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RESUMEN

Para la Empresa The Tesalia Springs Company es un verdadero reto el
cumplir con sus presupuestos de ventas con el fin de desarrollarse y
mantenerse en el tiempo. Para cumplir con este objetivo se ha vuelto
indispensable el contar con todos sus productos justo a tiempo en todas
las agencias del pais para su oportuna disponibilidad para la
comercializacion; razon por la cual el objetivo general del presente trabajo
es la de llegar a proponer los criterios de seleccién para el servicio de los
operadores logisticos de transporte con el fin de contar con un servicio de
calidad acorde a las exigencias y necesidades de la Empresa. Para lograr
este objetivo se realiz6 un andlisis integral utilizando técnicas como
diagrama de flujo del proceso, encuesta, evaluacion, diagrama de Pareto,
los cinco por qué, diagrama Gantt, ademas de otras como las de
informacion y estadisticas. Estos analisis han permitido evidenciar los
problema que se tiene con los actuales operadores logisticos de
Transporte, asi como también ver las oportunidades de mejora a traves
del desarrollo de éstos y otros nuevos, proponiendo criterios que
permitan de manera responsable y profesional seleccionar y contar con
una flota de operadores fuertes, con experiencia y comprometidos con
las metas de la empresa, permitiéndole a ésta concentrarse en su “core
business”, llegando a convertirse en una empresa competitiva en
continua evolucion.
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ABSTRACT

The Business To Thessaly Springs Company is a real challenge to
meet their sales budgets in order to develop and maintain over time.
To meet this objective has become essential to have all their
products just in time for all agencies of the country for timely
availability for marketing; why the general objective of this work is to
propose reach the criteria for service logistics transport operators in
order to have a quality service according to the demands and needs
of the Company. To achieve this objective, a comprehensive analysis
was performed using technigues such as process flow diagram,
survey, evaluation, Pareto chart, the five because, Gantt chart,
analysis has allowed us to demonstrate the problem you have with
current logistics operators transportation, as well as see the
opportunities for improvement through the development of new
logistics operators, the same to be selected responsibly and
professionally in order to refresh and renew the current fleet with the
goal of having logistics operators strong experience with deserving
committed qualify as true strategic development of the Company
partners, this will allow you to have the confidence and thus able to
concentrate on their "core business" is their specialty in order to be
a Company evolving competitive.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

UBICACION DE PROBLEMA EN UN CONTEXTO

Debido a mudltiples factores, como apertura de mercados, competencia
entre las diferentes empresas, exigencia de los clientes y otros, resulta
cada dia de vital importancia para las organizaciones empresariales
contar con procesos logisticos de calidad que ayuden a cumplir las metas

corporativas que se han propuesto.

A pesar de tener la intencidén de brindar procesos logisticos de calidad, no
todas las empresas estan en condiciones de poder llevarlo a cabo, pues
para ellas seria muy costoso contar con una serie de recursos humanos,
tecnologicos y de infraestructura que garanticen adecuadamente las

actividades de almacenamiento, transporte y distribucion.

Por consiguiente, se ha convertido enuna tendencia mundial, la
tercerizacion de las distintas operaciones logisticas como alternativa real
y viable para crear mayor valor agregado al incorporar a sus actividades

sistemas de ultima generacion.

No obstante consiste en poner en manos de otra empresa los
compromisos mas importantes, por lo que se hace primordial para aquella
organizacion que pretende tercerizar sus operaciones establecer pautas
claras de trabajo y metodologias de evaluacion que permitan garantizar

los procesos mas complejos de la cadena operativa.

Seleccionar el operador logistico para la empresa contratante significa

tomar una decision trascendente, por lo que debe tener en cuenta varios



proveedores y evaluar algunos criterios para seleccionar la mejor opcion.
Algunos autores consultados (Mesa, 2014 ; Vargas, 2014) recomiendan
conocer de los operadores logisticos sus instalaciones, los clientes que
maneja, su nivel tecnolégico, el entrenamiento y la capacitacion de su
personal, la capacidad de integracion e informacion, asi como el respaldo
financiero, los niveles cumplimiento y de flexibilidad que ofrece.

Para las empresas de grandes flujos productivos de refrescos y aguas,
también constituye una alternativa a manejar, la contratacion de servicios
y asi lo constatan algunas existentes en la economia ecuatoriana, sin
dejar de existir deficiencias e inconformidad de los servicios que reciben

de los proveedores contratados para las actividades logisticas.
SITUACION DEL CONFLICTO

Las empresas productoras de gaseosas y aguas requieren de gran
volumen de actividades logisticas, sobre todo cuando estas abarcan todos
los procesos de aprovisionamiento, produccién y distribucién. Siendo asi
se ha convertido en una necesidad contratar los servicios de transporte,
de manera que pueda dedicar la mayor parte de sus esfuerzos y recursos
a su actividad fundamental, la produccién y comercializacion. A pesar de
que, son estudiados los proveedores con los cuales mantienen las
relaciones de tercerizacién, no todos satisfacen las expectativas del
servicio que esperaban. Estas insatisfacciones se resumen a

continuacion:

e entrega del producto en los puntos de destino en condiciones no
aceptadas (roturas, derrames, etiquetas del envase dafadas)

e incremento de los costos

e riesgo en tener que cubrir seguros de los transportistas

e entrega del producto fuera de la fecha acordada con los clientes



Teniendo en cuenta estos elementos es evidente que la empresa no tiene
definido los aspectos que debe tener en cuenta para la busqueda,
evaluacion y seleccion de los operadores logisticos con los que debe
trabajar sin afectar los compromisos con los clientes y sin afectaciones en

sus resultados econémicos y financieros.
DELIMITACION DEL PROBLEMA
Campo: Logistica

Area: Distribucion

Aspectos: Operadores logisticos

Tema: Propuesta de criterios de seleccion del servicio que brindan los

operadores logisticos en la empresa The Tesalia Springs Company.

PROBLEMA
¢Los criterios de seleccion del servicio actual que brindan los operadores
logisticos a la empresa The Tesalia Springs Company impiden los

compromisos con sus clientes?
VARIABLES DE INVESTIGACION
Variable Independiente: criterios de seleccion de operadores logisticos
Variable Dependiente: compromisos con los clientes
OBJETIVO GENERAL

Proponer los criterios de seleccion para el servicio de los operadores

logisticos a contratar por la empresa The Tesalia Springs Company.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Estudiar los fundamentos tedricos de un Operador Logistico en el

proceso distribucion.



e Diagnosticar el servicio actual de los operadores logistico en la
distribucion de The Tesalia Springs Company.
e Proponer los criterios de seleccion para el servicio de los

operadores logisticos a contratar.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La realizacion de la investigacion es conveniente, pues le servird a la
empresa para definir los criterios de seleccion y evaluacion de los
operadores logisticos, que actualmente la empresa mantiene, y le sera de
utilidad para trazar la estrategia que utilizara para negociar el servicio de
forma clara y transparente, tanto en costos como en compromisos de
cumplimientos. El hecho de estudiar estas variables de seleccion y
evaluacion, hara que la empresa pueda estructurar un plan para la
negociacion y contratacion concreto donde quede convenido el tipo de
medio de transporte y el adecuado mantenimiento para dichos medios,

garantizando el servicio que se necesita.

El trabajo tiene implicacion practica, pues toma en cuenta la realidad
objetiva de la empresa, ademas de que la evaluacién de los criterios
seran determinados por los directivos de la misma, también la importancia
de cada criterio. Toda la informacion utilizada serd tomada de los
procesos de la empresa en los momentos actuales, de manera que las
propuestas estaran encaminadas a resolver el problema planteado. Los
resultados le posibilitaran a la empresa reducir el nUmero de operadores
logisticos y sobre todo que cumplan con lo pactado durante las

negociaciones y segun lo expuesto en el contrato.

De igual manera la investigacion tiene un importante valor metodologico,
pues servira de referencia a la empresa para seleccionar a los operadores
logisticos que le brindan el servicio de transportacién, asi mismo para
evaluarlos cada determinado periodo de tiempo. También le servira al

operador logistico como referencia en aquellos medidores por los que



seran medidos los servicios que le brinda a la empresa The Tesalia
Springs Company y que le garantizard su permanencia como proveedor
de dichos servicios. Y esto a su vez permitira tanto al proveedor como a la
Empresa presupuestar correctamente en base a costos previamente

predefinidos y aceptados.

La relevancia social, esta presente en el trabajo, pues est4 encaminado a
servir a un cliente con alto nivel de satisfaccion y a mejorar sus resultados
econdémicos y financieros que a la larga también mejorara con sus aportes
al desarrollo econdémico del pais y a la sociedad ecuatoriana en su
conjunto. Permitirda igual brindar al cliente final seguridad en lo que
consume, con un producto que cumple con las normas de calidad e

inocuidad.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Antecedentes historicos de los operadores logisticos

Wiki.org (2010) La logistica (del inglés Logistic) es definida por la Real
Academia de la Lengua (RAE) como el conjunto de medios y métodos
necesarios para llevar a cabo la organizacion de una empresa, o de un

servicio, especialmente de distribucion.

La logistica es fundamental para el comercio. Las actividades logisticas
conforman un sistema que es el enlace entre laproducciény

los mercados que estan separados por el tiempo y la distancia.

La logistica empresarial, por medio de la administracion logisticay de
la cadena de suministro, cubre la gestion y la planificacion de las
actividades de los departamentos de compras, produccién, transporte,

almacenaje, manutencion y distribucion.

Los operadores logisticos son parte de la logistica y de su propia
evolucion, ellos han sido producto de las necesidades planteadas de una

logistica en evolucion.

La expresion o el nombre de operador logistico aparecen por primera vez
en 1975 (principalmente en USA y Europa occidental). Hasta entonces
existian las agencias de transporte y los mayoristas o distribuidores

tradicionales.

Wiki.org (2010) Una de las grandes novedades logisticas de aquellos
afos, fue sin duda, la aparicion de un nuevo tipo de empresa que

prestaba simultdneamente servicios de almacenaje y distribucion fisica.


http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
http://es.wikipedia.org/wiki/Real_Academia_Espa%C3%B1ola
http://es.wikipedia.org/wiki/Real_Academia_Espa%C3%B1ola
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio
http://es.wikipedia.org/wiki/Producci%C3%B3n_(Econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Mercado
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_log%C3%ADstica
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_la_cadena_de_suministro

En aquella época muchas de las empresas vieron la necesidad de
replantear sus modelos de negocio, emigrando a la tendencia de
concentrarse en su “Core Business”, donde muchas de ellas, llegaron a la
conclusion que el tener las actividades de transporte, almacenamiento y
manipulacion no eran parte funcional estratégica, del punto de vista de ser

realizada por ellos mismos, si no que podian ser delegadas a un tercero.

Entonces, dado que no existian empresas con servicios integrados de
almacenamiento y transporte en el mercado para hacer outsourcing, el
ruido social de despedir a muchos empleados que se desempeiaban en
estas areas, y el miedo a pasar a un tercero actividades tan particulares y
sensibles de la empresa, llevaron a muchas empresas a constituir estas
actividades como una empresa proveedora de servicios y posteriormente
traspasar su propiedad a sus propios empleados, o poner a competir
dicha nueva empresa con el mercado, dando origen al concepto masivo
de “Operador Logistico” activos en outsourcing. La integracion de los
servicios se efectla a través de adecuados y especializados sistemas de
informacion que se acoplan a los del cliente, que permiten sentir al

operador como un area del mismo cliente.

