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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa “LEITO” es una empresa dedicada a la produccion y distribucion de lacteos,
cuyo objetivo es la lograr la satisfaccién de sus consumidores entregandoles productos de

calidad, a precios competitivos y en el momento que son requeridos.

El presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un Modelo de
Abastecimiento Equilibrado que permita entregar los productos a tiempo mediante un

analisis situacional de las actividades del despacho de los productos hacia el cliente.

Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los clientes de la empresa
indican que es importante disefiar flujos de distribucion del producto, ante la existencia de
la competencia para poder mejorar y satisfacer las necesidades del cliente, ademas de estar
en mejoramiento continuo, ya que cada consumidor es diferente, y cada vez se vuelve mas

exigente, la competencia aumenta y los mercados crecen.

Asi la propuesta de implementar un modelo de abastecimiento equilibrado, permite
disponer de las herramientas necesarias para disefiar y/o perfeccionar la distribucion de los

productos, para que de esta manera lleguen a tiempo a los consumidores.

Palabras Claves:

Flujos de distribucion
Anélisis situacional
Empresa

Cliente

Competitividad

Xiv



INTRODUCCION
Las empresas que mantienen en el tiempo posiciones competitivas sostenidas, dedican una
gran atencion al futuro, al tiempo que vigilan constantemente su entorno. El presente

trabajo esté estructurado por seis capitulos detallados de la siguiente manera:

Capitulo I, se detalla el tema de investigacion, plantea el problema, su contextualizacion,
analisis critico fundamentada en las causas y sus efectos, prognosis, justificacion y
establece el objetivo general y los objetivos especificos de la investigacion.

Capitulo 11, esta conformado por los antecedentes investigativos, se detalla la
fundamentacion filosofica y teorica, puntualiza la conceptualizacion de las variables
independientes y dependientes obtenidas de la bibliografia consultada, la formulacion de la

hipotesis y las variables investigativas.

Capitulo 111, contiene el marco metodoldgico y sus elementos: enfoque, modalidad y tipo
de investigacion, muestra, se operacionaliza las variables y se establece la recoleccion y el

procesamiento de la informacion.

Capitulo 1V, a partir de la informacion obtenida de las encuestas, se presenta el analisis e
interpretacion de los resultados, estos resultados se los realizo de forma tabular y grafica, lo
que facilita la verificacion de la hipdtesis.

Capitulo V, después de haber analizado los resultados se redacta las conclusiones y

recomendaciones que ayudaran a la empresa mejorar las falencias existentes.

Capitulo VI se plantea la propuesta que ayudara a solucionar el problema identificado, que
contiene: los antecedentes de la propuesta, justificacion, objetivos, analisis de factibilidad,
fundamentacion metodoldgica del modelo operativo, las actividades, los recursos, el

cronograma y el presupuesto planteado para la propuesta.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema de investigacion

El despacho del producto y su relacion con la satisfaccion de los distribuidores de la

empresa “LEITO” en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi.

1.2 Planteamiento del problema

El retraso en el despacho del producto influye en la satisfaccion de los distribuidores en la

empresa “LEITO” en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi.



1.2.1 Contextualizacion

Frente al implacable ataque de la competencia mundial, la industria no debe decidir si debe
cambiar, sino cdmo debe ser ese cambio. Dejar las cosas como estan es una opcion fatal,
pudiendo sélo elegir entre controlar el propio cambio o permitir que lo controle la
competencia. Un objetivo fundamental de la Declaracion de Buenas Practicas Comerciales,
es evitar la presencia de elementos que erosionan las buenas relaciones comerciales entre
proveedores que incluso inciden en la generacion de mejores negocios entre las partes.

Uno de esos casos identificados, es la carencia de mejores practicas de entrega eficiente de
mercaderia por parte de un grupo importante de proveedores, lo cual genera ineficiencias en

los procesos de abastecimiento, que termina provocando problemas entre ambas partes.

