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“Diseiio de un modelo de gestion para la logistica y distribucion de productos

de consumo masivo de una empresa ecuatoriana”.

RESUMEN

Dentro del presente estudio se tuvo como propuesta disefiar un modelo de gestion para la
logistica y distribucidn de productos de consumo masivo de una empresa ecuatoriana mediante el
andlisis de modelos que se ajusten a las necesidades de la empresa en funcion de los factores por
mejorar, exponiéndose asi los modelos: Six Sigma, Malcol Baldrige y el ciclo PDCA. El estudio
se desarroll6 mediante una metodologia descriptiva correlacional basados en los datos obtenidos
a través de la aplicacion de una encuesta online con Google Forms donde se encuestaron a un
total de 177 clientes que se calcularon a través de la formula de muestra para una poblacién
finita, pasando al desglose de los factores relevantes los cuales se representaron a través de un
diagrama de Pareto. Dentro de los resultados obtenidos se concluy6 que el modelo Malcolm
Baldrige fue el méas adecuado para la futura implementacién y mejora de la empresa ya que este
permite evaluar, mejorar y planificar la gestion del proceso escogido desde una perspectiva
micro enfocada en las actividades de despacho y entrega del producto planteando las estrategias

necesarias para aumentar el nivel de calidad ofrecido a los clientes.

PALABRAS CLAVE: logistica, control, mejora, planificacion, modelo Malcolm Baldrige.



“Design of a management model for the logistics and distribution of mass

consumption products of an Ecuadorian company”.

ABSTRACT

Within the present study, the proposal was to design a management model for the logistics
and distribution of mass consumption products of an Ecuadorian company through the analysis
of models that adjust to the needs of the company based on the factors to be improved, exposing
thus the models: Six Sigma, Malcol Baldrige and the PDCA cycle. The study was developed
through a descriptive correlational methodology based on the data obtained through the
application of the Google Forms tool where a total of 177 clients were surveyed, which were
calculated through the sample formula for a finite population, passing to breakdown of the
relevant factors which were represented through a Pareto diagram. Among the results obtained, it
was concluded that the Malcolm Baldrige model was the most appropriate for the future
implementation and improvement of the company since it allows evaluating, improving and
planning the management of the chosen process from a micro perspective focused on dispatch
activities and delivery of the product proposing the necessary strategies to increase the level of

quality offered to customers.

KEY WORDS: logistics, control, improvement, planning, Malcolm Baldrige model.



CAPITULO 1

1. INTRODUCCION
La logistica comprende el transporte y distribucion de los productos tanto de manera interna

como externa, teniendo en cuenta un flujo administrativo compuesto de bienes o servicios,
involucrando actividades que cumplen funciones diferentes para que estos lleguen a su destino,

como lo es el despacho y entrega de los productos.

A partir de lo descrito, la presente propuesta abarca los procesos de despacho y entrega
logistica de la empresa dedicada a la venta de productos de consumo masivo, dentro del estudio
se expondran las alternativas de estrategias que permitan reflejar las necesidades que se
presentan dentro del proceso correspondiente por encontrar la mejora adecuada que ayude a
cumplir con las exigencias del mercado, a través del analisis de los modelos: Six Sigma,
Malcolm Baldrige y el ciclo PDCA dentro de las cuales se enfatizara en el modelo Malcolm

Baldrige en busca de la mejora del proceso logistico.

La necesidad de enfrentar la actual realidad frente a la competencia presenta un
condicionamiento extremo para con la demanda en el momento en el que la parte administrativa
se encuentre en el proceso de toma de decisiones con el fin de establecer mejoras a través de una
evaluacion interna, por lo que es importante buscar continuamente estrategias de mejoras que

ayuden a ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

Dado lo expuesto anteriormente se ve la necesidad e importacion del desarrollo de la presente
propuesta con el fin de la buscar la mejora dentro del proceso de entrega y despacho logistico en
la empresa ecuatoriana basandonos en un estudio enfocado al cliente y el servicio ofrecido para

obtener los datos reales que ayudaran a validar la investigacion presente.



1.1 Planteamiento del problema

Dentro de la logistica es necesario tomar en cuenta todo aquello que competen la
transportacion y distribucion para lograr alcanzar la calidad esperada por el consumidor al
adquirir su producto o servicio, por esto reine todos los procedimientos que comprenden la
gestion de la cadena de suministro buscando ventajas competitivas dentro del mercado que
satisfagan las necesidades de los consumidores. Una buena gestion del proceso de entrega y
despacho tiene como fin lograr que los productos Ileguen a su consumidor final dentro del

estandar de calidad y tiempo deseado.

La calidad es un factor relevante dentro de las diversas problematicas que enfrentan las
empresas para con el mercado dado que esta define el prestigio de la empresa en relaciéon al
producto o servicio que ofrece, dado a esto ya no es s6lo considerada como un valor agregado
sino més bien como una mejora que permite generar una oportunidad frente a la competencia.
Dentro del sector de las empresas dedicadas a comercializar productos de consumos masivos se
presenta una constante busqueda de estrategias que permitan marcar la diferencia para poder

posicionarse como lider dentro del mismo (Velazquez, 2015).

En el contexto local la empresa ecuatoriana Disproyser S.A., dedicada a la distribucion de
productos de consumo masivo ubicada en la ciudad de Milagro dentro de su contexto basado en
la situacién actual referente a su proceso de logistica — distribucion presenta una serie de falencia
en el desarrollo de las actividades de despacho y entrega que inciden frente a la calidad de su
servicio para con sus clientes. La mala gestion del sistema de distribucion, la falta de
capacitacion del personal, el mal control de inventario y la falta de comunicacion con el cliente
son causas que conllevan a problemas como; la mala distribucion de rutas, disminucién del nivel

de desempefio, productos en mal estado, y la descoordinacion de los tiempos de entrega.