Antes de la existencia de los operadores logisticos una o incluso dos
semanas eran normales para el ciclo de pedidos, en la actualidad los
ciclos se encuentran entre 24 y 72 horas. Antes el cumplimiento de 95% o
97% se consideraban como bueno. Hoy un cumplimiento inferior al 100%
es inaceptable. En el futuro, mientras las expectativas de rapidez y
precision se elevaran, las expectativas de coste permaneceran e inclusive
se reduciran. Los operadores no solo deberan cumplir las expectativas de

sus clientes potenciales sino superarlas.
2.1.2. Antecedentes referenciales

Existen varios términos para denominar los operadores logisticos, en lo

adelante se hace referencia a varios de ellos y sus definiciones.



Gestipolis ( 2011) La tercerizacion u outsorcing: Es el proceso en el cual
una firma identifica una porcion de su proceso de negocio que podria ser
desempefiada mas eficientemente y/o mas efectivamente por otra
corporacion, la cual es contratada para desarrollar esa porcion de
negocio. Esto libera a la primera organizacion para enfocarse en la parte

o funcion central de su negocio.

La tercerizacion surge como respuesta al postulado ya conocido que reza
gue no existe una empresa que sea realmente productiva en todas sus
actividades y como se sabe, las empresas modernas, tienen muchos
campos de actividad en los cuales es verdaderamente dificil alcanzar

altos desempefios por si mismas.

Es importante resaltar, que la tercerizacion no significa que el tercero
‘haga todo”, pues excederia su esencia, simplemente debemos ver la
tercerizacion de ciertas actividades o procesos dentro de toda la cadena
de produccion, siendo ese tercero mas eficiente y mas econdémico que si
lo hiciera directamente el beneficiario del servicio, ademas, que el tercero
especializado realiza su labor en sus propias dependencias y bajo su
propia autonomia y riesgo. Podriamos sefalar varios aspectos sobre la

tercerizacion:

Es un tercero especializado,

e Hace apenas una parte del proceso de produccién de su cliente,
o Ese tercero especializado es autonomo,

« Le puede prestar servicios simultineamente a varios clientes,

e Lo hace con su propio personal o trabajadores,

e No existe ningun tipo de subordinacion entre los trabajadores del

tercero y el cliente,

o El tercero especializado actia bajo su propia cuenta y riesgo.



Wiki.org (2012) Operador logistico: Es un aliado estratégico de las
empresas productoras y comercializadoras de materias primas, insumos y
productos terminados (0 de servicios), quien por encargo, disefia y
desarrolla de manera integral o independiente los procesos de una o
varias fases de su cadena de abastecimiento (transporte internacional,
aprovisionamiento, transporte terrestre, almacenaje, distribucion, maquila

e incluso tramites de legalizacion y documentacion de las mercancias).

El operador logistico ejecuta, gestiona, administra y controla el desarrollo
de las operaciones, empleando de forma eficiente y segura infraestructura
fisica, tecnologia, sistemas de informacion y talento humano, que pueden

ser suministrados por el cliente o ser propios del operador logistico.

Un operador logistico es una empresa que busca optimizar toda la cadena
de suministros de una compafiia, que se inicia desde el recojo de la
mercaderia del cliente. Si se trata de exportacion, incluye el transporte,
los tramites aduaneros, la llegada al puerto, el embarque a la naviera y el
traslado al extranjero hasta la entrega al importador. En algunos casos la

entrega al usuario final.

Actores de la logistica: La especializacion de la logistica se traduce en el
crecimiento de la parte subcontratada. Asi, las empresas industriales y

comerciales se concentran en sus oficios (core business).
2.1.3 Clasificacion de operadores logisticos

Se puede clasificar los operadores logisticos pero también las empresas

clientes en funcion del grado de externalizacion de sus logisticas.
e Los 1PL (First Party Logistics) : sub-contratado del transporte

o Los 2PL (Second Party Logistics) : externalizacion del transporte y del

almacenamiento

e« Los 3PL (Third Party Logistics): externalizaciéon de la resolucion de

problematicas mas globales: puesta en marcha de herramientas,



puesta a disposicion de conocimientos y sistemas para conseguir el

objetivo.

e Los 4PL (Fourth Party Logistics): externalizacion mas amplia, el

operador se responsabiliza de la optimizacién de una cadena global

incluyendo su cliente, sus clientes y los proveedores de su cliente.

2.1.4.

Beneficios de la Tercerizacién

Segun la pagina web ccc.org.co (2010) Los beneficios mas comunes de

mantener actividades tercerizadas son:

2.1.5.

Reducciéon de costos: las economias de escala y sinergias que
manejan algunos de los operadores logisticos se ven reflejadas en
la disminucién de los costos de almacenamiento, transporte y

distribucion.

Costo logistico variable: solo se paga por los servicios que se
reciben. “Si mueven una caja, se paga por una caja; si mueven mil,

se paga por mil®.

Disminucion de pérdidas de productos: la experiencia en el manejo
de las mercancias y la responsabilidad que asumen los operadores
logisticos hace que se reduzcan las pérdidas de inventario.

Desarrollo del ‘core business’: permite que las empresas se
dediquen al desarrollo de su negocio. El operador logistico se
encarga de los procesos en gque la compafiia no tiene grandes

fortalezas.

Acceso a tecnologia: el gran volumen de operaciones que
desarrolla un operador logistico, le permite tener acceso a
tecnologias que, para empresas de menor tamafio, no son

accesibles.

Objetivos de buscar un Operador Logistico

10



Segun Slideshare (2011) Los principales objetivos de un operador
logistico o algunas de las ventajas que busca alcanzar un cliente al

contratar los servicios de un operador logistico son los siguientes:
v" Reduccion de costes directos

v Mejorar la flexibilidad. La capacidad de adaptarse a las
necesidades del cliente.

v' Llevar un mayor control de los costes, plazos y calidades del

producto, entre otros.

Segun (Resa, 2004), (Aguilar, 2001) es importante que el operador
logistico este claro de sus objetivos pues es él, quien responde
directamente ante el cliente de los bienes acordados en relacion con
éstos, sino también sino también es el encargado de todos los servicios e

informacion asociados a éste, en resumen es su interlocutor directo.

En funcién de tres factores fundamentales, pueden encontrarse diferentes

modalidades de servicios ofrecidos por los operadores (Aguilar, 2001):

e De acuerdo con el tipo de proceso:

Logistica dedicada. Cuando el servicio prestado al cliente se ofrece en
forma exclusiva, previo disefio a la medida del proyecto logistico
requerido. Es un servicio monocliente.

Logistica compartida. Los servicios prestados forman parte de un catalogo
ofertado por el operador logistico, y por tanto pueden ser solicitados por

otras empresas. Es un servicio multicliente.

e De acuerdo con la localizacion o ubicacion fisica de la operacién:

11



Logistica en la empresa. Se lleva a cabo en las dependencias de la
empresa contratante del servicio, que cede parte de sus instalaciones a la

compaiiia subcontratada para desarrollar la funcion objeto del contrato.

Logistica fuera de la empresa. El servicio se ejecuta en el establecimiento
del operador logistico, diferente de la ubicacion de la empresa

subcontratante.

e De acuerdo con los recursos humanos y técnicos:

Recursos propios. Cuando se emplean los recursos de la empresa de
caracter fijo o temporal, y la gestion del sistema corre a cargo de la

organizacion subcontratada.

Recursos externos. Cuando los recursos pertenecen a la compaiiia

subcontratada y no a la empresa subcontratante.

e La variedad de operadores logisticos que pueden encontrarse en
el mercado es amplia. Es posible diferenciar su ambito de
actuacion en funcion de la idiosincrasia del operador, originandose

algunas variantes, asi:

Generalista. Trabaja en todos los sectores econdmicos y desarrolla su
actividad para cualquier tipo de empresa, independientemente del sector

en que su encuentre ubicada.

Especialista. Dedicado a un sector especifico; se encuentran, por
ejemplo, operadores logisticos especializados en la cadena del frio, otros
dedicados a una zona determinada de un pais o los que trabajan en el

sector electrénico.
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Ambas variantes pueden ser tratadas desde dos Opticas de gestion en la

cadena logistica:

Gestion integral. Se hacen todas las funciones propias de la logistica

integral, desde el aprovisionamiento hasta la distribucion fisica.
Gestion parcial. El operador logistico se especializa en uno de los
eslabones de la cadena de suministro; por ejemplo, en el almacenamiento

y distribucion fisica de productos.

En el cuadro 1 se resumen los posibles campos de actuacién de un

operador logistico.

Cuadro 1. Posibles campos de actuacion de un operador logistico

Cobertura de sectores econémicos
Ambito de actuacion ~ -
Generalista Especialista

: Todos los sectores, en todas las a1 - . =

Gest | Integra Sk Algun sector, en todas las funciones
iestion en la uncones

cadena Todos los seciores, en algunas .

Parcial 5 'r 'ﬁ J Algun sector, en algunas funciones

unciones

Fuente: Aguilar (2001). Subcontratacién de servicios logisticos, p. 36.

2.1.6. Papel de los operadores logisticos como alternativa para

mejorar la posicidén en los mercados nacionales e internacionales.

Ha surgido en el campo del comercio la actividad del operador logistico de
mercancias a nivel nacional e internacional, una forma de proporcionar a
las empresas la tranquilidad de que sus negocios se desarrollen en
términos de eficiencia, justo a tiempo y con costos competitivos.
Actualmente las empresas y los empresarios exportadores e importadores
estan incursionando fuertemente en la contratacion de operadores
logisticos para sus principales operaciones, tales como bodegaje,
transporte, control de inventarios, indicadores de gestion, tracking de sus

pedidos, promociones, embalajes, etcétera.
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Es evidente que cada empresa deberia concentrarse en hacer muy bien
los procesos y operaciones que las hacen Unicas en el mercado, aspectos
en los que afiaden el maximo valor para sus clientes, dedicando sus
esfuerzos a ser los mejores en las variables criticas del negocio y no
desviarse en otras labores auxiliares que, ademas del dinero que
demandan, implican el costo del tiempo o la distraccion de una buena

parte de sus recursos fisicos y humanos.

Aungque todavia la oferta de estos servicios a nivel local es incipiente,
debido a la poca experiencia y trayectoria de las empresas que pactan
este servicio, las compafias que han utilizado esta alternativa en forma
efectiva han logrado tener éxito, mediante un esquema de seguimiento,
retroalimentacion y mejoramiento continuo en los servicios contratados, lo
cual se refleja en la reduccion de costos laborales, aumento de rotacion
en sus inventarios, mayor satisfaccion a los clientes, incremento de la

rentabilidad y por consiguiente, ser mas competitivos.
2.1.7. Tipos de operadores logisticos de transporte

Segun Scribd (2008) De acuerdo a su clasificacion ya se hizo referencia a
las actividades que pueden ser tercerizadas, dentro de ellas una de las
que mas se trabaja con operadores logistico lo constituye la actividad de

transporte.
Los operadores logisticos de transporte pueden ser:

Operadores de transporte por carretera: Responsables de la ejecucion
fisica de transporte de mercancias por carretera y por cuenta ajena, para
lo que cuenta con una flota propia o subcontrata en muchos casos, de

vehiculos de carretera, respondiendo de la carga ante el cargador.

Courier: Transporte urgente para "puerta a puerta” de paquetes y
documento, nacional e internacional. Engloba la recogida en el domicilio
del expedidor y la entrega en el domicilio del destinatario, ademas de los

diferentes tramos de transporte, en los que puede utilizarse mas de un
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modo, con la finalidad de minimizar el plazo de tiempo de todo el proceso.

