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RESUMEN

El trabajo realizado en el area de bodega de la Distribuidora Comercial
M&M ubicada en Guayaquil, tuvo como finalidad proponer mejoras para la
recepcion y despacho de productos e insumos que esta empresa
comercializa. En el desarrollo del trabajo se aplicaron algunas herramientas
y técnicas como la encuesta, el diagrama causa efecto, diagramas de
procesos, las que permitieron corroborar el problema planteado. Se utilizd
también el método ponderado para la seleccion de proveedores, como
parte de la propuesta de solucion. Las soluciones propuestas son puntos
de recomendaciones en cuanto a su implementacién, para que de esta
manera la empresa logre incrementar los niveles de satisfaccion de sus

clientes.

Palabras claves: Distribucién, proceso de recepcion y despacho,

satisfaccion de clientes

vi



Instituto Su Perior

« b Tecnologico
[ Bolivariano

de Tecnologia
Registro de CONESUFP 03-030

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Proyecto previo a la obtencion del titulo de: Tecnélogo en Administracion de
Empresas
Tema
Mejora en el proceso de recepcion y despacho de los productos e insumos de la
distribuidora Comercial M&M

Autor: Alvarado Cedefio Angel José

Asesor: Msc. Noemi Delgado Alvarez
Guayaquil, february 2019

ABSTRACT

The purpose of the work carried out in the warehouse area of the M & M
Commercial Distributor located in Guayaquil was to propose improvements
for the reception and dispatch of products and supplies that this company
markets. In the development of the work, some tools and techniques were
applied such as the survey, the diagram causes effect, diagrams of
processes, which allowed to corroborate the problem posed. The weighted
method for the selection of suppliers was also used, as part of the proposed
solution. The proposed solutions are points of recommendations in terms of
their implementation, so that in this way the company can increase the

levels of satisfaction of its customers.

Keywords: Distribution, reception and dispatch process, customer

satisfaction
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Fundamentacién Tedrica
1.1.1. Ubicacién del problema en un contexto

El resguardo de los recursos que posee una empresa es primordial, la
carencia de cualquier tipo de control, afectara el negocio y si no se toman
las medidas correctivas, podria desaparecer, de ahi la necesidad de que
existan procesos definidos adecuadamente para el manejo de los

productos e insumos.

El almacenamiento es un tema sumamente relevante para las empresas,
por lo tanto, no debe de ser tomado a la ligera. En la actualidad, éste se ha
transformado significativamente, dejando atras esa ambigua creencia
donde se pensaba que lo Unico necesario para cumplir con esta funcion era

poseer un lugar que le permita agrupar su mercaderia.

Hoy en dia ha cambiado notablemente el almacenamiento, va mas alla de
un simple lugar que permite aglomerar una gran cantidad de mercaderias
o productos de forma desordenada y sin el menor cuidado, este se ha
convertido en un punto clave que permite generar un valor agregado y
constituye una estructura fundamental para la empresa donde se realizan
varias actividades entre las fundamentales estan: la descarga, recepcion,

almacenamiento y despacho, asi como carga al medio de transporte.

La actividad de almacenamiento es de gran importancia para la empresa
actual pues, permite conservar integralmente los productos que almacena
garantizdndole un espacio de calidad, que ademas mantenga las

cantidades de stock solicitadas para satisfacer los clientes.



El almacenamiento es una de las actividades de la distribucién que define
los tiempos de entregas, asi como la calidad con que se entreguen los
productos al cliente. En ambas, puede incidir directamente la recepcion y
el despacho de las mercancias en la bodega, sea porque por alguna razon
se hacen demorado dichas actividades o porque no se tienen en cuenta la

forma, métodos y normas de manejo de las mercancias en la bodega.

El contexto de este trabajo esta definido por las deficiencias existentes en
relacion a los procesos de recepcion y despacho de los productos e
insumos en el area de bodega de la Distribuidora Comercializadora M&M
de la ciudad de Guayaquil esta problematica ha generado desconfianza en
los inventarios y, ademas, la satisfaccion de los clientes internos y externos

se ha visto reducida por esta situacion.

1.1.2. Situacion conflicto

La inexistencia de procesos para el manejo de productos e insumos en la
Distribuidora Comercial M&M ha originado que el area de bodega esté en
conflicto porque no existe disponibilidad en la materia prima existente esta
situacion ha provocado que los clientes se sientan insatisfechos porque en
varias ocasiones sus pedidos han sido confirmados y luego no es posible

despachar todo.

El area de bodega es el departamento medular de esta empresa ya que al
ser una distribuidora de productos e insumos resulta prioritario para ellos
gue su inventario esté debidamente registrado para asi no crear falsas
expectativa en los clientes esto permitira inclusive proporcionarles un
estimado de tiempo para cumplir con su requerimiento esto es mejor a no
cumplir. Fusionar el incumplimiento con los pedidos, clientes insatisfechos
y falta de control en la mercaderia ha provocado que la bodega de la
Distribuidora Comercial M&M no sea plenamente eficiente lo que ha
conllevado un ambiente tenso en el personal que lo conforma esta situacion

necesita ser cambiada a la brevedad posible para que todos estos
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problemas sean subsanados y asi efectivizar esta area que es tan compleja

para la empresa.

1.1.3. Formulacién del problema

¢,Como incide el proceso de recepciéon y despacho de los productos e

insumos de la distribuidora Comercial M&M en la satisfaccion del cliente?

1.1.4. Delimitacion del problema

= Campo: Despacho/recepcion-Administracion/logistica

= Area: Bodega

» Aspectos: Proceso recepcion y despacho del duefio al cliente
= Periodo: 2018

1.2. Variables de investigacion

Independiente: Proceso de recepcion
Proceso de despacho

Dependiente: Satisfaccion del cliente.

1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

* Proponer mejoras para el recepcion y despacho de los productos e
insumos de la Distribuidora Comercial M&M, 2018.

Objetivos especificos

» Fundamentar aspectos teoricos sobre procesos de recepcion y

despacho, asi como la satisfaccion del cliente.



= Diagnosticar el proceso actual de recepcién y despacho de los
productos e insumos en la Distribuidora Comercial M&M en relacién
a satisfaccion de los clientes.

= Proponer mejoras para el proceso de recepcion y despacho de
productos e insumos de la Distribuidora Comercial M&M.

1.4. Justificacion de la investigacion

El trabajo presentado es de suma importancia porque el mismo gira en la
basqueda de una solucion al problema de recepcion y despacho de
productos e insumos de la Distribuidora Comercial M&M, el cual ha
presentado varias situaciones andmalas que estan mermando la
productividad del &rea de bodega por lo cual se exponen los siguientes

criterios de justificacion.

La caracteristica de esta propuesta se fundamenta en brindar una
conveniencia para la Distribuidora Comercial M&M, especificamente para
su area de bodega identificando soluciones que sean factibles de aplicar
en ella para agilizar de esta manera cada uno de sus procesos
manteniendo un inventario ordenado y siembre abastecido para garantizar

un orden y satisfaccion a los clientes internos y externos de este negocio.

La propuesta relaciona al despacho tiene como fin garantizar la reposicion
de los productos e insumos, a través de la propuesta se busca eliminar la
situacion tensa con los clientes. La tecnologia es una gran herramienta para
agilizar los procesos por ello, con la implementacion de la propuesta se
propondra un software que permita una facil registro de los ingresos y
egresos de los productos e insumos mediante el cual se podra tener un

mayor control y se evitara el desabastecimiento.

La relevancia social se encuentra presente en esta propuesta porque al

identificar las soluciones idéneas para mejorar los procesos del area de

4



bodega el clima organizacional mejorara fomentando la sinergia entre el
personal ademas de proporcionar la atenciéon adecuada y a tiempo a los
clientes internos teniendo para ellos los productos e insumos de primera

necesidad disponibles en el momento solicitado.

La aplicacion practica va a estar presente en todo el desarrollo de esta
propuesta en vista que se realizard una observacion de los procesos que
se realizan en el &rea de bodega (input - output), recomendado paso a paso
gue permitird subsanar la problematica existente en la Distribuidora
Comercial M&M. El cliente se siente engafiado cuando se le confirma sobre
la existencia de un producto o servicio y este en realidad no esta en stock

lo que genera un malestar en el cliente interno.