Es por esto que aquellas organizaciones destinadas a este tipo de actividad enfoquen sus
objetivos en incrementar la eficiencia dentro de sus procesos, lo cual implica buscar las
herramientas necesarias para obtener un nivel de competitividad que la diferencia de las deméas
empresas. Por lo que, conocer las necesidades de los clientes facilita la toma de las decisiones
frente a las estrategias adecuadas que ayuden a minimizar los costos generados por errores o
fallas dentro del proceso, cumpliendo asi los objetivos organizacionales manteniendo estable su
participacion y liderazgo dentro del mercado, plantedndose asi la pregunta: ;Qué mejora se
presenta a partir del disefio de un modelo de gestion para la logistica y distribucion dentro de la

empresa ecuatoriana dedicada a la comercializacion de productos de consumo masivo?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Analizar las estrategias basadas en modelos de mejora para las actividades de despacho y
entrega de los pedidos, a través del estudio de la situacion actual de una empresa ecuatoriana
dedicada a la comercializacion de productos masivos, con el fin de alcanzar la calidad y

optimizacion de su proceso logistico.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Definir los conceptos y estrategias enfocadas a la logistica y la mejora del procedimiento
que comprende la misma.

e Evaluar el proceso interno con respecto a las actividades de entrega y despacho de los
productos de una empresa ecuatoriana.

e Seleccionar la estrategia de solucion adecuada para disefiar la propuesta de mejora en la

logistica de la empresa ecuatoriana dedicada a la venta de productos masivos.



1.3 Alcance

Dentro de las empresas dedicadas a la comercializacion de productos de consumo masivo, la
logistica es considerada como aquel proceso que garantiza la entrega de los pedidos solicitados
dentro del tiempo establecido. Garantiza la calidad y preservacion de los mismos mediante la

gestion adecuada de los recursos competentes al proceso. (Tinoco, 2016)

La logistica interna, es aquella que comprende las actividades de; planificacion, ejecucién y
control del flujo de dichos recursos e informacion relacionada con el proceso. Tiene como fin la
optimizacion e incremente de eficiencia de los mismos para minimizar los costos generados por

errores dentro del desarrollo. (ICIL, 2015)

La presente propuesta tiene como fin determinar una estrategia de solucién adecuada que dé
como resultado la mejora de la gestion logistica dentro de la empresa ecuatoriana que se dedica a
la comercializacion de productos de consumo masivo, mediante el andlisis del estado actual del
proceso que permita ofrecer un servicio de calidad hacia el cliente dentro de las actividades de

entrega y despacho de los pedidos.

Por lo que se presentaran tres tipos de modelos aplicativos por analizar dentro del presente
estudio, como estrategias de solucién se presenta las metodologias; Six Sigma, Malcolm
Baldrige, y el modelo PDCA los cuales tienen como factor comin incrementar la calidad y
mejorar los procesos. EI modelo Malcolm Baldrige es aquel que tiene como fin obtener la
calidad total mediante la valoracion de las actividades competentes con la gestion y planificacién
de los proceso, esta constituida por los criterios de: “liderazgo, planeamiento estratégico,

orientacion hacia el cliente, analisis del conocimiento, orientacion hacia las personas, gestion de



procesos y resultados”, (Rodriguez & Sandoval, 2017). Tentativa de solucion que se planteara

para determinar los aspectos por mejorar dentro del proceso logistico de la empresa ecuatoriana.

1.4 Estado del arte

Dentro del proceso de logistica en las actividades de transporte y entrega de la compafiia
CCNECA comercial Ltda. (Vargas, 2016) mediante la observacion y recoleccion de datos
desarrollo un andlisis frente a la relacion empresa-cliente diagnosticando las falencias dentro del
proceso para desarrollar un plan estratégico de mejora basado en el estado actual de la empresa
para presentar las conclusiones que ayuden a disminuir las pérdidas econémicas, concluyendo
que mediante la aplicacion de un manual de procedimientos se puede llegar a mitigar la mala
gestion del transporte hasta un 20% reduciendo las pérdidas por devolucién hasta un 50% con

ello incrementando el margen de utilidad de la empresa.

Otra propuesta de mejora dentro del proceso logistico lo presento el autor (Cabrera, 2018) que
mediante la aplicacion de la simulacion logré desarrollar un modelo logistico que mejorara las
areas del centro de distribucion, a través de una metodologia de analisis de factores involucrados
en el proceso, presentando un 95% de confiabilidad y 5% de margen de error en el desarrollo de
su proyecto, donde se determiné que los operarios son el “proceso bulto, de medicina y de

miscelaneos” (Salazar, 2018).

Dentro de otro estudio basado en el Six Sigma se explica, “la problematica de los modelos
logisticos para mejorar la satisfaccion de los clientes, por ello se planteé como objetivo general,
planificar e implementar un modelo logistico para optimizar la distribucion de productos
publicitarios en la empresa mencionada; para el efecto se llevd a cabo una investigacion

descriptiva, deductiva, cuantitativa, empleando las técnicas de la encuesta, a una muestra de 45



clientes y 10 trabajadores, cuyos resultados evidenciaron la falta de un modelo logistico. Por lo
que se planted un modelo administrativo que se basa en la aplicacion de los métodos del punto
de repedido, lote econémico del pedido, modelo de transporte y red PERT para mejorar la
productividad, alcanzando la inversion en esta alternativa, 46,81% de TIR, $32.389,64 de VAN,
recuperacion del capital a invertir en 2 afios y 3 meses y coeficiente beneficio/costo de 2,02 que

evidenciaron la factibilidad de la propuesta” (Molina, 2016).

Uno de los modelos aplicados es de Lean Six Sigma enfocado a mejorar el proceso
seleccionado dentro de una empresa como es el caso de (Luna & Lozano, 2017) donde su
articulo trata sobre la mejora continua frente a un proceso de una empresa de servicio donde
describe en busca disminuir los costos generados por la operacion de su proceso se realizo un
estudio mediante una metodologia que permitié la identificacion, mejora y control de las
variables criticas que incidian en el costo actual y establecer las estrategias de solucion,
concluyendo que la ausencia del control dentro del desarrollo del flujo del proceso generaba un
déficit en el registro y custodia documental planteando asi un proceso estandar dentro del control

de los mismos (pp. 25-30).

