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RESUMEN

Proyecto de Grado para la obtencion del titulo: Tecndlogo en
Administracion de Empresas.

Tema: Propuesta de mejoras en el servicio de transporte contratado por la
Empresa Kimberly Clark para el periodo 2017-2020

Autor: Antonio Armando Proafio Santos

Tutor: Msc. Noemi Delgado Alvarez

La actualidad ha traido nuevos desafios en los diferentes campos de la
administracion especialmente en la accién profesional y en las diferentes
actividades y procesos que la componen. La logistica es una de los campos de
la administracion en el cual diariamente se detectan problemas y debilidades
por lo que lograr una actividad eficiente y eficaz constituye un elemento
esencial y a través de la practica diaria. Las empresas hoy en dia para ser
competitivas necesitan de mejoras constantes en sus procesos y mas en
aguellos que sirven de base para su funcionamiento como es el caso del
servicio de transporte. El trabajo diario de la empresa Kimberly Clark Ecuador
estd encaminado a mejorar continuamente enfatizando en la satisfaccién de
sus clientes, pero en los ultimos tiempos el servicio se transporte que contrata
a que contrata a diferentes operadores logisticos les esta haciendo quedar mal
ante los clientes. EIl presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
principal proponer mejoras en el servicio de transporte contratado por la
Empresa Kimberly Clark para el periodo 2017-2020. Para desarrollar este
trabajo se utilizaron técnicas cono la encuesta, el diagrama de proceso, la
observacion directa y las 5W y 2H. Se proponen acciones encaminadas a
preparar a los contratistas en el manejo de las cargas y se propone redisefar la
actividad de transporte sobre todo lo relacionado con los servicios que ellos
realizan.

Palabras Claves: Logistica, servicio contratado, de terceros u outsorcing,
transporte, satisfaccion del cliente
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SUMMARY

Degree Project to obtain the title: Technologist in Business
Administration.

Title: Proposal for improvements in the transportation service contracted
by the Kimberly Clark Company for the period 2017-2020

Author: Antonio Armando Proafio Santos

Tutor: MSc. Noemi Delgado Alvarez

Today has brought new challenges in the different fields of the
Administration, especially in the professional action and in the different
activities and processes that compose it. Logistics is one of the fields of
administration in which problems and weaknesses are daily detected so
that achieving an efficient and effective activity is an essential element
through daily practice. Companies today to be competitive need constant
improvements in their processes and more in those that serve as the basis

for their operation as is the case of the transport service.

The present research work is part of the daily work of the company
Kimberly Clark Ecuador and its objective to continuously improve
emphasizing on the satisfaction of its clients. The main objective is the
proposal of a group of improvements for the transport service in the
delivery and distribution of its main products. This service is traditionally
hired but deficiencies are continuously detected, all that prevent
satisfactory results in many periods. A methodological procedure is
designed through a group of steps by which the research was completed
culminating with the group of improvements that will allow the entity under

study to reach the proposed goals and objectives.

Key Words: Logistics, service, transportation, company, improvements
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Ubicacién en un contexto

Las empresas en la actualidad tienen el reto de garantizar la méaxima
satisfaccion de sus clientes, pues cada dia estos se vuelven mas
exigentes, requiriendo un producto o servicio en el momento, la cantidad y
el lugar demandado y sobre todo a un precio que satisfaga sus

expectativas.

La logistica y sus procesos se convierten asi en un factor importante que
constituye sin duda alguna un pilar para cualquier empresa, considerando
con ello tanto el proceso de entradas de materias primas, el proceso de
produccién o de servicio asi como el proceso final de comercializacion del

bien o servicio.

Especificamente los servicios logisticos de transporte contratado afectan
directamente el desempefio y los resultados de las empresas. De acuerdo
con lo manifestado por (Ballou, 2004)
‘la empresa actual necesita una metodologia moderna para mejorar el
servicio de transporte como apertura de mercado y ventaja competitiva
que la diferencie de otras compafiias, esto resulta cada dia mas
importante para las organizaciones empresariales contar con un
proceso logistico de calidad que ayude a cumplir metas y alcances

cooperativos para dichas empresas”.

Muchas veces las empresas cuentan con las intenciones de brindar
procesos logisticos de calidad, pero no todas estan en condiciones tanto

fisicas como légicas de poder llevarlo a cabo, ya que para ellas contar con



estos servicios seria muy costoso tanto en lo tecnologico, infraestructura
como recursos humanos. En este caso estan las que necesitan de servicios
de transporte.

Por consiguiente, para ellas se ha convertido en una tendencia mundial, la
tercerizacion de muchas operadoras logisticas como alternativa real o
viable para crear mayor efectividad incorporada en sus actividades y

sistemas de ultima generacion.

Para las empresas que tercerizan algunas de sus actividades, seleccionar
su operador logistico contratante significa tomar una decision
transcendente, por lo que debe tener en cuenta varios proveedores y
evaluar algunos criterios para seleccionar la mejor opcién. En ello radica
uno de los principales problemas que presenta actualmente la
tercerizacion. A pesar de brindar incalculables ventajas; no siempre resulta
satisfactorio pues en ocasiones no se establecen los criterios de seleccion
adecuados ni se evaluan satisfactoriamente, tampoco las empresas
contratadas hacen suyos los compromisos de servicios de la empresa

contratante, lo que hace que no se cumplan las exigencias del cliente.

Esta problematica la viven muchas empresas en la actualidad por tanto es
necesario plantearse acciones que puedan contribuir a la solucién y mejora
del servicio de transporte y también del que brinda la empresa que contrata
los servicios de operacién logistica. Debe optar asi, por una contratacién
basada en la calidad del servicio y en los resultados del mismo, pues no se
puede consentir que la causa de un mal servicio sea la contratacién o

tercerizacion.

1.1.2 Situacién conflicto

Las empresas productoras y comercializadores de productos masivos de
higiene requieren de un gran volumen de actividades logisticas, sobre todo

cuando estas abarcan todos los procesos de produccion y distribucion;



actividad sobre la cual recae muchas veces la eficiencia y eficacia de la
misma. Garantizar una excelente organizacion y gestion logistica es

entonces una prioridad y un elemento a solucionar.

Una caracteristica esencial de la Empresa Kimberly Clark es la contratacion
de los servicios de transporte para la distribucion de sus productos; por tal
motivo se contratan estos servicios, de manera que se pueda dedicar con
la mayor parte del esfuerzo y los recursos a la actividad fundamental que

es la produccion y gestion de ventas.

A partir del diagnéstico realizado se determind que los proveedores de este
servicio no satisfacen las expectativas del servicio, incumplen muchas
veces aspectos esenciales de los contratos y presentan problemas a la
hora de realizar la actividad todo ello a pesar de ser cuidadosamente
estudiados y de hacerlas las respectivas notificaciones. Se sefiala ademas
gue muchas veces han sido notificados de sus incumplimientos y
problemas presentados, quejas las cuales han quedado en ocasiones sin
responder.

Las principales deficiencias actuales relacionadas con la tercerizacién son:

= Elincumplimiento del horario de llegada de los vehiculos.

» Incumplimiento del reglamento de seguridad.

= Conductores que no cumplen con los equipos de proteccion
personal.

» Retrasos en la entrega de la mercaderia a los clientes.

= Aumento de los costos por tener que seleccionar diferentes
proveedores para el transporte.

= Entrega errénea de pedidos a los clientes por parte del conductor

= Mal trato al cliente en el momento de la entrega

Ante estos problemas es evidente que la empresa no tiene definido los

aspectos que se debe tener en cuenta para la busqueda, evaluacion y



seleccion de los operadores logisticos con los que deben trabajar la
empresa sin afectar los compromisos de entrega con los clientes y los
resultados financieros de la empresa. Ademas tampoco se ha hecho una
propuesta de mejoras 0 acciones especificas que contribuyan a eliminar o

solucionar estas deficiencias.

1.1.3 Formulacion del problema

¢,Colmo mejorar el servicio de transporte contratado por la Empresa
Kimberly Clark en el periodo 2017-2020 de forma que garantice la

satisfaccion de sus clientes?

1.1.4. Delimitacién del problema

Campo: Administracion Logistica
Aspecto: Operadores Logisticos
Area: Servicio de transportacion

Periodo: 2017-2020

1.1.5. Variables de investigacion

Variable independiente: Servicio de transporte contratado
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

1.2 Objetivos

Objetivo General
Proponer mejoras en el servicio de transporte contratado por la Empresa
Kimberly Clark para el periodo 2017-2020.



Objetivos Especificos
» Fundamentar aspectos tedricos y conceptuales de la administracion
logistica, su gestion asi como del servicio de transportacion.
= Diagnosticar el servicio de transporte contratado por la empresa
Kimberly Clark Ecuador y determinar su incidencia en la satisfaccion
de sus clientes.
= Disefar mejoras para la contratacion del servicio de transporte de la

empresa objeto de estudio para el periodo 2017-2020.

1.3. Justificacion de la investigacion

En el pais existen muchas empresas que demanda el servicio de
transporte. La empresa Kimberly-Clark es una de las que solicita y recibe
este tipo de servicio por lo cual se hace necesario investigar aquellos
aspectos de seleccion y evaluaciéon de los proveedores logisticos que la
empresa con los cuales en la actualidad tiene contratado el servicio.

La propuesta planteada para la contratacion del servicio de transporte de la
empresa en estudio es de gran beneficio pues propone acciones que se
utilizara para garantizard una contratacion efectiva, confiable y transparente
alineada a las necesidades de la empresa en cuanto a la entrega de sus
productos y sobre todo en correspondencia con las expectativas de los
clientes, que a partir de la contratacion constituyen clientes también de la

empresa que brinda sus servicios de operacion logistica.