Suelen ser muy competitivos a nivel nacional.

Operadores de transporte intermodal: Operador de transporte que ofrece
un servicio de puerta a puerta y emite un documento de transporte Unico,
respondiendo ante los cargados tanto de las mercancias como de la
correcta ejecucion del transporte con una obligacién de resultado

Segun Scribd (2008) Operadores de logistica integral: Operador que
abarca el transporte, traccion, almacenamiento, servicios auxiliares del
transporte, transito, aduana, funciones de distribucion fisica, la
manutencion, fraccionamiento 'y grupaje, etiquetaje, embalaje
y preparacion de cargas, organizacion de los sistemas de informacion y la
gestion de los flujos, llegando a operaciones de caracter comercial como

la facturacion, el fletamiento y otros servicios de ingenieria logistica.
2.1.7.1. Actividades de Gestion OPL transporte

v" Organizacion de Rutas

v' Gestiones aduaneras (internacional)

v Controles de cantidad y calidad de productos
2.1.7.2. Tratamientos de informacién OPL transporte

v" Documentacion generada por remitentes

v' Documentacion generada por destinatarios

v Informacion utilizada por el operador logistico

v Sistemas de transmision de informacién (soporte papel y soporte

informatico)
2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Seguin EUMET (2007)
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Requisitos de las tercerizadoras

Sobre los requisitos que deben cumplir quienes prestan el servicio, se
encuentran la exigencia de la exclusividad en la actividad, de tal forma
que si se lo hace por medio de una empresa, esta tenga como unico

objeto, la prestacion de los servicios de personal para terceros.

Las disposiciones exigen también la celebracién de un contrato escrito
entre la prestadora y la usuaria y contiene determinados requisitos que

deben observarse en forma obligatoria.

También exige la suscripcion de contratos de trabajo escritos entre la
prestadora y los trabajadores que se llegaren a asignar para los servicios
en la usuaria. Esta disposicion es positiva, ya que, si bien es cierto
nuestro sistema juridico no requiere del contrato de trabajo expreso
escrito para que se acredite la existencia de la relacion laboral, si es util

gue en estos casos exista esta exigencia.

Otra de las exigencias novedosas que contiene el Decreto Ejecutivo es el
rendimiento de una garantia de la empresa prestadora a favor de la
usuaria, que comprenda y asegure las obligaciones laborales con los
trabajadores y con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS). No
obstante no se determina la cuantia ni la forma de céalculo de dicha

garantia.

Finalmente, expresa la necesidad de registro que tienen que cumplir las
empresas intermediarias o tercerizadoras. Este registro se lo debe cumplir
ante el Ministerio de Trabajo y Recursos Humanos. Al efecto el Decreto
Ejecutivo prevé la creacién del "Registro Nacional de Sociedades de
Servicios de Intermediacion Laboral o de Tercerizacion" dentro de los

treinta dias siguientes a la vigencia del Decreto.
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Compafiias Andnimas

Segun el Articulo 143 de la Ley de Compaifiias, “la compainia andénima es
una Sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta
formado por la Aportacion de los accionistas que responden Unicamente

por el monto de sus acciones”.
e Requisitos

Todos los requisitos que se describen a continuacion han sido tomados

de la Ley de Compainiias en su Seccion VI de la Compafiia anénima:

La compafia debera constituirse con dos o mas accionistas, segun Lo
dispuesto en el Articulo 147 de la Ley de Compafias que habla acerca de

los porcentajes de pago y suscripcion de capital.

La denominacion de esta compafiia debera contener la indicacion de
"comparfia anénima", o "sociedad andénima", o las correspondientes
Siglas. No podra adoptar una denominacioén que pueda confundirse con la

de una compaifiia preexistente.

Ninguna compafiia anénima podra constituirse de manera definitiva sin
gue se halle suscrito totalmente su capital, y pagado en una cuarta parte,
por lo menos. Para que pueda celebrarse la escritura publica de
constitucion definitiva sera requisito haberse depositado la parte pagada
del capital social en una institucion bancaria, en el caso de que las

aportaciones fuesen en dinero.

La compafia podra establecerse con el capital autorizado que determine
la escritura de constitucién. La compafia podra aceptar suscripciones y

emitir acciones hasta el monto de ese capital.

Para la constitucion del capital suscrito las aportaciones pueden ser en
dinero 0 no, y en este Ultimo caso, consistir en bienes muebles o
inmuebles. No se puede aportar cosa mueble o inmueble que no

corresponda al género de comercio de la compaiiia. En los casos en que
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la aportacion no fuere en numerario, en la escritura se hara constar el
bien en que consista tal aportacion, su valor y la transferencia de dominio
gue del mismo se haga a la compafiia, asi como las acciones a cambio de
las especies aportadas. Los bienes aportados seran avaluados y los

informes, debidamente fundamentados, se incorporaran al contrato.

El capital suscrito minimo de la compafiia debera ser de ochocientos
dolares de los Estados Unidos de América. El capital debera suscribirse
integramente y pagarse en al menos un 25% del valor nominal de cada
accion. Dicho capital puede integrarse en numerario 0 en especies
(bienes muebles e inmuebles) e intangibles, siempre que, en cualquier

caso, correspondan al género de actividad de la Compafiia.

e Requisitos que debe cumplir el transporte de carga para

circular

El transporte de carga debe circular: Con la habilitacion técnica especial y

no excederse los 15 afios de antigiiedad.
Durante el dia y prudentemente. Sin niebla y a 30 km/h como maximo.

A una distancia no menor a los 100 m del vehiculo que la preceda y sin

adelantarse a otro en movimiento.

Si su carga excede las dimensiones maximas permitidas en no mas de un
15% se otorgard una autorizacion general para circular, con las

restricciones que correspondan.

Si el exceso en las dimensiones es mayor del 15% o lo es en el peso,
debe contar con una autorizacion especial, pero no puede transmitir a la
calzada una presion por superficie de contacto de cada rueda superior a

la que autoriza el reglamento.

A la maquinaria especial agricola podra agregarsele ademas de una casa

rodante hasta dos acoplados con sus accesorios y elementos
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desmontables, siempre que no supere la longitud méxima permitida en

cada caso.

Los conductores con franquicias especiales tendran beneficios
diferenciales de acuerdo a la necesidad de circulacion de cada uno. En
cada caso deberan llevar adelante y atras del vehiculo que utilicen, en
forma visible, el distintivo reglamentario, ademas de la placa patente

correspondiente.
2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION
Variable Independiente: Criterios de seleccién de operadores logisticos:

Conjunto de atributos cualitativos y/o cuantitativos a tener en cuenta para
la decision de si un operador logistico es 0 no el conveniente para los

servicios contratados.
Variable Dependiente: Compromisos con los clientes

Conjunto de caracteristicas o atributos del servicio que se brinda y que
han sido previamente convenidas con el cliente, de acuerdo a sus

necesidades.
2.4. GLOSARIO DE TERMINOS

Actores de la logistica: La especializacién de la logistica se traduce en
el crecimiento de la parte subcontratada. Asi, las empresas industriales y

comerciales se concentran en sus oficios (core business).

Especialista. Dedicado a un sector especifico; se encuentran, por
ejemplo, operadores logisticos especializados en la cadena del frio, otros
dedicados a una zona determinada de un pais o los que trabajan en el

sector electrénico.
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Generalista. Trabaja en todos los sectores econémicos y desarrolla su
actividad para cualquier tipo de empresa, independientemente del sector

en que su encuentre ubicada.

Gestion integral. Se hacen todas las funciones propias de la logistica

integral, desde el aprovisionamiento hasta la distribucion fisica.

Gestion parcial. El operador logistico se especializa en uno de los
eslabones de la cadena de suministro; por ejemplo, en el almacenamiento

y distribucion fisica de productos.

Logistica empresarial, por medio de la administracion logisticay de
la cadena de suministro, cubre la gestion y la planificacion de las
actividades de los departamentos de compras, produccion, transporte,

almacenaje, manutencion y distribucion.

Logistica compartida. Los servicios prestados forman parte de un
catalogo ofertado por el operador logistico, y por tanto pueden ser

solicitados por otras empresas. Es un servicio multicliente.

Logistica dedicada. Cuando el servicio prestado al cliente se ofrece en
forma exclusiva, previo disefio a la medida del proyecto logistico

requerido. Es un servicio monocliente.

Logistica en la empresa. Se lleva a cabo en las dependencias de la
empresa contratante del servicio, que cede parte de sus instalaciones a la

comparfiia subcontratada para desarrollar la funcion objeto del contrato.

Logistica fuera de la empresa. El servicio se ejecuta en el
establecimiento del operador logistico, diferente de la ubicacion de la

empresa subcontratante.

Logistica: el conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo
la organizacion de una empresa, o de un servicio, especialmente de

distribucion
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Operador logistico: Es un aliado estratégico de las empresas
productoras y comercializadoras de materias primas, insumos y productos

terminados (o de servicios),

Operadores de transporte intermodal: Operador de transporte que
ofrece un servicio de puerta a puerta y emite un documento de transporte
Unico, respondiendo ante los cargados tanto de las mercancias como de

la correcta ejecucion del transporte con una obligacion de resultado.

Recursos externos. Cuando los recursos pertenecen a la compafiia

subcontratada y no a la empresa subcontratante.

Recursos propios. Cuando se emplean los recursos de la empresa de
caracter fijo o temporal, y la gestion del sistema corre a cargo de la

organizaciéon subcontratada.

Tercerizacion u outsorcing: Es el proceso en el cual una firma identifica
una porcién de su proceso de negocio que podria ser desempefiada mas
eficientemente y/o mas efectivamente por otra corporacion, la cual es

contratada para desarrollar esa porcion de negocio.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la Empresa

The Tesalia Springs Company, es un fabricante ecuatoriano de bebidas
no alcohdlicas desde 1902. Alrededor del afio 1900 aparecen las primeras
botellas de Guitig. En 1926 se establecié The Tesalia Springs Co. Ya para
los 90s se iniciaba una completa modernizacion de la planta de
embotellamiento y posteriormente en el 2003, se incorporaron nuevas
lineas a la compafia para satisfacer las necesidades de sus clientes.
Entre sus metas esta el seguir haciendo historia en la fabricacion y
desarrollo de nuevos productos que pretenden extender a mercados
internacionales. En la actualidad The Tesalia Springs Company es la

segunda embotelladora de bebidas no alcohdlicas en Ecuador.
La misién de esta destacada empresa se define como:

Existimos para generar experiencias memorables de consumo, en el

mercado ecuatoriano y en el mundo.
Su vision:

Ser la organizacion ecuatoriana innovadora y lider en bebidas, a través de
negocios socialmente responsables, que generan valor al socio comercial,

a los colaboradores, accionistas y a la comunidad.
Los valores declarados son:
= Espiritu de equipo

= Pasion
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Compromiso

Honestidad

La organizacion estructural de las funciones en la empresa The Tesalia

Springs Company, estan definidas como muestra la figura 1.