Otra es la aplicada por (Sanchez, 2018) en busca de aumentar su rentabilidad y disminuir el
nivel de requerimientos no atendidos mediante la aplicacion de la metodologia Six Sigma
establecié un modelo DMAIC con el cual identifico el problema principal, mediante la
aplicacion de un diagrama de Pareto se identificaron las causas relevantes del problema principal
con el que se obtuvo como resultado, “aumentar el valor sigma del proceso a 2.60 obteniendo
134 831.46 defectos por millon de oportunidades y disminuyendo los costos de abastecimiento y
almacén en S/ 8 226.79 y S/ 3 981.35 respectivamente, mostrando un ahorro y satisfaccion del

cliente” (pp. 12-22).



Dentro de los apartados planteados con relacion al tema logistico dentro de las empresas
dedicadas a la venta de productos de consumo masivos se encuentra el presentado por el cual
tuvo como objeto de estudio a la empresa Devies del canton Milagro, donde mediante el analisis
del modelo Malcol Baldrige se desarroll6 un estudio situacional de la empresa determiné que
dentro del almacenaje y transporte de mercaderia existia la necesidad de una mejora. Mediante la
evaluacion de ciertos factores especificos se pudo concluir que existian falencias dentro de las
actividades de comunicacion, coordinacion y planificacion de las actividades de canje, despacho,
rotacion de personal y de inventarios, enfocando asi directamente al criterio de liderazgo por

parte del area de recursos humanos (Alvarez, 2019, pags. 12-25).

En un estudio basado en la gestion de la calidad total en ORTYCAST mediante la aplicacion
del modelo Malcolm Baldrige se desarroll6 un estudio mixto mediante el cual se planteo la
evaluacion de los aspectos por mejorar de la empresa a través de los datos obtenidos en una
encuesta dirigida a los clientes determinando que es necesaria la creacion de un plan de gestion
de actividades que realizan los trabajadores que ayude a incrementar la productividad de la
empresa y se presente una evaluacion anual de las mismas para identificar los aspectos por

mejorar de forma continua (Rodriguez & Sandoval, 2017, péag. 23).

En la actualidad dado a la globalizacion los diferentes mercados se enfrentan un sistema
logistico mas complejo, por esto existe la necesidad de buscar modelos que permitan mejorar la
gestion y condicion de las empresas comercializadoras de productos para tener oportunidad
dentro de los negocios internacionales. Los modelos de gestion son herramientas utilizadas no
solo con el fin de diagnosticar las falencias dentro del proceso sino més bien presentar cambios

factibles para la empresa. (Cano, 2016, pags. 181-203).



El modelo Malcolm Baldrige est& basado en la excelencia que mediante la autoevaluacion
organizacional proporciona una retroalimentacion a la empresa, tiene como objetivo mejorar la
gestion, capacidad y resultado del proceso escogido. Mediante el intercambio de informacién
sobre las mejoras dentro de la gestion y desempefio de la gestion, este modelo es una herramienta

que ofrece la oportunidad de aprendizaje y mejora continua (Rodriguez D. , 2019, pags. 25-48)

Este modelo se basa en siete criterios: “liderazgo, planeamiento estratégico, orientacion hacia
el cliente y el mercado; medicién, andlisis y gestion del conocimiento, orientacion hacia las
personas, gestion de procesos, y resultados”. Para su adaptacion dentro del desempefio
organizacional tiene como enfoque; los productos y servicios, la orientacion hacia el cliente, las

finanzas y el mercado, y la orientacion hacia las personas (Moreno, 2016, pags. 25-48).



CAPITULO 2
2. METODOLOGIA

2.1 Meétodo Investigativo
La propuesta tecnologica presente se desarroll6 mediante una metodologia de tipo

cuantitativa, dado que;

“Parte de una idea que va delimitandose, y una vez acotada surgen los objetivos y preguntas
de investigacion, procediendo a realizar la revision de la literatura y construccion de un marco o
perspectiva tedrica. Pasando a la medicion de las variables determinadas dentro del contexto del
tema investigado, se analizan las mediciones obtenidas mediante métodos estadisticos,
extrayendo asi las conclusiones con respecto a las hipotesis planteadas” (Herndndez & Mendoza,

2018, pag. 204).

Mediante la aplicacion del método cuantitativo se plante6 un cuestionario destinado a
recopilar los datos en relacion a las variables propuestas para contrastar la hipétesis y se obtuvo
resultados significativos para la resolucion del problema planteado. También se aplico tipologias

investigativas como: correlacional y descriptiva.

2.2 Tipo de Investigacion

Hipotética deductiva: “Tiene como fin entender los fendmenos y definir el origen o causas
responsables de su creacién. Tiene como objetivo la prediccion y control, que serian una de las
aplicaciones mas relevantes con base sustentada, asimismo en las teorias y leyes cientificas”
(Sanchez F. , 2019, pags. 102-122). Tomando en cuenta el tema planteado, se determino la
siguiente hipotesis por comprobar: Hi - Existe una mejora frente a las actividades de despacho y

entrega dentro de la logistica de la empresa ecuatoriana.



2.3 Disefio de la investigacion

Investigacion Descriptiva: Segun (Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020, pags. 1-11) “la
investigacion descriptiva tiene como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permiten establecer la
estructura o el comportamiento de los fenémenos en estudio, proporcionando informacion
sistematica y comparable con la de otras fuentes”. El estudio efectuado se ha descrito cada uno
de los aspectos que comprenden la explicacion de los factores de cada variable propuesta, a fin
de que se entienda a su totalidad frente al disefio de un modelo de gestion para la logistica y

distribucion de productos de consumo masivo de una empresa ecuatoriana.

