final adquirir la que encuentra a disposicion, mas aun cuando las
empresas que manufacturan este tipo de bienes no comercializan los
mismos de manera directa, sino que requieren del concurso de los
canales de comercializacion, por lo que el mantenimiento del stock
adecuado es una medida de mayor repercusién en este tipo de entidades,
como es el caso de TECNOVA S.A. gue expende las baterias a través de

las grandes superficies.

La falta de comunicacion entre el jefe de despacho y el area de

produccion, hace que la entrega no se cumpla en su totalidad, por falta de



gestion en la hora de realizar pedido. Es necesaria la implementacion de
estrategias adecuadas dentro de la empresa, que permita el control de
todas las actividades, encontrando las fallas y dando solucién a cada una
de ellas, para que la empresa no tenga perdidas tanto monetarias como
de imagen, debido a demoras en la distribucion y por las devoluciones de

mercaderia.

Ubicacién del problema en un contexto

TECNOVA S.A es una empresa dedicada a la produccion vy
comercializacion de Baterias Bosch, Tiene su planta ubicada en la
Provincia del Guayas, Cantdon Guayaquil en el Parque Industrial
Pascuales Km. 16 % via Daule, con un area de 270 metros cuadrados
construidos, maquinarias y tecnologia de punta, recurso humano
altamente calificado y con capacidad para enfrentar las exigentes

condiciones del mercado.

Brinda el servicio de transporte y distribucion de sus productos por medio
de camiones propios. Y sus oficinas ejecutivas en el norte de la ciudad en
las calles Av. Las Monjas # 10 y Carlos Julio Arosemena, en el Edificio
Hamburgo, en el cual encontramos un taller automotriz donde se brinda el
servicio de chequeos de bateria e instalaciones de la misma de manera
gratuita y a la vez se gestiona las garantias ya sea por dafio de fabrica u

otro inconveniente y una sala de ventas con otros productos derivados.

La distribucién de los productos que comercializa TECNOVA S.A, se la
lleva a cabo a través de las grandes superficies, que estan representados
por almacenes y comisariatos que comercializan las baterias de la marca
Bosch, que manufacturan la compafiia en mencién. Esto significa que el

problema de la investigacion se suscita en las grandes superficies.



Situacién conflicto

La situacion conflicto surge por la irregularidad de distribucion de
productos a grandes superficies, lo que genera una mala percepcion por
parte de nuestros clientes finales, es necesario reflexionar para
desarrollar, aplicar y fortalecer la gestion de las entregas de mercaderias
y lo que implica para la empresa, los requerimientos de un sistema de
calidad para optimizar los resultados de atencion y brindar un servicio de

excelencia a nuestros usuarios.

En los Ultimos afios, el interés por la distribucion ha cobrado relevancia,
antes solia enfocarse basicamente en una entrega inmediata con el fin
que el consumidor final pueda ser beneficiado. En la actualidad, el
personal también requiere habilidades en cuanto a trabajo en equipo,
toma de decisiones y comunicacion. Conforme las empresas avanzan
mas en los aspectos tecnoldgicos y de computacion garantizando una

elevada satisfaccion de las demandas internas.

Existe falta de comunicacion entre el jefe de despachos y el area de

produccion, hace que la entrega no se cumpla en su totalidad.

Cuadro 1. Distribucion

Antecedentes Consecuencias

e Sistema de pedidos obsoletos e Pérdidas de ventas

e Generan 6rdenes de compra en | ¢ Atraso al entregar productos
dias no establecidos

e Productos mal perchados e Caducidad de  productos,

devoluciones

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia




Formulacién del problema

¢,Como incide el sistema de pedidos, en la distribucion de productos, a
grandes superficies por la empresa TECNOVA S.A ubicada en la

ciudadela Urdesa, de la ciudad de Guayaquil, en el aifio 2018?

Delimitacion del problema

Campo: Administraciéon

Area: Logistica

Aspectos: Sistema, pedido, distribucion, productos

Tema: Propuesta de analisis al sistema de pedidos, en la
distribucién de productos a grandes superficies, por la
empresa TECNOVA S.A

Variables de la investigacion

e Variable independiente: Sistema de pedidos

e Variable dependiente : Distribucion de productos

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar un plan de desarrollo, en la distribucion de productos para la

mejora de sistema de pedidos, a grandes superficies por la empresa
TECNOVA S.A.



Objetivo Especificos

e Fundamentar tedricamente el sistema de pedidos y distribucion de
productos.

e Diagnosticar el proceso actual del sistema de pedidos y distribucion
de productos.

e Proponer un plan de accion en el sistema de pedidos y distribucion de

productos.

Alcance

El alcance de este proyecto es a nivel Nacional, tomando de referencia
las ciudades de Guayaquil y Quito como puntos estratégicos de
distribucién, para asi atender la demanda de todo el pais de una forma

agil y oportuna.

Justificacién e Importancia

El proyecto propuesto busca, encontrar soluciones concretas a los
problemas y situaciones internas que inciden en los resultados del
proceso de distribucion de la empresa “TECNOVA S.A”, contribuyendo al
mejoramiento del sistema de pedidos, de los productos. Por un lado,
generard beneficios a las denominadas grandes superficies y a la
empresa, la cual abrira nuevos caminos para empresas que presenten

situaciones similares.

Hoy en dia, el entorno es muy dinamico y la competencia es cada vez
mas fuerte para las organizaciones que producen bienes o servicios de
cualquier naturaleza, por el cual, para que una empresa logre mantener
en el mercado y crezca, es necesario que su estructura interna este

claramente definida para que los procesos que lleva a cabo tengan un



orden y una razon de ser, encaminandose a la consecucion de su mision

y vision corporativa.

Solamente se podra competir brindando un excelente servicio, calidad en
los productos y puntualidad en las entregas, gracias a una clara definicion
en las funciones de cada uno de los miembros de la organizacion y
adicionalmente un trabajo conjunto entre las areas, logrando sinergia en
todos los procesos para conseguir una armonia en el desarrollo de los
objetivos de la empresa para asegurar una venta y postventa de alta
calidad que le permita obtener gran reconocimiento y posicionamiento en

el mercado.

El tema que se desarrolla, demuestra como logistica le proporciona una
posicion estratégica, un alto grado de productividad y por ende de
competitividad, lo que puede hacer que la compafia sea lider en su
mercado y crezca cada dia mas, teniendo como premisa la satisfaccion
del cliente. El estudio se aplica al proceso que determina el 6ptimo
cumplimiento de los pedidos de los clientes, con el fin de encontrar los
puntos criticos y crear planes de accion que permitan la solucion del
problema planteado, partiendo de un diagnostico general, y siguiendo con
un orden de actividades donde se involucra el andlisis de cada uno de los
cargos, con su respectiva evaluacién y control, y el correcto cumplimiento

de las funciones.

De esta manera, se pone como herramienta de diagnostico, analizar y
observar la forma de como se llevan a cabo las actividades del area de
logistica, utilizando la observacion directa de las personas involucradas
dentro del proceso de cumplimiento de pedidos y las causas que lo
atrasan. Lo anterior permitirA a los investigadores, contrastar los
diferentes conceptos administrativos con el fin de crear una ventaja
competitiva para la empresa y una evolucion a nivel interno mejorando el

clima organizacional.



Los beneficiarios directos de la investigacion son los clientes, quienes
mantienen la expectativa de satisfacer sus necesidades de compras de
baterias, cuando buscan este tipo de productos en los almacenes o
grandes superficies a los que acuden, aunque también se beneficia la
empresa TECNOVA S. A, su personal y las grandes superficies, porque
el primero y el tercero en mencion, pueden comercializar en mayor
medida sus bienes, mientras que el segundo se beneficia a través de la

estabilidad laboral en su puesto de trabajo.

Viabilidad

La viabilidad técnica de la investigacion, esta sustentada en la
disponibilidad de los recursos por parte de la empresa TECNOVA S. A. y
de las grandes superficies, para hacer frente a la problematica actual y
para ejecutar la propuesta que se plantea posterior al diagndstico de la
misma, como se podra observar mas adelante, por lo que técnicamente,
existen todos los recursos y se encuentran disponibles para garantizar el

desarrollo fiel del mismo.

La viabilidad administrativa de la investigacién consiste en que existe
suficiente voluntad por parte de la alta direccion de TECNOVA S. A. y de
las grandes superficies para hacer frente a la problematica y solucionarla
con base en un diagnéstico adecuado. En efecto, cuando se manifestd a
la administracion sobre el desarrollo de este estudio, existid un acuerdo
general por parte de las autoridades, para garantizar el acceso a la

informacion.

La viabilidad juridica o legal estd sustentada en que la presente
investigacibn guarda relacion con las politicas y estrategias
organizacionales que deben establecer una firme conexion con el régimen
de desarrollo establecido en la Constitucion de la Republica en el Art. 275

y subsiguientes, asi como también con el Art. 4 del Cédigo de la



Produccion, con el quinto objetivo del Plan Nacional de Desarrollo,
denominado con el apelativo de Toda Una Vida, que aspira al

fortalecimiento de la matriz productiva nacional.