La propuesta de este trabajo de investigacion tiene implicacion practica
porque tomara en cuenta la realidad objetiva de la compafiia en niveles de
servicios y en base a esto surgen mejoras a los diversos procesos al area
de transporte dada la importancia de cada uno de los criterios a analizar de
los operadores logisticos. Todos los datos seran utilizados a partir de los
procesos que la empresa utliza actualmente, de tal manera que los

inconvenientes que se tienen seran planteados para poder resolverlos.



El valor metodolégico del trabajo radica que ayudara a la empresa a
seleccionar y contratar a los operadores logisticos, constituyendo las
acciones de mejora un instrumento de trabajo a tener en cuenta de manera
gue logre un mejor servicio de transporte, para satisfacer las necesidades

de los clientes en base a los criterio acordados entre ambas partes.

Las mediciones de servicios a través de diagnostico y levantamiento de
informacion les serviran también a los operadores logisticos para
autoevaluarse mediante indicadores de operacion lo que les permitira
garantizar su continuidad y mejores resultados para su empresa y a la cual
le estdn prestando el servicio. Por lo consiguiente esta propuesta
constituira criterios de medidas para la propia contratacion del servicio de

transporte.

La relevancia social radica en que a través de la propuesta se elevara el
rendimiento de satisfaccion del cliente y asi mejorar sus resultados
econdémicos y financieros, lo cual implicard un desarrollo econémico para
diferentes ciudades a nivel pais. Esto permitird al consumidor final la
confianza de adquirir un producto que haya sido trasladado de manera
segura y confiable y que los productos que van a comprar cumplan con
todas las normas de calidad y seguridad como lo indican las leyes del

Ecuador.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacién tedrica

2.1.1. Antecedentes histéricos

En cualquier actividad empresarial la logistica es indispensable y siempre
ha estado presente aunque nunca se ha reconocido como tal; en las
dltimas cuatro décadas se ha venido desarrollando un interés en esta
disciplina y asi mismo muchas empresas han comenzado a integrarla a su
sistema gerencial obteniendo excelentes resultados. (Ferrel, Hirt, Ramos,
Adriansens & Flores, 2004). Los autores sefialados también coinciden que
la logistica es: “una funcién operativa importante que comprende todas las
actividades necesarias para la obtencion y administracion de materias
primas y componentes, asi como el manejo de los productos terminados,

su empaque Yy su distribucion a los clientes”.

El término de logistica aparecid por primera vez en la década de los
cincuenta en los campos militares donde se correspondia con las
ganancias y los abastecimientos de materiales relacionados con la guerra.
A pesar de que la logistica como filosofia, tal como se entiende en la
actualidad, ya estaba incluida en las actividades logisticas militares durante
la Segunda Guerra Mundial, tuvieron que pasar algunos afios antes de que
esta se aplicara al mundo empresarial. Los mercados de aquella época
estaban en expansion, la produccion era intensa y las ventas se
potenciaban con el fin de absorberla, en pugna con el incremento de la
competencia. Durante las dos décadas posteriores a la Segunda Guerra
Mundial se dan cambios en las condiciones econdmicas y tecnoldgicas que

favorecen el desarrollo de la logistica.



Al finalizar la segunda guerra mundial los paises desarrollados comenzaron
a demandar suministros que se lograban producir y vender pero no existia
la capacidad de distribuirlo entre los clientes, esto comenzd a ocasionarle
gastos a las empresas y ya no era rentable distribuir los productos por lo
gue comenzaron a venderlos en cualquier lugar volviendo anticuados los
canales de distribucién; ante esta situacion las empresas se dieron cuenta
que la distribucidon de sus productos lejos de ocasionarles perdidas
deberian darle ganancias comenzaron a probar diferentes formas de
distribuir sus productos dando origen asi a la logistica donde el
departamento controlaba el almacenamiento, el transporte y en alguna

medida los pedidos.

Los gerentes entendieron que si se disminuia los inventarios y las cuentas
por cobrar entonces se podia aumentar el flujp de mercancias y de
efectivo; de esta manera podria haber mayor ganancia si se mejoraba el
sistema de distribucidn. Surgiendo el concepto de gestion de materiales
que consistia en proporcionar un cierto nivel de servicio con un costo social
minimo. Estos afios sesenta y setenta se conoce como la madurez de la

logistica debido a que las compafiias se concientizan del valor de la misma.

En los afios 80 se arraiga la logistica producto de la recesion econémica de
esa época. Todavia hoy existen empresas que no entienden la importancia
de la logistica, sin embargo otras la consideran un enredo sin guia, es decir
alguien que organice todas las tareas desde la obtencién de la materia

prima hasta el consumidor final.

2.1.2. Antecedentes referenciales

Por lo que se puede a partir de las definiciones de varios autores concluir

que la logistica es:

Vocablo griego denominado “logistao” y significa “el que sabe contar.



Para Ferrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos (2004) citados

anteriormente la logistica es:
una funcién operativa que comprende todas las actividades y procesos
necesarios para la administracion estratégica del flujo vy
almacenamiento de materias primas y componentes, existencias en
proceso y productos terminados; de tal manera, que éstos estén en la
cantidad adecuada, en el lugar correcto y en el momento apropiado.
(p.256)

Segun el Council of Logistics Management (2008), la logistica es: “el
proceso de planear, implementar y controlar efectiva y eficientemente el
flujo y almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada del
punto de origen al punto de consumo con el propédsito de cumplir los

requisitos del cliente”. (p.160)

Segun Lamb, Hair y McDaniel, la logistica es "el proceso de administrar
estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las materias
primas, de las existencias en proceso y de los bienes terminados del punto

de origen al de consumo”. (p.75)

Para Franklin, la logistica es "el movimiento de los bienes correctos en la
cantidad adecuada hacia el lugar correcto en el momento apropiado”.
(p-300)

Segun Acevedo, Gomez, Urquiaga, et al, (2010)
“el concepto moderno de logistica la describe como la accion del
colectivo laboral dirigida garantizar las actividades de disefio y
direcciéon de los lujos materiales, informativos y financieros, desde sus
fuentes de origen hasta sus destinos finales , que deben ejecutarse de
forma racional y coordinada con el objetivo de proveer al cliente los

productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos, costos, lugar y



con la informacion demandados, con la elevada competitividad vy

garantizando la preservacion del medio ambiente”. (p.123)

2.1.2.1. Ciclo logistico

El ciclo logistico se puede ver como un sistema total, donde se encuentran

relacionadas entre si un conjunto de actividades que conforman el proceso

de produccion de toda organizacion industrial. Trata de la planificacion,

administracion, ejecucion y control de los materiales requeridos para el

soporte de dicho proceso, tomando en cuenta costos, efectividad, tiempo y

demanda (Mongua y Sandoval, 2009, p.55)

A continuacién en la figura 1 y 2 se describen un ejemplo de un ciclo

logistico segun la visién de los autores referenciados anteriormente.

Figura 1 Ciclo logistico

COMPOSICION DEL CICLO LOGISTICO

Inventario

en proceso
Inventario del P

Proveedor Materia Productos
prima ﬂ terminados
-
PROVEEDOR/ Ordenes INDUSTRIA /
VENDEDOR DISTRIBUIDOR
Transporte

Inventario en
transito

Inventario en

Ordenes

Transporte I

i
Inventario en
transito

la almacenes

VENDEDOR
FINAL

CONSUMIDOR

Fuente: Los logros de la logistica de Juan Opertti.
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Figura 2 Ciclo logistico

INSTALACIONES
LOGISTICAS

RECURSOS

DETERMINACION A
DE NECESIDADES

ORIGEN

Fuente: Mongua y Sandoval, 2009

Ademas plantean algunos autores que el ciclo logistico de transporte tiene

un alcance segun muestra la figura 3.

Figura 3 Ciclo logistico en el transporte

CICLO DE TRANSPORTE

Operador
Resimen L‘ﬂl‘ﬂ“

Consolidado -~ Aviso de
- de Productos| { Despacho
; A — " oy .
Resimen [ reeppiiay NN Y ( cGen
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Consolidado . Estatus de

de Productos Transporte “ Despacho
Estatus de \
Transporte

Proveedor

Comerciante
m Eﬁ »
Aviso d { viso de
. e g/ 'Recibo
C’ COLGATE PALMOLIVE EXme

Fuente: Operadores Logisticos y transportadores también en comercio
electronico. Centro Electronico de Negocios (CEN)
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Muchas veces el ciclo logistico lo enfocan sélo desde el punto de vista del
cliente, a este ciclo se le denomina ciclo del pedido, este es el tiempo que
media entre la solicitud del cliente por parte del cliente hasta la recepcion

del pedido por el cliente. (Acevedo y Acosta, 2010, p.60)

2.1.2.2. Gestidn logistica.

La gestion de logistica es la planificacion, ejecucion y control de
gobernanza de las funciones de la cadena de suministro, produccion y
comercializacién. Las actividades de gestion de logistica tipicamente
incluyen la gestion de transporte interno y externo, la gestion de flotas, el
almacenamiento, la manipulacion de materiales, el cumplimiento de
ordenes, el disefio de redes logisticas, la gestion de inventario, la
planificacion de oferta/demanda y la gestion de proveedores de logistica
externos. En distinto grado, las funciones de logistica también incluyen el
servicio al cliente, el suministro y adquisicion, la planificaciéon de la

produccion y el embalaje y ensamblaje. (Mosquera 1994) (pag.142)

La gestion de logistica es parte de todos los niveles de planificacion,
organizacioén, direccion y control asi como su implementacién. Es una
funcion integradora, que coordina todas las actividades logisticas, y
también integra actividades logisticas con otras funciones, incluyendo la
comercializacién, las ventas de produccion, las finanzas y la tecnologia de

la informacion.

La gestion logistica es un proceso abarcador en toda empresa encargado
de realizar de manera estratégica el traslado y almacenamiento de la
produccion y materiales para después poder realizar de manera eficiente la
distribucion mediante la empresa y el proveedor hasta que llega al cliente.
Desempefiar correctamente este trabajo trae distintas ventajas como el
aumento de la competitividad entre diferentes compafiias, mejorar su

rentabilidad, gestionar la logistica comercial en el ambito nacional e
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internacional, lograr la coordinacion de todos los factores que influyen en la
decision de compra, asi como la planificacion de las actividades internas y

externas de la empresa.