Investigacion Correlacional: Mediante esta se intenta “descubrir si dos 0 mas conceptos o
propiedades de objetos estan asociados, como es su forma de asociacién y en qué grado o
magnitud lo estan” (Diaz & Calzadilla, 2016, pags. 115-121). A través del andlisis estadistico
descriptivo se determinaré los factores que generan falencias dentro de las actividades de
despacho y entrega de los productos en el proceso logistico de la empresa ecuatoriana tomada
como objeto de estudio con el fin de determinar la viabilidad de la propuesta presente mediante
la observacion de la correlacion de dichos factores por mejorar dentro de la situacion actual de la

empresa.

2.4 Poblacién y Muestra
2.4.1 Poblacion

La poblacion que se tomd a consideracion dentro de la presente propuesta fue un total de 325
clientes que comprenden el universo de estudio en relacion al proceso de distribucion de
productos de consumos masivos por parte de la empresa ecuatoriana, dividiéndose en dos tipos

de clientes:



Tabla 1.
Tipo de Clientes

Clientes Minoristas 249 77%
Clientes Mayoristas 76 23%
TOTAL 325 100%

Nota. Esta tabla representa el total de clientes relacionados con la empresa, divididos en:

minoristas y mayoristas

Figura 1.

Tipo de clientes

Tipo de Cliente

Clientes Minoristas Clientes Mayoristas

Nota. Diagrama representativo de los clientes minoristas y mayoristas de la empresa

ecuatoriana

2.4.2 Muestra
La muestra que se designé para la aplicacion de las encuestas se obtuvo a partir de la formula
estadistica de enfoque cuantitativo, para una poblacién finita, siendo:

_ NZ2%92
(N —1)e? + 7292

n



Donde:
N= comprende el tamafio de la poblacidn, el cual es de 325 clientes a nivel nacional.

o= Desviacion estandar de la poblacion, se representara por la proporcion deseada (1,962 con

relacion al 5%; 0,05) porque es igual a 1-p (1-0.05= 0.95)
e= Limite aceptable de error muestral, con un margen de error del 5%
Z= Valor relacionado, 1.962 (con seguridad del 95%), presentando asi:

~ 325(1.96)2(0.05 * 0.95)
" = (325 — 1)(0.05) + (1.96)2(0.05 = 0.95)

n=177

Segun el célculo presentado se tomé una muestra de 177 clientes de la empresa ecuatoriana a
los que se les distribuyen productos de consumo masivo para abastecer sus negocios, los mismos
que participaron en el desarrollo de la encuesta que se realizé mediante el uso de la plataforma
de Google Forms obteniendo asi el analisis de para determinar la viabilidad del estudio, donde se

tomd un porcentual de acuerdo a los tipos de cliente:

Tabla 2.

Porcentual del tipo de cliente
Clientes Minoristas 152 86%
Clientes Mayoristas 25 14%
TOTAL 177 100%

Nota. Esta tabla representa el total de clientes relacionados con la empresa, divididos en:

minoristas y mayoristas después de la aplicacién de la férmula para la obtencion de la muestra



Figura 2.

Porcentual del tipo de clientes-encuesta

——
4%

Chentes Minoristas Chientes Mayoristas

Nota. Diagrama representativo de los clientes minoristas y mayoristas de la empresa

ecuatoriana aplicada la formula de obtencidn de muestra.

2.5 Andlisis de Encuesta

El instrumento de la encuesta fue realizado con el propdsito de contribuir datos reales al estudio
presente a fin de prever si existe 0 no la necesidad de desarrollar una propuesta de implementacion
a futuro sobre el disefio de un modelo de gestion para la logistica y distribucion de productos de
consumo masivo de una empresa ecuatoriana. La encuesta comprende un total de 10 preguntas
mas las de datos generales, se dirigié a una muestra de 177 clientes comprendidos entre minoristas
y mayoristas, desarrollandose a través de la plataforma Google Forms de forma anonima se

exploraron las falencias existentes dentro del objeto de estudio para buscar la mejora del mismo.



Sexo

Figura 3.

Sexo.

Anélisis: EI 54,8% de los encuestados son de sexo masculino, mientras que un 45,2% son
de sexo femenino.

@® Masculino
@® Femenino

Edad de los encuestados
Figura 4.

Edad

@ 18 anos a 24 ahos
® 25 anos a 34 ahos
@ 35 ahos a 44 ahos
@ Mas de 45 afos

Analisis: El 63,8% de los encuestados oscilan entre la edad de 35 a 44 afios, el 27% entre

los 25 a 34 afios, el 5,6% entre los 18 a 24 afios y una minoria de 3,4% de mas de 45 afios de

edad.



1. ¢Qué tipo de cliente se considera?
Figura 5.

Tipo de cliente

@ Cliente Mayorista
@ Cliente Minorista

Anélisis: Dentro de los encuestados se present6 un 85,9% de clientes minoristas y un 14,1%

clientes mayoristas.
2. ¢Qué tiempo tiene como cliente de la empresa?

Figura 6.
Tiempo como cliente de la empresa

@ Menos de 6 meses
® 6 meses a 1 afo
mas de 4 afos ® 12a4anhos
6 (3,4%)

@ maés de 4 afos

Anélisis: Con respecto a los clientes relacionados con la empresa en funcion del tiempo
laboral se presenta un 48% de 6 meses a 1 afio, un 40,7% de 1 a 4 afio, 7,9% menos de 6 meses

y una minoria del 3,4% mas de 4 afios.



3. ¢En qué nivel de eficiencia cataloga usted al servicio de entrega-despacho y logistica

de la empresa?

Figura 7.

Nivel de eficiencia del servicio despacho-entrega

@ Vuy Bueno
Maio ® Bueno
2(1.1%) ® Regular

® Valo

@ Muy Malo

Anélisis: Segun los encuestados se presenta que el nivel de eficiencia del servicio de entrega-
despacho vy logistica de la empresa un 56,5% expresan que es regular, mientras que un 1,1%

consideran que es malo.