Figura 1 Estructura Organizativa

GERENTE GENERAL

¥ |_ASISTENTE
ll GERENTE DE
GERENTE FINANCIERO GERENTE DE MARKETING EXPORTACIONES GERENTE GOMERCIAL
—— 1 H : T
GERENTE
Dep. ) Jefies de canales . . s . GERENTE DE GERENTE DE ('E“ENTL.DL . QL .
. Tesoreria Publicidad Exportacion. Compras I . P TRADE VENTAS
Cobranzas Marca VENTAS DISTRIBUCION N o
ZONA SUR MARKETING TONA
o NORTE
- _, . Negaciaciones . Gierentes Jefes de Sugerente Gerentes
Crisile Caia Aslsteales Internacionales Eupertacione Regionales Distribucin de Trade Regionales
Jefe de
. . Atencion al
Fuente: The Tesalia Springs Company Cliente

Fuente: Elaboracion propia

En la actualidad para el desempefio de los procesos tanto estratégicos,

operacionales como de apoyo cuenta mas de 1500 colaboradores o

trabajadores, segun muestra la figura 3.2. La distribucion de ellos, segun

refleja la figura responde al nivel de actividad en cada area, donde se

concentran la mayor cantidad de ellos, las areas de produccion y

comercial, siendo estas las actividades claves de la empresa, es decir la

fabricacion de los productos y la venta y distribucion de ellos.
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Figura 2. Distribucion de trabajadores por area

Distribucion de Personal # Personas por Area

40,0%
33,3%

600
14,3% 215
10,0% 150
1,3% . . . 20 6
. 0,4% 04% 0,2%
Ea = — - . =

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la gama de producto que produce The Tesalia Spring
Company tiene un portafolio amplio de bebidas, dentro de las cuales se
mencionan algunas:

Guitig (Aguas con Gas)

Tesalia, Pure Water, Aqua Bella (Aguas sin Gas)

Gatorade (hidratante)

220 V (energizante)

Quintuples, Pepsi, Seven, Tropical, Mas, Gallito (gaseosas)
Naranijillas, Limonadas, Squiz (isoténicos ice)

Petit, Jugazo, Deli (jugos)

Brizk, Lipton (tea)

Dentro del grupo de empresas que considera sus principales

competidores estan:

v" Arca continental (Coca Cola): Productora de Gaseosas, jugos, tea,
aguas

v' Aje (Big Cola): Produce gaseosas, jugos, Tea, aguas
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v' Resgasa (all natural): Productora de aguas sin gas
Los principales proveedores se consideran:
v" Cridesa: Empresa proveedora de envases de vidrio
v’ Cristatech: Empresa que le provee las preformas
v' Pepsico: Suministra de concentrados de Pepsi, Seven, Gatorade
v' Empagplast: Empresa que provee plasticos, tapas, envase plastico
v' Carbogas: Suministra el Gas carbdénico
v' Cordicargas: OPL, suministra servicios de transporte pesado
Proceso General de la Cadena de Suministro
» Proceso Comercial/Planificacion

Este es el proceso donde se genera la necesidad de los clientes,

mediante proyeccion de ventas Forecast.
» Proceso de Compras

Es el proceso que garantiza las cotizaciones, selecciéon de proveedores
autorizados y la compra de todas aquellas materias primas en base a

explosion de materiales.
* Proceso en Bodega de materias primas:

Es el encargado de almacenar las materias primas y los materiales,

garantizando su conservacion y cuidado.
* Produccién

Proceso clave donde se transforman las materias primas en los productos
terminados. Existen distintas lineas de produccion como: Guitig (Aguas

con Gas), Tesalia, Pure Water, Aqua Bella (Aguas sin Gas), Gatorade
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(hidratante), 220 V (energizante), Quintuples, Pepsi, Seven, Tropical,
Mas, Gallito (gaseosas), Naranjillas, Limonadas, Squiz (isoténicos ice),
Petit, Jugazo, Deli (jugos), Brizk, Lipton (tea)

= Calidad

Proceso que garantiza la inocuidad de los productos que se fabrican en la

empresa, asi como de otras inspecciones a los procesos.
= Centro de Distribucion

Es donde se llevan los procesos de almacenamiento y administracion en

cuanto a planificacion y organizacion de la entrega del producto.
» Logistica Primaria

Es el proceso a través del cual se planifica y distribuyen los productos

desde las plantas a todas las agencias a nivel nacional
= Agencias

Realizan los procesos de recepcion de productos, administrando,
planificando y distribuyendo a sus clientes, es la denominada logistica

secundaria, esta se hace en base a la demanda.
3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion esta estructurado de manera logica,
permitiendo  diagnosticar el servicio de los OPL de transporte en la
empresa The Tesalia Springs Company, permitiendo determinar las
causas que inciden en las insatisfacciones en su calidad de servicio. Una
vez definidas las principales causas se propone un plan de mejora para

cada oportunidad presente en el analisis.

Los método de investigacidon utilizados en la investigaciéon para cumplir
con los objetivos propuestos y dar respuesta al problema planteado son el

descriptivo, correlacionar y el explicativo.
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El método correlacionar tedricamente segun Salvendi, 2000 se pone de
manifiesto en aquellas investigaciones donde es necesario relacionar
variables, conceptos o categorias, en el caso en cuestion se explica a

partir del problema planteado de la siguiente manera:

Problema de investigacion: ¢ Los criterios de seleccion del servicio actual
que brindan los operadores logisticos a la empresa The Tesalia Springs

Company impiden los compromisos con sus clientes?

En este problema se plantean dos variables, una independiente, criterios
de seleccion de operadores logisticos y la otra dependiente que se define
como los compromisos con los clientes. Estas variables se relacionan y es
preciso en el trabajo demostrar la relacién que existe entre ellas, es decir
como en la medida que se logre mejorar los criterios de seleccion de
proveedores se alcanzaran con mayor satisfaccion los compromisos de la

empresa.

Es necesario de igual forma describir caracteristicas de procesos, de
técnicas aplicadas, de efectos, causas que estan presentes en toda la
investigacion y esta es la justificacion que en este trabajo se plantea que
€S un es una investigacion descriptiva. Lo mismo sucede cando se
plantea que es explicativa, porque para obtener resultados en la variable
dependiente es preciso determinar las causas, que son la que permiten

plantearse mejoras.

Cualquier método que se utilice o combinacion ellos en una investigacion,
antes de desarrollarla necesita previamente de una proyeccion y

organizacién de las ideas que pueden quedar estructuradas en pasos.

3.2.1. Pasos para el diagnéstico del servicio actual de los operadores

logisticos en la distribucion de The Tesalia Springs Company.

Para realizar el diagndstico del proceso de distribucion de la logistica
primaria de la empresa TTS se estructura la siguiente secuencia de

pasos:
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e Descripcion del proceso de distribucién de logistica primaria en la
empresa THE TESALIA SPRINGS COMPANY

Para describir el proceso de distribucion se utiliza el diagrama de flujo.

Talavera Pleguezuelos (1999), Un diagrama de flujo es una
representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso es
representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion
de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan

unidos entre si con flechas que indican la direccién de flujo del proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades
implicadas en un proceso mostrando la relacion secuencial ente ellas,
facilitando la rapida comprension de cada actividad y su relacion con las
demas, el flujo de la informacion y los materiales, las ramas en el proceso,
la existencia de bucles repetitivos, el nimero de pasos del proceso, las
operaciones de interdepartamentales. Facilita también la seleccion de

indicadores de proceso
e Caracteristicas requeridas de los medios de transporte a contratar

e Expectativas de la empresa respecto los operadores logisticos de
transporte

e NuUumero de proveedores

e Caracteristicas de la flota actual de equipos que disponen los OPL

gue brindan servicios a la empresa
e Evaluacién de la satisfaccion del servicio brindado por los OPL

La evaluacibn se hace a partir de las expectativas que el cliente
(agencias) tiene antes de recibir el servicio que demanda. La medicion o
evaluacion de la satisfaccion del cliente (agencias) se realiza teniendo en

cuenta los siguientes aspectos:
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v Disefio de los instrumentos
v Disefio del muestreo y trabajo de campo
v" Procesamiento de los resultados

Disefio del instrumento

La encuesta es el instrumento a través del que se recoge la informacion

sobre los aspectos en estudio.

El disefio de la encuesta que se va aplicar en la evaluacion de la
satisfaccion del servicio del OPL de transporte por parte de las agencias

de la empresa The Tesalia Springs Company.

Las caracteristicas que la encuesta debe medir se relacionan a

continuacion:
1. Cumplimiento de horas de viaje
2. Calidad de servicio de transporte pesado
3. Entrega de producto sin novedad
4. Cumplimiento de normas/procedimientos/politicas
5. Cumplimiento con la entrega de documentacion completa
6. Cumplimiento del proveedor con Logistica de inversa
7. Comunicacion oportuna de impresvistos
8. Cumplimiento de la demanda
9. Amabilidad del trato del chofer con las agencias
10. Lealtad de servicio

Escala a utilizar
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La escala a utilizar es numérica de 5 a 1, donde 5 representa la
evaluacion de un servicio muy bueno decreciendo hasta 1 que serd la

requerida para un servicio percibido de muy malo.
Disefio del muestro y trabajo de campo

Por poblacion o universo se define la totalidad de elementos o individuos
que poseen la caracteristica que se esta estudiando. Esta poblacion inicial
gque se desea investigar es lo que se denomina poblacion objetivo.
Poblacion es una coleccion de elementos acerca de los cuales deseamos

hacer alguna inferencia.

La muestra es cualquier subconjunto de la poblacion que se utiliza para
estudiar las caracteristicas en la totalidad de la poblacion, partiendo de

una fraccion de la poblacion.

De la muestra es de la que se obtiene la informacion para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectuaran la medicién y la observacion de las

variables de la investigacion a realizarse.

En el caso en estudio la poblacion es aproximadamente de 19 clientes
(agencias), al resultar un nimero significativamente alto para el tiempo
disponible en que debe realizarse el estudio, se deciden buscar criterios
de seleccion para poblaciones méas pequefas, sin afectar los resultados

de los analisis que se pretenden hacer.

De esta manera la decision radica en tomar como referencia la poblacion
de 10 clientes (agencias), para lo cual se determina aquellas agencias
vendedor de mayor representatividad en ventas totales de un mes. Para
el andlisis de seleccion de los clientes (agencias) se utiliza un instrumento
gue permite determinar el/o los elementos mas significativos, la técnica de

Pareto.

30



La técnica de Pareto conocida como la técnica 80-20 o también, los pocos
vitales y los muchos triviales, fue disefiada por Wilfrido Pareto en los afios
1934.

Procesamiento y analisis de los resultados

Una vez obtenida toda la informacién que proporciona la encuesta
aplicada a los clientes (agencias) se debe realizar en primer lugar, un
procesamiento de los datos y en segundo lugar debera realizarse un

analisis de los mismos.

Para procesar los datos o informacion de las encuestas se selecciona el
Microsoft Excel 2013, se utiliza una hoja de Excel para procesar cada

pregunta de la encuesta.

El analisis de los datos que se realiza es descriptivo, especificamente se
realiza un analisis de la calidad de servicio de los actuales OPL; para
determinar los valores concretos de cada caracteristica a medir y la
cantidad de veces (valores porcentuales) que se repiten en cada

evaluacion del total de clientes.

Los resultados finales obtenidos de la encuesta serdn las principales
insatisfacciones que hoy tienen los clientes de la empresa The Tesalia
Springs Company acerca del servicio de los actuales OPL de transporte

de abastecimiento.
e Determinacion de las insatisfacciones de mayor incidencia

Una vez definidas las insatisfacciones, estas pueden ser multiples, por
tanto es necesario someterlas a un proceso de seleccion, para solo
concentrar el estudio en aquellas que representan las mayores cantidades

de insatisfaccion de los clientes.