2.1.2.3. Actividades claves de la logistica en las empresas

= Gestion de compras. Es un proceso decisivo en cuanto a la
adquisicibn de materias primas, contratos con los proveedores,
calidad de los insumos y la determinacion de los costos de
produccion.

» Procesamiento de pedidos. Es el proceso para la recoleccion,
embalaje y entrega de los pedidos a una empresa que se encargue
del envio.

= Gestidbn de inventarios. Es un proceso que identifican las
especificaciones o requerimientos de los inventarios, como objetivos,
informes, etc.

= Almacenamiento. Es una actividad que se encarga de todo el
proceso de almacenaje de bienes o0 materias primas. Es un
elemento vital a la hora de organizar los diferentes procesos
empresariales.

» Transportacion. Es la encargada de llevar o traer el producto (puede
ser un servicio también) de un punto a otro y que se cumplan las
especificaciones asignadas para el transporte de cada producto.

= Servicio al cliente. Se encarga de que el cliente sepa utilizar el
producto y de que le llegue a sus manos en el momento y el lugar

correcto

Hoy en dia muchas de las grandes empresas han comprendido el valor y la
importancia de una correcta distribucion de su mercancia, de la logistica de
forma general por lo que han creado departamentos de Logistica
encargado de administrar la integracion, sincronizacién y optimizacion de la

logistica empresarial.
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De esta manera es significativo que la gestion logistica tenga en cuenta los
siguientes valores:

= Aprovisionamiento.

* Produccidn o servicios.

= Distribucién.

= Retorno o reutilizacion.

Puede asegurarse asi que la logistica es sumamente valiosa para el mundo
empresarial ya que este crea sinfin de oportunidades para que pueda ser

utilizada en la empresa siempre.

2.1.2. Operadores logisticos

El operador logistico “es la persona ya sea natural o juridica que ordena
todas las diligencias de direccion del flujo de materiales, productos o
servicios que se necesita en una empresa, desde la materia prima hasta el
consumidor final”. (Terrado, 2007) (p, 42)

“Un operador logistico es aquella empresa que por encargo de su cliente
disefia los procesos de una o varias fases de su cadena de suministro
(aprovisionamiento, transporte, almacenaje, distribucion e incluso ciertas
actividades del proceso productivo), organiza, gestiona y controla dichas
operaciones, utilizando para ello las infraestructuras fisicas, tecnologia y
sistemas de informacién, propios y ajenos, independientemente de que
preste 0 no los servicios con medios propios o subcontratados. En este
sentido, el operador responde directamente ante su cliente de los bienes y
de los servicios adicionales acordados en relacion con éstos, y es su
interlocutor directo” (Resa, 2004) (p.12).
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2.1.2.1. Tipos de operadores logisticos

Operadores de transporte por carretera: son los que se encargan del
transporte por carretera y por cuenta ajena, por lo que tiene su propio
convoy o subcontrata vehiculos de carretera, donde el cargador responde

por la carga.

Courier: este es el que se encarga de recoger el envio en la puerta del
expedidor y llevarlo hasta la puerta del destinatario, puede requerir varios

tipos de transporte con el objetivo final de disminuir el tiempo de entrega.

Transporte intermodal: este servicio es puerta a puerta donde el
transportados es el responsable de la mercancia y de la correcta seleccion

del transporte.

Transporte multimodal: Es aquella modalidad en la cual se interrelaciones
varios tipos de transporte segun el medio en que se desenvuelvan. Es una
de las tendencias actuales hacia la cual se desarrolla numerosas

estrategias y acciones debido a la importancia de los mismos.

Operadores de logistica integral: comprende el transporte, traccion,
almacenamiento, servicios auxiliares del transporte, transito, aduana,
funciones de distribucion, manutencion, fraccionamiento y grupaje,
etiquetaje, embalaje y preparacién de carga, organizacion de los sistemas
de informacién y la gestién de los flujos, llegando a operaciones de caracter
comercial como la facturacion, el flotamiento y otros servicios de ingenieria

logistica.

2.1.2.2. Funciones de un operador logistico

» Procesamiento de pedidos: Actividades relativas a la recogida,

comprobacion y transmision de 6rdenes de compra.
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* Manejo de materiales: Determina que medios materiales y
procedimientos se han de utilizar para mover los productos dentro
de los almacenes y entre estos y los locales de venta.

= Embalaje: Decidir que sistemas y formas de proteccion va a utilizar
para sus productos.

* Transporte de los productos: Decidir medios de transporte a utilizar y
elaboracion de los planes de ruta.

= Almacenamiento: Encargado de seleccionar el emplazamiento, la
dimension y las caracteristicas de los almacenes.

= Control de inventarios: Determinacion de la cantidad de productos
que se deben tener disponibles para entregar a un posible
comprador. También ha de establecer la periodicidad de los pedidos.

= Servicio al cliente: Determina donde van a estar los puntos de
servicio y que medios materiales y que personas hay que tener en

cada punto para atender correctamente al cliente.

Todas estas funciones son la que desarrolla un operador logistico, también
ha de conseguir realizarlas con el minimo coste posible y teniendo en

cuenta todas las funciones.

Dentro de los principales factores determinantes en el crecimiento del
sector de operadores logisticos es la subcontratacion de actividades en la
cadena de suministro. Desde el transporte hasta el montaje, pasando por la
distribucion, almacenaje, manipulacion y gestion de existencias, son estas
Gltimas las que constituyen verdaderos elementos de valor afiadido en el
servicio que prestan los operadores. (Deloitte y Touché 2000) (p.352)
A continuacion los mismos autores definen cuatro elementos principales
gue han servido para impulsar el crecimiento de este tipo de entidades.
= En primer lugar, los precios de los operadores deberan situarse en
los mismos niveles de calidad de servicio y de valor afiadido que

ellos ya estan ofreciendo. De esta forma se permitira un beneficio
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adecuado, ademas de contribuir con mayor eficiencia a la reduccion
de los costes de la cadena de suministro en las distintas industrias.

= Beneficios adecuados mas mercado transparente es igual a
crecimiento acelerado, lo que permitira igualar en porcentaje de
subcontratacion al resto de paises del area y del mundo.

= Sise cumple esto, logistica y operadores pasaran a considerarse un
elemento fundamental en la tarea de reduccién de costes.

= El sector de la produccién ha de considerar la subcontratacion de la
logistica, con lo que los operadores se convertiran en parte de su
propia estrategia empresarial, a través de precios adecuados y de

una mayor diferenciacion.

2.1.2.3. El transporte y las empresas de transportacion como parte de

la logisticay los operadores logisticos

Dentro de los diversos sectores que componen la economia de un pais
esta el sector de los servicios, en el cual se puede encontrar el transporte

con sus diversas modalidades como son terrestres, maritimas y aéreas.

Una meta que se plantea de igual manera es el manejo eficiente de los
mismos, incremento sostenido de la calidad y la reducciébn de la
contaminacion medioambiental provocada por este sector. El indice de
crecimiento del sector esta siempre condicionado por el crecimiento de la
poblacion mundial, el crecimiento de la economia y de los volumenes de
produccion, el acortamiento de las distancias, la eliminacion de barreras asi
como el mejoramiento constante de la calidad del servicio; los prondsticos
apuntan a que esto va a seguir sucediendo de manera general. El
transporte crece por encima del PIB de las diferentes regiones del mundo,
es uno de los sectores mas prosperos del planeta; da trabajo a muchos
ciudadanos y el 100% de poblacion a nivel mundial lo necesita para realizar

cualquier gestion, actualmente emplea adelantos cientificos y técnicos en
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todos sus procesos asi como la incorporacion de las Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones en sus actividades.

Al hablar de este sector se hace necesario mencionar una debilidad o
problema importante:

» La politica de transporte tiene que abarcar todo el pais, generalizada
para cualquier region y a la vez diferenciada segun las
caracteristicas propias. El tema de la infraestructura, gestion,
planificacion logistica, calidad, administracion, trafico, accidentes e
impacto en el Medio Ambiente.

Por tanto cualquier estudio, investigacion o adelanto existente tiene que
tratar de resolver los efectos provocados por esta deficiencia (asociada a la
politica de transporte o logistica de forma general que impera en el pais o
en el territorio). Para los afios 2010-2020 las economias recuperaran los
lentos crecimientos a partir de medias historicas cercanas al 2,2% en la
mayoria de los paises a nivel mundial, pero los problemas heredados o sin
resolver del pasado se veran agravados por las tendencias actuales por lo
que constituye una urgencia trabajar en la solucion del mismo y la
atenuacion de las posibles amenazas a las que se enfrente la realidad de
cada pais. (Banco Mundial, 2016, p.10)

Si se quiere mantener esta perspectiva se debe trabajar por mejorar el
impacto del Transporte tanto a nivel nacional como local. Debe trabajarse
por mejorar la realidad de los operadores logisticos como parte del servicio

de transporte.

Una gran cantidad de empresas a nivel mundial y nacional han mejorado
sus resultados en primer lugar contratando operadores logisticos o en
segundo lugar convirtiendose en operadores logisticos. Estos operadores
son en su mayoria empresas o entidades de transporte incluyendo entre

sus activos medios de transporte de diversas modalidades.
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Los Operadores Logisticos gestionan y verifican todo el proceso logistico
para optimizar al maximo la produccion y distribucion de la empresa que
contrata sus servicios. Estos ademas administran, optimizando el proceso
de la cadena de suministros y la comercializacion de bienes y servicios.
Para operar eficientemente estas entidades muchas veces cuentan con
instalaciones propias y operan fundamentalmente bajo contratos

especificos.