4. ¢Dentro del proceso de entrega y despacho logistico qué factor considera relevante

en funcién de la eficiencia?

Figura 8.
Factores vs eficiencia

@ Distribucion de rutas
UL Atencion al chents @ Contidad de pedido
' 10 (5.6%) @ Tiempo de entrega
@ Atencidn af chente

Anélisis: El 48,6% considera que la distribucion de rutas es un factor a considerar dentro
del proceso entrega-despacho en funcién de la eficiencia, mientras que un 5,6% considera que

es la atencion al cliente.



5. ¢Dentro de qué actividad cree usted que origina el problema en el proceso de entrega
y despacho logistico?

Figura 9.

Actividad por mejorar en entrega-despacho

@ Solicitud de pedido
Eror de facturacion @ Panificacion de rutas
4(2.3%)

© FPemonal que slabora el pedido
@ Fana de inventano

@ Error de facturacion

® Ovos

Anélisis: Un 54,8% considera que la planificacion de rutas es la actividad que se debe de
mejorar dentro de la empresa ecuatoriana, mientras que un 2,3% considera que es un error de

facturacion.

6. ¢Qué factores considera usted que deben modificarse para mejorar proceso de
entrega y despacho logistico?

Figura 10.
Factores relevantes dentro de la mejora

@ Capacitacién
@ Sistemna de planificaciaon
@ Comunicacién oon el cliente

@ Distribucion del personal

Analisis: Un 66,7% de los encuestados considera que el sistema de planificacion es el factor
que debe ser modificado en busca de la mejora del proceso despacho-entrega, mientras que un

7,9% considera que se debe dar mas capacitacion y distribuir de manera adecuada al personal.



7. ¢Considera usted que los productos llegan en el tiempo deseado?

Figura 11.
Tiempo de entrega

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo

® Regular

@ Desacuerdo

@ Muy desacuerdo

Anélisis: Dentro de los encuestados se presentd que un 63,3% considera que los productos
Ilegan dentro de un tiempo regular segun lo esperado, mientras un 4% considera que no llega

dentro del tiempo esperado.
8. ¢Considera usted que los productos llegan en buen estado?

Figura 12.
Buen estado del producto

@ Muy de acuerdo

Desacuerdo @ De acuerdo
2(1,1%) @ Regutar
@ Desacuerdo

A; @ Muy desacuerdo
‘

Analisis: Un 45,8% considera que el producto llega en un estado regular, mientras que un

1,1% no llega en buen estado en funcién de la calidad



9. ¢Considera usted que se generan costos de pérdida por la mala gestion logistica?

Figura 13.
Pérdidas generadas por mala gestion logistica

@ Muy de acuerdo
@® De acuerdo

® Reguiar

® Desacuerdo

@ Muy desacuerdo

|}
Muy de acuerdo
7 (4%)

Analisis: Un 45,8% esta de acuerdo con que la mala gestion logistica genera costos de

pérdida, mientras que un 4% esta en desacuerdo.
10. ¢ Considera usted que la relacién empresa-cliente es la adecuada?

Figura 14.

Relacion empresa-cliente

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo
® Regular
® Desacuerdo
: @ Muy desacuerdo

Muy de acuerdo
5(2,8%)

Analisis: Un 78,8% de los encuestados considera que la relacion empresa-cliente se da de

forma regular, mientras que un 2,8% considera que si se da de forma adecuada.



2.6 Andlisis correlacional

Mediante el uso de los datos obtenidos de la encuesta aplicada en relacién al proceso de
distribucion de productos de la empresa ecuatoriana dirigida a los clientes, se desarrollé un
andlisis correlacional entre las preguntas planteadas y los factores de dimensiones encontrados en

el anexo a para confirmar la hipdtesis, datos que se representaran a través de un diagrama Pareto:

Tabla 3.

Correlacion de datos obtenidos en la encuesta

Pregunta | CONTROLDE | PERSONAL | GESTIONDE | COMUNICACION CONEL | TOTAL
INVENTARIO RUTAS CLIENTE
4 45 36 86 10 177
5 38 19 97 23 177
6 28 59 59 31 177
7 38 100 39 177
8 77 100 177
9 77 100 177
10 77 100 177
TOTAL 303 291 442 203 1239

Nota. Correlacion de las preguntas vs las dimensiones. Datos obtenidos en la cuesta




3. PROPUESTA DE SOLUCION

CAPITULO 3

3.1 Situacidn actual del proceso de logistica de la empresa ecuatoriana

Figura 15.

Diagrama de flujo de la distribucion de productos de consumo masivo de la empresa ecuatoriana — despacho y entrega.

CUENTE RECEPCION

EMBARQUE

TRANSPORTE

PERSONAL

DEVOLUCION

Nota. Diagrama de flujo del proceso de distribucion de los productos en la situacién actual. Elaboracion Propia



3.2 Andlisis de Pareto

Aplicando los datos obtenidos a través de la correlacion de las preguntas y las dimensiones de

cada una de las variables del estudio, se procedi6 a realizar un diagrama de Pareto dentro de la

herramienta de Excel para identificar los factores por mejorar dentro del despacho y entrega de los

productos:

Tabla 4.

Factores que generan deficiencia en el proceso de logistica - distribucion

Factores Frecuencia | % F | Acumulada | % Acumulada | % Ley 80-20
Gestion de rutas 442 36% 442 36% 80%
Control de Inventario 291 23% 733 59% 80%
Personal 303 24% 1036 84% 80%
Comunicacion con el cliente 203 16% 1239 100% 80%

Nota. Tabla de resultados de la correlacion entre preguntas vs dimensiones-Factores por mejorar.

Figura 16.