La seleccion se realiza basada en el diagrama de Pareto que se explica
en epigrafes anteriores. Se toma como criterio de seleccion, la cantidad

de frecuencias de insatisfaccion, considerando como insatisfactorios las
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caracteristicas evaluadas de regular, mal y muy mal. Quiere decir que se
estudiara en mas detalle, el 20 % de las caracteristicas que representan

el 80 % de las insatisfacciones.

e Principales problemas determinados a partir de las

insatisfacciones mas significativas.

e Plan de mejora
Criterios de evaluacion operador logistico de transporte
Evaluacion actual de Los OPL de transporte
Estrategias a seguir con los OPL de transporte
Disefio de cronograma de ejecucion de accesorios
Otras técnicas utilizadas en el estudio
Diagrama de Gantt:

Segun Rios Vasquez (2009) EIl diagrama de Gantt es una herramienta
muy utilizada en la actualidad, su objetivo es el de mostrar el tiempo
programado, las fechas de iniciacién y terminacién para las diferentes

tareas o actividades a lo largo de un tiempo total determinado.

Eje Horizontal: un calendario, o escala de tiempo definido en términos de
la unidad mas adecuada al proyecto a ejecutar: hora, dia, semana, mes,

etc.

Eje Vertical: Las tareas que constituyen el proyecto a ejecutar. A cada
tarea se representa por una linea horizontal cuya longitud es proporcional

a la duracion en la escala de tiempo (eje horizontal)

SWy2H
Idea.edu.pe (2010) Es una herramienta que se utiliza para definir con

claridad un proyecto, determinar las razones por las cuales se va a
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trabajar ese proyecto y no otro, definir la meta e identificar la mejora que
se necesita.

El nombre de la herramienta viene de las iniciales de las palabras en

inglés conforme se muestra en la siguiente figura.

Figura 3
What  ¢Qué..2 How ¢Cémo... ?
Why  cPor qué...? How Much ¢Cudnto... ?

Who ¢Quién...?
When ¢Cudndo... ?
Where ¢Dénde... ?

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Diagnéstico del proceso de distribucion de la logistica primaria
de laempresa THE TESALIA SPRINGS COMPANY

4.1.1. Descripcion del proceso de distribucion en la empresa THE
TESALIA SPRINGS COMPANY”

El proceso de distribucion y entrega en la empresa THE TESALIA
SPRINGS COMPANY como se refiere en el capitulo Ill, esta dividido en
dos subproceso, logistica primaria y secundaria. En la figura 4 puede
apreciarse un esquema que muestra la secuencia que sigue el proceso

una vez sale de la produccién.

Figura 4. Esquema del proceso de distribucon
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Fuente: Elaboracion propia

En el presente estudio solo se toma en cuenta el proceso de logistica
primaria, pues segun el objetivo planteado, es donde se toman las
decisiones relacionadas con la contratacion de servicios de operadores

logisticos.
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Proceso de Logistica Primaria en la distribucion de productos

El proceso de distribucion y entrega en esta empresa se representa en el

diagrama de flujo del anexo 2.

Este proceso comienza cuando diariamente se verifica la disponibilidad de
producto en las plantas productoras y se revisan en las agencias a nivel
nacional los maximos y minimos de los SKUS. Estos analisis generan un
pedido en el sistema de gestion informativo de la empresa, que refleja las

cantidades necesarias a ser despachadas para cada Agencia.

Por su parte el planificador de la transportacién con esa informacion
determina la necesidad de unidades de transporte pesado y planifica las
diferentes rutas de reparto para el dia. A su vez verifica la cantidad de
medios de transportes disponibles en buen estado técnico y sus
caracteristicas, es decir, capacidad de carga, si esta en condiciones de
recorrer largas distancias seleccionando cual va a asignar a cada destino.

En este caso puede suceder que tenga disponibles para ese dia
determinadas unidades de transportes pertenecientes a los diferentes
OPL previamente coordinado, ahora bien frecuentemente las necesidades
estan por encima de los camiones disponibles y es necesario coordinar
con otros operadores para garantizar todas las entregas en tiempo Se
emite la orden de carga cuando se ha decidido los medios que estan

dispuestos.

A partir de ahi comienza la carga del camion de todos los destinos para
ser transportados hacia la puerta de las Agencias.

Como puede apreciarse en ese proceso, resulta de relevancia
extraordinaria la participacion del OPL, pues el no solo transporta una
carga, sino que es forma parte de la cadena logistica de esa empresa.
Bajo su responsabilidad a partir de ese momento quedan parte de los
valores afadidos del proceso, como son el tiempo de envio de la
mercancia, la seguridad de la carga, entre otros.
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Por ellos es indispensable para The Thesalia contar con OPL de
transporte que se integren al cumplimiento del compromiso y metas de la

empresa, como parte de ella.
Caracteristicas requeridas de los medios de transporte a contratar

v' Camiones sencillos con una capacidad de carga minima de 20

toneladas

v' Trailers completos con capacidad de carga minima de 48
toneladas, que es lo maximo permitido por el Ministerio de obras
publicas del Ecuador (MOP).

Expectativas de la empresa respecto los operadores logisticos de

transporte

Las expectativas que la empresa tiene previstas para un buen OPL

radican en que este debe:

v' Contar con el nimero de unidades de transporte, modernos, con
GPS instalado, acordes a las necesidades originadas por la

demanda y con tiempo de respuesta inmediata

v' Sustentar el debido mantenimiento preventivo a sus equipos con el

fin de garantizar un servicio confiable.
v" Cumplir con los tiempos de viaje dentro de limites de tolerancia

v' Chofer debidamente asegurado al IESS por la compaiia de

transporte

v" Vehiculos limpios con el fin de precautelar la inocuidad del

producto

v' Chofer debidamente equipado con sus implementos de seguridad

(casco, chaleco, identificacién, botas)
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v Estructuras de sus vehiculos bien pintadas y con los debidos
accesorios de seguridad (fajas, varillas de seguridad, carpa, etc).

v" Documentos en regla (Licencia profesional, Soat, permisos, etc)

v' Estar dispuestos a viajar a cualquier destino donde se requiera

transportar el producto.
v Posean costos de fletes competitivos

v" Comunicacién oportuna de posibles eventualidades con el fin de

tener tiempo de respuesta para no poner en riesgo la operacion.
v Lealtad y ética en su servicio.

Actualmente la empresa mantiene contratos debidamente firmados con
algunos de los proveedores del servicio. La contratacion se realiza
mediante convenio legal con cualquier empresa que cuente con vehiculos

propios, de socios o0 subcontraten el servicio.
Para ser contratados los OPL deben:

1. Presentar el nombramiento notariado del representante legal,
cedula de identidad, certificado del IESS, RUC, certificado de la

superintendencia de compainiias, certificados de referencia.

2. Estan obligados a aceptar fletes autorizados y los convenios de
plazo de pagos.

3. Debe contar con su propio seguro de carga

4. Estan obligados a aceptar el cumplir con normas, politicas y

procedimientos establecidos por la Empresa.

Luego se realiza una calificacion por parte de la empresa, donde se tienen
en cuenta algunos elementos de medicion como los anteriormente

sefalados, pero aun asi no se evallan los aspectos claves que realmente
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pueden ser utilizados para medir el servicio, ni se realiza con un enfoque
de servicio que parta del cliente, no solo del que contrata la prestacion,

sino del que lo recibe el servicio en si.

Una vez que se evalla el OPL, se le asigna un coédigo, quedando
legalmente establecido como operador logistico de servicio de The

Thesalia Springs Company
Numero de proveedores

La empresa actualmente mantiene relaciones de contratacidon de este
servicio con mas de 25 operadores logisticos, muchos de los cuales en su
desempeiio muestran falta de lealtad y compromisos con las metas de la

empresa.

Esta deficiencia es propia de la necesidad ante determinadas demandas,
de contratar operadores que no tienen los requisitos necesarios, medios
suficientes y con las caracteristicas necesarias, para brindar el servicio a
una organizacién que mantiene como vision ser la mejor en mercado

ecuatoriano.

Caracteristicas de la flota actual de equipos que disponen los OPL

gue brindan servicios a la empresa

En la actualidad la flota de equipos con que cuentan los OPL contratados
tiene diversas caracteristicas, como: marcas, capacidad de carga y
volumétrica, aflos de explotacién, estado técnico de los medios,
estructura, caracteristicas técnicas, esto hace muy dificil la planificacion
de las transportaciones, pues la empresa debe adaptarse al proveedor del
servicio, en lugar de que sea este el que garantice lo que realmente

necesita la empresa para su distribucion.
4.2.Evaluacion de la satisfaccion del servicio brindado por los OPL

La evaluacién del servicio que brindan los OPL actuales en la empresa

The Thesalia Springs Company, se hace aplicando una encuesta de
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satisfaccion a los clientes. Los clientes encuestados son las Agencias.
Teniendo en cuenta que existe un namero significativo de Agencias, lo
que haria el trabajo de campo demorado y costoso, se selecciona las

agencias mas representativas.

Para seleccionar las Agencia se aplica el analisis de Pareto, con el criterio
de ventas o entregas en cajas. Ver cuadro 2y figura 5.

Cuadro 2. Andlisis de datos para el Pareto

Ponderacion Ventas Agencias

Agencia Venta Cjs g
Cuito 220 000 15% 15%

Guayaquil 1RO D00 2B% 12%
Cuenca 150 (e(b0y 38% 10%
Loja 120, 000 46% 8%
Ambato 1000 (o0 53% TH
Ibarra G5 000 59% TH
Machala G000 B66% B
Manta 00000 T2% B%
Ricbamba B0 D0 TT% b
Sto Dgo 75.000 83% 5%
Agencia 11 50,000 B6% 3%
Agencia 12 00 b0y B9% 3%
Agencia 13 38.000 91% 3%
Agencia 14 35.000 S4% 2%
Agencia 15 28.000 96% 2%
Agencia 16 20.000 9% 1%
Agencia 17 18.000 98% 1%
Agencia 18 15.000 00% 1%
Agencia 19 10.000 100% 1%
1.454.000

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Figura Pareto
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Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados del analisis de Pareto las 10 Agencias

seleccionadas son:

= Quito

=  Guayaquil
= Cuenca

* Loja

=  Ambato

» |barra

= Machala

= Manta

= Riobamba

= Santo Domingo

El andlisis de los aspectos a medir en la satisfaccion del cliente, se

muestra a continuacion.
Cumplimiento de horas de viaje

El primer aspecto Cumplimiento de horas de viaje o cumplimiento de
entrega de acuerdo a lo acordado, muestra una insatisfaccion del 70 %,
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pues los OPL de transporte no cumplen con lo establecido en cuanto al
tiempo.

Figura 6. Cumplimientos de horas de viaje

Cumplimiento Hrs de Viaje

Fuente: Elaboracién propia

Causas gque originan el alto porcentaje de insatisfaccion

1. Los vehiculos se desvian del recorrido planificado, pues no poseen
dispositivo GPS para su ubicacion y seguimiento

2. No llegan tiempo y no hay control por parte de coordinadores de

los OPL para exigir cumplimientos, no politica de sanciones.
3. No se demanda a los OPL por incumplimientos de lo convenido.
Calidad de servicio del OPL

El 40% de las Agencias se encuentra insatisfecha con la calidad del
servicio, que le brindan los diferentes operadores, aun cuando un 60 %
cree es aceptable, persiste un nimero significativo de inconformidades.
Ver figura 7.
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Figura 7. Calidad de servicio del OPL

Calidad de Servicio OPL Transporte

Regular Bueno

Fuente: Elaboracion propia
Las causas que originan dicha insatisfaccion son:

1. Diversidad de tipos de vehiculos y estructuras que no permiten

planificar y estandarizar determinadas partes del proceso.