La viabilidad humana guarda relacion con el acuerdo general que tuvo el
desarrollo de la investigacion ante los directivos y personal en general de
la empresa TECNOVA S. A. y de las grandes superficies, quienes
estuvieron completamente de acuerdo en brindar el acceso a los
investigadores para que puedan aportar con soluciones que puedan
garantizar el mejoramiento de la gestion de pedidos y la distribucion de

baterias hacia las grandes superficies.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Fundamentacion tedérica

Antecedentes histéricos

La logistica como actividad empresarial es antigua y podria decirse que
es lo que antes se conocia como distribucién. Tiene sus origenes en la
actividad militar que desarrollo esta herramienta para abastecer a las
tropas con los recursos y pertrechos necesarios para afrontar las largas
jornadas y los campamentos en situacion de guerra. Transcendio el
ambito empresarial hace poco mas de 5 décadas y ha sido este donde ha

encontrado su mayor campo de desarrollo. (Anaya, 2013)

Desde hace poco mas de una década hasta el dia de hoy. La funcion
logistica empresarial ha tomado fuerza debido a que los mercados se han
vuelto mas exigentes, la integracion y la globalizacion son un hecho; las
firmas tienen que competir con empresas de todo el mundo y deban
atender de la mejor manera a todos y cada uno de los clientes. Ademas,
la aparicion de nuevas tecnologias de informacién ha traido como
consecuencia menores tiempos y costos de transaccién. Esto ha obligado
a las empresas a tomar mas en serio la gestién logistica, si es que
desean continuar siendo competitivas, convirtiéndola mas que una ventaja

competitiva, en una necesidad competitiva. (Arias, 2015)

El concepto de logistica es uno de los mas utilizados dentro de las nuevas
corrientes de administracion de negocios. Para algunos autores la

logistica comprende el flujo eficiente de productos e informacion desde el

10



proveedor, durante el procesamiento, hasta que el producto o servicio,
llegue al consumidor final. Se incluye, el proceso inverso, es decir, el caso
de alguna devolucién por parte del consumidor al distribuidor o fabricante.
(Arango, Adarme, & Zapata, 2012)

Si se retrocede en el tiempo puede verse que la logistica como tal, no
surgio hace un par de afios como podria creerse. Si bien, la logistica tuvo
sus origenes en el mundo militar, este se retoma al siglo VIl antes de
Cristo. En esa época, en Grecia en el &mbito militar se encontraba el ~
Logistiko”, encargado principalmente de determinar las cantidades de
pertrechos que se necesitarian para avanzar de acuerdo a los planes. Por
lo tanto, este Logistiko en una primera instancia era solo un calculista.
Posteriormente, en el siglo Il después de Cristo, aproximadamente, en la
época romana, surgié el “Logista’, cuya mision era la de proveer los

suministros necesarios a las tropas. (Arrobo, 2013)

Pero esta actividad no solo incluia abastecer de las cantidades
requeridas, sino también, de buscar las mejores fuentes de
aprovisionamiento (proveedores) y entregar a las unidades pertinentes.
Asi, con el tiempo, la logistica se fue posicionando a nivel operativo,
tactico y estratégico en el mundo de la milicia. Producto de los buenos
resultados generados por esta actividad al interior de la milicia es que el
mundo empresarial decidid importar el concepto y aplicarlo. (Barberis,
2013)

En 1956-65, la logistica y las actividades de distribucién fueron
centralizadas desde toda Europa en esta instalacién de almacenamiento
de dltima tecnologia. Desde su inauguracion, se esta convirtiendo en el
método elegido por un creciente nimero de clientes, ya que permite hacer
pedidos las 24 horas del dia, siete dias a la semana, asi como acceder en
directo al estado del pedido y a la informaciéon del historial. Las mejores

practicas empleadas en el centro, la aplicacién de técnicas de produccion
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ajustada, tecnologia avanzada y sistemas de gestion integrada para
maximizar la eficiencia ayudan a garantizar que los clientes reciben el
mas alto nivel de calidad y servicio. El analisis del servicio recibido por los
clientes es constante y continuamente se dan los pasos necesarios para
mejorar el rendimiento, ya que éste es para nosotros el punto de
referencia frente a otras empresas destacadas en nuestro campo de

operaciones. (Barquin, 2013)

En 1983, México firmd una carta de intencion con el Fondo Monetario
Internacional, en la que se comprometia a llevar a cabo una revision de
los sistemas de proteccion Arancelaria y a iniciar procesos de
desregulacion y simplificacion administrativa en todas las areas de la
economia nacional, el 17 de diciembre de 1992 se firmé el Tratado de
Libre Comercio mismo que entro en vigor el 1 de enero de 1994. A partir
de entonces, la apertura comercial que trajo el TLCAN ha significado una
demanda creciente en el sector exportador e importador de México, asi
como muchos otros sectores productivos y de servicios relacionados.
Desde un punto de vista logistico, esto no solo ha demandado el simple
traslado o arrastre de la carga entre paises, sino que ademas ha
implicado el establecimiento de estrategias para la eficiente
administracion de las cadenas de suministro involucrado tanto al sector
publico como al privado (productores, comercializacion y proveedores) y
que han implicado el desarrollo de mecanismos, procesos, talento y
recursos varios con el objetivo de ir transformando la logistica mexicana
en una disciplina mas competitiva, productiva, integrada y especializada .
(Espinoza, 2012)

Es asi, que, durante este periodo de tiempo, se comenzaron a fortalecer
algunos factores que son considerados de apertura comercial.
Finalmente, después de llevar al cabo un amplio proceso no habia
formacion universitaria que abordara temas de logistica especificos, la

educacién existia parcialmente y en un nivel mas técnico. Sin embargo, el
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aumento en la demanda de servicios de este tipo ha generado una
evolucion en la educacién. Hoy en dia, se pueden encontrar planes de
estudio a nivel licenciatura o maestria, asi como diplomados
especializados en temas de logistica, lo que ha permitido una
profesionalizacién. Incluso empresas y proveedores, estan ofreciendo a
sus empleados cursos de capacitacion en diversos temas, permitiendo
con esto el desarrollo personal, mientras que al mismo tiempo mejora su

capacidad de servicio. (Betancourt, 2016)

La evoluciébn que ha existido en relacion a la oferta de servicios y
soluciones que proveedores logisticos ofrecen en mercado mexicano es
un dato no menor lo cual ha contribuido a trasladar beneficios a sus
clientes en términos de costos y a mejora en los niveles de atencién al

cliente a través de la excelencia y experiencia operativa.

Dentro del crecimiento de la logistica en México la tendencia sigue y
seguira siendo hacia la apertura del mercado orientada a la globalizacién,
que permite la competitividad entre regiones y que al mismo tiempo es
apoyada por todos los componentes, se prevé que el uso de 3PLs en la
industria mexicana continle en aumento debido a los beneficios que
ofrece, entre los que se encuentran la disminucion de costos logisticos y

la mejora en los niveles de servicio. (Cabriles, 2014)

Sin embargo, muchos son los retos aun de la logistica doméstica e
internacional en la actualidad. Algunos que destacan son: la visibilidad de
inicio a fin en las cadenas de suministros globales, seguridad de la
mercaderia y en general de los activos, adecuacién y cumplimiento a las
leyes y reglamentos para una logistica mas competitiva, mas integral y

mas segura entre otros.

Era el afio 1889 y aun cuando Santiago de Guayaquil no tenia sino unas

20 cuadras de largo por unas tres o cuatro de fondo. Ya era, como lo es
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hoy, uno de los puertos comerciales mas importantes de América del Sur.
La gente emprendedora de esa época habia desarrollado varias casas
comerciales, invirtiendo fuertes capitales en sus instalaciones y
contribuyendo a generar riquezas y trabajo para sus habitantes.
(Coromac, 2014)

Estos comerciantes se relnen en sus casas donde hablaban y
deliberaban sobre los asuntos relacionados con sus negocios, entre ellos,

defenderse de los abusivos impuestos.

En Guayaquil en el afio 1934 el sefior Antonio Pino Ycaza, joven
emprendedor de entonces 23 afios de edad, se inici6 en el negocio
automotriz distribuyendo productos americanos como Llantas Lee,
Baterias Exide, Lubricantes Mobil Oil, entre otros. En octubre de 1936,
Goodyear le concedié la distribucion de sus productos y dos afios mas
tarde, en abril de 1938, consiguié la distribucion de Yale, marca
mundialmente reconocida de montacargas y equipos para manejo de
carga. (Arias A. , 2015)

Conforme dijo, Philip Kotler y Gary Armstrong (2005) distribucion es un
conjunto de organizaciones que dependen entre si y que participan en el
proceso de poner un producto o servicio a la disposicion del consumidor o

del usuario industrial.

Consumidor usuario final a quien va dirigido el proceso de distribucién.

De acuerdo con, Kotler y Armstrong, (1987) distribucién desplaza bienes y
servicios de los productores a los consumidores, y elimina las brechas
importantes de tiempo, lugar y posesién que separan los bienes y
servicios de quienes los usaran. Los miembros del canal de marketing

desempeiian muchas funciones clave.
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En la actualidad las empresas han empezado a reconocer el gran impacto
que tiene la logistica en la realizacion de su actividad y en la obtencion de
una ventaja competitiva, pues la logistica constituye un proceso
importante del cual se deriva la coordinacion de las diversas actividades
organizacionales, con el fin de llegar al cliente de la mejor manera y por

consiguiente logar obtener una ventaja frente sus competidores.

Es decir, la logistica se encarga de dar un buen manejo a los diversos
factores como el aprovisionamiento de materias primas, almacenamiento,
inventarios tanto de materias primas como de productos terminados, la
produccion y finalmente la distribucién con el fin de llegar al consumidor
final y obtener mayores beneficios derivados de toda una cadena logistica
(Cabriles, 2014)

De tal manera se hace importante comprender “la cadena de
abastecimiento como un proceso que busca alcanzar una vision clara del
suministro de materias primas, componentes o productos semi-elaborados
gue conlleva a hacer pedidos a los proveedores, el transporte, almacenaje
y suministro de fabrica basado en un trabajo conjunto de proveedores,
fabricantes, depoésitos y negocios minorista para que la mercancia se
produzca y distribuya en las cantidades correctas, lugares adecuados, en
tiempo justo con objeto de minimizar los costos que no agregan valor y

mejorar la calidad y el cumplimiento” (Franco, 2008, pag. 17)

Por lo tanto, se define como distribucion a “el movimiento y manipulacién
de los productos o servicios desde la fuente de produccion hasta el punto
de consumo o uso con o sin la presencia de intermediarios”. (Chiavenato,
2014), es decir las empresas se encuentran en la capacidad de distribuir
sus propios productos o acceder a agentes intermediarios que faciliten la

distribucion evitando asi incurrir en altos costos.
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De acuerdo a lo mencionado anteriormente es importante resaltar que la
gestidbn de todos los procesos logisticos ayuda a proporcionar a las
empresas una ventaja competitiva ante sus competidores, identificando
que esta “constituye una destreza o habilidad especial que logra
desarrollar una organizaciéon ademas de ser un factor diferencial en las
caracteristicas de una empresa, un producto o servicio que los clientes o
consumidores perciben como Unico o determinante” (Mauleon, 2006, pag.
22)

Asi que su objeto principal consiste en “proporcionar un flujo interrumpido
de materiales, suministros y servicios necesarios para el funcionamiento
de la empresa ademas de mantener unas normas de calidad adecuadas
como también buscar y mantener suministradores competentes,
realizando compras al precio mas bajo posible y por ultimo conseguir
relaciones de trabajo productivas y armoniosas con otros departamentos

de la organizacion” (Prado, pag. 41)

Antecedentes Referenciales

Tema: Propuesta de mejoramiento del centro de distribucion de
HEWLETT PACKARD COLOMBIA LTDA, ubicado en la zona franca de la
ciudad de Bogota, integrando la gestion de las areas comercial y logistica
en pro de los objetivos corporativos del autor Baptiste Espinosa, Adriana
en 2004 Problema: demoras en despacho por liberacion de crédito de las
ordenes y desconocimiento de procesos. Semejanzas: este plan busca
mejorar la distribucion de productos para obtener un buen resultado en

cuanto a su entrega.