Las empresas, deben ser funcionales porque se esta forma establecera una
atencion que sea expresa hacia el interior de la misma es decir, sus
empleados cuando esta es adecuada se fomentard la satisfaccion y

fidelizacion de los clientes externos.

Tiene utilidad metodoldgica para la Distribuidora Comercial M&M porque
con la propuesta sus procesos de recepcion y despacho se realizaran con
efectividad mejorando la satisfaccién del cliente interno y externo por lo que
esta mejora servira de base o herramienta para garantizar la satisfaccion
de los clientes. Ademas la propuesta servira de referente a otros trabajos

similares.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacién tedrica

2.1.1. Antecedentes histéricos

La logistica, la palabra tiene sus origenes del griego logistiké, referente al calculo
siendo tan antigua con la raza humana, aunque estos en sus inicios no eran
conscientes de su aplicacion diaria mas aun cuando la reserva de alimentos se
tornaba imperiosa en la época de invierno es asi como inicia un proceso de
aprovisionamiento y control de inventarios desde una era prehistorica. (lgesias,
2016)

El imperio romano le dio un giro a esta conceptualizacion hacia el ambito militar
desde el momento en que nombra a su administrador del ejército como legista,
terminologia que perdurd hasta el imperio bizantino. Sin embargo, el matematico
Francois Viéte en el afio de 1591 implanta términos como: logistica numerosa para
referirse al calculo numérico y logistica espaciosa para el calculo alfabético, pero la
conceptualizacion que se le dio al ambito militar no se perdi6. La correcta
implementacion de la logistica permite que las empresas se logren posicionar en el

mercado y permitan satisfacer las necesidades de sus clientes (lglesias, 2016).

En la actualidad, esta es aplicada en el mundo de los negocios con el fin de
salvaguardar el aprovisionamiento y suministros de sus productos y procesos, que
despego en los afios 1950-1960 en Estados Unidos aplicandolas en sus actividades

de almacenamiento, transporte y distribucion comercial.

La logistica se resume a un acto que se fundamenta en la planificacion y gestion
de sus operaciones (figura 2.1) que se relacionan con el flujo de sus productos

desde su recepcion hasta culminar con el despacho. (Escudero, 2014)



La conceptualizacion sobre logistica deja en claro que esta es fundamental para el
adecuado manejo de sus productos si esta es inadecuada es ahi donde se
originaran los problemas provocando que exista un descontrol en la existencia de

la mercancia ademas que la satisfaccion de los clientes se verd afectada

enormemente.
Figura 2.1 Proceso de la logistica
FLUJO INVERSO DE MERCANCIA
L FLUJO DE LA INFORMACION I
PROVEEDORES COMPRAS GESTION DE STOCK ALMACEN TRANSPORTE CLIENTE

FLUJO DE LA MERCANCIA

Fuente: Iglesias, 2016

2.1.2. Antecedentes referenciales

2.1.2.1. Aspectos generales de la logistica

La logistica no es algo nuevo siempre se ha aplicado de una u otra forma en la vida
cotidiana de las personas y al conocer mas sobre ella ha crecido la necesidad por
conocerla y aplicarla de una forma adecuada con la finalidad de mantener una
gestion optima en los procesos de aprovisionamiento y control de inventarios con
el fin de garantizar el correcto recepcion y despacho de sus materias primas y asi
mantener en alto la satisfaccion de sus clientes internos y externos. Esta importante
disciplina no es algo aislado o que solo incumbe a determinados paises, Yy a
determinados aspectos, como hacen referencia (Asmat & Pérez, 2015), se ha
enfocado en los Ultimos afios hacia el redisefio de recepcion y despacho,
almacenamiento, picking y despacho de productos y entrega, fundamentalmente

en lo que refiere a la distribcion.

La logistica es de mucha utilidad para las empresas porque se relaciona

estrechamente con las actividades que estas realizan debido a su complejidad e
7



importancia, se establece un area especifica la cual esta destinada para gestionar
los flujos, asi como los posibles cuellos de botellas que se den durante su
desarrollo. En si, el proceso logistico se relaciona con el aprovisionamiento,
fabricacion, almacenaje, asi como la distribucion de sus productos siendo esta una

forma de gestionar las actividades que se realizan en la empresa. (Anaya, 2015)

La logistica se ha concebido en los ultimos tiempos como parte substancial de la
cadena de suministro, porque de esta depende la correcta planificacién, ejecucion
y sobre todo para mantener un control que sea realizado con efectividad sobre el
aprovisionamiento y despacho de los productos ademas de manejar el correcto flujo
de la informacién que conlleve a satisfacer las necesidades de los clientes del

negocio.

Desde el punto de vista empresarial la logistica cumple la funcién de “planificar, asi
como encargarse de las operaciones que tienen relacién con el flujo de materias
primas, productos semielaborados o terminados desde el aprovisionamiento,
concluyendo este proceso cuando el producto o servicio ofrecido llega a las manos
de los clientes” (Escudero, 2014, p. 9).

La logistica tiene numerosos objetivos, dentro de ellos estan los que se muestran

en la figura 2.2.

Figura 2.2. Objetivos de la Logistica

Incremento de la
satisfaccion del cliente

Objetivo |:> _In_c_remento dela |:> Ventaja
flexibilidad de respuesta competitiva

Reduccién de costes

iy

Generacion de beneficios

Fuente: Escudero, 2014



La existencia de un adecuado proceso logistico debe convertirse en una cultura
organizacional, porque permitira que cada una de las actividades que se realizan
en la empresa cumpla con su fin establecido de esta forma es posible colocar en el
mercado objetivo los bienes, productos o servicios al alcance de los consumidores
y sobre todo manteniendo un costo minimo sin que esto afecte la calidad del

producto final ofertado.

2.1.2.2. Cadena de suministro como enfoque logistico

La gestion de la cadena de suministro se encuentra actualmente entre los enfoques
mas importantes de la logistica, en inglés Supply Chain Management (SCM) se
basa en un sin nimero de procesos que tienen como finalidad lograr la satisfaccion
de sus clientes de forma que sea eficiente y sobre todo eficaz para ellos (Sols,
Ferndndez, & Romero, 2013).

La SMC desempefia un papel muy importante porque involucra un factor
determinante para cualquier negocio que es alcanzar la satisfaccion de los clientes,
a través de bienes o servicios, la concepcion de estas cadenas inicia con el primer
eslabon de un servicio o producto, que puede ser el disefio del mismo hasta la
entrega del producto o servicio en terminados y finaliza con la distribucion de los

mismos. Sus ventajas y desventajas se encuentran en el cuadro 2.1.

Cuadro 2.1. Ventajas y desventajas de la cadena de suministro

Ventajas Desventajas
v' Permite fidelizar a los v' Mantener un control
clientes adecuado resulta tedioso
v' El negocio se logra v’ EXxistirdn casos fortuitos de
expandir los cuales no se tiene
v' Se logra un liderazgo control 'y provocara el
dentro del negocio retraso de los procesos

Fuente: Moral, 2014

La balanza se inclina mas hacia las ventajas que tiene la cadena de suministros,
mientras se tenga un control y liderazgo adecuado, ésta permitira lograr un
aprovisionamiento y control de los inventarios optimos ademas de alcanzar la
satisfaccion de los clientes externos pero sin olvidar a los internos cada uno de ellos

son de vital importancia para el desarrollo de los procesos dentro de la empresa.



Figura 2.3. Elementos de la cadena de suministro y sus conexiones

T |
DO OO0 ©
e |
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Flujo de informacion (6érdenes de envio)

v

A

Simbologia
Almacén de materiales basicos

Centros de produccion

Almacenes de distribucion
00 00 1O

M Mayoristas
m Minoristas
C Clientes

Fuente: Cuatrecasas, 2014

Lafigura 2.3 es la representacion de como circula la informacion durante el proceso
de ordenes y envios dejando en evidencia que esto es una cadena donde todos
dependen unos de otros siendo el Ultimo eslabén de esta cadena el cliente o

consumidor final.