Analisis de factores por mejorar
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Nota. Gréafica representativa de los problemas surgidos en las actividades de despacho y entrega



Interpretacion:

Mediante la aplicacion del diagrama de Pareto se puede observar que los factores que generan
deficiencia dentro del proceso de distribucion son: la gestion de rutas que presenta un 36% de
frecuencia siendo el mas relevante dentro de los problemas mas relevantes a considerar, control
de inventario con un 24% presentandose como el segundo problema a mejorar y el personal con

un 23%. Evidenciando que la mala gestion de los mismos ha generado eventos como:

e Descuadre de inventario

e Mala gestion de rutas

e Devoluciones de pedidos

e Pérdida de clientes potenciales

e Productos no entregados a tiempo
e Mala calidad del servicio

e Oftros.

Problemas que se englobaran dentro de la presente propuesta enfocada en las actividades del
despacho y entrega de los productos, que mediante el analisis de modelos de gestion logistico se
seleccionaré el adecuado en base a las necesidades establecidas por la empresa y se desarrollaran

las estrategias necesarias para mejorar la eficiencia del mismo.



3.3 Rutas de distribucion

Tabla 5.

Distribucién de rutas

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES
RUTA | DIFERENCIA RUTA MILAGRO-LA RUTA BALAO RUTA NARANJAL
SIMON DIFERENCIA
XXX VENDEDORES V1-V8 VENDEDORES V4(LYM)-V5 VENDEDORES V3-V5
AYUDA EN PESO 6PM RUTA SIMON BOLIVAR RUTA BUCAY RUTA MILAGRO-LA
DIFERENCIA
XXX VENDEDORES V1-V3 VENDEDORES V2-V3-V8 VENDEDORES V2-V1-V8
LA DIFERENCIA RUTA TRIUNFO RUTA TRIUNFO RUTA TRIUNFO
MILAGRO
XXX VENDEDORES V2-V5-V6-V7 VENDEDORES V6-V7 VENDEDORES V6-V7
Nota. Tabla de distribucién semanal de las rutas — empresa ecuatoriana
Tabla 6.
Distribucién de rutas
VIERNES SABADO
RUTA BABAHOYO-VINCES-LA DIFERENCIA SIMON RUTA JUAN-YAGUACHI
VENDEDORES V4 (MYJ)-V6 VENDEDORES V7-V8 (JUEVES)
RUTA DESEO-SANCARLOS-MATILDE RUTA MILAGRO-LA DIFERENCIA
VENDEDORES V1-V2-V3 VENDEDORES V2-V3-V4-V6-V5
RUTA KM 26 RUTA NARANJITO
VENDEDORES V5-V7 VENDEDORES V1-V2-V8

Nota. Tabla de distribucion semanal de las rutas — empresa ecuatoriana




3.4 Alternativas de solucion

3.4.1 Modelo Six Sigma

Es un modelo enfocado en detectar la repeticion de los procesos buscando alcanzar la calidad
y reducir los errores, presentando un aproximado de 3*4 errores por millon de oportunidades
pronosticando los problemas posibles que pueden generarse a futuro. También conocido como
DMAIC (mesure, analyze, improve, control) que en espafiol significa: definir, medir, analizar,
mejorar y controlar. Este tipo de modelo es basicamente el encargado de definir el estandar de
calidad de un producto o servicio siendo favorable cuando estos son nuevos dentro del mercado

de aceptacion de una demanda exigente (Garza, Gonzalez, & Rodriguez, 2016).

3.4.2 Modelo Malcolm Baldrige

El modelo MB nos permite: evaluar, mejorar y planificar, todo aquello relacionado con la
gestion de la calidad en base al proceso. Cuenta con seis factores enfocados a mejorar la gestion
de los recursos o procedimientos a mejorar teniendo en cuenta que uno de estos son los
resultados, teniendo como aspecto relevante que se especializa en un area especifica cualquiera

que sea elegida por la organizacion desde una perspectiva micro (Gutiérrez, 2018).

3.4.3 Modelo PDCA
El modelo PDCA esta enfocado a la mejora continua permitiendo a la direccion la evaluacion
de su trabajo para mejorarlo, sus siglas corresponden a: plan, hacer, verificar y actuar. Este

método suele ser aplicado a proyectos que demandan cambios (Ortiz, 2019).



Segun los modelos de gestion presentados se concluye que el modelo Malcolm Baldrige (MB)
es el més adecuado, dado que se apega a las necesidades de mejora del proceso especifico
escogido que en este caso es el de despacho y entrega de la empresa ecuatoriana encargada de
distribuir productos de consumo masivos se procedera a desarrollarse en base de siete criterios

dentro de los proceso logisticos mencionados.

3.5 Modelo Malcom Baldrige propuesto para la empresa ecuatoriana distribuidora de
productos masivos enfocada a las actividades de despacho y entrega de pedidos.

La presente propuesta se desarrollara a través de la aplicacion del modelo MB en el proceso
de distribucion de productos ofertados por la empresa ecuatoriana a diferentes sectores
interesados mediante el analisis de las actividades generadas en el despacho y entrega dentro de
la logistica interna y la recopilacion de datos obtenidos de la encuesta dirigida a los clientes, se
evidenciaron los problemas o errores por mejorar asi mismo plantear las estrategias adecuadas

para aumentar la calidad del servicio ofrecido.

Fase 1: Liderazgo

Dentro de esta fase se realiza un analisis frente a los responsables de dirigir el proceso de
distribucion de los productos en el proceso logistico, enfocada en las actividades de despacho y
entrega, a partir de esto se toma en cuenta la situacion del clima laboral para garantizar la
armonia y bienestar de los trabajadores tanto fisica como mental para asi incrementar el nivel de

desempefio y productividad de los mismos en favor de la empresa.

Para mejorar el factor del liderazgo dentro del proceso de distribucion, se propuso un modelo
basado en la relacion del personal y el lider a cargo en funcion de los niveles de relacion y
desemperio en las tareas que estos realizan. Distribuido en cuatro planos donde se explica la

relacion entre el nivel de habilidad y motivacién de tal manera que se entiende que;



e MZ1: A menor habilidad y menor motivacion, la eficiencia es minima.

e M2: A menor habilidad y mayor motivacion, incrementa el desempefio pero se presentan
errores en el procedimiento.

e M3: A mayor habilidad y menor motivacion, menor desempefio pero se reducen los
errores en el procedimiento.

e M4: A mayor habilidad y mayor motivacion, aumento significativo del desempefio y

eficiencia de los trabajadores.