Tema: Propuesta de mejoras en los procesos logisticos de un centro de
distribucion de una empresa de tiendas de conveniencias mediante de las
técnicas de simulacion por Cabrera Linares, Isaac en 2014 Problema: las

competencias que enfrentan las empresas son numerosas, la gran
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demanda y los crecientes requerimiento de los consumidores en cuanto a
la calidad, flexibilidad, funcionalidad y bajo costos han forzado a las
diferentes organizaciones a realizar sus procesos logisticos. Semejanzas:
Hace similitud con la propuesta en la mejora de distribucion de productos,

lo cual busca una solucién para que no se den retrasos en la entrega.

Tema: Propuesta para el abastecimiento de los puntos de venta de
SURTIMAX desde el centro de distribucion de granos.

Problema: la empresa no cuenta con operacion logistica y planificacién de
los procesos que se realizan dentro de la organizacién, por esta razén
existe deficiencia en la distribucion de planta, sistema de almacenamiento
inadecuado y distribucion de productos inapropiados que impiden

eficiencia en la cadena de abastecimiento de la empresa.

Tema: Plan de mejoramiento y analisis de la gestion logistica del
almacenamiento en la organizacion HERVAL LTDA

Problema: caracteristicas del proceso logistico de almacenamiento y los
planes de accion que permitiran un mejoramiento en el area de estudio
para la empresa. Semejanzas: este plan busca realizar un mejoramiento

en el proceso logistico y almacenamiento.

Tema: Propuesta de una red para la distribucién de productos plasticos en
la empresa MULTIPLAST de la ciudad de Loja.

Problema: el abastecimiento debe ser analizado dependiendo de las
exigencias de cada empresa, por lo que se considera que el depdsito
debe constar de las mejores condiciones para el almacenaje y verificar
que el producto se encuentre perfecto para el despacho a los clientes.
Ademas la distribucion debe optimizar los recorridos analizando

distancias, horarios y viabilidad.
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Tema: Propuesta del sistema logistico de distribucién para las regionales
del centro, SANTANDER vy eje cafetero de una empresa de consumo
masivo.

Problema: la empresa no cuenta con sistema de distribucion que permita
mejorar el margen de rentabilidad y la competitividad. Ademas presenta

una crisis financiera que ha afectado el ingreso.

Fundamentacién legal

En la Constitucién de la Republica del Ecuador 2008

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

1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades y
Potencialidades de la poblacién en el marco de los principios y derechos
gue establece la constitucion

2. Construir un sistema economico, justo, democrético, productivo,
solidario y sostenible basado en la distribucién igualitaria de los beneficios
del desarrollo, de los medios de produccion y en la generacién de trabajo
digno y estable.

3. Fomentar la participacion y el control social, con reconocimiento de las
diversas identidades y promocién de su representacion equitativa, en
todas las fases de la gestién del poder publico.

4. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y
sustentable que garantice a las personas y colectividades el acceso
equitativo, permanente y de calidad al agua, aire y suelo, y a los
beneficios de los recursos del subsuelo y del patrimonio natural.

5. Garantizar la soberania nacional, promover la integracion
latinoamericana e impulsar una insercion estratégica en el contexto
internacional, que contribuya a la paz y a un sistema democrético y

equitativo mundial.
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6. Promover un ordenamiento territorial equilibrado y equitativo que
integre y articule las actividades socioculturales, administrativas,
econdémicas y de gestion, y que coadyuve a la unidad del Estado.

7. Proteger y promover la diversidad cultural y respetar sus espacios de
reproduccion e intercambio; recuperar, preservar y acrecentar la memoria

social y el patrimonio cultural.

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

1. Garantizar los derechos de las personas, las colectividades y la

naturaleza.

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

3. Generar y ejecutar las politicas publicas, y controlar y sancionar su

incumplimiento.

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

publicos.

5. Impulsar el desarrollo de las actividades econ6micas mediante un

orden juridico e instituciones politicas que las promuevan, fomenten y

defiendan mediante el cumplimiento de la Constitucion y la ley.

6. Promover e impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los saberes

ancestrales y en general las actividades de la iniciativa creativa

comunitaria, asociativa, cooperativa y privada. (Asamblea Constituyente,

2008)

Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones 2008

Art. 3.- el presente codigo tiene por objeto regular el proceso productivo
en las etapas de produccién, distribucién, intercambio, comercio,
consumo, manejo de externalidades e inversiones productivas orientadas
a la realizacion del Buen Vivir. Esta normativa busca también generar y
consolidar las regulaciones que potencien, impulsen e incentiven la

produccion de mayor valor agregado, que establezcan las condiciones
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para incrementar productividad y promuevan la transformacion de la
matriz productiva, facilitando la aplicacion de instrumentos de desarrollo
productivo, que permitan generar empleo de calidad y un desarrollo
equilibrado, equitativo, eco-deficiente y sostenible con el cuidado de la

naturaleza.

Art. 4.- Fines la presente legislacion tiene, como principales, los
siguientes fines:

a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor
valor agregado, potenciadora de servicios, basada en el
conocimiento y la innovacion, asi como ambientalmente
sostenible y ecoeficiente;

b. Democratizar el acceso a los factores de produccién, con
especial énfasis en las micro, pequefias y medianas empresas,
asi como de los actores de la economia popular y solidaria;

c. Fomentar la produccién nacional, comercio y consumo
sustentable de bienes y servicios, con responsabilidad social y
ambiental, asi como su comercializacién y uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas;

d. Generar trabajo y empleo de calidad y dignos, que contribuyan
a valorar todas las formas de trabajo y cumplan con los
derechos laborales;

e. Generar un sistema integral para la innovacion y el
emprendimiento para que la ciencia y tecnologia potencien el
cambio de la matriz productiva;, y para contribuir a la
construccion de una sociedad de propietarios; productores y
emprendedores;

f. Garantizar el ejercicio de los derechos de la poblacion a
acceder y disfrutar de bienes y servicios en condiciones de

equidad, optima calidad y en armonia con la naturaleza,;
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O T O OS5

. Incentivar y regular todas las formas de inversion privada en

actividades productivas y de servicios, socialmente deseables y

ambientalmente aceptables;

. Regularla inversién productiva en sector estratégicos de la

economia, de acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo;
Promocionar la capacitacion técnica y profesional basada en
competencia laborales y ciudadanas, que permita que los
resultados de la transformacion sean apropiados por todos;
Fortalecer el control estatal para asegurar que las actividades
productivas no sean afectadas por practicas de abuso del
poder del mercado, como practicas monopdlicas, oligopdlicas y

en general las que afecten el funcionamiento de los mercados;

. Promover el desarrollo productivo, del pais mediante un

enfoque de competitividad sistematica, con una vision integral
gue incluya el desarrollo territorial y que articule en forma
coordinada los objetivos de caracter macroeconémico, los
principios y patrones basicos del desarrollo de la sociedad, las
acciones de los productores y empresas; y el entorno juridico —
econémico;

Impulsar el desarrollo productivo en zonas de menor desarrollo

econdmico;

.Establecer los principio e instrumentos fundamentales de la

articulacion internacional de la politica comercial de Ecuador,

. Potenciar la sustitucion estratégica de importaciones;
. Fomentar y diversificar las exportaciones;
. Facilitar las operaciones de comercio exterior;

. Promover las actividades de la economia popular, solidaria y

comunitaria, asi como la inserciéon y promocion de su oferta
productiva estratégicamente en el mundo, de conformidad con

la Constitucion y la ley;
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r. Incorporar como un elemento transversal en todas las politicas
productivas, el enfoque de género y de inclusion econémica de
las actividades productivas de pueblos y nacionalidades;

s. Impulsar los mecanismos que posibiliten un comercio justo y un
mercado transparente;

t. Fomentar y apoyar la investigacion industrial y cientifica, asi
como la innovacién y transferencia tecnoldgica. (Asamblea
Nacional, 2010)

Variables de la Investigacion

Variable Independiente: Sistema de Pedidos

La preparacién de pedidos se constituye en un aspecto decisivo para la
competitividad de la empresa, por lo cual garantiza siempre la precision y
rapidez del servicio, con el fin de satisfacer los requerimientos del cliente.
La innovacion se convierte en pieza fundamental para el desarrollo de
sistemas flexibles y eficaces garantizando el control de todo el proceso.
(Burgos, 2015)

Un sistema de gestion de pedidos, mejora su inventario, flujo de

transporte y devoluciones.

Variable Dependiente:  Distribucion de Productos

Desde que un producto empieza a producirse hasta que finalmente llega a
manos del cliente, pasa por toda una serie de etapas o procesos, la parte
fundamental para que el producto llegue a estar en posesion del cliente es
la distribucion. (Velazquez, 2016)

Es importante trabajar por un buen canal de distribucién, el cual permite

brindar seguridad y tranquilidad a la empresa, asegurandose que el
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producto llegara en condiciones Optimas a manos del cliente, cumpliendo
con los plazos establecidos, con el objetivo de brindar confianza y ofrecer

un servicio excelente y 100% confiable.

“La distribuciéon es un sistema que mueve fisicamente los productos
desde donde se producen al sitio en que se puede tomar posicion de ellos

y utilizarlos” — Robert W. Frye

La distribucion se trata de cubrir y satisfacer las necesidades del cliente
en todos los aspectos, es necesario garantizar la accesibilidad al cliente.
Es un conjunto de actividades desde que el producto se elabora por el

fabricante, hasta que es comprado por el consumidor

Definiciones conceptuales

Sistema: La palabra sistema procede del latin systéma, y este del griego
ouoTtnua (sistema), identificado en espafiol como “unién de cosas de
manera organizada”. De esta palabra se derivan otras como antisistema o

ecosistema.

Los elementos que componen un sistema pueden ser variados, como una
serie de principios o reglas estructuradas sobre una materia o teoria. Por
ejemplo: un sistema politico o un sistema econémico. La palabra sistema
no se debe confundir con el término aparato, ambas tienen significados y

usos diferentes.