2. Subcontratacion de vehiculos improvisados, por informalidades de

otros operadores.
Entrega de producto sin novedad

De las agencias encuestadas el 60% manifiestan su insatisfaccién con la
Entrega de producto sin novedad, debido a que el producto no llega con la

calidad requerida a su entrega. Ver figura 8.

42



Figura 8. Entrega de producto sin novedad

Entrega de Producto sin Novedad

Fuente: Elaboracion propia
Causas gue originan la insatisfaccion
1. Falta de implementos en los vehiculos para asegurar la carga

2. Falta de mantenimiento preventivo a las estructuras de los

vehiculos

3. Irresponsabilidad de los choferes al realizar movimientos bruscos

en el viaje, especialmente por excesos de velocidad.
Cumplimientos de normas, procedimientos y politicas

El 100% de las agencias encuestadas consideran que el cumplimiento de

las normas, politicas y procedimientos es satisfactorio. Ver figura 9.
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Figura 9. Cumplimiento normas

Cumplimiento de Normas

Muy Bueno
Bueno

Fuente: Elaboracion propia
Entrega de documentacion completa

La entrega de documentacién adecuadamente lo reconoce el 100% de las
agencias encuestadas. Ver figura 10

Figura 10 Documentacion completa

Documentacion Completa

Bueno

Muy Bueno

Fuente: Elaboracién propia

Cumplimientos del OPL en Logistica de inversa

La figura muestra que el 50% de las agencias encuestadas considera que

el cumplimiento con retornos o logistica inversa como pésimo, regular y
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mal. Esto quiere decir, que los choferes de los operadores logisticos no
cumplen con la logistica inversa o de retorno, que establece la empresa,

por las causas debajo mencionadas.

Figura 11. Cumplimientos del OPL en Logistica de inversa

Cumplimiento Logistica de Inversa

Muy Malo Bueno

Malo

Regular

Fuente: Elaboracién propia
Causas que originan la insatisfaccion

1. Muchos de los transportistas, no retornan a las plantas, por falta
seriedad y formalidad en el trabajo, debido al escaso control hacia

ellos por parte de directivos de sus empresas.

2. Resistencia de los propios OPL a cargar retornos (envases, palets,
etc), siendo este una parte de los procesos de la empresa en
estudio, porque no hay contrato establecido que ampare

legalmente.
Comunicacion oportuna de imprevistos

La figura 12 muestra la evaluacion del indicador Comunicaciéon oportuna
de imprevistos, donde un 100 % de las agencias encuestadas manifiestan
su insatisfaccion, debido que no existe apenas comunicacion de los OPL
cuando sufren imprevistos en el viaje y no pueden llegar a cumplir sus
compromisos, esto hace que se retrasen todas las entregas, que afectan

el cumplimiento en la parte de logistica secundaria y por tanto puede
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afectar que no exista disponibilidad de productos. Este es el indicador

mas critico evaluado.

Figura 12. Comunicacion oportuna de imprevistos

Comunicacion Oportuna Imprevistos

Muy Malo Regular

Malo

Fuente: Elaboracion propia

Causas gue originan la insatisfaccion:

1. Poca seriedad y compromisos con la meta de la empresa por falta
de choferes, debido a la falta de control por parte de los OPL y
también en parte por falta de compromiso de ellos también.

2. Porque no se puede demandar, pues no hay contrato establecido
gue ampare legalmente esta relacion, debido a la necesidad de
poner a prueba los OPL por un periodo, también por la cantidad

numerosa de ellos.

3. No existe control adecuado, pues no estan establecidas hojas de
ruta como registro, en la cual se evidencie entregas a destiempo y

no reportadas.
Cumplimiento a la Demanda

El 90% de las agencias encuestadas manifiestan que no estan conformes
con el cumplimiento de la demanda de medios de transportes necesarios,
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quiere decir que en ocasiones no se puede cumplir con las entregas

previstas. Ver figura 13

Figura 13 Cumplimiento a la demanda.

Modo Cumplimiento a la Demada

Bueno

Regular

Fuente: Elaboracion propia

Causas gue originan la insatisfaccion

1. OPL actuales no prestan las garantias del caso para tener poder
de respuesta a la demanda.

2. Presencia de paros de unidades por falta de recursos econémicos

del OPL, desbalanceando los recursos de transporte.

3. Unidades de transporte no disponibles, por roturas, pues no
planifican ni realizan mantenimientos preventivos a los medios de

transporte.
Amabilidad del trato del chofer en las Agencias

La Amabilidad del trato del chofer en las Agencias, no siempre es el
adecuado, pues existe un 40 % de las Agencias que no estan conformes,
existen casos en que los choferes se muestran con aptitudes
inadecuadas, que irrespetan a los trabajadores y directivos en las

Agencias, ante demoras por acumulacion de otros vehiculos, etc.

Figura 14. Amabilidad del trato del chofer en las Agencias
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Trato del Chofer en la Agencia

Regular Muy Bueno

Bueno

Fuente: Elaboracion propia

Causas gque originan la insatisfaccion

1. Cuentan con choferes eventuales no aptos y preparados para el
puesto y para tener relaciones de contratacién de servicios de este
tipo, donde deba primar la disciplina y seriedad, esto es causado por

el proceso de seleccion a los choferes por parte de sus OPL.

2. No hay una disciplina establecida y politica de suspension de
contratos a choferes que no cumplan tanto con la disciplina,

cumplimiento de compromisos, etc.

La Lealtad del servicio manifestada por los choferes y OPL, es razén de
insatisfacciones de la mitad de las Agencia encuestadas, segin muestra
la figura 15, pues con frecuencia sucede que no cumplen con sus
obligaciones si encuentran otro cliente que les ofrezca un valor mas alto

por el servicio que van a realizar.

Figura 15 Lealtad de servicio
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Lealtad de Servicio
Muy Malo

Malo

= Muy Bueno

B Bueno
Regular

u Malo

= Muy Malo

Bueno
Regular

Fuente: Elaboracion propia

Causas que originan la insatisfaccion

1. Presencia de vehiculos subcontratados por parte de los OPL solo

para cumplir ciertas entregas.
2. Falta de seriedad y compromisos con las obligaciones.

3. Falta de politica de sanciones por falta de la Co.(desvinculacion

definitiva) para aquellos transportistas desleales a la Empresa.

4.2.1. Resultados sintetizadores de las encuesta de la satisfaccion a

las Agencias

Con los resultados obtenidos de la encuesta se evidencio la adecuada
entrega de documentacion, el cumplimiento de las normas, politicas y

procedimientos es satisfactorio.

Insatisfaccion porque el producto no llega con la calidad requerida a su
entrega, el cumplimiento con retornos o logistica inversa como pésimo,
regular y mal. Esto quiere decir, que los choferes de los operadores
logisticos no cumplen con la logistica inversa o de retorno, que establece

la empresa, por las causas debajo mencionadas
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Existencia de insatisfaccion en la comunicacion de los OPL cuando sufren

imprevistos en el viaje y no pueden llegar a cumplir sus compromisos,

La Amabilidad del trato del chofer en las Agencias, no siempre es el
adecuado, la Lealtad del servicio manifestada por los choferes y OPL, es

razén de insatisfacciones de la mitad de las Agencia

Al terminar los analisis de la satisfaccion de los clientes Agencias se

realiza un resumen sintetizador

Basicamente esta encuesta se la realiza para medir en base a las
calificaciones/incidencias el grado de satisfaccion de las agencias en el
Servicio del OPL en el abastecimiento.

Figura 16 Encuesta

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO DE OPL DE TRANSPORTE DE ABASTECIMIENTO |

RESULTADO ACUMULADO [ MB [ Bueno | Regular [ Maloe | Muy Malo |
Fecha: 02/Julio 2014

Cumplimiento de horas de viaje o 3 53 o 1
Calidad de servicio de transporte pesado o =3 4 o o
Entrega de producto sin novedad o 4 5 1 o
Cumplimiento de normas/procedimientos/politicas 2 8 o o o
Cumplimiento con la entrega de Documentacion completa 9 1 o o o
Cumplimiento del proveedor con Logistica de inversa o 5 2 1 2
Comunicacién oportuna de Imprevistos o o 2 4 4
Cumplimiento de la demanda o 1 7 2 o
Amabilidad del trato del chofer con las agencias 2 4 4 o o
Lealtad de servicio o] 5 3 1 1
RESULTADO FINAL 13 37 33 9 8
RESULTADO ACUMULADO % [ MB | Bueno | Regular [ Malo [ Muy Malo |

Fecha: 02/Julioc 2014

Cumplimiento de horas de viaje 0% 3% 6% 0% 1%
Calidad de servicio de transporte pesado 0% 6% 4% 0% 0%
Entrega de producto sin novedad 0% 4% 5% 1% 0%
Cumplimiento de normas/procedimientos/politicas 2% 8% 0% 0% 0%
Cumplimiento con la entrega de Documentacion completa 9% 1% 0% 0% 0%
Cumplimiento del proveedor con Logistica de inversa 0% 5% 2% 1% 2%
Comunicacidn oportuna de Imprevistos 0% 0% 2% 4% 4%
Cumplimiento de la demanda 0% 1% 7% 2% 0%
Amabilidad del trato del chofer con las agencias 2% 4% 4% 0% 0%
Lealtad de servicio 0% 5% 3% 1% 1%

RESULTADO FINAL

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17 Encuesta OPL

Encuesta calidad servicio OPL

ranspo rte 2014

Muy Bueno

Fuente: Elaboracién propia

El grafico muestra que el 50% de los clientes (agencias) encuestados se
encuentran insatisfechos por la calidad del servicio del OPL de transporte

y el 50% opinan que el servicio esta dentro de lo aceptable.
4.2.2. Determinacion de las principales insatisfacciones

Las principales insatisfacciones se determinan a través del diagrama de

Pareto, analisis que aparece a continuacion.

Figura 18 Insatisfacciones
80 - 20 Insatisfacciones
2 e e 120%
10 — 10066
| 100% = 100% | 1008
i ] 92% J—
84%
Ta%
e -
M P E | A Insatist
38% A
i — = = —— 205
o T T 05
- > @ @ © s &
& ] & sf'; A A
File & & F P o & &
& & ¥ & &
f c‘é@ "ﬁ féf ?‘wﬁ? ﬁ s Qd’)

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 19 Ponderacion

Ponderacion Insatisfacciones Encuesta

Agencia Insatisf | Acum %
Comunicacian Imprevistos 10 20% 20%
Cumplimiento a la demanda =] 38% 18%
Cumplimiento Hrs de viaje 7 52% 14%
Entrega producto sin novedad & B4% 12%
Cumplimiento Logistica Inversa 5 Ta% 10%
Lealtad en el servicio 5 24% 10%
Calidad de servicio a 02% 8%
Amablilidad trato del chofer a 100% 8%
Cumplimientos de normas - 100% 0%
Documentacion completa - 100% 0%

Fuente: Elaboracion propia
Las principales insatisfacciones se relacionan a continuacion:
= Comunicacion imprevistos
= Cumplimiento de la demanda de medios de transporte
= Cumplimiento horas viajes
= Entrega de productos sin novedad
= Cumplimiento logistica inversa
» Lealtad en el servicio

4.2.3. Principales problemas determinados a partir de las

insatisfacciones mas significativas.

Los vehiculos y los conductores no satisfacen los requerimientos de la

empresa en cuanto a:
Medio de transporte
= Capacidades de carga y volumétrica

= Limpieza del vehiculo durante la prestacion del servicio
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Conductores:

OPL:

Roturas y fallas frecuentes

No poseen conocimiento sobre el medio, ademas no portan

los implementos de seguridad.