2.1.3. La satisfaccion al cliente como parte de los operadores

logisticos

La logistica se afirma como una de las actividades de cualquier empresa,
esta funcién o proceso clave provoca en gran medida la satisfaccién del
cliente a partir de una percepcién de calidad general. Esta idea permitira a
las empresas valorar y priorizar los distintos elementos asociados al

aprovisionamiento, almacenamiento, produccién y comercializacion.

De forma general mejorara los costos y beneficios obtenidos en caso de
que se contraten a los operadores logisticos. A pesar de que las
necesidades particulares de cada empresa estén constantemente en
cambio se obliga a trazar una estrategia logistica o a disefar acciones que

permitan obtener resultados favorables en cualquier actividad.

La satisfaccion del cliente en este caso de la empresa objeto de estudio
recae en su mayor parte en el cumplimiento por parte de la actividad
logistica y en especial dependera de los resultados de los operadores
logisticos, la dltima imagen que obtendran del servicio y si esta presenta
problemas entonces los clientes estara molesto e insatisfechos con todo el
proceso. Enfatizando lo ideal de seleccionar un operador logistico eficiente,

gue cumpla con sus obligaciones, que presente excelentes resultados.
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2.2. Fundamentacion legal

De acuerdo a la fundamentacion juridica elaborada por los diferentes
ministerios y leyes organicas de la constitucion de la republica de Ecuador,
se ha tomado como referencia los principales documentos legales que
estan relacionados con el tema propuesto:

= Cddigo Organico. Ley Mercantil.

= Cddigo, Orgéanico de la Produccion e inversiones.

= Reglamento general a la ley organica de defensa del

consumidor.

Segun la Ley Organica Reformatoria a la Ley Organica de Transporte
Terrestre y Transito y Seguridad Vial con Oficio No. SAN-2014-2083 con

fecha, 29 de diciembre de 2014 puntualiza los siguientes articulos.

Art. 5.- El Estado, a través de la Agencia Nacional de Regulacién y Control
del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, controlard y exigira la
capacitaciéon integral, permanente, la formacion y tecnificacion a
conductoras y conductores profesionales y no profesionales y el estricto

cumplimiento del aseguramiento social.”

Art. 9.- ¢) Planificar, regular y controlar las actividades y operaciones de
transporte terrestre, transito y seguridad vial, los servicios de transporte
publico de pasajeros y bienes, transporte comercial y toda forma de
transporte colectivo y/o masivo, en el ambito intracantonal, conforme la
clasificacion de las vias definidas por el Ministerio del Sector;”

p) Emitir titulos habilitantes para la operacién de servicios de transporte
terrestre a las operadoras de transporte debidamente constituidas a nivel

intracantonal;

g) Implementar auditorias de seguridad vial sobre obras y actuaciones

viales fiscalizando el cumplimiento de los estudios, en el momento que
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considere oportuno dentro de su jurisdiccién, de acuerdo a la normativa
dictada por la Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial;”

Art. 74.- Compete a la Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, otorgar los siguientes

titulos habilitantes:

a) Contratos de Operacion para la prestacién del servicio de transporte
publico de personas o bienes, para los &mbitos intrarregional,

interprovincial, interprovincial e internacional;

b) Permisos de operacién de servicios de transporte comercial bajo la
modalidad de carga pesada y turismo, en todos los &mbitos;

c) Permisos de operacion de servicios de transporte comercial, para todos

los ambitos, a excepcion del intracantonal; vy,

d) Autorizaciones de operacion para el servicio de transporte por cuenta
propia para todos los dmbitos.
En el ambito internacional, los titulos habilitantes seran otorgados de

conformidad a los convenios y normas internacionales vigentes.”

Art. 77.- Constituye una operadora de transporte terrestre, toda persona
juridica, sea cooperativa o compaiiia, que habiendo cumplido con todos los
requisitos exigidos en esta Ley, su Reglamento y demas normativa
aplicable, haya obtenido legalmente el titulo habilitante para prestar el

servicio de transporte terrestre en cualquiera de sus clases y tipos.”
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2.3. Conceptualizacion de las variables

Variable independiente: Servicio de transporte

Es un proceso el cual sirve para trasladar mercancias de un lugar a otro;

sea al cliente intermediario 0 a los consumidores finales.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Es un elemento asociado siempre a la calidad del producto o servicio
brindado; reflejando casi siempre percepciones o ideas que tienen los
clientes o consumidores sobre el bien o servicio. Esta es resultado de un
conjunto de decisiones y acciones desde el punto de vista estratégico,

tactico y operativo.

2.4. Glosario de términos

Logistica: el conjunto de actividades, medios y métodos necesarios para
llevar a cabo en la organizacion un servicio 0 un proceso productivo o la

distribucidn o comercializacion.

Logistica empresarial. Es detectar, identificar, planificar, organizar,
operar, controlar y dirigir mejoras en el proceso empresarial de flujos de
insumos, materiales equipos y materias primas. Es una fuente que opera
como nexo entre las fuentes de aprovisionamiento o0 suministros con la

empresa y el consumidor (cliente) final.

Gestion: Es llevar adelante una iniciativa o proyecto, es ademas
ocuparse de la administracion, organizacion y funcionamiento de una empr
esa, actividad econdmica u organismo asi como manejar o conducir una

situacion determinada sea problematica o no.
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Transporte: Este servicio es un medio de traslado de bienes, servicios o
personas de un lugar a otro incluyendo todos los medios ya sean
instrumentos, herramientas o infraestructuras implicadas en esta actividad

implicando los procesos de recepcion, manipulacion y entrega.

Satisfaccion del cliente: Se entiende como una medida en la cual la
empresa o entidad ha resuelto los problemas, necesidades o aspiraciones
manifestadas por los consumidores de un determinado producto o usuarios

de un servicio.

23



CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa Kimberly Clark

La empresa Kimberly Clark Ecuador S.A, fundada en el afio 1872 en
Wisconsin, Estados Unidos comienza a operar en Ecuador el 14 de mayo
de 1995. La misma tiene como objeto social la fabricacion vy
comercializacion de productos de higiene, siendo la actividad autorizada la
fabricacion de productos de papel de higiene personal y productos de guata
de celulosa y materiales textiles.

La filial de Kimberly-Clark en Guayaquil esta situada en Mapasingue. Este
Calle 5ta y Avenida Las Aguas, limitando al norte con el Colegio Nacional
Augusto Mendoza, al oeste con el Mercado Francisco de Asis, al este con
la Empresa Metallrgicos S.A PROMESA y al sur con el Colegio Réplica
Aguirre Abad.

3.1.1 Origen y evolucion de la empresa

La empresa fue fundada por Havilah Babcock, Frank Shattuck, John
Kimberly y Charles Clark en el afio 1872 en la localidad de Neenah
perteneciente al estado de Wisconsin en los EEUU. Inicialmente
comenzaron como fabricantes de papeles y celulosa. La misma ha contado
con numerosos aportes a través del tiempo; tal es asi que durante la
Primera Guerra Mundial desarrollaron un algodén de pulpa de papel que fue
utilizado para vendajes y material médico por el ejército. Lanzén ademas en
los afios 20 las primeras toallas sanitarias para mujeres y mas tarde los
primeros pafuelos desechables de papel.

Desde su fundacion esta empresa ha crecido favorablemente y se ha

expandido aproximadamente por 175 paises existiendo 3 centros de
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innovacion, las que se encuentran en EEUU, Colombia y Korea del Sur.
Dentro los paises en los que actualmente opera se encuentra Ecuador,
donde radica desde 1995, en aquel entonces solo era una compafia que
distribuia productos importados. A partir del afio 2000 con la compra de
Ecuapapel S.A, Industrias La Reforma, Jacinto Jouvin, Arce C.A 'y Mimo
S.A y Mimosa se convirti6 en una compafia de produccion nacional.
Actualmente se ha convertido en una de las principales empresas de
productos de uso personal y del hogar, siendo lider indiscutible en la
produccion, distribucion y ventas de articulos relacionados con la higiene

de las personas.

La empresa Kimberly Clark Ecuador S.A posee tecnologias avanzada,
automatizando su producciéon y comprando maquinarias de Ultima
generacion. La misma considera el primer eslabén de la empresa la
satisfaccion de sus trabajadores, destacandose por responsabilidad social
hacia trabajadores y sus familiares. La empresa ha desarrollado diversas
actividades para el entretenimiento y superacion de sus empleados. Cursos
Kimberly-Clark University, Becas y estudios en la Harvard Manage Mentor,
Foros y Congresos mundiales, inversiones en Innovacion e Investigacion y

el desarrollo profesional en diversas aéreas empresariales.

Los principales objetivos y metas de la empresa:

1. Producir un papel de alta calidad para la elaboracién de productos
de higiene personal.

2. Comercializar productos de consumo masivo para el cuidado y la
higiene da las personas y familias.

3. Desarrollar nuevos e innovadores productos a partir de una

considerable inversién en I+D (Investigacion y Desarrollo)
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La misién de la empresa es:
“‘Mejorar la salud, la higiene y el bienestar de las personas, cada dia y en

cada lugar”.

Su vision:
“Guiar al mundo en lo esencial para una vida mejor”.
Nuestro compromiso es ofrecer soluciones para Hacer Vidas Mejores en

todo lugar.

Valores
= Autenticidad: Continuamos con nuestra herencia de honestidad,

integridad y coraje haciendo lo correcto.

» Responsabilidad: Somos responsable por nuestro negocio y nuestro
futuro.

» Innovacién: Estamos comprometidos con las nuevas ideas que
aportan valor.

» Dedicacion: Respetamos y cuidamos de las comunidades en las que

vivimos y trabajamos.

Marcas Asociadas y productos:

Kleenex, Scott, KleenGuard, Jackson Safety, WypAll

Productos de proteccion personal que garantizan la maxima
JACKSON'

proteccion, confort y disefio para las diferentes necesidades
de los colaboradores.