Pedidos: Una orden de compra o nota de pedido es un documento que
un comprador entrega a un vendedor para solicitar ciertas mercaderias.
En él se detalla la cantidad a comprar, el tipo de producto, el precio, las
condiciones de pago y otros datos importantes para la operacion

comercial.
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Distribucion: Es aquel conjunto de actividades, que se realizan desde
que el producto ha sido elaborado por el fabricante hasta que ha sido
comprado. La distribuciéon de productos de marca, puede llegar a una
relacion ruin e insana entre proveedor y distribuidor pudiendo generar
controversia dentro de la empresa, que tiene por objeto precisamente
hacer llegar el producto (bien o servicio) hasta el consumidor, de cualquier
forma a cualquier precio y desprestigiando la marca que representa en la
mayoria de los casos pudiendo incluso interponerse entre el fabricante y
consumidor final. La distribucibn comercial es responsable de que
aumente el valor tiempo y el valor lugar a un bien. Por ejemplo, una
bebida refrescante tiene un valor por su marca, imagen etc., la
distribucion comercial aumenta el valor tiempo y valor lugar poniéndola a
disposicion del cliente en el momento y lugar en que la necesita o desea
comprarla. Pero también puede hacerte perder operaciones millonarias
sin sentido alguno aprovechando la competencia y sus conocimientos de
la marca. Otro ejemplo seria una operacion directa entre fabricante y
consumidor donde la competencia es nula por caracteristicas técnicas, el
distribuidor puede aprovechar para ofrecer mas caro de lo habitual un
producto a un competidor para que este gane una operacién con tu

articulo de caracteristicas Unicas. (Barberis, 2013)

Productos: Un producto es un conjunto de caracteristicas y atributos
tangibles (forma, tamafo, color...) e intangibles (marca, imagen de
empresa, servicio...) que el comprador acepta, en principio, como algo
gue va a satisfacer sus necesidades. Por tanto, en marketing un producto
no existe hasta que no responda a una necesidad, a un deseo. La
tendencia actual es que la idea de servicio acomparfie cada vez mas al
producto, como medio de conseguir una mejor penetracion en el mercado

y ser altamente competitivo. (Gottret& Lundy, 2011)

Insercion: A través de la palabra insercion es posible dar cuenta de la

accion de incluir una cosa en otra, o bien de incluir a un individuo dentro
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un grupo cuando este por x razén aun no ha logrado ingresar en él. La
palabra que nos ocupa presenta un uso muy frecuente a instancias del
ambito social, ya que es justamente a través de ella que se puede dar
cuenta de la accion de introducir a una persona en un grupo social,

comunidad, sociedad.

Coadyuvar: Se emplea en el ambito del derecho. Se conoce
como coadyuvante al sujeto que forma parte de un proceso para
defender sus intereses pero que se encuentra en una posicion
de subordinacién respecto a una de las partes, a la cual asiste de

manera instrumental. (Martinez & Savall, 2014)

Externalidades: Se definen como decisiones de consumo, produccién e
inversidbn que toman los individuos, los hogares y las empresas y que
afectan a terceros que no participan directamente en esas transacciones.

A veces, esos efectos indirectos son minusculos. (Mora, 2014)

Gerente de Abastecimiento: Dirige las compras de una organizacion.
Responsable de ubicar fuentes de abastecimiento de recursos,
seleccionar proveedores, negociar contrataciones. Coordinacion con la
gestion de materiales y de produccion para asegurar la entrega a tiempo
de los materiales adecuados. Es fuente de datos primarios para el analisis

de aumento de los niveles de servicio a menores costos.

Gerente de Almacenamiento: Debe lograr una operacion eficiente de las
instalaciones de almacenamiento comercial o industrial o de centros de
distribucion. Gestién de las actividades internas de recepcion y depdsito
de mercaderias, inventario y reclamos. Involucra las actividades externas
de seguimiento de pedidos, reposicion de inventario y despacho.
Responsable de presupuesto, servicio al cliente, operacion de
instalaciones y equipo. Administracion global de la gestion de inventario,
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productividad, eficacia y prevencion de faltantes para asegurar la
obtencién de los requerimientos del cliente. (Maldonado, 2015)

Gerente de Analisis de Sistemas: Realiza el soporte de andlisis de
informacién en la gestion de la planificacion y los procesos logisticos.
Abarca el disefio, el desarrollo y la implementacion de los métodos vy
procedimientos de recopilacion de datos y de elaboracion de informes.
Funcion de coordinacion técnica y asesor interno en lo referido a
necesidades y requisitos del procesamiento de datos. Produce soluciones
tecnoldgicas para resolver problemas de usuarios. (Pérez & Veiga, 2013)

Gerente de la Cadena Logistica Integral: Revisa los procedimientos y
advierte las oportunidades de mejorar la fluidez de la produccion, el
abastecimiento, el almacenamiento, la distribucion y la presupuestacion
financiera para obtener las necesidades de distribucion del producto.
Dirige las acciones de control de costos, de reduccion de desvios, de
servicio al cliente y de seguridad. Toma decisiones que afectan al
movimiento, depésito y procesamiento del inventario. (Gomez & Varo,
2013)

Gerente de Logistica: Abarca una variedad de funciones logisticas que
incluye a operaciones de almacenamiento y distribucion, prondstico,
planeamiento, sistemas logisticos, servicio al cliente y compras. Gestion
del personal del area. Dirige las operaciones cotidianas. Coordina la
tercerizacion de operaciones con proveedores logisticos y otros

participantes de la cadena de abastecimiento. (Rubio & Villaroel, 2014)

Gerente de Logistica Internacional: Trabaja muy vinculado con
produccion, marketing y compras para crear cadenas de abastecimiento
de importacion y exportacion eficientes en tiempo y costo. Se
responsabiliza por el manejo técnico de las particularidades del transporte

internacional: multimodalidad, documentacion compleja, regulaciones
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aduaneras diversificadas, desarrollo de estrategias de distribucion y de
relaciones con los intermediarios logisticos. Funciona como un
solucionador de problemas, interviniendo en los problemas inherentes al
movimiento de cargas en largas distancias y al mantenimiento de

inventarios en multiples paises. (Polanco, 2012)

Gerente de Inventarios: Desarrolla e implementa planes para optimizar
costos de inventario y metas de servicio al cliente en plantas, centros de
distribucion y/o bocas minoristas. Se responsabiliza por el prondstico de
necesidades, analizando los patrones de movimientos, despliegue de
productos, informes de rendimiento y resolucion de desvios. Trabaja con
las gerencias de compras y logistica para establecer los lotes 6ptimos de
compra, las metas de inventario y los objetivos de rotacion. (Arango,
Adarme, & Zapata, 2012)

Gerente de Produccion: Supervisa la produccibn en una planta.
Responsable de los ingenieros de produccién, los subproductos, los
operadores de produccién y de equipamiento de planta. Coordina la
programacién de la produccion, el control de calidad, los requerimientos
laborales, los requerimientos de insumos y el inventario de productos
terminados. Gestion de costos dentro del area de produccion. (Rios,
2013)

Gerente de Software de Logistica: Gestion de los componentes
tecnoldgicos de la distribucién, comprendiendo los sistemas operativos de
almacenamiento, las comunicaciones electrénicas y los sistemas de toma
de pedidos, y los sistemas de soporte. Disefia herramientas para
aumentar las mediciones de productividad. Desarrolla sistemas que
sustentan la toma de decisiones aplicados al andlisis y la optimizacion de

la logistica y el transporte. (Polanco, 2012)
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Gerente de Transportes: Dirige los sistemas de transporte propio,
contratado y tercerizado. Gestion del personal y las operaciones para
asegurar la eficiencia y puntualidad de los despachos entrantes y
salientes. Planifica y asegura el equipamiento necesario para la estiba, la
carga y la entrega de los productos. Responsable de la programacion, el
ruteo, el presupuesto, la recepcion de cartas de porte y la negociacion de
contrataciones. Trabaja con transportistas y agentes de carga
internacional para sincronizar el flujo de productos a través de fronteras y
aduanas. (Rios, 2013)

Gestion de la cadena de abastecimiento — SCM: Gestion de la cadena
logistica entendida como servicio dado por un grupo de empresas

comprometido con la satisfaccion del consumidor final. (Denham, 2014)

Gestion de calidad total — TQM: Filosofia de gestién que involucra a los
sectores de servicios y a los proveedores, ademas de los sectores
productivos y comerciales de una empresa, en la obtencion de estandares
de calidad ofrecidos al cliente. Plazo de entrega para un encargo. Es el
tiempo que transcurre desde la entrada de los datos y pormenores del
pedido, hasta que a la salida del almacén dicho encargo esta preparado.
Esta formado por la suma de tiempos de varios factores, entre ellos, mas
importante, el tiempo dedicado a la preparacion propiamente dicha del
encargo. (Arias, 2015)

Preparacion de pedidos: Acopio de diversos articulos de acuerdo con el
pedido del cliente para con todos ellos juntos constituir un lote. En el
acopio realizado segun el método de orientacion dado por el propio
pedido, los puestos de acopio son recorridos uno tras otro de acuerdo con
una lista global confeccionada (acopio en una etapa): Cuando se trata de
pedidos grandes, una parte de la lista global se distribuye para que varios
operarios en paralelo vayan cumplimentando el pedido. Si el acopio se

hace orientandose por los propios articulos (acopio en dos fases), en la
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primera etapa se acopiard un mismo articulo para cumplimentar varios
pedidos y en una segunda etapa se distribuira el articulo entre los

correspondientes pedidos. (Coromac, 2014)

Productividad: Es la cantidad de movimientos realizados por un operario
especifico en un area determinada. Se suele medir unidades (pallets, etc.)
por horas. (Gottret & Lundy, 2011)

Rotacion de almacén: Es el nimero de veces que la totalidad de los
géneros en el almacén han salido y han sido repuestos, dentro de un
periodo de tiempo determinado. ElI parametro mas comdn es el
econdémico, si bien, también suele utilizarse el plazo temporal en dias.
(Gémez & Varo, 2013)

Servicio al Cliente: Planifica y dirige las acciones del equipo de servicio
al cliente a fin de satisfacer sus necesidades y sustentar las operaciones
de la compafia. Desarrolla procedimientos, establece estandares y
administra actividades para asegurar la precision de la toma de pedidos,
la eficiencia del seguimiento de los envios y la entrega a tiempo de los
productos a los clientes. También se responsabiliza por la respuesta
efectiva a los requerimientos, los problemas y las necesidades especiales
de los clientes. Trabaja mancomunadamente con las funciones de
marketing y ventas, logistica y transporte para lograr la reduccion de los
plazos del ciclo de pedidos y mejorar los indices de eficacia al mismo
tiempo que se controlan los costos de la atencién a clientes. (Anaya,
2013)

Trazabilidad: Es el seguimiento de un producto desde que es fabricado

hasta que se localiza en el punto de venta. (Arango, Adarme, & Zapata,
2012)
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Tiempo para preparacion de pedidos: Es el tiempo empleado y
necesario para la confeccion de un encargo. Para poder determinar el
rendimiento general de un sistema de manutencion, respectivamente, de
un sistema de almacenado, hay que calcular el valor del tiempo promedio

empleado por posicion. (Arango, Adarme, & Zapata, 2012)

El tiempo de preparacion se compone de: el tiempo de viaje, mas el
tiempo de permanencia. En cuanto al tiempo de permanencia. Segun
Gudehus éste a su vez se divide en: tiempo de recepcion que es el tiempo
necesario para recibir informacion, asi como el tiempo invertido en la
eventual recogida de contenedores. Puede considerarse como norma,
que todo el tiempo durante el cual el vehiculo esta en movimiento,
pertenece al tiempo de viaje, mientras que el tiempo consumido en

paradas se considera como tiempo de permanencia.