Figura 17.

Modelo de Liderazgo para la empresa ecuatoriana
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Figura 18.

Modelo de liderazgo-Relacion Habilidad vs Motivacion
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Fase 2: Planificacion Estratégica

Con el objetivo de buscar la mejora dentro del proceso de distribucidn de los productos de la empresa ecuatoriana se plantea el

desarrollo de la planificacion estratégica dirigida al proceso mencionado apegada a las necesidades en relacion a la situacion actual y

los problemas surgidos en los datos obtenidos en las encuestas, presentando asi:

Tabla 7.

Planificacion estratégica

Planeacién de
Distribucién

(Proceso)

Metas:
e Optimizar rutas de entrega
e Garantizar las entregas

justo a tiempo

Actividades:

Establecer las politicas de distribucion
Plan de mejoramiento continuo
Identificar destinos de distribucion

Analizar las rutas para los destinos de

distribucién tomando en cuenta factores como:

transporte, riesgos, peso de la carga, etc.
Anélisis de rutas més cortas

Identificar y escoger la mejor modalidad de
transporte

Definir condiciones de contrato con respecto a

términos de entrega y responsabilidades

Indicadores:
e Tiempo de transportacion
e Entregas correctas

e Siniestros ocurridos




Planeacién de

Metas:

Actividades:

Indicadores:

Despacho e Asegurar la cantidad de e Generar entregas a tiempo segun lo programado | ¢ Tiempos de entrega
(Actividad) pedidos justo a tiempo para | e  Sistema de comunicacion adecuado para la e Porcentaje (%) de
la entrega gestion de pedidos devolucion
e Asegurar la calidad y e Actualizacién continua de la cartera de clientes
preservacion de los e Sistematizacion de los pedidos
productos e Identificar los clientes potenciales
Planeacion de | Metas: Actividades: Indicadores:

Entrega
(Actividad)

e Conocer las necesidades
cambiantes de los clientes
e Incrementar el nivel de

satisfaccion de los clientes

Habilitar un call center para los clientes
Realizar investigacion de mercados para
evaluar el comportamiento de las ventas, la
competencia, consumidores y las tendencias del
mercado

Realizar estudios de satisfaccion del cliente
Realizar un sistema de recoleccion de
informacion adecuado que permita la toma

oportuna de decisiones

¢ Nivel de satisfaccion del
servicio

e Numero de reclamos

e Indice de percepcion del

cliente

Nota. Planteamiento de estrategias enfocadas en el proceso de distribucion y las actividades de despacho y entrega.




CONCLUSIONES

En los resultados obtenidos se mostrd que la mala gestion del proceso de distribucion logistica
de los productos conlleva a reincidencia de errores como el mal control de inventario, falta de
comunicacion con el cliente, devoluciones de pedidos, entre otros. Por lo que es importante
desarrollar un analisis interno de la logistica de la empresa ecuatoriana, en caso actual se evidencid
la mejora en el enfoque de liderazgo en relacion al personal encargado del despacho y entrega de

los productos y el planteamiento de las estrategias de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Las encuestas realizadas a los clientes relacionados con la empresa que es objeto de estudio
ayudo a identificar los factores relevantes que deben ser tomados en cuenta para implementar la
mejora, dentro de los cuales se mostraron: el personal, control de inventario, gestion de rutas, y la
comunicacion del cliente, sobresaliendo con un 36% de frecuencia los problemas situados dentro
de la gestion de rutas, asi mismo las falencias existentes en la capacitacion del personal y la gestion

del inventario.

Mediante el desarrollo de la propuesta se plantearon aspectos especificos por mejorar: mediante
un andlisis situacional del proceso se presentd un flujo grama que representa el procedimiento que
se da en la distribucion de los productos a diferentes rutas, el liderazgo donde se mostr6 que la
relacion habilidad y motivacion son importantes para incrementar la eficiencia de la productividad,
y la planeacion estratégica que enfocada al proceso de distribucion y sus actividades competentes
al despacho y entrega de productos se plantearon las metas, estrategias e indicadores claves que

ayuden a optimizar la logistica.



RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar un andlisis interno de la logistica dentro de un periodo de tiempo
establecido por la direccion para mantener una mejora continua frente al enfoque estratégico de la
gestion del despacho y entrega de los productos asi como las demaés actividades realizadas por la
empresa, de este modo ayuda a garantizar la calidad tanto del servicio ofrecido a sus clientes como

de sus procesos internos alcanzado sus objetivos organizacionales.

Se recomienda implementar un sistema automatizado de control de los productos que permita
un registro mas preciso y efectivo dentro del sistema de inventarios para evitar las devoluciones
por parte de los clientes, dado que el proceso se maneja de forma manual suelen existir errores en

el despacho de los productos solicitados.

Se deben analizar las rutas con el objetivo de optimizar el tiempo de transporte y entrega de los
productos asi asegurar que estos lleguen justo a tiempo, asi mismo tomar a consideracion la
capacitacion del personal en base a la calidad que se debe ofrecer en el servicio tanto con la

comunicacion adecuada con el cliente como con la preservacion de los productos.
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Anexo a. Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Tabla 8.
Operacionalizacion de variables