Productos

Caretas, Repuesto de Tafilete para careta

Guantes

Lentes, Repuestos de lentes
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Mangas
Pinzas de tierra
Porta electrodos

Respiradores

Productos de proteccion personal que ofrecen mayor confort,
Kieencuara  garantizando un alto nivel de desempefio en diferentes areas
de trabajo.

Productos
Trajes de proteccion personal.

Guantes

Soluciones Kleenex, la mejor eleccidén para entregar una
\Deeney experiencia de maximo confort, suavidad y cuidado a los
usuarios del bafo.

Productos
Faciales
Servilletas
Jabones
Pafiuelos de papel
Papel higiénico

Toallas de mano

Soluciones Scott, la solucidn inteligente para aumentar la
SYEE  eficiencia en el bafio.

Productos

Ambientador

Dispensador de mostrador y de pared
Gel desinfectante

Jabén
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Papel higienico
Sanitizante
Servilletas

Toallas de mano

Soluciones de limpieza confiables y exclusivas para lograr el
maximo desempefio y proteger su area de trabajo

MhYBALL
Productos
Dispensador industrial
Limpiones industriales

Pafios de limpieza multiusos, Pafios para limpieza industrial,
Pafios de limpieza desechables

Papel para secado de cabello
Toalla de bafio
Pafios reutilizables

Pafios antibacteriales

Estructura Organizativa

La estructura organizativa de la empresa se muestra en la figura 4

Figura 4 Organigrama de la entidad

Director

General
Director Director Director de
Administrativo Editorial Produccién

Editor General Fotografia bt é_reas
de produccién

Jefe de
Redaccién

Reporteros
Graficos
Jefes de
Seccién

Gerente
General

Marketing

—\ )

Publicidad

Recursos
Humanos

T

Editores
Nocturnos

Corresponsales

Agencias

Periodistas
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Fuente: Empresa Kimberly Clark, Ecuador

La cantidad de trabajadores se muestran en el cuadro 1
Cuadro 1. Cantidad de Trabajadores

Femenino 172 37.4
Masculino 288 62.6
Total 460 100

Fuente: Departamento de Talento Humano, Empresa Kimberly Clark

Ecuador

La empresa ha obtenido varios reconocimientos, durante los altimos afios

Great (Place to Work).

Estructura productiva

Figura 5 Flujo de la produccion en la empresa
Ciclo Productivo

Aprovisionamiento Entradas: Materia Prima, Insumos,
Servicios basicos, Recursos Humanos

l l

Entorno

og_ Produccién Productosfinales: Pafios, guantes, Sociedad
g — servilletas, papel higiénico, dispensadores Proveedores
l Clientes
Empresaso
Salidas: Marketing, Ventas, Transporte, familias

Comercializacio
n v distribucidn

Calidad, Almacenes, Carga, Empague,
Embalaje, Distribucion

Fuente: Elaboracion propia

Los principales proveedores de la empresa se muestran en el cuadro 2
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Cuadro 2 Principales proveedores de la Empresa Kimberly-Clark Ecuador.

Rubbermaid Comercial 1 Materiales de goma y plastico
Product
Unger 2 Productos de limpieza
Multi Clean 3 Productos Quimicos
Karcher 4 Magquinaria industrial
Andersen 5 Flbrag, guata dg celulosa y
materiales textiles.
Plastic Omniun 6 Residuos urbanos,
contenedores
7 Resinas y quimicos del
Requimec Ecuador. Celulosa y otros
elementos de papel
. . Pr rmin , calul
Kimberly Clark Colombia 8 OdUCt.O te. inados, calulosa
y materia prima de papel
& e Bl FaEas 9 Allr’nentos, fru'Fas y otros
articulos asociados.
CNEL 10 E[egtnmdad y Otros servicios
basicos
11 Papel, celulosa y otros
Papelmersa S.A componentes como fibras,
gomas y demas
12 Papel, celulosa y otros
Lodisal S.A componentes como fibras,
gomas y demas
Torres & Torres 13 Servicios aduaneros
. 14 Servicios de logistica
Transporte Sanchez Polo S.A L, g y
transportacion
. 1 rvici logisti
Transporte Transloinsa S.A S Servicios ”de ogistica 'y
transportacion

16 Servicios de logistica 'y
transportacion
Fuente: Departamento de Talento Humano, Empresa Kimberly Clark Ecuador

Transporte Translointeg

Estos son algunos de los clientes principales de la empresa ecuatoriana
aunque son datos extremadamente dificiles de conocer pues la empresa
mantiene una confianza con proveedores manteniendo cifras y datos
asociados a estos de forma discreta y sin revelar las cifras de los productos

0 materias primas que reciben de ellos. No se afirma a ciencia cierta la
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totalidad de proveedores siendo estos mas de 20 con las cuales la

empresa mantiene relaciones de intercambio basados en la confianza y la

cooperacion.

Cuadro 3 Principales empresas e instituciones clientes.

[Nombre elienter " T Ner Preduete ]

Poblacion en General
Instituciones Educativas
Instituciones de Salud
Instituciones del Gobierno
Ecuador

Corporacion La Favorita
Grupo El Rosado
Conecel

Pronaca

Hoteles

Restaurantes

Distribuidor Romero Reyes
Dipaso S.A

Tia S.A

Comercial Kiwi

Servicios del Ecuador
Quifatex S.A

AWDN P

© 00 N o o

10
11
12
13
14
15
16

Productos de Kimberly Clark
Ecuador: Pafiuelos, servilletas,
Papel higiénico, guantes, gafas y
protectores industriales, pafios
para distintos usos, gel de bafio y
desinfectante, jabon, toallas entre
otros.

Productos de Kimberly Clark
Ecuador: Pafuelos, servilletas,
Papel higiénico, guantes, gafas y
protectores industriales, pafios
para distintos usos, gel de bafio y
desinfectante, jabon, toallas entre

otros.

Fuente: Departamento de Talento Humano, Empresa Kimberly Clark

Ecuador

Cuadro 4 Principales empresas competidores.

Cartones Nacionales S.A Cartopel

Flora Sintesis, Fragancias y Aromas
C.LTDA
Grupo Familia

1

3

Productos de papel, celulosa 'y
productos con fibras de diferentes
tipos

Jaboén y gel de bafio, desinfectantes

Papel higiénico, pafios para diferentes
usos
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Jhonson & Jhonson 5 Jabdn, toallas, pafiales, toallas
humedas, jabones, gel

Panolini 6 Pafales, Toallas y toallitas, pafios
Pequeifiin 7  Pafales, productos para bebé, toallas
y pafios

Fuente: Departamento de Talento Humano, Empresa Kimberly Clark

Ecuador

3.2. Disefio de la investigacion

3.2.1. Tipos de investigacion

Segun Sampieri (2006)
“el disefio, los procedimientos y otros componentes del proceso de
investigacion seran distintos segun el tipo de estudio que se realice y
su alcance (descriptiva, correlacional y explicativa). Pero en la practica,
cualquier investigacion puede incluir elementos en comdn con otras

investigaciones y elementos de mas de uno de estos cuatro alcances”.
(p-60)

La investigacién descriptiva como expresa el mismo autor es aquella que
se emplea cuando el objetivo es el de detallar como son y cémo se
manifiestan fendmenos, situaciones, contextos y eventos. Busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fenémeno que se analice. Consideran a un fendmeno y sus componentes,
miden conceptos y definen variables. (p.60) En el caso en cuestion se
refleja en cuanto a la descripcion de la operacion logistica como proceso

del servicio del transporte de la empresa en estudio.

La investigacion explicativa “es aquella que pretende establecer las causas
de los eventos, sucesos o fenédmenos que se estudian. En ella se
determinan las causas de los fendbmenos”. (p.60). En el caso que se
estudia se asocia al estudio y definicion de las causas que provocan las

insatisfaccion de los clientes.
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La investigacién correlacional segin Sampieri se utiliza cuando se tiene
como proposito conocer la relacion existente entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular. Explican la relacion
entre las variables y cuantifican relaciones entre ellas. En el caso en

cuestion se explica de la siguiente manera:

Problema de investigacion: ¢(Como mejorar el servicio de transporte
contratado por la Empresa Kimberly Clark en el periodo 2017-2020 de
forma que garantice la satisfaccion de sus clientes?

En este problema de investigacion se manejan dos variables que son
servicio de transporte y satisfaccion del cliente; estas variables se
relacionan y es necesario demostrar la relacion que existe entre ellas, es
decir que a medida que mejoremos el servicio operacion logistica de

transporte mejorara la satisfaccion del cliente.

3.1.2. Pasos para la investigacion

1. Descripcion del proceso de distribucion de logistica en la empresa.
» Diagrama de flujo
2. Descripcion del servicio de contraccion para la distribucion de la
empresa
= Diagrama de Flujo
Se utiliza el diagrama de flujo que es aquella herramienta que a través de
simbolos permite describir cada paso que recorre un proceso de la
empresa sea material, informativo u otros.
» Caracteristicas requeridas de los medios de transporte a
contratar.
» Caracteristicas de la flota actual de equipos que disponen los
operadores logisticos que brindan el servicio de distribucién a la

empresa.
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3. Principales empresas contratadas para el servicio de transporte de
la distribucion.
= NUmero de proveedores
4. Evaluacion de la satisfaccion del servicio brindado por las empresas
transportadoras.
= Determinacion de las insatisfacciones de mayor incidencia.
Encuesta: las insatisfacciones se determinan con la aplicacion de una
encuesta, la cual aparece en el anexo 2, la cual ha sido disefiada en
funcion de lo que aparece en la literatura y de las necesidades de
obtencion de informacion ora el proyecto.
» Expectativas de la empresa respecto los operadores logisticos
de transporte
5. Propuesta de mejora.
Acciones basadas en las principales debilidades detectadas.

Cuadro 5 Propuesta de Mejora

Se detallara a partir cada una de las debilidades detectadas y con la utilizacion del

andlisis de las instisfacciones

Por cuestiones estructurales se considera sefialar que:

What: Se refiere al ¢ Qué hacer?