Tiempo de recogida: Comprende los movimientos de sacar un articulo
de la carretilla y depositarlo en la estanteria, respectivamente, retirar el
articulo de la estanteria, llevarlo hasta la carretilla y depositarlo en ésta.
(Rios, 2013)

30



CAPITULO Il
METODOLOGIA

Presentacion de la empresa

Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa: TECNOVA S.A

Nombre de Comercial: BOSCH ECUADOR

Fecha de Constitucion: Guayaquil en 1962
Registro Unico de Contribuyente: 0990032815001

Objeto social: Produccién y Comercializacion de Baterias Bosch

Misién

Representamos a Bosch en Ecuador, brindamos soluciones innovadoras
y confiables a través de servicios y productos de alta tecnologia
importados y fabricados localmente para beneficios de nuestros clientes,

colaboradores y accionistas.

Visién

TECNOVA S.A sera la empresa en los mercados de autopartes, a traves
de conceptos modernos de fabricacion, ventas, marketing agresivo y un
programa de servicio efectivos acorde a las tendencias de cada uno de

los mercados y con una reconocida orientacion al cliente.

Valores Organizacionales
TECNOVA S.A tiene cinco valores fundamentales como lo son:
Compromiso, Respeto, Excelencia, Honestidad y Pasion
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Grafico 1. Logotipo

=3) TECNOVA
) BOSCH

Innovacion para tuvida

Fuente: Jessenia Murga

Descripcion de la empresa

TECNOVA S.A es una empresa que esta dirigida a la fabricacion y
comercializacion de baterias automotrices, TECNOVA S.A se inicio con el
nombre de ELECTRO DIESEL, al cabo de algunos afios tomo el nombre
de BATERIAS LUX, la empresa fue fundada en Guayaquil en 1962,
asumir desde entonces la representacion de la casa alemana Robert
Bosch GmbH y sus productos Bosch, en lo que se refiere al area

automotriz.

Inicio con la fabricacién de baterias de plomo-acido para automoéviles,
camionetas, camiones, motores estacionarios y marinos, Actualmente
maneja toda la importacién, distribucion y servicio en el Ecuador, tiene
todo lo que su vehiculo necesita, desde atractivos accesorios, repuestos,
baterias, y productos de limpieza interior y exterior, todo para que su

experiencia con nuestra empresa sea mas placentera e inigualable.

TECNOVA S.A es tecnologia e innovacion, ya que brinda soluciones
confiables para beneficio de sus clientes colaboradores y accionistas. Su
propésito desde siempre ha sido satisfacer a los clientes ofreciendo un

producto garantizado y de calidad.
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Declaracion de ldentidad

“Innovacion para tu vida” el eslogan de la fabrica, alineandose al mismo,

con vision hacia el futuro.

TECNOVA S.A brinda soluciones innovadoras y confiables a través de

productos y servicios de alta tecnologia.

Grandes Superficies

La empresa TECNOVA S.A, es una compafiia dedicada a la
comercializaciéon de ventas al por mayor y por menor de todo tipo de
componentes, suministros, herramientas y accesorios para vehiculos
automotores. Ademas es la representante de baterias Bosch en el
Ecuador por lo que atiende los requerimientos del mercado o conocidos

como grandes superficies.

Dentro de los mercados que TECNOVA S.A, distribuye sus productos se

encuentran:

e Megakywi
o  Kywi

e Coral

e Ferrisariato

e Hipermercados

La compafiia TECNOVA S.A, ha obtenido una excelente acogida dentro
del pais, por lo que en la actualidad la distribucion de sus productos es
realizado a nivel nacional, donde se abastece la red de mayorista que

cuenta con 58 grandes superficies.
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Grafico 2. Organigrama
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Fuente: Tecnova S.A. (2018)

Su estructura organizacional esta representada por el organigrama que
define el puesto y unidad que sefala como deben coordinarse. La
jerarquia de TECNOVA S.A esta encabezada por el presidente ejecutivo
de la empresa, quien tiene como funcion controlar los movimientos de la
empresa, el cual tiene como subalterno las vicepresidencias, que son
personas que se encargan de rendir cuentas al presidente, ademas de
tener toda la responsabilidad del manejo de la empresa.

El tercer nivel, se encuentran las diferentes gerencias, las cuales son:
seguridad y salud de calidad, sistema de logistica y distribucion, apoyados

por subgerencias de recursos humanos y ventas.

Por otra parte, el vicepresidente es el encargado de aprobar todo lo
solicitado por las diferentes gerencias, este planifica y monitorea ventas,
al igual los balances (utilidades), esto con la finalidad de comparar

mensualmente si existen bajas en las ventas.
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La subgerencia de recursos humanos es quien aprueba gastos en el
personal (capacitaciones, viajes, etc.) son los encargados de contratar al
personal solicitado, ademas de realizar visitas periddicas a los sitios de

trabajo.

Disefio de la Investigacién

Disefio Documental

De acuerdo con Restrepo (2015) menciona que “la investigacion
documental se trata del método investigativo en la que se realiza la
revision de textos, articulos, bibliografias entre otros documentos
existentes en el que se puede extraer informacion relevante acerca de la
tematica, gracias a este es posible conocer conceptualmente las

principales variables del estudio para luego analizarlas” (p. 18).

De acuerdo a lo expresado anteriormente, investigacion documental se
caracteriza por la revision de textos o documentos la cual se asocia con el
tipo bibliogréfico, sin embargo en la investigacion documental el concepto
es mas amplio, debido a que pueden ser utilizados mas que textos o
documentos, pueden analizarse base de datos micropeliculas,
microfichas, diapositivas, planos, discos, cintas y peliculas que aporten

informacion y den resultados a la investigacion.

Disefio bibliografico

Segun Hernandez (2013), “el disefio bibliografico se refiere a la utilizacion
de fuentes secundarias para obtencion de la informacién vy la realizacién

de procedimientos muy utiles en el debido campo” (p. 41).

La investigacion bibliografica conforma una etapa importante dentro de la

investigacién cientifica la cual sirve para comparar y examinar lo descrito
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anteriormente y la realidad del fendmeno que se encuentra en la
comunidad. Mediante la investigacion bibliografica se fundamento el
presente estudio con la revision de libros, textos, paginas web, revistas,

periodicos y documentos concernientes.

Disefio de campo

La investigacion que se va a realizar es la de campo porque se centra en
hacer el estudio donde el fendbmeno se da de manera natural, de este
modo se busca conseguir la situacion lo mas real posible. Se pueden
incluir también en el disefio la investigacion ex post facto, empleando
metodologia cualitativa ya que va recogiendo datos, analizando e
interpretando los datos mediante la observacién de lo que las personas
hacen y dicen. La investigacion cualitativa se refiere a los significados, las
definiciones, las caracteristicas, simbolos, metaforas y descripcidén de las
cosas. Es mucho mas subjetiva y utiliza métodos muy diferentes de
recogida informacion, entrevista en profundidad, sobre todo de las
personas y grupos de en tratamiento. (Hernandez, 2015)

El enfoque con el que cuenta esta investigacion es de caracter mixto
siendo lo mas apropiado para el alcance de los objetivos planteados. Ya
que el estudio cualitativo se caracteriza por profundizar los datos,
difundirlos, dar una interpretacion amplia, contextualizar del ambiente y
dar detalles de experiencias Unicas, aportando a un punto de vista natural

y flexible de los fenémenos a estudiar.
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Tipos de Investigacion

Cuadro 2. Arquetipo

Exploratoria Explicativa Descriptiva Correlacional

El que se efectia|Se encarga de|Busca especificar|Tiene como
sobre un tema | buscar el porqué|las propiedades, | propdsito evaluar

desconocido poco|de los hechos | perfiles la relacion que
estudiado, y sus|mediante el | importantes de | exista entre dos
resultados establecimiento |personas, grupos, |0 mas

constituyen una vision | de relaciones|u otro fendmeno | conceptos,
aproximada de dicho | causa-efecto. gue se someta a|categoria,

objeto, un nivel | Autor: Fidias G.|un andlisis Autor: | variables, Autor:

superficial de | (2012) p.58 Danhke, (1989) | Hernandez,
conocimientos. Autor: p.117 (2003) p. 121
Fidias G. (2012)

p.132

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

De los cuatro arquetipos presentados vamos a trabajar con la descriptiva
porque permite guiar el proceso y centrar la investigacion en factores
cuantificables previamente establecidos, el cual tendra una recoleccion y
organizacion de datos, y andlisis para toma de medidas y diagndstico, lo
cual permite identificar las areas que se necesita abordar. (Tamayo y
Tamayo, 2015).

La investigacion exploratoria se refiere a los campos desconocidos del
problema y que esto necesita ser aclarados y delimitado de acuerdo al
objetivo del estudio, ademas se incluye revisiones literatura y consultas

con especialistas. (Bernard, 2013)

Dentro del estudio explicativo se encuentran los problemas bien
identificados en los cuales es necesario el conocimiento de relaciones

causa- efecto. En este tipo de estudios es imprescindible la formulacion
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de hipédtesis que, de una u otra forma, pretenden explicar las causas del
problema o cuestiones relacionadas. (Escobar, 2014)

El estudio correlacional es una correlacion es una medida del grado en
que dos variables se encuentran relacionadas. Un estudio correlacional
puede intentar determinar una variable con una puntuacion alta y una

segunda variable con puntuacion baja. (Arias, 2014)

Poblacién y muestra

Poblacién: segun Arias (2014) sefiala que “es la totalidad de un
fendbmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que
integran dicho fenémeno y que debe cuantificarse para un determinado
estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica” (p. 14), y se le denomina la poblacion por

constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una investigacion.