La logistica se enfoca de acuerdo a la actividad econémica del negocio, cuando
esta es comercial lo primordial para este tipo de empresa es el aprovisionamiento
y distribucion de la mercancia o productos, los cuales no necesitan ninguna
transformacion para ser ofertados al consumidor final con el fin de satisfacer una
necesidad existente en los clientes y asi lograr un posicionamiento que resulte
beneficioso para la estabilidad econdmica de la empresa. Dada su complejidad es
necesario hacer referencia sobre las funciones o procesos que se cumple en

gestion logistica siendo los ciclos basicos los que se detallan a continuacion:
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e Aprovisionamiento
Consiste en la etapa en que la empresa detecta necesidades y adquiere materia
prima o productos que requiere para la venta por lo cual guarda una estrecha
relacion con la gestion de compras ademas de un analisis exhaustivo sobre la
demanda existente y asi tener una prevision para las ventas. La gestién de compras
consiste en el proceso que lleva a efecto la empresa para adquirir la materia prima
0 productos necesarios para poner en venta y satisfacer las necesidades de los
clientes (Escudero, 2014). La gestibn de compra debe de ser correctamente

planificada para evitar una ruptura de stock por ello.

Se requiere de un analisis de la demanda existente para que asi siempre exista un

stock para mantener las ventas y evitar pérdidas economicas y de clientes.

e Distribucion

Las diferentes actividades que se realizan dentro de cualquier empresa desde el
momento de su elaboracién de su producto o servicio hasta llegar al consumidor
final en el lugar y momento indicado es lo que se conoce como distribucion. La
distribucion tiene como finalidad “llevar o colocar cada uno de sus productos al
alcance de sus clientes, pero, para cumplir con esto es necesario una planificacion
adecuada de las diferentes actividades a realizar y satisfacer a sus clientes”
(Molinillo, 2014, p. 49).

La distribucion es la encargada directa del traslado de los productos hasta el cliente,
pero para que se cumpla esto debe de existir un canal de distribucién adecuado
gue permita la adquisicion de una forma agil y oportuna segun las necesidades.
Tiene una estrecha relacion a la interaccion que se da entre fabricantes y
consumidores a través de los canales de distribucion en lugar y tiempo establecidos

asegurando la calidad y cantidad requerida.
La distribucion se realiza a través de canales, éstos se refieren a las vias que de

acuerdo a un estudio se han establecido para que el producto o servicio llegue al

consumidor en los tiempos establecidos y calidad. (Marin, 2016)
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Canal de distribucion

Es la via seleccionada por la empresa que es trazada como el punto de partida del
producto (origen) hasta llegar al cliente (final), la eleccion del mismo es
comunmente a largo plazo y depende de factores como: tipo de producto, precio,
etcétera. El canal de distribucion involucra a todos quienes estén intervengan de
una forma u otra en el mismo, es decir, fabricante, intermediarios entre otros que
facilitan el salida de los productos o mercaderias (Figura 2.4.). (Ruiz & Parrefio,
2013)

Figura 2.4. Organizaciones que componen un canal de distribuciéon

Intermediarios Compafiias de Agencias de Intermediarios
distribucion servicios financieros

fisica

Fuente: Moral, 2014

El canal de distribucion se puede dar de forma directa o pasando por varios
intermediarios hasta llegar al consumidor final por esta razén es necesario que se
defina adecuadamente este canal con el fin de optimizar los tiempos generalmente

este esta conformado por:

= Fabricante

Tiene como objetivo fabricar un bien, productos o brindar un servicio.

= Agente
Persona encargada de facilitar las ventas a los fabricantes por medio de la

identificaciéon de clientes potenciales.

= Mayorista
No tiene relacion directa con el consumidor final, este se vincula con el
fabricante y otros intermediarios indistintamente si este es mayorista o

minorista.
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= Minorista
Su interaccion se fundamente entre el fabricante, mayorista y por ultimo con

el consumidor final.

= Consumidor
Es la persona que tiene la necesidad adquirida por un bien, producto o

servicio determinado y que no cesara hasta que este lo posea.

Dentro de las actividades que se desarrollan en los procesos de aprovisionamiento
y distribuciébn se encuentran la de pedidos, inventarios, almacenamiento y

trasportacion.

Almacenamiento

Las compras de materias primas o insumos y productos terminados deben de ser
reguardadas y conservadas segun sus requerimientos para garantizar asi la calidad
de los mismos hasta el momento de su consumo o venta. La actividad que se ocupa
de ello es el almacenamiento. Este es un tema que no puede ser tomado a la ligera,
el mismo debe contar con las medidas de seguridad e higiene aprovechando con
efectividad el lugar asignado para esta funcidon (Ayala, 2016). Quiere decir, que el
lugar destinado para el almacenamiento debe de contar con las condiciones
adecuadas segun los requerimientos y la actividad econdmica del negocio todo esto
es con el fin de garantizar la calidad de los productos o insumos destinado para la

venta y que lleguen en optimas condiciones al consumidor final.

Almacén

El almacén es un espacio fisico tiene como finalidad proporcionar un soporte y
seguridad a la empresa respecto al resguardo, vigilancia y abastecimientos de sus
productos o insumos, debido a la relevancia que tiene para la empresa esta area
debe de contar con todos los medios necesarios para llegar a los clientes en el

momento indicado segun sus necesidades. (Maule6n, 2013)

Existen varios tipos de almacenes a los que se puede recurrir segun los

requerimientos del negocio siendo estos segun:
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= Estructura

= Segun el tipo de material almacenado
= Actividad

= Funcién logistica

* Nivel de automatizacion

= Propiedad (Serrano, Técnicas de almacén, 2015)
Segun el tipo de material almacenado se clasifican en:

v' De materia prima

v De productos en proceso

v" De productos terminados

Actividades de almacenamiento

La empresa es la que define el tipo de almacén segun sus necesidades hasta que

estas sean transferidas a su destino. Las principales actividades que se realizan

segun Castellano (2015) son:

= Arribo al almacén

= Descarga

= Admisién y control

= Almacenamiento

= Desalmacenaje

» Picking

= Fijaciéon de destinos
= Agrupamiento

= Carga

= Envio

= Despacho

El diccionario de la RAE, define el despacho como tienda o establecimiento que se

dedica a la venta de determinados productos, la persona encargada de esta
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actividad es el jefe de bodega y su equipo de quienes tienen la responsabilidad de
registrar las entradas y salidas de los productos, la elaboracion y despacho. Las

actividades del almacenamiento segun el autor anteriormente citado son:

= Recepcién del pedido

= Cotejar datos del cliente

= Separar el producto solicitado

= Elaborar lista de picking

= Despacho o Disposicion del pedido
= Elaborar aviso de despacho (cliente)
= Facturar el pedido

= Disponer la salida del producto

El correcto proceso de despacho facilita el control de ingreso y salida de los
productos que maneja la empresa, existen tres tipos de despachos que se
encuentran orientados al &mbito aduanero con el fin de cumplir con los

requerimientos necesarios para importar y exportar siendo estos:

= Anticipado
= Urgente, y
= Excepcional (Aznar, Gallego, Medianero, Fernandez, & Soto, 2016).

Con el fin de establecer controles adecuados en el proceso de despacho se puede
aplicar la siguiente férmula (Castellano, 2015):
Despacho = Numero despachos cumplidos/Numero de total despachos

requeridos*100

Métodos de trabajo

El método de almacenamiento define la adecuada gestion de los productos dentro
de la empresa lo que la hace ganar competitividad dentro del mercado pero para
cumplir con esto se requiere de una investigacion profunda para elegir la mejor

opcion que se ajuste a los requerimientos del negocio.
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Equipo de manipulacién

Los equipos de manipulacion dentro del almacenamiento dependera directamente
de la actividad que esta realiza porque ningun producto o mercaderia es igual a otro
por lo que se requerird de un cuidado diferente para cada uno de ellos, estos se

clasifican en:

= Equipos estaticos
Son utilizados para la mercaderia que es al granel que debe de guardar
cierto grado de temperatura y humedad para garantizar la calidad del

producto como, por ejemplo: arroz, yeso, etcétera.