No cumplen con las normas, politicas y procedimientos de
la Empresa.

Actitud inadecuadas durante el cumplimiento del trabajo

No respetan las decisiones de planificacién y no aceptan
determinadas rutas trazadas alegando que son demasiado
lejos, que hay recursos para comprar combustibles, que
son muchas horas de viaje, que los neumaticos estan en

mal estado, etc.

No planifican los mantenimientos, y en los casos que si, no
los cumplen, ni tampoco verifican que los transportistas si

no son de ellos se lo apliquen al medio.

No exigen a los choferes y otros encargados de la actividad
del servicio que comuniquen a tiempo los imprevistos

presentados.

No tienen lealtad a la Empresa, no se sienten
comprometidos conscientemente con las metas vy
compromisos de la Compaiia, vendiéndose al mejor

postor, especialmente en temporadas altas.
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4.3. Propuesta de plan de mejora

Después de realizar el andlisis anterior es evidente que la empresa The
Tesalia Springs Company, solo podra satisfacer sus clientes cuando
mejore el servicio contratado a los operadores logisticos, pues de ellos
dependen una parte importante del proceso de logistica primaria, por
tanto se realiza una propuesta encaminada a resolver el problema

planteado.

La decision de tercerizar algin proceso de la empresa requiere de
algunas fases claves, que cuando no se ha realizado correctamente
provocan deficiencias que constantemente inciden de manera negativa en
los resultados y compromisos de la empresa. En este sentido es donde la
empresa The Tesalia ha fallado, por lo que hoy esta cargando con una

serie de limitaciones que impiden su desempenio.

Por esta razén se propone un plan de accion, el cual esta basado en la
técnicade las5Wy 2 H.

Figura 20. Plan de mejora

# ¢Que? ¢Por qué? ¢Como? ¢Cuando? ¢Quign? ¢Donde?

Permite seleccionar OPL
fuertas con experiencia que

Seleccion de OPL ) Estableciendo _ L
1 denconfianzaaquevana | . lulioAgosto-2014 | Jefe de Logistica TTSC
Transporte i o criterios de seleccion
satisfacer las exigencias de
|3 Empresa
Permite medir y comregir . o
Evaluar OPL ) o Aplicando criterios de periddicamente cada 6
2 o posibles desviaciones del . Jefe de Flota TTSC
periddicamente evaluacidn meses

servicio

Fuente: Elaboracion propia

La primera propuesta es la seleccién de criterios de selecciéon. Esta fase
estara enfocada en dos sentidos, uno primero relacionado con los criterios

de seleccién del operador y el segundo con los criterios de evaluacion.
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Los criterios preliminares de seleccion, es decir aquellos que el operador

debe cumplir para someterse a la seleccion, estos han sido disefiados por

especialistas en la actividad en la propia empresa, dentro de ellos se

encuentran:

Afos de experiencia en el servicio de operador logistico en
transporte, pues a mayor experiencia de la empresa proveedora,
probablemente mayor eficiencia y seguridad en su abastecimiento.

Reputacion y referencias que ofrezcan otros clientes.

Numero de equipo, disponibilidad y caracteristicas del parque de
equipos. (capacidades de carga y volumétrica, marca, afios de

explotacion )

Disponibilidad de personal de transporte calificado para la
actividad, si es posible con referencias, documentacion en regla y

que este asegurado.

Detalles de la planificacion del mantenimiento a sus equipos en

tipo y tiempo.
Localizacién del proveedor
Costo del flete

Disposicion de asumir los servicio que se asignen con las

caracteristicas de acuerdo a la planificacion

Situacion econOmica: si su situacion economica es estable ello
podria significar un abastecimiento seguro; si tuviera dificultades
financieras, ello podria significar una posible disminucion en la
calidad de sus unidades (al querer reducir sus costos), la
posibilidad de que dejen de atender nuestros pedidos (por ejemplo,

al incumplir los pagos de sus propios proveedores), poca
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posibilidad de que nos otorguen finamiento (debido a su necesidad
de tener liquidez), etc.

Los criterios de evaluacion se seleccionan a partir de la bibliografia
especializada y del consenso de los especialistas de la empresa. Para
ellos se definen los aspectos mas importantes en cada caso.

4.3.1. Criterios de evaluacion operador logistico de transporte

Los principales criterios con los cuales se evalla a los proveedores son

los siguientes:
Capacidad de carga

La capacidad es importante ya que en nuestro caso mientras mas grande
sean los tréiler, mayor cantidad de producto se traslada a las agencias,
bajando de esta manera las frecuencias y costos.

Costos competitivos

Para que la Empresa pueda administrar correctamente sus presupuestos
de gastos de transporte, y no se tenga desviaciones que impliquen riesgo
de ajustes que impactan al gasto, se debe controlar que sus proveedores

se apeguen a los fletes preestablecidos por la Empresa.
Afo de explotacion del vehiculo

La idea fundamental al evaluacion el afio del vehiculo, es con el fin de
hacer notar a los proveedores que mientras mas moderna sea la unidad
mayor puntaje tiene, el mismo que influye en su calificacion total la cual va

a ser el reflejo de la calidad de servicio que ofrece.
Mantenimientos preventivos.

La importancia de que el proveedor presente sustentos rutinarios del
mantenimiento preventivo que mantiene con sus vehiculos permitira

calificar la confiabilidad del estado del automotor, lo cual a su vez
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garantiza el minimizar los imprevistos mecanicos que sufriria en la

carretera.
Estado de estructura

Con el fin de precautelar la integridad del producto, es indispensable que
los proveedores garanticen que su contenedor o estructura que es donde
el producto estd en contacto, este en buenas condiciones y aptas para
transportar sin riesgo de que llegue la carga con novedades a su destino

(explotes, malos olores, contaminado, escarmenado, etc)
Confiabilidad en el cumplimiento de sus compromisos

Los choferes deberan cumplir con sus tiempos de viaje dentro de los

limites de tolerancia, ya que esto asegura una entrega a tiempo.
Dispositivo de rastreo satelital

Se considerara como valor agregado en el servicio, el contar con rastreo
satelital, ya que esto nos permitira saber con precisién su localizacion y
horas estimadas de llegar a su destino, y de esta manera tener planes

para las unidades.
Limpieza del vehiculo

Al ser un proveedor de transporte de alimentos, este debe asegurar que a
sus unidades al llegar a las plantas a cargar debe estar limpias, con el fin

de asegurar la calidad del producto y calidad en su presentacion.
Cumplimiento de normas, politicas y procedimientos de la Empresa.

El saber si el proveedor cumple con las exigencias de la empresa, es
parte fundamental para crear y mantener cultura dentro de las

instalaciones

Comunicacion
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Para la empresa es importante el tener datos de gestidén del proveedor, ya

gue mediante esta se puede tomar decisiones para mejora continua o

para tener poder de respuesta para solucionar eventualidades.

A partir de esos criterios se evaltuan los actuales 25 OPL, tomandose

como referencia para tomar estrategias respecto a lo que se va a

continuar haciendo con esos servicios.

evaluacion es como sigue.

Los pasos a seguir

para la

e Los especialistas primeramente le asignan un orden de importancia

a cada uno de los criterios

e Especialistas evallan cada criterio

e Se determina el

evaluacion

valor,

multiplicando

la

importancia por

la

e Se determina las evaluaciones totales y se determina cuales son

los de mayor puntuacion.

El procedimiento de evaluacion se muestra en el cuadro 3y 4y en la

figura 21.

Cuadro 3

Evolucién actual OPL transporte logistico 2014

EVALUACION OPERADORES LOGISTICOS DE TRANSPORTE ACTUALES

% Pl P2 P3 P4 PS P6 P7 P8 P9 P10 Pi1 P12 P13
Criterios Evaluacion Peso | Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts | Calif Pts
Capacidad de carga 15%| 4 0,60 3 045 2 030 4 0,60 2 030 2 030 3 045 2 030 4 060 3 045 2 030 4 0,60 4 060
Confiabilidad 15% 4 0,60 4 060 4 0,60 2 030 3 045 4 0,60 3 045 3 045 2 030 4 0560 4 0,60 4 0,60 2 030
Costos (Flete) 15% 4 060 4 060 3 045 4 060 3 045 3 045 4 0,60 2 030 4 060 3 045 3 045 4 0,60 4 060
Estado de Estructura 10% 3 030 3 030 3 030 3 030 2 020 4 040 3 030 3 030 3 030 2 020 4 040 3 030 2 020
Afio del Vehiculo 8% 3 024 3 024 3 024 3 024 1 008 3 024 3 024 2 016 3 024 3 024 4 032 3 024 2 016
Mantenimiento preventivo 8% 3 024 3 024 4 032 3 024 2 016 4 032 4 032 3 024 2 016 4 032 4 032 4 032 2 016
Limpieza 8% 3 024 2 016 4 032 3 024 2 016 3 024 3 024 2 016 4 032 4 032 4 032 4 032 2 016
Normas/politicas 83%| 4 032 3 024 4 032 3 024 3 024 4 032 4 032 3 024 3 024 4 032 4 032 4 032 4 032
Comunicacion/coordinacion 8% 3 024 2 016 3 024 3 024 2 016 4 032 4 032 2 016 1 008 2 016 4 032 4 032 3 04
Rastreo Satelital 5%| 4 020 2 010 1 005 2 010 1 005 1 005 1 005 1 005 1 005 4 020 4 0,20 4 020 1 0,05
Totales 100%| 35 358| 20 3,09 31 314 30 30| 21 225| 32 324 32 329| 23 36| 27 289 33 326| 37 355 38 38| 26 2,79

89,5% 71.3% 78,5% 71,5% 56,3% 81,0% 82,3% 50,0% 72,3% 81,5% 88,8% 95,5% £9,8%

Calidad de Servicio -> B R R M B B M R B B MB R

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 4 Evolucion actual OPL transporte logistico 2014 TTSC
% P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 Totales
Criterios Evaluacion Peso | Calif Pts |Calif Pts |Calif Pts |calif Pts |Calif Pts |calif Pts |Calif Pts |calif Pts |Calif Pts |calif Pts |Calif Pts |calif Pts | Calf Pis
Capacidad de carga 15% 3045 2 030| 2030 4 080 3| 045] 4 060 4 0R0| 4060 4 0RD| 2030 & 0RD| 4 0B0| 79 11,85 Regular
Confiabilidad 1% 4060 2 030 4060 4060 3045 4060 1015 3 045 3045 3 045 3045 3 045 80 12,00 |Bueno
Costos (Flete) 1% 3045 3 045| 1015 4 060| 3045 4060 4060 4060 3045 3045 4060 4 00| 85 1275 Bueno
Estado de Estructura 0% 4040 4 040| 4040 4040| 4040 3030 4040 3030 3030 3030 4080 202 8 800|Bueno
Afio del Vehiculo 8% 3024 4 032 3024 40327 2016 3024 2016 3024 4032 2016 3024 3024 72 576 Regular
Mantenimiento preventivo | 8% 3 024| 4 032 1008 4032 302 1008 4032 4032| 302 4032 4032 3024 8 640 |Bueno
|Limpieza 8% 3024 3 024 3024 3 024| 4032 3024 3024 3024| 3024 3024 4032 3024 78 624 Regular
Normas/ politicas 8% 4032 3 024 3024 4032| 4032 20165 3024 4032 3024 4032 3024 4032 8 7,04 Bueno
Comunicacion/coordinacion | 8% 3 024| 1 008| 2016 4 032| 3 02| 2016 1008 2016 4032 4032 4032 4032 7 568 Remlar
Rastreo Satelital 5% 1005 4 020| 4020 402| 1005 1005 1005 2010 2010 1005 402 4020 5 280 Mo
r
Tatales 31323 30 285 27 261| 39 392| 30 308 27 303 27 284 32 333 32 326| 29 291 37 369 M 3M| 43 7852
80,8% 1,3% 653% | 9BO% | TTO% | 758% | TL0% | 833% | BLS% | T28% | 923% | 853% 78,5%
Calidad de Servicio -» B R M MB R R R B B R MB B REGULAR
INTERPRETACION DE CALIFICACION
90% - 100% MUY BUENO Pts 4 Muy bueno
B0% < 90% BUENO Pts 3 Bueno
70% < 80% REGULAR Pts 2 Regular
<70% MALO Pts 1 Malo
Fuente: Elaboracion propia
Figura 21 Evaluacion OPL transporte 2014
Eevaluacion OPL Transporte 2014
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Fuente: Elaboracion propia
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4.3.2. Estrategias a seguir con los OPL de transporte actuales

La evaluacion se toma en cuenta para dividir los OPL en tres grupos, y
definir la estrategia a seguir para cada grupo, en cuanto a necesitar de su

servicio o no.