Who: se refiere al ¢ Quién lo va a hacer?

When: Se refiere al ¢, Cuando se va a hacer?

Why: Se refiere al ¢ Por qué se va a hacer?

Where: Se refiere al ¢ Donde se va a hacer?

How: Se refiere al ¢ COmo hacerse o de que via o manera hacerse?
How much o How many: Se refiere al ¢, Cuanto va a costar?

El lugar se sobrentiende que es la entidad objeto de estudio y el costo incurrido se
detallara una vez que se empiece a implementar estas mejoras.

Fuente: Tomado de la técnica de las 5W2H (Cinco Why y 2 How)
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Diagnostico del servicio de transporte contratado por la empresa

Kimberly Clark Ecuador y determinar su incidencia en la satisfaccion

de sus clientes

4.1.1 Caracterizacion general de la empresa

La empresa ha definido sus fortalezas,

debilidades,

amenazas Yy

oportunidades, las cuales se van a tener en cuenta para el diagnéstico. Las

mismas se muestran en el cuadro6y 7

Cuadro 6 Fortalezas y debilidades resultantes del andlisis interno.

Analisis Interno

No.

Fortalezas
Descripcion
Empresa consolidada en el mercado
ecuatoriano, produccion diferenciada y
de calidad.
Experiencia y estabilidad en el sector
econdmico asi como de sus
trabajadores y directivos
Excelentes resultados econémicos y
financieros en los ultimos afios.

Premios, certificaciones y distinciones

obtenidos  tanto nacional como
internacionalmente.
Empresa transnacional lider en el

mercado mundial, con requisitos y
estandares norteamericanos.

No.

1

Debilidades
Descripcion
Problemas asociados a la

actividad logistica de la
empresa.

Serias dificultades con la
transportacion que se

traducen en:

Mal estado técnico de los
vehiculos contratados, no
cumplen con reglamentos de
seguridad.

Incumplimiento de horarios
de entrega de materias
primas y de productos
terminados.

Entrega erronea de pedidos
y mala aptitud y actitud de
conductores y  personal
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10

Preparacion técnica y profesional de
sus trabajadores y directivos.

Excelente atencion al hombre con una
fuerte politica de responsabilidad social

Responsabilidad ambiental y
compromiso con el cuidado de los
recursos naturales.

Muy buena comunicaciéon, ambiente
laboral y relaciones de trabajo entre
todos los colaboradores

Motivacién por parte del colectivo de
trabajadores, distribucion de beneficios
financieros segun utilidades de la
organizacion.

acompanante.

Insatisfaccion de clientes
provocados por las
dificultades anteriores.
Ineficiencia de  algunos
servicios y aumento del
tiempo de atencion a los
clientes.

Afectaciones econdmicas y
problemas presentados por
una parte de los productos
terminados.

Aumento sostenido de
costos de materias primas y
costos de operacién en la
empresa.

Impactos negativos
provocados al medio
ambiente debido a la
utilizacibon de papel vy

productos quimicos.

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro 7 Oportunidades y Amenazas resultantes del analisis externo.

No.

Analisis Externo

Oportunidades

Descripcion No.

Incremento de la Demanda en los 1
dltimos afios y mantenimiento de
esta tendencia actualmente y para

el futuro.

Posibilidades de capacitacion y 2
superacion personal de
trabajadores y directivos de la
entidad.

Programas, guias, cursos, ' 3
proyectos y demas acciones
internas realizadas por la empresa
para mejorar la capacitacion y
superacion de sus trabajadores
Cooperacion con otras empresas y 4

Amenazas
Descripcion
Excesivo control del
mercado ecuatoriano

convirtiéndola en una
empresa monopdlica.
Practicas de cartelizacion y
colusién de los precios lo
qgue conlleva a préacticas no
honestas en la fijacion de
precios.

Competencia establecida por
varias empresas nacionales
e internacionales que se
disputan el mercado.

Situacion econémica de
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entidades del territorio para la firma
de convenios en varios aspectos.

recesion existente en el pais,
periodo de estancamiento de
la economia.

5 Ubicacion geogréfica y la facilidad 5 Disminucion de las ventas y
de accesos hacia muchas areas del de los ingresos por igual
territorio. concepto.

6 Numerosas  investigaciones y 6 Indisciplinas laborales
proyectos realizados para mejorar provocadas en su mayoria
aspectos  significativos de la por empresas Yy trabajadores
compafia. subcontratados para efectuar

algunas actividades.

7 Mejoramiento continuo de la 7 No se ha trazado una politica
tecnologia y la introduccion de los fuerte de Responsabilidad
altimos adelantos técnicos en sus Ambiental ni  se han
producciones. implementado acciones en

este sentido.

8 Posibilidades de empleo y creacion 8 Contratacion 'y convenios
de nuevos puestos de trabajo para con otros organismos que se
los ecuatorianos. incumplen o fallan en

algunas clausulas.

9 Transparencia en sus finanzasy en 9 Dependencia de algunos
la contabilidad general de Ila procesos y actividades de la
empresa mostrando  excelente empresa de  colabores
gestion ajenos 0 que no estan

identificados con la
compafia.

10 Apertura para que realicen 10 Impacto provocados por
practicas y pasantias en diferentes elementos climaticos,
areas de la institucion terremotos y otras

afectaciones.

11 Incremento de la produccion, 11  Accidentes internos
lanzamiento de nuevos productos y ocurridos

constante innovacion y
mejoramiento de la calidad.

irresponsablemente o0 a
veces inconscientemente.

Fuente: Elaboracion Propia.

Después de realizar el diagnostico se puede concluir que la Empresa
Kimberly Clark Ecuador presenta una situacién sélida tanto internamente
como externamente. Se afirma que la entidad objeto de estudio esta en el
Cuadrante | con una posicion Ofensiva pues interactian con mayor fuerza

las Fortalezas y las Oportunidades (Aplicar estrategias F-O) que le
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permitan minimizar debilidades y amenazas. Es necesario sefialar que
debido a esta posicion se puede disefar las acciones y la forma de actuar
en base a estos resultados pues la entidad al estar en una posicion
ofensiva puede tomar decisiones trascendentales y corregir las principales

deficiencias que tiene sin ningun temor o dificultad.

Como muestran las debilidades identificadas, una de las que presentan es

la actividad logistica de la empresa y aspectos relacionados con la misma.

La empresa Kimberly Clark Ecuador tiene mas de 22 afios de explotacion y
trabajo por lo que su experiencia aunado con el trabajo diario le permiten
identificar sus puntos mas débiles lo que impacta negativamente en la

satisfaccion de clientes.

4.1.2. Descripcion del proceso de distribucion de logistica en la

empresa

En la figura 6 se describe el proceso de distribucion de la mercaderia hasta
que es entregada al cliente final, todas las actividades estan vinculadas
entre si y forman parte del proceso logistico de la empresa. En este
diagrama se sefialan las principales problematicas y en qué momento

ocurren.
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Figura 6 Flujograma del proceso de distribucion logistica en la empresa.

or

solictud /" aprobacion solicitud de /) selecsi N
I | / \ / an \
\ — de Pedido / Transporte . Operad /

Demanda N / \ ;

|SI

Preparacion
Mercaderia

Despacho de
Merc?derl’a

Traslad
ode
Mercad

Sl

Confirmaci
én Entrega

Fuente: Elaboracion Propia.

MNO
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Notificacion

4.1.3 Descripcién del servicio de transporte contratado a los

operadores logisticos

Figura 7 Flujograma del proceso de contratacion del servicio de transporte

Solicitud ' Andlisis del Estudio del selec N NO
.|_ - on N,
I Proceso de Marco Legal y & Oparad .
bemanda Transporte Econdmico N o/

Andlisis de
Seleccion

Acuerdo
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Contratacion
Brindar el
servicio

Fuente: Elaboracion Propia.

Naotificacion
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Es necesario sefalar que diariamente la Empresa Kimberly Clark Ecuador
utiliza los servicios de transporte para la distribucion de su mercaderia de
ahi la importancia de este servicio para la empresa y el impacto que puede
ocasionar con los clientes pues ellos son los ultimos en toda la cadena o
proceso logistico ademas de los que intercambian con el cliente. Cualquier
problema o incidencia de estos puede traer resultados negativos para la
imagen de la empresa asi como atenta directamente contra la satisfaccion

de los clientes.

Las principales deficiencias detectadas en los procesos de distribucion
logistica y contratacidon del servicio de transporte. Estas se manifiestan en
diferentes actividades y han sido sefialadas segun las actividades

presentes en los flujogramas.

4.1.3.1 Caracteristicas requeridas de los medios de transporte a

contratar y sus respectivas empresas.

1. Documentacion general de la empresa. (RUC, nombramiento,
permisos, contratos y cédulas, seguros a la mercaderia)

2. Excelente comunicaciéon entre la empresa de transporte, sus
trabajadores y la empresa que contrata. Informacion de problemas
con anterioridad o surgidas durante el proceso de distribucion.

3. Presentar una correcta documentacion. (Tanto del chofer como del
vehiculo)

4. Chofer y conductor contratados con seguros de la empresa o del
IESS.

5. Chofer con experiencia profesional, ética, que posea un buen trato y
responsabilidad.

Chofer con identificacion y con implementos de seguridad.

7. Estado técnico del vehiculo (Moderno, con GPS instalado, buena
capacidad de carga, presentacion aceptable pintura, accesorios de
seguridad, contenedor de carga con seguridad y que brinde

proteccion a los productos, excelente limpieza del mismo)
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8. Realizar mantenimiento preventivo y correctivo cada cierto tiempo al

vehiculo.

Cumplir con las normas técnicas de transporte de mercancia,
disposiciones de la empresa Kimberly Clark, cuidado de la
mercaderia, no violacion del empaque, correcto embalaje. No se

permiten dafios al contenedor.