= Equipos dindmicos
Se caracteriza por la manipulacion y almacenamiento de los productos de

forma agil y eficiente lo que permite clasificarlos en:

v' Equipo de movimiento sin traslado
v" Equipo con movimiento con traslado (Moreno, 2014).

Todos estos procesos realizan actividades comunes como:

Inventario

Es la representacion fisica de las diferentes materias primas, en proceso 0
terminados que posee una empresa para la elaboracion de bienes o servicios que
seran distribuidos al consumidor final, los inventarios se clasifican segun su
disponibilidad y deben de estar reflejada contablemente como un activo circulante.
El inventario permite tener un control y verificacién sobre los materiales o productos
gue posee la empresa (Meana, 2017). Los inventarios permiten tener un control
sobre el stock del almacén para ello se deben de considerar los diferentes tipos de

inventarios que son:

= Inventario de materias primas y componentes
* Inventario de productos terminados

= Inventario de productos en proceso
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= Inventario de prevision

= Inventario de seguridad

Transporte

El transporte consiste en el traslado de los diferentes productos o insumos que
comercializa la empresa hasta el lugar que ha sido solicitado por los clientes (punto
de origen y destino) y que se debe de cumplir segun lo que se haya pactado con
cada uno de ellos.

Existen varios medios de transporte a los cuales se puede recurrir para llevar
realizar el traslado de los productos e insumos siendo estos los detallados a

continuacion:

=  Terrestre
=  Maritimo
= Aéreo (Anaya, 2015).

Proceso

Los procesos son esenciales para cumplir una tarea o actividad con éxito su
inexistencia o aplicacion inadecuada sera el punto de partida para los problemas
porque la ausencia de una continuidad evitara que exista una interrelacion entre si
provocando un producto final o servicio que no cumpla con las expectativas de los
clientes. Al referirse sobre pasos o cumplimiento de etapas para culminar con una
determinada actividad o funcién se esta hablando sobre un proceso porque de este
depende el término de fases o etapas que se encuentre interrelacionadas entre si

de forma integral. (Luna, 2015)

Esta definicion establece que un proceso establece las etapas necesarias para
culminar una actividad determinada con éxito porque se sigue una secuencia la
inobservancia de un “paso”, provocara que el producto final o bien ofrecido no

cumpla con las expectativas esperadas.
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2.1.2.3. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente depende si el producto o servicio ofrecido cumple las
expectativas esperadas por ellos, los clientes son cada dias mas cambiantes y por
lo tanto, sumamente exigentes si se presenta un impase durante este proceso sin
duda alguna la satisfaccion se verd afectada. El cliente que se encuentra
plenamente satisfecho con un producto o servicio sera fiel a la empresa pero no se
puede olvidar que esta es muy sensible y en cualquier momento se puede ver
afectada una situacion “negativa”, de acuerdo a su percepcion es por esta razén
gue es sumamente estar importante estar atentos a cada una de sus necesidades

saber escucharlos. (Mateos, 2013)

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL
En el trabajo se toma en cuenta desde el punto de vista de la fundamentacion

legal lo siguiente:

= Ley Organicade Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
Esta ley tiene como finalidad organizar, planificar y controlar el transporte terrestre
asi como la seguridad vial dentro del pais, por lo que tienen en cuenta al articulo

58 para la contratacion de servicios de trasnporte a terceros

Articulo 58. EIl transporte por cuenta propia es un servicio que satisface la
movilizacion de personas o bienes, dentro del ambito de las actividades
comerciales exclusivas de las personas naturales y/o juridicas, mediante el uso de
su propio vehiculo o flota privada. (Ley Organica de Transporte Terrrestre, Transito
y Seguridad Vial, 2014, p. 18)

2.3. Variables de la investigacion

Variable independiente

Proceso de recepcion: Es el proceso en el cual los productos procedentes de un
proveedor llegan al almacén para ser salvaguardados, comenzando por
controlarlos en cantidad y calidad, asi como registrarlos, para seguir con la

secuencia de pasos del almacenamiento.
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Proceso de despacho: Es el proceso en el cual se preparan los pedidos, para ser

cargados al medio de transporte, transportados y entregados al cliente.

Variable dependiente

Satisfaccion del cliente:

2.4,

Glosario de Términos
Eficacia
Se refiere a la capacidad de alcanzar los objetivos deseados a través de una

determinada accion.

Eficiencia
Lograr los objetivos fijados en el tiempo establecido y con la menor utilizacion

de recursos.

Liderazgo
Influencia que se ejerce una persona a través de sus habilidades directivas

o gerenciales hacia otros individuos para alcanzar un beneficio comun.
Mejora
Es incrementar la calidad de los productos o procesos que se realizan dentro

de una organizacion con la intencion de que sea mejor.

Proceso

Son las diferentes actividades que se ejecutan para llegar a una meta fijada.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

La Distribuidora Comercial M&M, es una pyme joven en el mercado, naci6 en el
2015 en el norte de la ciudad de Guayaquil como un pequefio emprendimiento pero
teniendo como prospectiva crecer y buscar su posicionamiento en el mercado. Su
actividad econdmica principal es el recepcion y despacho de productos e insumos
para pasteleria como: manjar, glaseado, nueces, café, chocolate liquido de

diferentes colores, gotas de chocolate, maquinaria, entre otros.

Su misién esté definida como:
Proporcionar a los clientes mayoristas y minoristas productos e insumos que sean
de Optima calidad, garantizando los tiempos de entrega de los pedidos para cumplir

con las mas exigentes expectativas de los clientes.

Su vision:

Para el 2020 ser una empresa gue se encuentre plenamente posesionada en el
mercado convirtiendose en un referente en la distribucion y comercializacion de
productos e insumos para pasteleria satisfaciendo las necesidades cambiantes y

exigentes de los clientes.

Los valores:

v" Responsabilidad
Calidad
Honestidad
Efectividad

Innovacion

AN N NN

Mejora continua
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De manera general la empresa tiene estructurada sus funciones segin muestra la

figura 3.1.

Figura 3.1. Organigrama de la Distribuidora Comercial M&M

Propietario

[ I ]
|

Fuente: Distribuidora Comercial M&M

La cantidad de trabajadores con que la empresa realiza todas sus funciones y

actividades se reflejan en la figura 3.2.

Su entorno especifico esta compuesto por sus clientes, proveedores y

competidores, relaciondndose a continuacion:

Clientes
e Panaderia Colombia Chiquita
e Sabory Pan
e Dulces yricuras
e Pan caliente

e Los Dulces
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Figura 3.2. Organigrama ocupacional

Propietario | Distribuidora | Oranigrama \

B Comercial M& ocupacional

|
| I ]
LogiStica |
I ]
Vendedor Vendedor
mayorista (1) minorista (2)

Talento

Y g Compras (3)

Psicologo
industrial (1)

ASIStente(f)e nomina Imacenaje (3

Contabilidad >

Auxiliar
contable (1)
Contador
general (1)

Fuente: Distribuidora Comercial M&M

Proveedores
e La Universal
e Hornos y Partes

e Adeucarpi Cia. Ltda.

e Fritaga S.A.
e Gustaff
e Confiteca

e La Moderna

Competidores
e La Moderna
e Gustaff
e Pastipan
o Pastelo



3.1.2. Andlisis econdmico financiero de afios anteriores
Durante el afilo 2017 (comparada contra 2016), la posicion financiera de la

Distribuidora Comercial M&M se refleja en los siguientes resultados, mostrandose

algunos indicadores en el cuadro 3.1.

Cuadro 3.1. Algunos indicadores financieros de la Distribuidora Comercial M&M

Indicador 2017 2016
Razon corriente 151 2.05
Razdn prueba &cida 1.04 1.42
Capital de trabajo 314 505

Fuente: Elaboracién propia

El reflejo de los indicadores demuestra que la empresa durante el 2017, disminuyd
su capacidad financiera, el indicador razén corriente aunque no es critico, muestra
gue disminuy6 en 26% respecto al afio anterior su capacidad para cumplir con sus
obligaciones a corto plazo, es decir por cada dolar que adeuda la empresa posee
1.51 para cancelar sus obligaciones. Por su parte, la prueba acida, como razén de
liquidez, se encuentra en los limites del indicador con valor aceptable, pues en el
momento de analisis, la empresa puede pagar sus obligaciones a corto plazo, pero
es preocupante, pues no tiene holgura, quiere decir que manteniéndose esa
situacién, no seguir pagando la totalidad de sus deudas a corto plazo sino vende

sus mercaderias.