Poblacion finita: Como dice Poole (2014) Poblacion Finita: “agrupacion
en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas,

existe un registro documental de dichas unidades” (p. 94).

Poblacién infinita: Segun Bernard (2014) “es aquella en la que se
desconoce el total de elementos que la conforman, por cuanto no existe
un registro documental de éstos debido a que su elaboracion seria

practicamente imposible” (p. 56).

Cuadro 3. Técnica a aplicar

Poblacién Técnica
e Gerente Entrevista
e Jefe de logistica Encuesta
o Asistentes de logistica Encuesta

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.
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Cuadro 4. Universo

Grupos humanos en estudio Poblacién
Jefe de logistica 14
Asistentes de logistica 44
Total 48

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Muestra: Segun Tamayo (2013) afirma que la muestra “es el grupo de
individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fendémeno

estadistico” (p. 24)..

Muestra estratificada: Como nos indica Tamayo y Tamayo (2015) una
muestra “es estratificada cuando los elementos de la muestra son
proporcionales a su presencia en la poblacion. La presencia de un

elemento en un estrato excluye su presencia en otro” (p. 34).

Muestra no estratificada: De acuerdo con Sampieri, Fernandez, &
Baptista (2015) argumentan que determina la precision de acuerdo al
criterio “tales como la materialidad de una cuenta en un balance, valor
material que dependera fundamentalmente de la experiencia del auditor.
En nuestro universo no se va a utilizar muestra porque no excede las 60

personas y es una poblacion finita” (p. 23).

Métodos Teodricos

Métodos

Légico inductivo es el razonamiento que, partiendo de casos particulares,
se eleva a conocimientos generales. Este método permite la formacion de

hipétesis, y las demostraciones. La induccion puede ser completa o

incompleta.
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La conclusion es sacada del estudio de todos los elementos que forman el
objeto de investigacion, es decir que solo es posible si conocemos con
exactitud el nimero de elementos que forman el objeto de estudio. Las
llamadas demostraciones complejas son formas de razonamiento
inductivo, solo que en ellas se toman muestras que poco a poco se van
articulando hasta lograr el estudio por induccién completa. (Tamayo y
Tamayo, 2015).

Procedimiento o pasos a seguir en la investigacion

Técnicas de Investigacion

Cuadro 5. Procedimientos

Técnicas Instrumentos
+ Entrevista + Formulario
< Encuesta +»+ cuestionario
<+ FODA < Matriz

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia

Procedimiento de la Investigacion

Entrevista

Segun Alvira (2016) “las entrevistas y el entrevistar son elementos
esenciales en la vida contemporanea, es comunicacién primaria que
contribuye a la construccion de la realidad, instrumento eficaz de gran

precision en la medida que se fundamenta en la interrelacion humana”
(p-10)

Proporciona un excelente instrumento heuristico para combinar los
enfoques practicos, analiticos e interpretativos implicitos en todo proceso

de comunicar
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Conversacidén que un periodista mantiene con una persona y que esta
basada en una serie de preguntas o afirmaciones que plantea el
entrevistador y sobre las que la persona entrevistada da su respuesta o

Su opinion.

Encuesta

Segun Hernandez (2013) “las encuestas son entrevistas con un gran
ndamero de personas utilizando un cuestionario predisefiado. Segun el
mencionado autor, el método de encuesta incluye un cuestionario
estructurado que se da a los encuestados y que esta disefiado para

obtener informacion especifica” (p. 7).

La encuesta es un instrumento de la investigacibn de mercados que
consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante el
uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de
informacion especifica. Complementando lo anterior, cabe sefialar que el
Diccionario de Marketing de Cultural S.A. define el término encuesta como
el método de recogida de informacion cuantitativa que consiste en
interrogar a los miembros de una muestra, sobre la base de un

cuestionario perfectamente estructurado.

Formulario

Segun Alvira (2016) formulario “es un adjetivo que se utiliza para nombrar
a aquello perteneciente o relativo a las formulas o al formulismo, o a
aquello que se hace por formula. Una férmula, por su parte, es un medio
propuesto para ejecutar algo complicado o resolver un cierto asunto” (p.
26)

Es una pieza de papel que contiene datos y espacios en blanco para

registrar informacion variable, el cual tendra diferente utilizacion segun el
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area funcional a la cual pertenezca. Puede considerarse también como un
instrumento de trabajo cuyo objetivo es trasportar informacion para

simplificar y facilitar el desarrollo de los procedimientos administrativos.

En ellos se imprime informacion constante y que tiene una serie de
espacios para asentar informacion variable. Es todo papel que contenga
informacion, texto, epigrafes, impresos o en blanco para rellenarlos

posteriormente.

FODA

Segun Alvira (2016), “se denomina analisis FODA al estudio que permite
conocer estas caracteristicas de una empresa o0 de un proyecto,
detallandolas en una matriz cuadrada”. El analisis FODA, por lo tanto,
brinda informacién acerca de la situacion de una empresa y permite trazar
una estrategia con pasos a seguir de acuerdo a la informacién obtenida
de sus caracteristicas internas y del contexto.

Para llevar a cabo este tipo de proceso, primero hay que realizar un
andlisis interno y un analisis externo de la institucion en cuestion. Con
estos datos, se confecciona la matriz FODA. Luego, esta matriz sirve

como punto de partida para determinar qué estrategias se implementaran.

42



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En los siguientes cuadros y graficos se exponen los hallazgos de la
encuesta aplicada a los representantes de las grandes superficies como

se indica seguido:

1) ¢Dispuso de todos los recursos suficientes para realizar de

manera eficiente el proceso de distribuciéon de productos?

Cuadro 6. Disponibilidad de recursos en la distribucién

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 10 17%
Siempre 15 26%
A veces 20 35%
Nunca 13 22%

Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

22 b m i

26% W Siempre
(]
35% A veces
\ Nunca

Gréfico 3. Disponibilidad de recursos en la distribucion

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

A criterio de la mayoria de los representantes de las grandes superficies
no siempre estuvieron disponibles todos los recursos suficientes, durante
el proceso de distribucion de productos (baterias), afectando que el

cliente tenga el producto en el tiempo oportuno.
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2) ¢Experimentd atrasos en la distribucion y entrega de
productos a los canales de comercializacion y a los clientes?

Cuadro 7. Atrasos en la distribucion y entrega de productos

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 15 26%
No 13 22%
A veces 20 35%
Nunca 10 17%
Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

17%/

26%

mSi
E No
M A veces

35% I Nunca
(]

Grafico 4. Atrasos en la distribucion y entrega de productos

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Los representantes de las grandes superficies manifiestan que son
frecuentes los atrasos en la distribucion, debido a que el sistema no
permite adquirir bienes sino hasta que se termine por completo lo anterior,
afectando la entrega de baterias a los clientes, lo que esta afectando la
productividad de las operaciones de la empresa, a la vez que genera

insatisfaccion en los clientes.
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3) ¢Seincrementaron las garantias de baterias en el ultimo afio?

Cuadro 8. Incremento de garantias del producto

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 13 23%
No 10 17%
A veces 25 43%
Nunca 10 17%

Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

17% /

23%

mSi
H No
M A veces

43%
[ Nunca

17%

Gréfico 5. Incremento de garantias del producto

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Los atrasos en la entrega y otros problemas derivados de los procesos de
despacho, pueden tener una repercusion en el incremento de las
garantias del producto, que han sido anotadas como uno de los
problemas que ha sucedido algunas veces, a criterio de los
representantes de las grandes superficies.
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4) ¢Se han presentado reclamos de los clientes por caducidad o por
menor durabilidad de las baterias despachadas?

Cuadro 9. Caducidad y durabilidad de las baterias despachadas

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 10 17%
No 10 17%
A veces 30 52%
Nunca 8 14%
Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

W Si
17%
H No

[ A veces
52%

[ Nunca

Grafico 6. Caducidad y durabilidad de las baterias despachadas

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Para la poblacion mayoritaria de los representantes de las grandes
superficies, en algunos casos, el cliente presentd reclamos porque las
baterias no duraron el tiempo establecido en la etiqueta, por lo que es
necesario determinar si el perchado antes de la distribucion fue correcto,

en las grandes superficies.
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5) ¢Se han detectado productos mal perchados?

Cuadro 10. Productos mal perchados

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 10 17%
No 10 17%
A veces 28 49%
Nunca 10 17%
Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

17%

49%

Grafico 7. Productos mal perchados

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

La respuesta de los representantes de las grandes superficies, destaca
que en efecto, se han perchado de manera incorrecta algunos productos
gue han sido pedidos o solicitados por los clientes, lo cual puede afectar

la eficiencia de este proceso, previo a la distribucién de baterias.
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6) ¢Se generan atrasos en las 6rdenes de compra, en dias no

establecidos?

Cuadro 11. Atrasos en las 6rdenes de compras

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 15 26%
No 10 17%
A veces 23 40%
Nunca 10 17%

Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

17%

40%

BSi WNo MAveces

[ Nunca

26%

17%

Gréfico 8. Atrasos en las 6rdenes de compras

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

La empresa se ha atrasado en algunas ocasiones, durante la generacion

de las 6rdenes de compras, en dias no establecidos, problematica que

puede acarrear problemas, porque si el personal no dispone de los

recursos necesarios, la comercializacion de baterias, se puede paralizar.
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7) ¢Se cuenta con un programa de formacion y capacitacion
relacionado con el manejo, control y mejoramiento del sistema

de pedidos de la empresa?

Cuadro 12. Formacién y capacitacion del personal en lo relacionado
a sistema de pedidos

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 8 14%
A veces 20 20%
No 15 26%
Nunca 15 26%

Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

14%

26% _——

| |
| N\ 34%
26%&

BSi WAveces MENo [1Nunca

Grafico 9. Formacion y capacitaciéon del personal en lo relacionado a
sistema de pedidos

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

La empresa no ha elaborado una planificacion adecuada para la
formacion y capacitacion del personal en lo relacionado al manejo, control
y mejoramiento de los sistemas de pedidos, afectando con ello la

eficiencia en el proceso de pedidos a grandes superficies.
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8) ¢Se controla de manera adecuada la obsolescencia en el sistema

de pedidos?

Cuadro 13. Control de la obsolescencia del sistema de pedidos

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 20 35%
A veces 20 34%
No 10 17%
Nunca 8 14%
Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Nunca
14%

No
17%

A veces
34%

Gréfico 10. Control de la obsolescencia del sistema de pedidos

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Los representantes de las grandes superficies, expresaron que la
empresa presenta algunas inconsistencias en el control de la
obsolescencia en el sistema de pedidos, el cual segun un porcentaje de
los representantes, tiene algunas limitaciones que no permitan una

verificacion apropiada de la obsolescencia de los pedidos.
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9) ¢Esta de acuerdo en que se fortalezca el sistema de pedidos y

distribucion de productos a los clientes?