10. Disponibilidad de tiempo y de viajar a cualquier cantén o parroquia

del territorio.

11.Cumplir con los horarios de entrega.

12.Responsabilidad material por parte de la empresa y los vehiculos

ante cualquier infraccion o problema provocado por incumplimiento
de lo establecido en los contratos o irresponsabilidad de choferes o

conductores.

Es importante sefalar que durante la actividad de transporte se realizan los

siguientes controles:

Revisién del vehiculo. Revisién de la documentacion y del chéfer.
Aprobacion.

Asignacion de la carga.

Revision de la carga. Empaque, embalaje, estado surtido, vale de
entrega.

Control de la ruta y de los horarios.

Confirmacion de entrega al cliente.

4.1.3.2 Principales empresas contratadas para el servicio de

tfransporte

1. Transloinsa.

Compafila de Transporte Pesado. Posee mas de 10 afios de
experiencia en el servicio. Grupo de choferes y propietarios de

vehiculos integran esta compaiiia.

2. TSP.
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Transportes Sanchez Polo. Especialistas en el manejo integral de
carga. Operador logistico con mas de 23 afios de experiencia en el
sector tanto a nivel nacional como internacional.

3. Ransa.
Reprensa Algodonera y Almacén Nacional. S.A. cambia a Ransa en
1974, empresa con mas de 7000 colaboradores a nivel
internacional, Sede matriz en Perd y con operaciones en Colombia,
Ecuador, Guatemala, Honduras, Chile; con mas de 77 afos de
experiencia.

4. Silogistica.
Sistemas de logistica. Empresa Ecuatoriana reconocida nacional e
internacionalmente. Certificada con BASC e ISO 28000.

Estos cuatro operadores logisticos son los que mantienen contratos con la
empresa, los mismos poseen amplia experiencia y profesionalidad aunque

muchas veces presentan los conductores problemas especificos.

A continuacion se muestra un cuadro donde se reflejan las principales

incidencias ocurridas hasta septiembre 2017 segun tipo y empresa

Cuadro 8 Registro incidencias de los proveedores del servicio

Problemas
documentacion
Problemas técnicos del

. 2 1 3
vehiculo
Problemas con la
mercaderia, dafos a los 8 2 3 13
productos
Incumplimiento horarios 7 8 1 16
Cond.ucta y atencion a 1 1 5
los clientes

Total 22 10 4 3 39

Fuente: Empresa Kimberly Clark.
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4.1.4 Evaluacién de la satisfaccion del servicio brindado por las
empresas transportadoras

La evaluacién de la satisfaccion del servicio por parte de los clientes a las
empresas transportistas se realiza con una encuesta y se realiza a los 30
clientes mas importantes de la empresa transportista con mayor nimero de

quejas.

1. ¢Cbmo evallta el cumplimiento en tiempo de las entregas

realizadas?

El grafico que muestra la figura 8 evidencia que los clientes estan
insatisfechos en su mayoria, pues alrededor del 92 % evaltan el indicador
entre pésimo, regular y mal, quiere esto decir que una gran cantidad de
pedidos son entregados fuera del tiempo acordado con el cliente o llegan
tarde con respecto a los horarios de trabajo del cliente. Se reafirma la idea
de que el proceso logistico y en especial la actividad de transporte es el

punto critico a analizar.

Figura 8 Satisfaccion con el cumplimiento de tiempo de las entregas

M Pésima

u Mala

M Regular
Buena

B Excelente

Fuente: Elaboracion propia

2. ¢Como evalla el estado de la mercaderia recibida?
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En cuanto a la evaluacién con respecto al estado en que se recibe la
mercaderia el 24,5% de los clientes que reciben el pedido entregado por
Transloinsa (operador contratado con mayores quejas recibidas), el 15 % lo
evallan entre pésimo, regular y mal. En contactos refieren que los

embalajes llegan dafiadas, el producto igual. Ver figura 9

Figura 9 Estado de la mercaderia recibida

® Muy Bajo
B Bajo
: : ¥ Regular
Alto
B Muy Alto

Fuente: Elaboracién propia

3. ¢Como considera usted que es la comunicacién y cooperacién que

existe entre la empresa, el transportista y usted como cliente?

En cuanto a la colaboracion, cooperacién y comunicacién entre las tres
partes a evaluar solo 9 clientes afirman que no se encuentran satisfechos,
representan un 30 % aproximadamente, aunque siguen existiendo
inconformidades existe un 70 % que si esta conforme con este aspecto. Es

decir no es de los medidores mas criticos que presentan. Ver figura 10
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Figura 10 Colaboracién, cooperacion y comunicacidén entre empres-
operador logistico y cliente

¥ Mala
B Regular
M Buena

Excelente

Fuente: Elaboracion propia

4. ¢Cbmo considera usted que es el trato y atencién del transportista?

Los resultados a esta interrogante fueron muy precisos, el 17 % de los
clientes expresan que los transportistas no lo tratan bien durante el proceso
de entrega de la mercancia, son déspotas y se molestan ante cualquier

inconformidad de ellos como clientes.

Figura 11 Trato y atencion del transportista

W Pésima

B Mala

B Regular
Buena

B Excelente

Fuente: Elaboracién propia
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5. Evalle el comportamiento y habilidad del conductor a la hora de

entrega de la mercaderia

En cuanto al comportamiento y habilidad del conductor a la hora de
entregar la mercaderia, el 26 % expresan que las habilidades del
conductor son muy bajas, bajas y medias, refieren que no es &gil, lo
hace desorganizadamente, no toma en cuenta las caracteristicas de los
productos que conforman el pedido, se demora descargando y en
ocasiones coloca los cartones en posiciones inadecuadas en relacién

con las caracteristicas de los productos.

Figura 12 Comportamiento y habilidad del conductor a la hora de entrega
de la mercaderia

B Muy Bajo

M Bajo

H Regular
Alto

B Muy Alto

Fuente: Elaboracion propia

6. Evalué de manera general el servicio de transporte y entrega de la

mercaderia
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Concluyendo de manera general el 96% de los entrevistados concuerdan

en que el servicio de transporte y entrega de la mercaderia Kimberly Clark

Ecuador es bueno, a pesar de que 2 refieren que es malo. Cabe sefalar

gue en las restantes preguntas siempre se mantuvo una gran insatisfaccion

en algunos aspectos, por lo que puede estar influenciado algun factor

subjetivo en esta interrogante.

Figura 13 Procesamiento de la sexta interrogante

Fuente: Elaboracion propia

4.1.4.1 Determinacion de las insatisfacciones de mayor incidencia

= No

Las insatisfacciones de mayor incidencia son las que aparecen en el

cuadro 8 sefialadas. Ver cuadro 8

Cuadro 9 Insatisfacciones

Cantidad de
Aspecto evaluado evaluaciones %
negativas
Cumplimiento en tiempo de las entregas 27 91
Estado de la mercaderia recibida 15 48
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Comunicacion y cooperacion que existe

entre la empresa, el transportista y el 9 32
cliente

Comportamiento y habilidad del conductor

a la hora de entrega de la mercaderia ? 32
Trato y atencién del transportista 7 21
Evaluacion general del servicio transporte 5 4

y entrega de la mercaderia

Fuente: Elaboracion propia

Como muestra el analisis los aspectos evaluados con mayores

insatisfacciones son las tres que aparecen marcadas en el cuadro.

Causas ldentificadas:

1.

N oo g A

No revision y control del convenio con los transportistas contratados,
especificamente de algunos aspectos como habilidades vy
experiencias en labores de manipulacién, carga y descarga de
materiales.

Falta de control de la disciplina laboral de los transportistas, asi
como del trato que brindan a los clientes

Vehiculos en pésima condiciones técnicas, no cumplen con el
reglamento de seguridad, no cumplen con reglamentos del trafico y
la seguridad vial.

Conductores que no cumplen con los equipos de proteccion

Entrega errdnea de pedidos a los clientes por parte del conductor.
No seguimiento a las quejas y reclamaciones

Falta de induccion del personal, asi como falta de preparacion y
capacitacion de los transportistas en temas de cargas y su

manipulacion. Igual en temas de atencion al cliente.
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4.1.5 Propuesta de mejoras

Para plantear las mejoras es necesario plantear las expectativas que tiene
empresa con respecto los operadores logisticos de transporte.

La empresa internamente considera seguir contando con el apoyo de los
cuatro operadores logisticos con los cuales se tienen contratos hasta el
momento. Pero se necesita en primer lugar considerar la implementacion

de un grupo de mejoras para solucionar las problematicas identificadas.

Las expectativas se basaran en dos resultados fundamentales:
1. Fortalecimiento de la integraciébn empresa-operador logistico

2. Implementacion de mejoras al proceso de distribucion

Ambas mejoras tributaran a mejorar las tres insatisfacciones criticas:
- Cumplimiento en tiempo de las entregas
- Estado de la mercaderia recibida
- Comunicacién y cooperacion que existe entre la empresa, el

transportista y el cliente

En la primera parte se buscara identificar cuales son los aspectos que mas
impacta a la relacion entre la empresa y los operadores. Considerando
aspectos objetivos y subjetivos como la valoracion que tienen los choferes
sobre la actividad que realizan, si estan identificados con la empresa
Kimberly Clark y si persiguen los mismos objetivos y metas. Asi como la
revision de aspectos de estimulacion relacionados con la remuneracion y

salario.

El segundo resultado a pesar de que es independiente de la contratacion
de terceros en el servicio de transporte sera necesario revisarlo para ver
cudles de los factores de la distribucidén pueden afectar al transportista y el

proceso de servicio en general.
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De esta forma se plantear4d un cronograma especifico o su fecha de
recuperacion con el objetivo de comparar en igual periodo del 2018 si se ha
solucionado las debilidades detectadas. La implementacion de las mismas
propiciara la solucion de las causas que provocan las insatisfacciones de

los clientes.