En Estados Unidos el Gobierno en conjunto con el sector Empresarial, tienen instituido el
premio "Malcolm Baldrige", que incentiva y premia anualmente la excelencia en calidad de
producto y servicios de entrega en el tiempo justo, estd medida estratégica tiende a proteger
la economia norteamericana de la competencia internacional, especialmente de Japon y de

la gran amenaza del mercado Europeo unificado.

En Europa, las Empresas se preparan casi en forma frenética para enfrentar los desafios al
no existir fronteras comerciales, ellos saben que la clave del éxito y de la supervivencia esta
en la satisfaccién excelente de sus consumidores mediante la entrega a tiempo de los

productos.

En Chile debido a estos fendmenos que ocurren en otras latitudes y que son nuestro
ejemplo existe una presion por mejorar la satisfaccion de nuestros consumidores, pero es

insuficiente ya que todavia existen sectores que se retraen por tener miedo a invertir en la



calidad y los servicios para los consumidores que traducido es satisfaccion y posicion

solida en los mercados.

El desafio actual de nuestro mercado nacional requiere definir una estrategia de servicio;
lograr que los gerentes y en el fondo todo el personal de una determinada organizacién se
comprometa como verdaderos fanaticos por satisfacer a sus consumidores mediante la
calidad y los servicios, disefiar productos y servicios coherentes con las expectativas reales
de los Consumidores; esto requiere invertir en una serie de elementos y monitorear
constantemente el logro de las metas y que estas deben estar siempre en constante
superacion. Los paises que se empefian en lograr estos objetivos son los que tienen
conciencia y comprenden la importancia estratégica para sus economias. Con mayor razon
es importante para paises como el nuestro, que trata de aumentar la participacion en los

mercados internacionales.

Desde hace algun tiempo nos preguntamos si las empresas estan sirviendo adecuadamente a
nuestros consumidores. Ahi surgen evidentes consensos que falta ain mucho camino por
recorrer si se quiere enfrentar adecuadamente los desafios del nuevo siglo en materia de
crecimiento de la competencia interna y externa, que se percibe intensa, sobre todo en los

mercados internacionales.

La clave estd en la busqueda de la excelencia de la Satisfaccion de los Clientes. No la
Satisfaccion adecuada como se buscaba en la década pasada, sino la "optima”, es urgente
porque las Empresas ya anticipan que encontrar el camino para satisfacer en forma

excelente a sus Clientes no es una formula para crecer, sino para sobrevivir.



Para la empresa LEITO el principal problema existente en la planta, es el retraso existente
en el despacho del producto terminado al cliente, por la demora en la entrega de la materia
prima lo que ocasiona un retraso en el proceso de produccion. La mayoria de los clientes de
esta empresa son distribuidores de minimarket y tiendas quienes distribuyen la mayoria de
estos productos por la mafiana, por esta razon es necesario que los productos sean
entregados a tiempo para poder cumplir con los pedidos en la hora determinada para asi
evitar disgustos en los clientes y lograr el auge de la empresa y la fidelizacién de los

clientes.

1.2.1 Anadlisis Critico

En la empresa “LEITO” se ha detectado como un problema principal el retraso en el
despacho de los productos que influye en la satisfaccion de los distribuidores de la empresa

“LEITO” en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi.

La demora en la entrega de la materia prima por parte de los proveedores, afecta de forma
directa en el retraso de la produccion lo que hace dificil la entrega a tiempo de los
productos terminados ocasionando serios problemas a la satisfaccion de los distribuidores y

por ende a la satisfaccion de la empresa.

Otra de las causas es la ineficiencia en el despacho del producto por parte de los
colaboradores, lo que ocasiona la demora en el despacho generando como efecto la pérdida

de confianza y lealtad en la empresa.

Por otra parte los retrasos ocasionados por el transporte, ya sea a consecuencia del trafico o
a la vez sean por dafios en los vehiculos es otra de las consecuencias para que existan
retrasos en el proceso de produccién y por ende no se puede lograr por completo la
satisfaccion de los distribuidores del producto.