Cuadro 14. Fortalecimiento del sistema de pedidos

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 48 83%
Siempre 6 10%
A veces 3 5%
Nunca 1 2%
Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

A veces Nunca
Siempre 5o Z 2%

10%

Si
83%

Grafico 11. Fortalecimiento del sistema de pedidos

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Los representantes de las grandes superficies se encuentran de acuerdo

en fortalecer el sistema de pedidos y mejorar de esta manera, la

distribuciéon de productos a los clientes, para que se genere un impacto

significativo en el nivel de satisfaccién de los compradores.
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10) ¢Considera que se debe mejorar la tecnologia y preparar los
recursos actuales del sistema de pedidos en la empresa?

Cuadro 15. Mejora de tecnologia y preparacion de recursos

Alternativas Resultados Cifra porcentual
Si 48 83%
Siempre 6 10%
A veces 3 5%
Nunca 1 2%
Total general 58 100%

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Nunca

A veces
! 2%

Siempre 5o
10%

Si
83%

Grafico 12. Mejora de tecnologia y preparacion de recursos

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Los representantes de las grandes superficies manifiestan que el
fortalecimiento del sistema de pedidos y el mejoramiento del proceso de
distribucién de productos a los clientes, puede llevarse a cabo mediante la

potenciacion de los recursos humanos, tecnoldgicos y materiales.
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Anélisis de entrevista.

1) ¢Cbomo se lleva a cabo el proceso actual del sistema de pedidos

y distribucién de productos en las grandes superficies?

El proceso actual del sistema de pedidos se realiza cuando ya no existe
producto en el almacén, en este momento, el jefe de adquisiciones llama
al responsable de la logistica en la empresa TECNOVA S. A. y le solicita
el pedido, el cual tarda en llegar hasta las grandes superficies alrededor
de 24 a 48 horas, segun el plan que realice la empresa y la hora del
pedido, si se pide hasta antes del mediodia, la mercaderia puede llegar
hasta al siguiente dia en la mafiana, caso contrario demoraria mayor

cantidad de tiempo en llegar hasta el almacén.

2) ¢Como ha evolucionado la falta de stock de productos en las

grandes superficies?

La falta de stock de productos constituye el principal problema en las
grandes superficies, o que se debe principalmente a la politica de
comunicaciéon entre TECNOVA S.A. y los canales de distribucién, sumado
a las limitaciones en la disponibilidad de mercaderia, generando con ello
un problema para el cliente, quien al no encontrar su producto puede

buscarlo en la competencia.

3) ¢Como se trata con el cliente y con la empresa TECNOVA S. A. la

falta de stock de productos, en caso de ocurrir?

Si no hay producto en las perchas ni en el almacén, no se puede vender
al cliente, en este caso, salvo que la empresa pueda llevar hasta el
almaceén, de manera rapida el producto, se le puede decir al cliente que
se le puede atender a una hora determinada, pero esto generalmente no

ocurre, si no hay producto en stock, se pierde la venta.

53



4) ¢Qué recomendacion sugeriria para mejorar el sistema de

pedidos y distribucion de productos en las grandes superficies?

Se debe hacer un analisis en cuanto al inventario y a la rotacion de cada
modelo de bateria para poder determinar un stock suficiente con el fin de
gue se mantenga abastecidos, pero no stockeados, y a su vez mejorar la
comunicaciéon con TECNOVA S.A., para que su distribucién sea agil y
oportuna, con el firme objetivo de que si un cliente no encuentre el stock

del producto que solicita, no acuda a la competencia.

5) ¢Cuél es su opiniébn sobre el fortalecimiento del desarrollo

tecnoldgico entre TECNOVA S.A. y grandes superficies?

Es importante el fortalecimiento del desarrollo tecnolégico en las
organizaciones, mas aun cuando existen problemas en la comunicacion
entre empresa y canal de distribucidon, por este motivo, lo deseable seria
contar con un sistema automatizado con codigos de barras que se
complemente con un componente web para mejorar la comunicacion

entre grandes superficies y TECNOVA S. A. en tiempo real.

Interpretacion de entrevista

El proceso actual del sistema de pedido y distribucién de productos hacia
a la grandes superficies suele demorar entre 24 a 48 horas, tiempo en el
cual los canales de comercializacion permanecen sin stock de productos,
por lo que no se puede vender al cliente, generandose la pérdida de

competitividad.

La recomendacion de las autoridades del TECNOVA S.A. es que se
suscriba un acuerdo con las grandes superficies para que se mantengan
abastecidos durante todo el tiempo, mediante un sistema tecnolégico para

el control de inventarios, el cual ademas se encuentra automatizado en
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codigo de barras y mejore la comunicacion entre la empresa y los canales

de distribucion.

FODA

Fortalezas

e Respaldo de Calidad y Garantia de Robert Bosch.

e Posee una red de eficiente de servicios técnicos ubicados en las
principales ciudades del pais.

e Marca de calidad y de constante innovacion.

e Personal capacitado.

Oportunidades
e Ganar Market Share en el mercado.
e Crear fidelizacion por parte de nuestros distribuidores y usuarios

finales.
e Reconocimiento del mercado.

e Relacion con los proveedores.

Debilidades
e Percepcion de insatisfaccion en la marca por no contar con un stock
e La estrategia de comunicacion no es clara con nuestro mercado

objetivo y mercado alterno.

Amenazas
e Ingreso de constantes marcas
e Sijtuacion econodmica del pais

e Corrupcién
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Plan de accidén

Introduccién

De acuerdo con los resultados obtenidos manifestaron que no todos los
representantes de las grandes superficies mantienen un sistema de
pedidos obsoletos, por lo que genera un problema en la actividad de
realizar una nueva compra, ya que puede permanecer en stock, ademas
la empresa TECNOVA S.A, contrae la pérdida de ventas por la falta de

abastecimiento de los productos,

A esto se afiade, la propuesta de un analisis al sistema de pedidos en las
grandes superficies por parte de la empresa TECNOVA S.A., ademas el
estudio de investigacion radica en que la empresa presenta algunas
inconsistencias en el control de la obsolescencia en el sistema de
pedidos, el cual segun los representantes de grandes superficies, tiene
algunas limitaciones que no permiten una verificacion apropiada de los
pedidos. Por lo se encuentran de acuerdo en fortalecer el sistema de
pedidos y mejorar de esta manera la distribucion de productos a los
clientes, para que se genere un impacto significativo en el nivel de

satisfaccion de los compradores.

La mayoria de los representantes de las grandes superficies,
manifestaron que las baterias no duraron el tiempo establecido, por lo que
se considera que el mal perchado erradico dentro de este problema. Se
recalca que la planificacion adecuada en la formacion y capacitacion de
los colaboradores de cada casa comercial, permitird un buen control y

mejoramiento de los sistemas de pedidos.

Se propone un sistema automatizado con codigos de barras

complementado con un componente web para mejorar la comunicaciéon
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entre grandes superficies y TECNOVA S. A. en tiempo real, para el

mejoramiento de la competitividad.

Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan de accion del sistema de pedidos, en la distribucion de

productos a grandes superficies, por la empresa Tecnova S.A.

Objetivos especificos

e Elaborar el cronograma del sistema de pedidos, en la distribuciéon de
productos a grandes superficies.

e Construir el plan de accion y el presupuesto de la propuesta del
sistema de pedidos, en la distribucion de productos a grandes

superficies.

Desarrollo de la propuesta

Para la propuesta se procede a describir el desarrollo del cronograma del
plan de accion del sistema de pedidos para la distribucién de productos
hacia las grandes superficies, por lo que dentro del andlisis se decidié que
las casas comerciales proveen soluciones para la cadena de
abastecimiento, con la finalidad de una Optima distribucién y alcanzar la
mejor productividad en procesos, precision y trazabilidad en alto estandar
de servicio hacia sus clientes. El cronograma contiene actividades
importantes que se va a desarrollar cada dia con una duracion de cuatro
horas con ayuda de recursos didacticos, ademas se describe la aplicaciéon

del plan de mejora y presupuesto del mismo.
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Objetivo: Aplicar el plan de accién en la empresa para fortalecer la

eficiencia del sistema de pedidos y distribucion de productos.

Cuadro 16. Plan de Accién

N° Descripcion Objetivo Instrume | Tiemp | Responsabl Lugar
nto 0s es
Para
fortalecer su Talleres
- En las
o conocimiento de Dos
Capacitaciones , o grandes
1 en el manejo | capacitaci | veces Expertos o
a empleados . ~ superfici
y control del on al afio
: es
sistema de
pedidos
Implement
ando el
. Para sistema
Aqu|§|C|on de fortalecer la | automatiz
un sistema eficiencia en ado con
automatizado SR L
con codigos de la dlstrlbucmn cédigos
de bienes, de barras
barras En el
con un compleme | .. . En las
complementad : inicio
sistema ntado con grandes
2 0 conun . de la | Proveedores .
componente automatizado un roDUE superfici
webpen las con cédigos | componen P S& es
de barras te web
grandes | I
superficies con complementa | entre las
do con un grandes
TECNOVA S. o
A componente | superficies
: web y
TECNOV
AS. A
En el
Contratacién inicio
de empresas iDi de la
de transporte Para mejorar Suscribien propue
. do Proveedores | Enlas
gue permitan la | el control en stay .
contratos de servicio | grandes
3 entrega del el proceso de cada .
con los de superfici
producto a las | perchado de : vez
transportis transporte es
grandes productos {as que
superficies sea
justo a tiempo neces
ario

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.
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Cuadro 17. Cronograma de implementacion de la propuesta 2019
NO

Ene. | Feb. | Mar. |Abril | May. [Jun.|Jul|Ago.|Sept|Oct.|Nov |Dic.

1
2
3

Nota: Se realizaran dos capacitaciones en el afio.

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

La capacitacion del personal perteneciente a las grandes superficies, sera
favorable para la empresa TECNOVA S. A,, dado que permitira a mejorar
los proceso de distribucion y almacenamiento, como es el caso del
perchado y el control de producto para que no caduque, a lo que se
aflade la constante comunicacion con la empresa TECNOVA S. A,, que
va a facilitar las necesidades de las grandes superficies, para que sean

cubiertas en el tiempo oportuno.