Internamente la empresa trabajara en un control y seguimiento de quejas
por parte de los clientes dandoles respuesta en menos de 48 horas a

cualquier insatisfaccion planteada.

Otro elemento que se revisara es el seguro de la mercaderia y la
responsabilidad de la empresa de transporte con la mercaderia que
transporta y la aplicacion de medidas a incumplimientos por parte de los

choferes.

¢La empresa considera que los objetivos y metas de directivos,
trabajadores, colaboradores, empresas contratadas deben ser los mismos
y trabajar en armonia con integridad para alcanzar mejores resultados

econdmicos?

Propuesta 1. Fortalecer las relaciones con los operadores logisticos o

contratistas.

Oportunidad de mejora: Cumplimiento de tiempos de entregas, de

entregas con calidad, trato con los clientes
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Cuadro 10 Acciones de la mejora 1

Revisar los contratos firmados con empresas que
brindan el servicio de transporte

Direccion Comercial. Director de Transporte y
Rutas.

Cuando se va a hacer  Diciembre — marzo 2017

- Se solicitara el contrato preliminar por
ambas partes. Una vez revisado se le realizan las
acotaciones, cambios o0 sugerencias que ambas
partes consideren necesarias y se procede a la
elaboracion y firma del convenio final.

- Revisar si aparecen las clausulas
relacionadas con los requisitos del personal que
deben cumplir los transportistas y si no se
proponen las siguientes:

v' Experiencia, evaluacion como
transportista y distribuidor
v' Conocimiento sobre manejo de
cargas
v Aval de disciplina de la empresa
Como se va a hacer v' Evaluacion semestral de la labor
durante el servicio que brinda

- Revisar si aparecen las clausulas
relacionadas con los requisitos de los medios que
deben cumplir los transportistas y si no se
proponen las siguientes.

v' Condiciones técnicas y de
explotacion de los medios de
transporte

v' Aprobacion de los controles que se
realizan por las  entidades
habilitadas para dichos controles.

- Establecer evaluaciones sistematicas (cada

seis meses) del proveedor de servicio u operador
logistico.
Garantizar el cumplimiento de los acuerdos
establecidos en el convenio. Bajo cualquier
incumplimiento del mismo se procedera a
suspender el contrato con la entidad contratada.

Qué hacer

Quién lo va a hacer

¢Por qué se va hacer?

Propuesta 2. Mejora del proceso de transporte y de la manipulacion de

las mercaderias.
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Cuadro 11 Acciones de la mejora 2

- Mejorar el proceso de transporte de la empresa

v Redisefiar las rutas de distribucion teniendo
en cuenta:

la carga,

la capacidad de los vehiculos,

los horarios de trabajo,

las distancias, las restricciones de
circulacion.

v' Determinar la cantidad de vehiculos
necesarios para que los pedidos solicitados
lleguen en tiempo. Para ello la empresa
debe tener en cuenta:

capacidad del vehiculo,
cantidad de viajes que puede recorrer
en un dia de trabajo (distancias,
velocidades, etc)
- Preparar y capacitar en manejo de cargas

v Preparar en tipos y caracteristicas de las
cargas que pueden manejar

v Preparar en términos y definiciones basicas
de manejo de cargas

v' Preparar como manipular las cargas en
dependencia de sus caracteristicas

v' Preparar en los tipos de marcas gréficas de
los embalajes: fragil, no mojar, no sol,
poner hasta n estibas

v Preparar para que puedan interpretar
adecuadamente esquemas de cargas

v' Preparar para la entrega adecuada de la
mercaderia

Quién lo va a hacer  Direcciébn Comercial. Director de Transporte y Rutas
Primer semestre de 2017

Qué hacer

Cuando se va a hacer

Presentacion de un proyecto a través de un informe
Cémo sevaahacer con las modificaciones a realizar. Revisiébn de los
convenios y elaboracion de una propuesta nueva.
Corregir la actividad que ha sido detectada como la
Para qué mas deficiente y que atenta directamente a los
resultados de la empresa.

Ademas para el control de los transportistas por indisciplina se proponen

las siguientes acciones en el cuadro 11
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Cuadro 12 Acciones de la mejora 2

Qué hacer
Quién lo va a hacer
Cuando se va a hacer

Cémo se va a hacer

Para qué

Controlar la hora de llegada de salida, la
duracion del trayecto y el horario de entrega de
la mercaderia a cada cliente.

Director de Transporte y Rutas

Cada vez que se envia una solicitud de
productos. Duracion de 1 afio minimo.

- Estableciendo un diagrama para la

actividad de transporte que recoja informacion
sobre horarios. Centro de informacién y control
de los transportes. Con ayuda del GPS.
Evitar que estos transportes se retrasen en la
llegada a la empresa y comenzar a empacar y
embalar la mercancia. Ser estrictos en este
sentido y penalizar en caso de infraccion.

Acciones para garantizar un buen trato por parte de los transportistas en el

cuadro 12

Qué hacer

Quién lo va a hacer

Cuando se va a hacer

Cémo se va a hacer

Para qué

Capacitar a conductores y personal
acompafiante en cuanto a aspectos vitales de
trato y actitud hacia los clientes.

Direccion de calidad

En dos momentos o periodos del Afo.
Octubre 2017- Abril 2018.

Mediante capacitaciones en la propia
empresa y durante el proceso de entrega.
Concientizar a los conductores vy
acompafnantes sobre la importancia de la
actitud en el momento de la entrega,
determinar el valor de una entrega a tiempo
de la mercaderia.
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CONCLUSIONES

El servicio de la empresa Kimberly est4 siendo evaluado por parte de
los clientes con gran numero de insatisfacciones que causan los
servicios contratados al operador logistico.

Las principales insatisfacciones que tienen los clientes del proveedor
critico tomado como referencia son los tiempos e entregas, la calidad
del producto que se entregan y comunicacion y cooperacion que existe
entre la empresa, el transportista y el cliente, ellas causadas por
carencia de una adecuada actividad de transportacion, donde en parte
la ocasionan la falta de control sobre la disciplina de los conductores,
asi como la falta de preparacion y capacitacion de éstos en temas de
manipulacion de las mercaderias.

Se propone un grupo de mejoras basadas en la técnica de las 5W2H,
tales como redisefar la actividad de transporte con diversas acciones y

también la preparacion de los conductores en manejo de las cargas.

54



RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta de mejoras disefiadas para atenuar o
solucionar las diferentes deficiencias detectadas en la actividad de
transporte contratado por la Empresa Kimberly Clark Ecuador.
Continuar el estudio de satisfaccion con los deméas operadores
logisticos, para poder lograr la mejora completa de la empresa.

Aplicar el procedimiento metodolégico a otras empresas del sector y
empresas con caracteristicas semejantes como un método de
validacion del mismo

Discutir los resultados de la investigacion con los directivos y gerentes
de la entidad asi como con los principales trabajadores, clientes y
proveedores asi como con las empresas contratadas y encargadas de
brindar el servicio de transporte.

Determinar el presupuesto de la propuesta de mejoras y establecer
fichas de costos asi como un estudio econdémico sobre el

comportamiento de la empresa y la actividad en los ultimos afios.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

Estimado cliente:

Es necesario que usted responda de la manera mas sincera y veraz
posible, la encuesta la realizamos con el objetivo de mejorar nuestro
servicio. Marque con una X segun su criterio.

Pregunta 1. ;Cémo evalla el cumplimiento en tiempo de las entregas
realizadas?
Pésima
Mala
Regular

Buena

Excelente

Pregunta 2. ;Como evalla el estado de la mercaderia recibida?

Pésimo
Mal
Regular
Bueno

Excelente

Pregunta 3. ¢ Como considera usted que es la comunicacién y cooperacion

gue existe entre la empresa, el transportista y usted como cliente?
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Pésima
Mala
Regular
Buena

Excelente

Pregunta 4. ¢Como evalla la colaboracion, cooperacion y comunicacion

entre empresa operador logistico y cliente?

Pésima
Mala
Regular
Buena

Excelente

Pregunta 5. Evalte el comportamiento y habilidad del conductor a la hora

de entrega de la mercaderia

Muy Bajo
Bajo
Medio
Alto

Muy Alto

Pregunta 6. Evalué de manera general el servicio de transporte y entrega
de la mercaderia
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Bueno

Malo
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Anexo 2. Procesamiento de la informacién

Pregunta 1. ¢;Como evalla el cumplimiento en tiempo de las entregas

realizadas?

Pésima 4 12,51
Mala 13 45,37
Regular 10 33,33
Buena 2 6,48
Excelente 1 2,31
Total 30

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 2. ; Como evalla el estado de la mercaderia recibida?

Pésimo 4 11,57
Mal 5 17,14
Regular 6 19,44
Bueno 8 27,31
Excelente 7 24,54
Total 30 100

Pregunta 3. ¢ Como considera usted que es la comunicacién y cooperacion

que existe entre la empresa, el transportista y usted como cliente?
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Pésima
Mala
Regular
Buena
Excelente
Total

© o w O

12
30

entre empres-operador logistico y cliente?

9,72
21,76
29,63
38,89

100

Pregunta 4. ; Como evalla la colaboracién, cooperacion y comunicacion

Pésima
Mala
Regular
Buena
Excelente
Total

de entrega de la mercaderia?

~N NN R

16
30

0,46
6,02
13,89
24,07
55,56
100

Pregunta 5. ¢ Evalte el comportamiento y habilidad del conductor a la hora

Muy Bajo
Bajo
Medio
Alto

Muy Alto
Total

© o w

30

2,32
8,79
15,74
32,87
40,28
100
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Pregunta 6. Evalué de manera general el servicio de transporte y entrega

de la mercaderia

Bueno 28 96,3
Malo 2 3,7
Total 30 100
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CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestién de la Informacién
Cientifica y Transferencia de Tecnologica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segln fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN
LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE
TITULACION Y DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apellidos del Colaborad
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