Con los resultados obtenidos ( figura 22) se toma la decision de que el
68% de los OPL se mantendran brindando el servicio, de ellos con un 48
%, se mantentran las relaciones y seguiran desarrollando para mejorarlos,
el otro 20 %, se mantedra para tratar de recuperarlos, pues los mismos
han manifestado que estan dispuestos a invertir en mejorar la tecnologia
actual que tienen, en este caso estarian un total de 65 vehiculos.Otro
grupo representa el 16 %, los que seran desvinculados a mediano plazo,
corresponden en este caso 9 vehiculos. Y por ultimo el tercero que
también representa el 16%, y corresponden a 7 vehiculos de diferentes
OPL, los que seran desvinculados a corto plazo, pues estos son los que
los clientes evaluaron con valores mas bajo, por el servicio casi ineficente

gue brindan.

Figura 22. Evaluacion OPL 2014

Evaluacion OPL Transporte 2014

Desvinculacion
MedianoPlazo Mantenerlosy
Desarrollarlo

Desvinculacion
Corto Plazo

Mantenerlos para
Recuperacion

Fuente: elaboracion propia
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En el cuadro 5 y 6 aparece el procedimiento seguido para decidir la

alternativa a seguir en cada caso, estas decisiones son analizadas en el

grupo de especialistas que tiene que ver en la empresa The Tesalia con

estas actividades. Tambien se tiene en cuenta para ello las necesidades

en cantidad de medios de transporte.

Teniendo en cuenta que la cantidad de vehiculos necesarios para

reponer las necesidades de la flota a desvincular, es apenas un 13% de la

flota total necesaria, se considera que la desvinculacion puede ejecutarse

si se lleva a cabo en diferentes periodos. Las dos alternativas son:

e 7 vehiculos a desvincularse a corto plazo, o sea 3 meses en una

primera etapa.

e 9 vehiculos a desvincularse a mediano plazo, 6 meses, en

segunda etapa.

Cuadro 5.

Status Evaluacion

Status Evaluacion OPL Transporte 2014

Proveedor Pts Ewvaluacion Status Comentarios # Vehic %%
OPL a Mantenerlos y Desarrollarios
1| Proveedor 17 3,92 a8,0% Muy Bueno Mantemerlos y Desarrollarlos 10
2| Proveedor 12 3,82 95,5% Muy Bueno Mantemerlos y Desarrollarlos 5
3| Proveedor 24 3,69 92,3% Muy Bueno Mantemerlos y Desarrollarlos 8
4l Proveedor 1 3,58 89,5% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos 4
5 Proveedor 11 3,55 B88,8% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos 3
6 Proveedor 25 3,41 85,3% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos 3 a8°%
7iProveedor 21 3,33 83,3% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos 2
8. Proveedor 7 3,29 82,3% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos a
9 Proveedor 10 3,26 81,5% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos 5
10| Proveedor 22 3,26 81,5% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos =
11| Proveedor 6 3,24 81,0% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos 2
12| Proveedor 14 3,23 B80,3% Bueno Mantenerlos y Desarrollarlos 2
# vehiculos ---> 50 B2%.
OPL a Incentivar y Recuperar
1! Proveedor 3 3,14 78,5% Regular Mantenerlos para Recuperacion a
2 Proveedor 4 3,10 77.5% Regular Mantenerlos para Recuperacion 3
3 Proveedor 2 3,09 F7,3% Regular Mantenerlos para Recuperacion 3 20%
4 Proveedor 18 3,08 F7,0% Regular Mantenerlos para Recuperacion a3
5 Proveedor 19 3,03 75,8% Regular Mantenerlos para Recuperacion 2
# de wehiculos —-> 15 19%
OPL a ser Desvinculados a Mediano Plazo
1jProveedor 23 2,91 72,8% Regular Desvinculacion a Mediano Plazo 3
2| Proveedor 9 2,89 72,3% Regular Desvinculacion a Mediano Plazo 4 16%
3| Proveedor 15 2,85 F1,3% Regular Desvinculacion a Mediano Plazo 1
4l Proveedor 20 2,84 71.0% Regular Desvinculacion a Mediano Plazo 1
# de vehiculos > o 11%,
OPL a ser Desvinculados a Corto Plazo
1; Proveedor 13 2,79 69,8% Malo Desvinculacion a Corto Plazo 1 16%
2i Proveedor 16 2,61 65,3% Malo Desvinculacion a Corto Plazo 2
3t Proveedor 8 2,36 59,0%6 Malo Desvinculacion a Corto Plazo 1
4f Proveedor 5 2,25 56,3% Malo Desvinculacion a Corto Plazo 3
# de Vehiculos —-> 7 %%

Total General # de Vehiculos —>

Fuente: Elaboracion propia

una
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Cuadro 6. Analisis de necesidades

AMNALISIS DE NECESIDAD DE FLOTA

Promedio # Cjs abastecimiento Mes 1.500.000
Promedio # de Cjs carga dia 57.602
# de Cjs Promedio capacidad de carga x Vehiculo 1.200
# de Vehiculos necesarios x dia 48
DISTRIBUCION DE FLOTA DIARLA
#Vehic #Cjs
45% Flota retorna a planta con Frecuencia 2 22 25.962
55% Flota retorna a planta con Frecuencia diaria 26 31.731
# Cjs carga dia -—=> 48 57.692
# DE VEHICULOS REQUERIDOS DIARIAMENTE
#Vvehic
MNecesidad de flota para cubrir rutas Frecuencia 2 43
Mecesidad de flota para cubrir frecuencia diaria 26
MNecesidad vehiculos para cubrir imprevistos [5%) 5
#Vehiculos Necesidad diaria --> 75
STATUS ACTUAL FLOTA
# De Vehiculo Flota Actual --——-> 81
# de Vehiculos aprobados para mantenerlos (519
# de vehiculos a ser devinculados a corto plazo (3 meses) 7
# de vehiculos a ser devinculados a mediano plazo (6 meses) 9
# de vehiculos deficit para reemplazar (en 3 y 6 meses devinculaciones) (10) -13%

PLAM DE ACCION PARA CUBRIR DEFICIT

1.- Desarrollar proveedores actuales aprobados para aumentar flota
2.- Desvinculacion de la flota mal servicio (corto plazo) 7 vehiculos

3.- Seleecionar nuevos proveedores con criterios de seleccion

4.- Completar flota necesaria en un plazo no mayor a 5 meses

5.- Desvinculacion de la flota mal servicio (mediano plazo) 9 vehiculos

Fuente; elaboracion propia

4.3.3. Cronograma de ejecucion de acciones

La ejecucion de las propuestas, lleva implicita una serie de acciones que

se sintetizan y relacionan, con sus respectivos tiempos y simultaneidad

en el cuadro 7. Para representar la ejecucion de las acciones en el tiempo

se utiliza el diagrama de Gannt.
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Cuadro 7 Cronograma de ejecucion de acciones (Diagrama de Gannt)

Actividades

2014

2015

EHEuniun de Trabajo para analizar estatus de
I3 OPL de transporte actuales

Jul EAgusé Septé Oct Huu Dic

En Feb Mzo

Encuesta de |3 calidad de servicio del OPL
;de transporte en todas las agencias a nivel
‘nacional

§Tahu|aciun de resuftados y analisis de
-resuitados (pareto 80-20)

gEvaluaciun total a todos los OPL Logisticos
‘de transporte

gTahulacinn de resuttados y analisis de
‘resultados (pareto 80-20)

EHEuniun de Trabajo para analizar resutados,
plan de mejora y/o renovacion de fiota

‘Seleccion de nuevos OPL aplicando criterios
‘de seleccion

;ﬂampu limite: para preparacion de equipos e

ntegracion a & operacion

Ejecucion de desvinculacion (corto plazo) de
§|us 0OPL actuales calificados como malos

10

‘Ejecucion de desvinculacion (mediano plazo)
de los OPL actuales calificados como malos
‘3in esperanzas de desarrollo

” ;Reuniun de trabajo para analizar resuttados
‘de los ajustes realizados

12 :Retroalimentacion para correccion de

posibles desviaciones

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado el presente trabajo, se emite las siguientes

conclusiones:

v" En el mundo moderno las empresas competitivas se concentran en
su “Core Business” y actividades tales como el transporte ha sido
encomendado a un Operador Logistico, el cual es un aliado

estratégico de las empresas productoras y comercializadoras.

v' Los actuales operadores logisticos de transporte de la Empresa
The Tesalia Springs Company, no satisfacen las necesidades de la
Empresa pues no garantizan el compromiso contraido con los

clientes, manteniendo un servicio no calificado e informal.

v' Los criterios de seleccion y evaluacién propuestos permitieron
medir el servicio que brindan los OPL actuales, asi como decidir las
estrategias a seguir con cada Operador Logistico, las cuales
resultaron en tres grupos, con acciones definidas de como

materializarlas y cuando.
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RECOMENDACIONES

Para alcanzar el aprovechamiento efectivo del trabajo se ponen a

consideracion las siguientes recomendaciones:

v' El proceso de seleccion de los futuros Operadores Logisticos de
transporte debe ser realizado cumpliendo con los criterios
propuestos en el trabajo, también en el caso de los criterios de

evaluacion.

v Aplicar las estrategias y acciones propuestas, tanto en contenido
como en tiempo, dandole seguimiento al evaluarlos, en cada

aspecto de menor evaluacion.

v" Mejorar las relaciones con los OPL de transporte, creando fuertes
alianzas estratégicas que le permitan sentirse parte de la Co. The
Tesalia, y asi contribuir al cumplimento de los compromisos que

tiene la empresa con todos sus clientes.
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ANEXOS



Anexo 1. Encuesta de satisfaccion al cliente

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO DE OPL DE TRANSPORTE DE ABASTECIMIENTO

AGENCIA: MB | Bueno |Regular | Malo |MuyMalo
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—
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wn

Cumplimiento con |a entrega de Documentacion completa

[=p)

Cumplimiento del proveedor con Logistica de inversa

~

Comunicacion aportuna de Imprevistos

oo

Cumplimiento de la demanda

(¥ =)
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10|Lealtad de senvicio

RESULTADO FINAL



Anexo 2. Diagrama de flujo logistica primaria
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