Cuadro 18. Plan de capacitacion
Fechas: Primera Capacitacion 5 al 15 abril

Segunda capacitacion el 5 al 15 diciembre del 2019.

N° Contenidos Horas Lugar Recursos Costos
1 Servicio al cliente 4 Sala de Talento
2 Imagen y presentacion 4 capacitacion Humano de
- randes
3 Empatia 4 9 -
P de la superficies,
4 | Limpieza e higiene en el almacén 4 empresa facilitador,
5 Relaciones humanas 4 laptop, $1.100,00
5 Solnc o 2 TECNOVA ordenador,
elaciones cas
! _ p”., ! S A proyector,
7 Organizacion 4 internet,
8 | Comunicacién interna y externa 4 sumlr_ll_stros
_ _ _ de oficinay
9 Logistica e inventario 8 didacticos
Total 40 horas

Elaborado por: Murga Guerrero Mayra Jessenia.

Los valores establecidos para el plan de capacitacién seran cubiertos por

la empresa.
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Conclusiones

Analizados los temas del sistema de pedidos y de distribucion de

productos.

Analizado el diagnostico al actual sistema de pedidos y distribucién de

productos.

Ejecutados el plan de accion en el sistema de pedidos y distribucion
de distribucion.

No siempre estuvieron disponibles todos los recursos suficientes,
durante el proceso de distribucion de productos (baterias) en el

tiempo oportuno para el cliente.

Son frecuentes los atrasos y en el incremento de garantias del
producto, lo que genera reclamos de los clientes porque las baterias

no duraron el tiempo establecido en la etiqueta.

Incorrecto perchado de baterias, a lo que se afiadio la generacion de

las 6rdenes de compras, en dias no establecidos.

No se ha elaborado una planificacién adecuada para la formacion y
capacitaciéon del personal en lo relacionado al manejo, control y
mejoramiento de los sistemas de pedidos, situacién que esta
afectando la productividad de las operaciones de la empresa, a la vez

gue genera insatisfaccion en los clientes.

Los empleados se encuentran de acuerdo en fortalecer el sistema de
pedidos y mejorar de esta manera, la distribucién de productos a los
clientes, para que se genere un impacto significativo en el nivel de

satisfaccion de los compradores.
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Recomendaciones

Mantener disponibles todos los recursos y en cantidades suficientes,
para la distribucion de productos (baterias) en el tiempo oportuno para
el cliente, evitando los atrasos y reduciendo las garantias del

producto, para minimizar los reclamos de los clientes.

Fortalecer el proceso de perchado de baterias, mediante la
generacion de las ordenes de compras en los dias establecidos,
elaborando una planificacion adecuada para la formacién vy
capacitacion del personal en lo relacionado al manejo, control y

mejoramiento de los sistemas de pedidos.

Fortalecer la productividad de las operaciones de la empresa, a la vez
que genera satisfaccion en los clientes.

Implementar el plan de accion para el fortalecimiento del sistema de
pedidos y el mejoramiento de los procesos de distribucion de
productos a los clientes, a través de la capacitacion de los recursos
humanos, adquisicion de un sistema automatizado con codigos de
barras complementado con un componente web en las grandes
superficies con TECNOVA S. A.

Suscribir contratos con las empresas de transporte de carga, ademas
de recursos materiales, lo que puede satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y potenciar la imagen de la empresa en el

mercado nacional.
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ANEXO 1. SOLICITUD DE APROBACION

=) TECNOVA

Guayaquil,

Sefnores:

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

Ciudad

De nuestras consideraciones:

GABRIEL SUAREZ, en mi calidad de Sub-Gerente de la
Empresa TECNOVA S.A, tengo a bien dirigirme a Ustedes para
darles a conocer lo siguiente:

La estudiante egresada Murga Guerrero Mayra Jessenia,
portadora de la cédula de ciudadania No. 092116940-5, viene
realizando la aplicacion de su proyecto de investigacion con el
tema: Propuesta de analisis al sistema de pedidos, en la
distribucion de productos a grandes superficies, por la
empresa TECNOVA S.A, cuya finalidad es de generar
estrategias, para obtener mejores resultados a la hora de
distribuir nuestro producto y servicio

Es todo cuando puedo informar en honor a la verdad, al mismo
tiempo que autorizo a la estudiante egresada darle el uso que
estime conveniente al presente.

Atentamente;

Ing Gabriel Suarez
C.C.
Sub-Gerente



ANEXO 2. CARTA DE PRESENTACION

=) TECNOVA

Sefiores TECNOVA S.A.
Guayaquil
De mis consideraciones

Reciba un cordial y atento saludo de quien suscribe la presente, al mismo
tiempo que expreso mis deseos de éxitos en la gran labor empresarial

que vienen desarrollando.

Soy egresada del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia, donde para poder obtener el Titulo de Tecnologa en
Administracion de Empresas, tenemos que llevar a cabo un proyecto de
investigacién, el mismo que decidi aplicarlo en su empresa, ya que

considero que es una compafia de gran proyeccion y crecimiento.
Por tal razén se aplicard un formato de encuesta el dia 20 de diciembre
del 2018 a las 14h00 en la sala de juntas de la empresa. Esperando que

la presente tenga la acogida deseada, quedo de usted muy agradecida.

Atte.

Mayra Jessenia Murga Guerrero
C.C. 0921169405



ANEXO 3. CARTA DE DESPEDIDA

=) TECNOVA

Sefiores TECNOVA S.A.
Guayaquil
De mis consideraciones

Reciba un cordial saludo de quien suscribe la presente, al mismo tiempo
gue reitero mis deseos de éxitos en sus labores emprendidas en el campo

empresarial.

Una vez que he podido aplicar la técnica de encuesta y entrevista se ha
recolectado los datos necesarios para definir un criterio de la problematica
identificada, les expreso mi eterna gratitud por permitir conocer su sistema
de procesos y ademas obtener informacién del personal que desempefia
sus labores.

Esperando que la presente tenga la acogida deseada, quedo de usted

muy agradecida.

Atte.

Mayra Jessenia Murga Guerrero
C.C. 0921169405



ANEXO 4. ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE LAS
GRANDES SUPERFICIES

Sefiale con una (X) segun su criterio:

1) ¢Dispuso de todos los recursos suficientes para realizar de

manera eficiente el proceso de distribucion de productos?

Si

Siempre

A veces

Nunca

2) ¢Experimento atrasos en la distribucién y entrega de productos a

los canales de comercializaciéon y a los clientes?

Si
No

A veces

Nunca

3) ¢Seincrementaron las garantias de baterias en el ultimo afio?

Si
No

A veces

Nunca




4) ¢Se han presentado reclamos de los clientes por caducidad o por

menor durabilidad de las baterias despachadas?

Si
No
A veces

Nunca

Si
No
A veces

Nunca

5) .Se han detectado productos

mal perchados?

6) ¢Se generan atrasos en las ordenes de compra, en dias no

establecidos?

Si
No
A veces

Nunca

7) ¢Se cuenta con un programa de formacién y capacitacion

relacionado con el manejo, control y mejoramiento del sistema

de pedidos de la empresa?

Si
A veces
No

Nunca




8) ¢Se controla de manera adecuada la obsolescencia en el sistema

de pedidos?

Si

A veces

No

Nunca

9) ¢Esta de acuerdo en que se fortalezca el sistema de pedidos y

distribucion de productos a los clientes?

Si

Siempre

A veces

Nunca

10) ¢Considera que se debe mejorar la tecnologia y preparar los

recursos actuales del sistema de pedidos en la empresa?

Si

Siempre

A veces

Nunca




ANEXO 5. ENTREVISTA APLICADA A LOS GERENTES DE LAS
GRANDES SUPERFICIES

Datos de la entrevista

Fecha: 20 Diciembre del 2018 Lugar: Ferrisariato de Guayaquil

Hora de inicio: 14:30 Hora de finalizacion: 15:00

Entrevistado: Gerentes de Grandes superficies

Entrevistador: Mayra Jessenia Murga Guerrero

Objetivo: Analizar un plan de desarrollo, en la distribucion de productos

para la mejora de sistema de pedidos, a grandes superficies por la
empresa TECNOVA S.A.

Formulario

1)

2)

3)

4)

5)

¢,Como se lleva a cabo el proceso actual del sistema de pedidos

y distribucién de productos en las grandes superficies?

¢,Como ha evolucionado la obsolescencia de productos en las

grandes superficies?

¢Como ha evolucionado la falta de stock de productos en las

grandes superficies?

¢Como se trata con el cliente y con la empresa TECNOVA S. A. la
falta de stock de productos, en caso de ocurrir?

¢,Qué recomendacion sugeriria para mejorar el sistema de

pedidos y distribucidn de productos en las grandes superficies?



ANEXO 6. MISION Y VISION DE LA EMPRESA TECNOVA S.A BOSCH

Representamos a Boschen
Ecuador, brindando soluciones
innovadoras y confiables através
de serviciosy productos de alta
tecnologia importados y
fabricados localmente, para
beneficio de nuestros clientes,
colaboradores y accionistas

Tecnova S.A. sera la empresa

lider en los mercados de
autopartes, herramientas
eléctricas, y equipos de
termotecnias, a través de
conceptos modemos de
fabricacion, ventas, marketing

agresivo y un programa de
servicios efectivos acorde a las
tendencias de cada uno de los
mercados y con una reconocida
orientacién al cliente.

ANEXO 7. RECEPCION

Declaracion de la
politica

La empresa pondra en
conocimiento de los trabajadores,
las Politicas internas que regulan
y controlan las actividades de la
empresa. El cumplimiento de las
politicas intemas de la empresa
es obligatorio por parte de todos
los trabajadores. Los trabajadores
acataran estricta y
responsablemente las politicas
intemas de la empresa, caso
contrario se seguira el
correspondiente visto bueno.

La empresa no reconocera como
oficial ninguna comunicacién,
circular, correspondencia,
pemiso, comprobante, etc., que
no lleve la firma del gerente o de
las personas por él autorizadas,
en forma expresa.




ANEXO 8. INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA TECNOVA S.A

ANEXO 9. ENTREGA DE MERCADERA A LOS USUARIOS

B




ANEXO 10. REVISION EN EL TALLER AUTOMOTRIZ
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Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

Yo, Murga Guerrero Mayra Jessenia en calidad de autora con los
derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacion Propuesta de
analisis al sistema de pedidos, en la distribucion de productos a
grandes superficies, por la empresa TECNOVA S.A, de la modalidad
de Presencial realizado en el Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano
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la institucion una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso
no comercial del mencionado trabajo de titulacién, con fines estrictamente
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