La situacion que evidencia con el capital de trabajo del 2017, es que sufrié una
caida con respecto al afio 2016, lo cual demuestra que aun la empresa puede seguir
operando sin grandes riesgos, pero debe estar alerta para cambiar el
comportamiento del indicador. De manera general la situacion debe prestarsele
atencion, porque deja ver gque la capacidad financiera en el corto plazo se vera

afectada de no tomarse algunas medidas
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3.2. Disefio de la Investigacion

3.2.1 Tipo de investigacion

La metodologia a elegir es un paso que requiere de atencién, busca tener una idea
clara y precisa sobre el objeto en estudio para llegar a ello el tipo investigativo que

se va a llevar a cabo.

La investigacion descriptiva es una de las mas utilizadas y su principal caracteristica
es describir un hecho. En este tipo de investigacion se identifica una determinada
situacion, la cual se conoce a través de la observacion e informacion, lo cual permite
realizar un disefio sobre la situaciéon que se esta buscando determinar y darle
solucion. (Del Rio, 2013)

La investigacion que se desarrolla es de tipo descriptiva, porque en este caso de
describira todo lo relacionado con el proceso de distribucion de la empresa
Distribuidora Comercial M&M.

Ademas es de tipo Correlacional, porque en el problema a resolver se definen dos
variables, las cuales van a relacionarse para poder determinar la incidencia que
tiene el proceso de distribucion con la satisfaccion del cliente. Este planteamiento
esta basado en la definicion dada por Pefia (2014) “Con este método medimos la
relacion entre variables mediante el coeficiente de relacién, describe como dos
variables varian de modo concomitante: s varia una como varia la otra” (p. 16). Este
método se resume a establecer la existencia de una relacion entre dos 0 mas

variables y la forma como afecta el cambio de una de ellas sobre la otra u otras.

También la investigacion a realizar es explicativa, porque se centrard en la
busqueda de efectos y sus causas raices para poder actuar sobre ellas
eliminandolas o disminuyendo su efecto negativo. Una de sus definicion segun
Arias (2014) “Busca el porqué de los hechos mediante el establecimiento de
relaciones causa-efecto, es decir, determina la causa (investigacion post facto). Sus

resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos” (p.
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26). Es decir, determina las causas o razones que dan origen al fenbmeno asi como

establecer sus condiciones

3.2.2. Pasos para el proceso investigativo

= Diagnostico del proceso actual de recepcion y despacho de los productos e
insumos en la Distribuidora Comercial M&M
Aspectos generales sobre la distribucion y almacenamiento en la
Distribuidora Comercial M&M
Descripcion del proceso recepcion y despacho en la bodega de la
distribuidora
Evaluacion de la satisfaccion de los clientes sobre el proceso de
distribucion en la Distribuidora Comercial M&M
Determinacion de las principales causas que afectan la recepcion y
despacho durante la distribucion
» Propuesta de mejora para el proceso de recepcion y despacho de la

mercaderia.

3.2.2.1. Técnicas aplicadas a la investigaciéon

La eleccion de cada técnica o instrumento de investigacion son de vital importancia
para crear bases solidas para sustentar el trabajo realizado pero, también que sean
un medio util para recopilar la mayor cantidad de informacién que permita
establecer conclusion que sea favorable para identificar una solucién que sea
factible para solucionar el problema identificado. Las técnicas utilizadas en un
trabajo de investigacion de cualquier indole que este sea, permite realizar un
registro de las observaciones que se han ejecutado con el unico fin de analizar y
procesar los datos recabados (Gil, 2016). Las técnicas de investigacién son un
medio para recopilar, analizar y procesar la informacion que se ha recabado para
desarrollar la propuesta presentada delimitando el problema y la mejor solucion que
se adapta a las necesidades del area de bodega la Distribuidora Comercial M&M

estas técnicas o instrumentos son:
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v" Documental
Se la denomina de esta forma porque como su nombre lo indica, se enfoca en
recolectar la mayor cantidad de informacion la misma que es obtenida de fuentes

gue sean plenamente confiables siendo por ejemplo los periddicos.

En la evaluacion de la satisfaccion de los clientes se utiliza como técnica la
encuesta, la cual fue disefiada segun estudios anteriores sobre distribucion. (Reto,
2014). La encuesta se muestra en el anexo 1. Para aplicar la encuesta es necesario

determinar la poblacion y muestra.

Poblacién

La poblacién es el conjunto de personas, objetos que puede ser observada, con
caracteristicas comunes y esenciales para extraer una conclusion de una situacion
en particular. (Quezada, 2014) Al tener plenamente identificada la poblacion, resulta
posible realizar un buen trabajo de investigacion, aunque cuando la misma es muy
amplia, es necesario definir una muestra con el objetivo de optimizar tiempo y

recursos.

Muestra
La muestra es la representaciéon numérica reducida con respecto a la poblacion a
estudiar, y donde las respuestas obtenidas a partir de ella, pueden ser consideradas

como las de la poblacion. (Rodriguez, 2014)

Para determinar la muestra sobre el nimero de clientes que concurre a la
Distribuidora Comercial M&M, se utiliza la expresion de poblacion finita, tomando
como referencia la informacion interna acerca del promedio de clientes que se
atienden en un mes. El promedio de clientes atendidos en el mes analizado fue de
300 personas.

Formula poblacién conocida

_ NP(-P)
WDE | pa-p
Z

Datos:

n- Tamano de la muestra n= 73 clientes
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N- Poblacion. N= 300
P- Proporcion muestral o su estimado. P= 0,50
E- Error absoluto permisible. E= 0,10

z- Valor de z para un nivel de significacion deseado. z= 1,96

El resultado refleja que la muestra a encuestar es de 73 personas. El procesamiento

de la informacioén se realizara en Excel.

Otras de las técnicas utilizadas en la investigacion son:

e Diagrama de proceso

¢ Diagrama causa-efecto

El diagrama de proceso de utiliza para describir la secuencia de actividades
realizadas en la recepcion y despacho de mercaderia de la empresa a estudiar. Por
su parte el diagrama causa efecto es la herramienta a aplicar para determinar las
causas y causas raices que provocan las insatisfacciones que tienen los clientes

sobre la distribucion de la empresa.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Diagnaostico del proceso actual derecepciony despacho de los productos
e insumos en la Distribuidora Comercial M&M

4.1.1. Aspectos generales sobre la distribucion y almacenamiento en la
Distribuidora Comercial M&M

El proceso de Distribucion y Almacenamiento en la Distribuidora Comercial M&M
se encuentra enmarcado en el diagrama de proceso de la figura 4.1.

Figura 4.1. Esquema del proceso general de la Distribuidora Comercial M&M

Deteccién de
necesidades

Adquisicion de
productos

Traslado de
productos

Fuente: Elaboracion propia

Las compras en la empresa son realizadas en varios proveedores como son: La
Universal, La Moderna, Gustaff.
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La empresa tiene dentro sus principales clientes un grupo de panaderias ubicadas
en el norte de la ciudad, las cuales ya fueron mencionadas anteriormente, tales
como:

e Panaderia Colombia Chiquita

e Sabory Pan

e Dulces yricuras

e Pan caliente

e Los Dulces

Los principales productos e insumos que se encuentran en la cartera del negocio

estan:
= Manjar
= Glaseado
= Nueces

= Chocolate liquido

= Café

= Gotas de chocolate
= Amasadoras

= Batidoras

= Moldes

= Vitrinas pastelera

4.1.2. Descripcion del proceso de recepcion y despacho en la bodega de la

distribuidora

El proceso de Distribucion y Almacenamiento en la Distribuidora Comercial M&M

se encuentra enmarcado en el diagrama de proceso de la figura 4.2.
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Figura 4.2. Esquema del proceso re recepcion y despacho de la Distribuidora
Comercial M&M

Deteccion de
necesidades

Adquisicion de
productos

Traslado de
productos

Fuente: Elaboracion propia

Las compras en la empresa son realizadas en varios proveedores como son: La

Universal, La Moderna, Gustaff.