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADOR METODOLOGIA POBLACION
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable - Capacitacion del  Frecuenciadelos  Tipo de Poblacion:
¢(Qué  beneficios se Diseflar un modelo de Existen beneficios Independiente  personal encuestados investigacion: Los clientes de
obtienen mediante el gestion de logistica obtenidos apartirdela Modelo de Hipotética deductiva la empresa
disefio de un modelo de mediante el analisis de aplicacion de las gestion de - Control de comercializa-
gestion  de  logistica estrategias de mejora metodologiasen busca logistica y inventario dora de
mediante el andlisis de enfocadas al proceso de de la mejora del distribucion de Método de productos
estrategias de mejora despacho de pedidoscon sistema logistico en productos  de investigacion: masivos en el
enfocadas al proceso de el fin de alcanzar la base al proceso de consumo Descriptiva, Ecuador
despacho de pedidos con calidad y optimizacion despacho y entrega de  masivo. correlacional
el fin de alcanzar la del proceso. productos.
calidad y optimizacion del
proceso?
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas  Variable - Personal - Andlisis Instrumento: Muestra:
¢Qué estudios se han Analizar los conceptosy Existen casos de Dependiente Correlacional Encuesta Seré una
realizado en base a las estrategias enfocadas a aplicacion de mejora Proceso de - Comunicacioén - Pareto muestra no
estrategias enfocadas a la la logistica y la mejora en la logistica de despachoy con los clientes probabilistica,
logistica en relacion a las  del procedimiento que diferentes empresas entrega de en base a 177
empresas dedicadas al comprende la misma. que comercializan  productos clientes

comercio de productos
masivos en el Ecuador?

productos masivos.

relacionados
con la empresa
ecuatoriana

¢(Cudl es la estrategia
adecuada para mejorar el
sistema logistico dentro
del proceso de despacho
de productos de la
empresa ecuatoriana?

Seleccionar la estrategia
de solucion adecuada
para disefiar la propuesta
de mejora en la logistica
de la empresa
ecuatoriana dedicada a
la venta de productos
masivos.

Existen efectos sobre
la  aplicacion  del
modelo Malcolm
Baldrige dentro del
proceso de
distribucién de
productos de la
empresa ecuatoriana.

¢Cuales es el estado actual
del proceso de despacho

Evaluar el proceso
interno y el despacho de

Existen procesos
improductivos dentro




de productos de la
empresa ecuatoriana?

los productos de la
empresa ecuatoriana

del  despacho  del
producto en el estado
actual estudiado

¢ Qué beneficios obtiene la
empresa ecuatoriana
mediante la
implementacion futura de
la presente propuesta?

Determinar las mejoras
y recomendaciones
obtenidas a través de la
propuesta establecida.

Existe una estrategia
de mejora base al
proceso de despacho
del producto dentro
del sistema logistico.

Nota. Descripcion y operacionalizacion de las variables de estudio



Anexo b. Instrumento destinado a la recoleccion de datos
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P LI TN
- 242N

s
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Encuesta

Indicaciones: El instrumento es realizado con el prop6sito de contribuir a un estudio de tesis a fin de prever si existe
o0 no la necesidad de desarrollar una propuesta de implementacion a futuro sobre el disefio de un modelo de gestion
para la logistica y distribucion de productos de consumo masivo de una empresa ecuatoriana.

Instrucciones: Marque la alternativa que considere, ninguna respuesta es correcta o incorrecta. Las opciones de
encuesta son de tipo seleccion con el objeto de detectar el problema dentro del proceso de despacho. Su colaboracion
debe ser sincera al responder la encuesta, se tomara un tiempo de 5 a 10 minutos.

Nota: Se recuerda a los colaboradores que la confidencialidad de sus respuestas ofrecidas a las preguntas del
instrumento se le garantizara absoluto respeto su estado de anonimato.

Sexo: Edad:
|:| 18 afios a 24 afios
25 afios a 34 aflos

Masculino

Femenino |:|

35 afios a 44 afios

HERE

PREGUNTAS

1. ¢Qué tipo de cliente se considera?

Cliente Mayorista |:| Cliente minorista |:|

2. ¢Qué tiempo tiene como cliente de la empresa?

Menos de 6 meses |:| 6 meses a lafio |:| 1 a4 afios |:| mas de 4 afios |:|

3. ¢(En qué nivel de eficiencia cataloga usted al servicio de entrega-despacho y logistica de la

empresa?
Muy Bueno [ | Bueno [ | Regular [ ] Malo L] Muy Malo [ ]

4. ¢Dentro del proceso de entrega y despacho logistico qué factor considera relevante en funcién de la

eficiencia?
Distribucién de rutas |:| Cantidad de pedido |:| Tiempo de entrega |:|
Atencion al cliente [ ]

5. ¢Dentro de qué actividad cree usted que origina el problema en el proceso de entrega y despacho
logistico?

Solicitud de pedido |:| Planificacién de rutas |:| Personal que elabora el pedido |:|

Falta de Inventario |:| Error de facturacion |:| Otros (sugerencia)




6. ¢Qué factores considera usted que deben modificarse para mejorar proceso de entrega y despacho
logistico?

Capacitacién Sistema de Planificacion |:| Comunicacion con el cliente |:|

Distribucién del personal |:|

7. ¢Considera usted que los productos llegan en el tiempo deseado?

Muy de acuerdo [ ] Acuerdo[ ] Regular [_]  Desacuerdo [ ]
Muy descuerdo |:|

8. ¢Considera usted que los productos llegan en buen estado?

Muy de acuerdo || Acuerdo[ ] Regular [ ]  Desacuerdo [ ]
Muy descuerdo |:|

9. (Considera usted gue se generan costos de pérdida por la mala gestion logistica?

Muy de acuerdo |:| Acuerd0|:| Regular |:| Desacuerdo |:|
Muy descuerdo |:|

10. ¢Considera usted que la relacién empresa-cliente es la adecuada?

Muy de acuerdo |:| Acuerd0|:| Regular |:| Desacuerdo |:|
Muy descuerdo |:|




Anexo c. Fotos

llustracion 1.

Clientes de la Empresa Ecuatoriana

Nota. Socializacion de la encuesta para el desarrollo de la propuesta
llustracion 2.

Clientes de la Empresa Ecuatoriana

Nota. Socializacién de la encuesta para el desarrollo de la propuesta



llustracién 3.

Clientes de la Empresa Ecuatoriana

Nota. Socializacion de la encuesta para el desarrollo de la propuesta