La empresa tiene dentro sus principales clientes un grupo de panaderias ubicadas
en el norte de la ciudad, las cuales ya fueron mencionadas anteriormente, tales
como:

e Panaderia Colombia Chiquita

e Sabory Pan

e Dulces y ricuras

e Pan caliente

e Los Dulces

Los principales productos e insumos que se encuentran en la cartera del negocio

estan:
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=  Manjar

= Glaseado

* Nueces

= Chocolate liquido

= Café

= Gotas de chocolate
= Amasadoras

= Batidoras

= Moldes

= Vitrinas pastelera

4.1.3. Descripcién del proceso de recepcion y despacho en la bodega de la

distribuidora

En el diagrama de proceso de compras de la figura 4.2, se representa el subproceso
de recepcién como parte de éste.
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Figura 4.3. Diagrama de flujo del proceso de compras sugerido

Cotejar
existencia 'y
recursos
disponibles

'

Inicio

Requerimiento
de productos o
insumo

v

Provee orden
de compra

Solicitud de
productos o

inciimne

Realizar orden
de compra

‘—(

Orden de
Compra

Y

Contactar al
proveedor

\.(_

<« Revisar pedido

v

Se coordina
entrega de
pedido

El proceso de despacho de la Distribuidora Comercial M&M se representa en la

figura 4.4.

Recepcién de

Revisar la
mercaderia

Y

Almacenar los
productos e
insumos

v
Fin

comnras

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4.4. Diagrama de flujo de despacho propuesto sugerido

Inicio

\4

Requerimiento
de pedido

‘(_

Verificar
existencia
disponible

v

Completar
pedido
solicitado

v

Verificar
codificacion

v

Dar de baja
inventario
tinado para ello

v

Entregar lo
solicitado para ser
despachados

v

¢ Pedido
l completo ‘

Se revisa
pedido

Recibe conforme T
J
I

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.4. Evaluacion de la satisfacciéon de los clientes sobre el proceso de

distribucién en la Distribuidora Comercial M&M

Los clientes son fundamentales para el negocio, por esta razén es necesario
conocer su percepcion frente al problema identificado. Para evaluar la satisfaccion
de los clientes se aplica la encuesta del anexo 1, que se desarrollé y la cual fue
tratada en el capitulo Ill. La encuesta fue aplicada al numero de clientes
determinado como muestra. Los resultados obtenidos a partir del procesamiento en

Ms. Excel se relacionan a continuacion.
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Pregunta 1. ¢ Como califica los despachos por parte de la Distribuidora Comercial

M&M?

Los despachos no tienen una total aceptacion satisfactoria, pues el 27 % de los
clientes encuestados lo evaltan de regular, mientras otro 5.71 lo considera de mal,
es decir mas de un 32 % no muestra satisfaccion con los pedidos que le llegan. Ver

figura 4.3.

Figura 4.5. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

OBsien
O Regular
[mLET

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 2. ¢ Se cumplen con los tiempos de entrega del pedido?

El cumplimiento de los tiempos de entrega no se cumplen de manera general, pues
el 90.00% de los clientes que se seleccionaron para evaluar la distribucion
coincidieron con que este indicador es regular, retrasdndose muchos de los pedidos
gue deben ser entregados, de igual manera el restante 10 % evalla este tiempo de

mal, siendo este un punto critico de la empresa. Ver figura 4.4.

Figura 4.6. Tiempos/entrega

CIregular
CImal

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 3. ¢ El estado y calidad de los productos o insumos entregados llegan en

Optimas condiciones?

A pesar que mas del 80 % de los clientes segun muestra la figura 4.5 evaltan el
estado y calidad de los productos que se entregan de excelente y muy bueno, existe
un 7 % que expresa que sus pedidos se entregan en estado y con calidad regular.
Este incumplimiento segun lo esperado en muchas ocasiones esta relacionado con

el momento de embalar y transportar los productos hasta el cliente.

Figura 4.7. Estado/productos

CExcelents
O muy bien
CIRegular

[17.14%]

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 4. ¢ Los productos o insumos ofertados son de calidad?

El 100.00% de los encuestados respondieron a esta pregunta como excelente, la
calidad en sus productos ha sido siempre una prioridad para la Distribuidora M&M
lo que ha permitido que pese a los problemas los clientes no se alejen totalmente.
Cada punto a favor, debe de ser aprovechado con el fin de subsanar los errores
gue se han presentado en los ultimos tiempos, para que la empresa retome su

rumbo adecuado.

Figura 4.8. Calidad/productos

O Excelents

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 5. EIl personal se encuentra debidamente uniformado, cumpliendo

normas de seguridad e higiene del producto

El cumplimiento en la presentacion del personal, asi como de las normas de
seguridad e higiene del producto dentro de la distribuidora son una prioridad y esto
se corrobora a través de los resultados obtenidos en esta pregunta, siendo asi que
el 62.86 y 15.71% de los encuestados califican como excelente y muy bien,
respectivamente, sin embargo aproximadamente un 21 % expresa su

inconformidad con este aspecto. Ver figura 4.7.

Figura 4.9. Normas/seguridad
O Excelente
O Muy hien
[l Regular

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 6. ¢Los vehiculos cuentan con las condiciones para el traslado de los

productos o insumos?

El 25 % de los clientes encuestados evaluan de regular las condiciones de los
vehiculos que utilizan para la transportacién de productos e insumos. El transporte
en la distribuidora es contratado, por lo que en muchas ocasiones no cumple con
los requerimientos para a transportacion de este tipo de mercaderias. La figura se

muestra en la figura 4.8.

Figura 4.10. Vehiculos/condiciones

O muy hien
O Bien
[ Regular

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 7. Recibe trato cordial y respuesta profesional respecto a dudas de

imprevistos respecto al pedido

El 59 % de los encuestados respondio que el trato y repuesta ante imprevistos es
bueno, no obstante existe un 41 %, que evalla este aspecto de mal, lo cual es
preocupante, pues se evidencia que existe un problema con el trato de los

empleados hacia los clientes.

Figura 4.11. Cordialidad

Oeien
O Rregular
CImal

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 8. ¢Existe un seguimiento cuando se presenta un problema con sus

pedidos?

Segun las respuestas de los clientes encuestados se evidencia que la empresa no
tiene establecidos procedimientos para seguir las reclamaciones o algun problema
gue puedan presentar los clientes con sus pedidos en cualquiera de sus fases, asi
lo constata el 70 % de respuestas que evaluaron lo de mal y el otro 30 de mal.
Figura 4.10.

Figura 4.12. Seguimiento/problemas

O Regular
Ial

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 9. ¢ Existe algun contacto en la comunicacién para conocer el trayecto y

situacion de sus pedidos?

La Distribuidora no mantiene ningun contacto con los clientes para informar sobre
el seguimiento, el seguimiento y trayecto de los pedidos, por lo que, el 100 % de

los clientes lo evalian de mal en este aspecto.

Figura 4.13. Contacto

O ma

100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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El resumen de las insatisfacciones se muestra en el cuadro 4.1.

Cuadro 4.1.Resumen de incidencias presentadas

Indicador : Ca‘ntldad. de %
insatisfacciones
Despachos por parte de la Distribuidora Comercial 54 15,08
M&M
Tiempos de entrega del pedido 73 20,39
Estado y calidad de los productos o insumos
o - 15 4,19
entregados llegan en Gptimas condiciones
Productos o insumos ofertados son de calidad 18 5,03
Personal se encuentra debidamente uniformado,
cumpliendo normas de seguridad e higiene del 0 0
producto
Los vehiculos cuentan con las condiciones para el
. 20 5,59
traslado de los productos o insumos
Trato cordial y respuesta profesional respecto a
: . ) 32 8,94
dudas de imprevistos respecto al pedido
Segwml_ento cuando se presenta un problema con 73 20.39
sus pedidos
Contacto en la comunicacion para conocer el
: . : 73 20,39
trayecto y situacion de sus pedidos
Total insatisfacciones 358 100

Fuente: Elaboracion propia
Las insatisfacciones mas significativas se listan a continuacion:

e Tiempos de entrega del pedido

e Seguimiento cuando se presenta un problema con sus pedidos

e Contacto en la comunicacién para conocer el trayecto y situacién de sus
pedidos

e Estado y calidad de los productos o insumos entregados llegan en éptimas

condiciones
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4.1.5. Determinaciéon de las principales causas que afectan la recepcion y

despacho durante la distribucion

La determinacion de las causas que estan originando las insatisfacciones que
tienen los clientes de la Distribuidora Comercial M&M se definen con la utilizacion
del diagrama Causa efecto o diagrama de Ishikagua. En el mismo, se colocan en
las espinas los aspectos medidos de mayor insatisfacciéon, a partir de ello se
buscaron las causas y causas raices para actuar sobre las mismas. El diagrama se
muestra en la figura 4.12.
1. El vehiculo es alquilado, por lo que no existe un procedimiento para
seleccionar el proveedor del servicio de transporte
Existe una manipulacion inadecuada

3. No existe un procedimiento establecido para la comunicaciéon del pedido

Una vez determinadas las causas raices se procede a proponer las mejoras en

cada caso.
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Figura 4.12. Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
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4+———— Es alguilado

o L -—
para adquirir mantenimiento dana
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Fepercute en . - Mo existen
h Mo climatizado - Mo se cumple

la calidad de (refrigeracion) unidades T horario
producto . ! disponibles Problemas de
Oirigina il recepcion y
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anlos Mo existe Crea malestar Yehiculo no El producto se

. +-——— : ——
clientes departamento enelcliente por Chofer no presta cumple puede afectar
pargle "'3 de =ervicio al =u actltl.:d adl buen servicio condiciones dE"bIdC.l al
exizte nadie ) momento de BSpacio

Ara carga

que le cliente interactuar P g reducido
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informacian
Conll Procedimientos

onlleva a
generar caos no Origina que el Faltade

I establecidos Manipulacidn Sedafid el mantenimiento
entre el cliente | producto se inad d wehiculn e frecuente del
-—
interno y para ﬂ_ » conkamine inagecuada N
J— 0 I'I'IIJI'IIIIZECIIIII'I Automar
del pedido

Ml entendid . -

= Entendida Mo existe linea
al momento Jet———

de
despachar los . .
pedidos comunicacion
Comunicacion Estado y calidad del pedido

Fuente: Elaboracién propia

46



4.2. Propuesta de mejora

La propuesta permite expresar las soluciones que se recomienda a la
empresa, para ello se siendo lo més breve posible pero sin que afecte los
resultados esperados, siendo este el mejorar los procesos de recepcion y

despacho en la Distribuidora Comercial M&M.

Propuesta 1. Propuesta de procedimiento para seleccionar el
proveedor del servicio de transportacion
e Determinacién de los parametros de seleccion del proveedor del
servicio de transporte
¢ Asignacién de nivel de importancia de los parametros

e Evaluacién de los parametros

e Determinacién de los pardmetros de seleccion del proveedor
del servicio de transporte

Los parametros para la seleccion y evaluacion del transporte, se dan a
través de un trabajo en conjunto de especialistas que cuentan con los
conocimientos y experiencia no solo de la empresa, sino de otros que
forman parte de empresas que guardan similitud a la Distribuidora
Comercial M&M, los mismos se detallan a continuacion:

1. Climatizacion
Capacidad de carga
Vida util del automotor (no superior a 5 afios de antigiiedad)
Documentos del vehiculo en regla
Precio

Choferes con licencia profesional

N o gk~ Db

Mantenimiento vehicular actualizado

Se define ademas, la puntuacion a evaluar, se define de 1 a 5, 1 la menor

puntuacion y 5 el maximo.
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e Asignacioén de nivel de importancia de los parametros

Los especialistas definen el grado de importancia de cada parametro.

Parametros a evaluar Importancia 5 4 3 2 1

(%)

1. Climatizacion 35

2. Capacidad de carga 15

3. Vida util del automotor 5

4. Documentos del vehiculo en regla 10

5. Precio 10

6. Choferes con licencia profesional 15

7. Mantenimiento vehicular actualizado 10

Para mostrar la propuesta se ejemplifica con tres proveedores, en el cuadro

4.3. Se evalla cada parametro a cada proveedor.

Cuadro 4.3. Evaluacién de los parametros de seleccidn del proveedor

Parametros a evaluar Import. peST;gsL'os Brodi S.A Trgg%:e

Andes Semeria
1. Climatizacion 0,35 2 5 1
2. Capacidad de carga 0,15 3 5 5
3. Vida util del automotor 0,5 1 5 3
4. Documentos del vehiculo en regla 0,10 1 5 3
5. Precio 0,10 1 5 3
6. Choferes con licencia profesional 0,15 2 5 1
7. Mantenimiento vehicular actualizado 0,10 1 4 2

Fuente: Elaboracion propia

Se determina el valor total producto dela multiplicacién de cada

evaluacion por su importancia otorgada. Ver cuadro 4.4.
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Cuadro 4.4. Evaluacién de los parametros de seleccion del proveedor

Trans. Trans. de
Parametros a evaluar pesado Los Brodi S.A carga

Andes Semeria
1. Climatizacion 0,7 1,75 0,35
2. Capacidad de carga 0,45 0,75 0,75
3. Vida util del automotor 0,5 25 15
4. Documentos del vehiculo en regla 1,0 0,5 0,3
5. Precio 1,0 0,5 0,3
6. Choferes con licencia profesional 3,0 0,75 0,15
7. Mantenimiento vehicular actualizado 1,0 0,4 0,20
TOTAL 7,65 7,15 3,55

Fuente: Elaboracién propia

Segun la evaluacion realizada en el ejemplo de referencia, el proveedor con
menor puntuacion en su evaluacion es Transporte de carga Semeria. En el
caso de este proveedor la empresa define como estrategia cerrar la
contratacion, pues existen elementos claves evaluados deficientes, como
la climatizacion, esencial para el tipo de producto a transportar y que los
choferes posean licencia profesional. El mismo procedimiento puede ser
utilizado para evaluar sisteméaticamente los proveedores y seleccionar el

nuevo proveedor para sustituir a Transporte de Carga Semeria.

Propuesta 2. Mejorar la manipulacion de los productos

Los productos a entregar son manipulados inadecuadamente durante el
despacho, carga hacia el camion y descarga en el cliente. Los empleados
de bodegas no colocan adecuadamente los cartones y productos no
embalados. Tampoco se usan cartones con marcas gréficas de
manipulacion.
La propuesta radica en entrenar a los empleados en:

e Caracteristicas de los productos y cargas que manipulan, sean

envasadas o embaladas o no.
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e Marcas grafica de manipulacion relacionadas con los productos que
comercializa y colocacién

e Ubicacion en perchas de productos sueltos, envasados o
embalados, estibas y cubicajes

¢ Formas de almacenamiento en bodega y equipos para manipular los
productos

e Carga de medios de transporte segun pedidos

Después de consultar con The Bottom Line y El Instituto de Desarrollo
Profesional (IDEPRO), ambas empresas capacitadoras de la ciudad
enfocan el tema sobre almacenaje y manipulacion, pero al evaluar los
costos se ha optado por la segunda opcion en vista que la segunda es mas
econdmica, con una diferencia del 24% en relacion a la primera alternativa.
Ver cuadro 4.5. Los valores ofertados por ambos proveedores se muestran

en los del cuadro 4.6, 4.7:

Cuadro 4.5. Costos de la capacitacion

Proveedor Costo (%)
TBL 150.00
IDEPRO 340.00

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 4.6. Costo de la capacitacion propuesto por IDEPRO

Cantidad Curso Horas Cantidad Valor Valor
Participantes unitario Total
(%) (%)
Taller de buenas
practicas de
almacenamiento

1 . o 20 12 340.00 4,080.00
y manipulacién;
atencién a los
clientes
Subtotal 4,080.00
IVA 12% 489.60
Total 4,596.60

Fuente: IDEPRO
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Cuadro 4.7. Costo de la capacitacion propuesto por TBL

Cantidad Valor Valor
Cantidad Curso Horas Participantes unitario Total
%) %)
Taller de buenas
practicas de
1 almacenamiento 4, 12 150.00  1,800.00
y manipulacion;
atencion a los
clientes
Subtotal 1,800.00
IVA 12% 216.00
Total 2,016.00

Fuente: The Bottom Line

De ambas opciones se selecciona la alternativa del proveedor The Bottom
Line (TBL).

Propuesta 3. Procedimiento para la comunicacién al cliente sobre su

pedido

El primer paso para establecer una comunicacion adecuada con el cliente
es demostrar que se ha recurrido a todos los medios o formas posibles para
cumplir con su pedido y de esa forma evitar un malestar en ellos logrando
de esta forma su fidelizacién. Para lograr una comunicacion adecuada
desde el inicio hasta el final (venta), requiere de varios factores que se
deben de tomar en consideracion siendo estos:

La comunicacion del pedido puede darse de dos formas:

e La comunicacion a los clientes sobre su pedido

e La reclamacion y tramitacion de reclamaciones sobre el pedido
Proceso de comunicacion sobre el pedido de los clientes

e La informacién acerca de como y en qué situacion se encuentra

el pedido debe ser de total conocimiento para los clientes.
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El proceso de la comunicacién sobre el pedido debe ser de facil
acceso para los clientes. Puede ser

La solicitud sobre la situacién del pedido sera recepcionada por
el area de ventas para iniciar su tramite de manera inmediata.
reclamacion serd tratada por los directivos y personal encargado
de manera objetiva, para dar respuestas rapidas, siendo cordiales

y amables.

En caso de ser una reclamacion sobre el pedido el proceso sera:

La reclamacién debe ser registrada e identificada.
La reclamacion debe ser confirmada y verificar que sucedio
Se tramita la reclamacién

Se da solucién a la reclamacion

52



CONCLUSIONES

La investigacion realizada en el area de bodega de la Distribuidora
M&M evidencia que las deficiencias existentes en el proceso de
recepcion y despacho de productos e insumos inciden en las
insatisfacciones que tienen los clientes sobre sus servicios, las
cuales expresaron como: demoras en los tiempos de entrega de
pedido, inadecuado seguimiento cuando se presenta un problema
con los pedidos y la inexistencia de comunicacién para conocer el
trayecto y situacion de sus pedidos.

La técnica Causa Efecto aplicada, permiti6 determinar las
principales causas que ocasionan las insatisfacciones en los
clientes, tales como: manipulacién inadecuada de los productos, no
existe un procedimiento para seleccionar el proveedor, teniendo en
cuenta gque los vehiculos son alquilados y no existe un procedimiento
establecido para la comunicacion referente al estado del pedido.
Las mejoras para resolver el problema planteado sobre la incidencia
del proceso de recepcion y despacho en la satisfaccion de los
clientes, se resumen en, la propuesta de un procedimiento para
seleccionar y evaluar proveedores de manera que cumplan con los
requerimientos adecuados, la propuesta de un entrenamiento y
capacitacion para los empleados de bodega sobre manipulacién y
almacenamiento de productos, asi como un procedimiento para

comunicar al cliente de su pedido.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la Distribuidora Comercial M&M implementar las
mejoras propuestas para mejorar el proceso de recepcion y
despacho de manera que se pueda incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes.

e Aplicar el estudio de satisfaccion a los clientes de otras zonas, para
determinar las causas probables y reales que las provocan.

e Aplicar el andlisis causa efecto a las insatisfacciones que no fueron
analizadas en el desarrollo de este trabajo, como el trato del
personal durante el proceso de distribucion, la calidad de los
productos que se entregan, asi como definir propuestas de mejoras

para cada una de ellas.
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ANEXOS



Anexo 1. ENCUESTA PARA CLIENTES

Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Proyecto sobre despacho y recepcion de productos e insumos

Objetivo: Delimitar los diferentes criterios que existen entre los clientes y personal de bodega frente
al proceso actual de despacho y recepcion de los productos e insumos que se maneja en la
Distribuidora Comercial M&M.

Valoracion: 1. Excelente; 2. Muy bien; 3. Bien; 4. Regular; 5. Mal

2 |3 5
1 ¢Como califica los despachos por parte de la Distribuidora
Comercial M&M?
2 ¢, Se cumplen con los tiempos de entrega del pedido?
3 ¢El estado y calidad del producto o insumos entregados llegan
Optimas condiciones?
4 ¢Los productos o insumos ofertados son de calidad?
5 El personal se encuentra debidamente uniformado, cumpliendo
normas de seguridad e higiene del producto
6 Los vehiculos cuentan con las condiciones para el traslado de los
productos o insumos
7 Recibe trato cordial y respuesta profesional respecto a dudas de
imprevistos respecto al pedido
8 Existe un seguimiento cuando se presenta un problema con sus
pedidos
9 Existe algun contacto para la comunicacion para conocer el
trayecto y situacion de sus pedidos
ID P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6
1 4 4 1 1 4 2
2 3 4 4 1 1 3
3 4 4 4 1 1 2
4 3 4 1 1 4 2
5 3 4 1 1 1 4
6 4 4 1 1 1 2
7 3 4 1 1 4 3
8 4 4 4 1 1 2
9 4 5 1 1 4 4
10 4 4 2 1 1 2
11 4 4 1 1 2 2
12 4 5 4 1 1 3
13 3 4 4 1 4 4
14 4 4 1 1 1 2
15 3 4 1 1 1 3
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Anexo 3. Balance General Anual e Indicadores de liquidez

BALANCE GENERAL ANUALES
EN MILES DE DOLARES

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017

DISTRIBUIDORA COMERCIAL M&M

ACTIVOS 2017 2016
ACTIVOS CIRCULANTE
EFECTIVO $ 280,00 $ 288,00
CUENTAS POR COBRAR $ 365,00 $ 400,00
INVENTARIOS $ 289,00 $ 300,00
TOTAL ACTIVOS CIRCULANTES $ 934,00 $ 988,00
ACTIVOS FIJOS
TERRENOS Y EDIFICIOS $ 2.072,00 $ 1.903,00
MAQUINARIAS Y EQUIPOS $ 1.866,00 $ 1.693,00
MOBILIARIO E INSTALACIONES FIJAS $ 358,00 $ 316,00
EQUIPOS DE TRANSPORTE $ 275,00 $ 314,00
OTROS ATIVOS FJOS $ 98,00 $ 96,00
DEPRECIACION ACUMULADA $ (2.295,00) $ (2.056,00)
TOTAL ACTIVOS FIJOS $ 2.374,00 $ 2.266,00
TOTAL ACTIVOS $ 3.308,00 $ 3.254,00
PASIVO Y CAPITAL CONTABLE
PASIVOS CIRCULANTE
CUENTAS POR PAGAR $ 382,00 $ 270,00
DOCUMENTOS POR PAGAR $ 79,00 $ 99,00
CARGOS POR PAGAR $ 159,00 $ 114,00
TOTAL, PASIVO CIRCULANTE $ 620,00 $ 483,00
DEUDAS A LARGO PLAZO $ 1.023,00 $ 967,00
TOTAL, DE PASIVOS $ 1.643,00 $ 1.450,00
CAPITAL CONTABLE
ACCIONES PREFERENTES $ 200,00 $ 200,00
ACCIONES COMUNES $ 191,00 $ 190,00
CAPITAL PAGADO $ 428,00 $ 418,00
UTILIDADES RETENIDAS $ 846,00 $ 996,00
TOTAL CAPITAL $ 1.665,00 $ 1.804,00
TOTAL PASIVO MAS CAPITAL $ 3.308,00 $ 3.254,00
RAZONES FINANCIERAS
INDICADORES DE LIQUIDEZ
2017 2016
Razo6n Razon Capital de Razoén Razo6n Capital de
Corriente Prueba acida trabajo Corriente Prueba acida trabajo
1,51 1,04 314,00 2,05 1,42 505,00
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Anexo 4. Diagrama de Ishikawa
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