1.2.1 Prognosis

La entrega a tiempo de los productos es de vital importancia para lograr la satisfaccion de
los clientes, de no solucionar los problemas que ocasionan los retrasos en la entrega de los
productos, los consumidores optarian por adquirir los productos de la competencia y esto
afectaria seriamente a la rentabilidad de la empresa y por ende iria en declive lo que podria
ocasionar la desaparicion la misma.

1.2.1 Formulacién del problema

¢Como el retraso en el despacho del producto influye en la satisfaccion de los distribuidores

de la empresa LEITO en el canton Salcedo en la provincia de Cotopaxi?

1.2.1 Interrogantes (subproblema)

¢De qué manera afecta el retraso en los despachos del producto en la empresa “LEITO?

¢Qué consecuencia trae para la empresa la insatisfaccion de los distribuidores por causa de

los retrasos en la entrega de los productos?

¢Cémo mejoraria un Modelo de abastecimiento equilibrado para la distribucion de los

productos y la satisfaccion de los clientes de la empresa “LEITO”?

1.2.1 Delimitacién del objetivo de investigacion

1.2.6.1 Delimitacion por contenido

Campo: Administracién de bodegas



Area: Inventarios

Aspecto: Empresa LEITO

1.2.6.2 Delimitacién Espacial

La presente investigacion se realizara en la empresa “LEITO” ubicada en la panamericana

norte Km. 3 sector Rumipamba Central en la provincia de Cotopaxi canton Salcedo.

1.2.6.3 Delimitacion Temporal

La siguiente investigacion se realizara desde enero del 2012 hasta el Abril del 2013.

1.2 Justificacion

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

Por la necesidad de ser parte del mejoramiento de la calidad en los tiempos de entrega de
los productos. Proponiendo un Modelo de abastecimiento equilibrado para la distribucion
de los productos y la satisfaccion de los clientes de la empresa “LEITO”. Se lograra un
abastecimiento equilibrado de la materia prima y por ende la entrega a tiempo de los

productos a los distribuidores lo que servird de gran aporte para la empresa “LEITO”

Otra de las razones que justifican esta investigacion es el hecho de que en una empresa
dedicada a la produccion de lacteos como lo es la empresa LEITO el factor tiempo es
determinante para cumplir con los pedidos y compromisos asumidos con los clientes, razon
por la cual en la empresa es muy necesario un modelo que permita contar con la materia

prima necesaria para la produccion.



El despacho oportuno del producto es de vital importancia para que la empresa permanezca
en la mente de los clientes existentes y ademas es la base fundamental para atraer a nuevos

posibles clientes.

Con la presente investigacion se busca ser parte del mejoramiento en los tiempos de entrega
de los productos, ya que el no cumplimiento implica la pérdida de confianza por parte de

los clientes y por ende la imagen de la empresa ira en declive.

Por tanto un nuevo paradigma metodoldgico en la empresa a través de un estudio, contando
con un modelo técnicamente elaborado y sometido a la moderna adquisicion de materia
prima para lograr el abastecimiento adecuado y una fijacién de entrega oportuna del

producto a los distribuidores sera parte de la solucion al problema generado.

Ademas el proyecto es factible de su realizacion porque se cuenta con el tiempo necesario
para recolectar la informacion requerida, procesar los datos y elaborar el respectivo
informe; por disponer de recursos necesarios para un trabajo eficiente e investigativo, por

tener acceso a fuentes de informacion de la empresa y las facilidades ofrecidas.

Por esta razon se hace necesaria esta investigacion con la cual se pretende ser parte del
mejoramiento en el despacho del producto para que la empresa cumpla con los pedidos de
los clientes, tanto en cantidades solicitadas como en el tiempo que sean requeridos,

mediante la propuesta de un modelo de abastecimiento equilibrado.



1.2 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

» Determinar como el retraso en el despacho del producto influye en la satisfaccion
de los distribuidores de la empresa “LEITO” en el cantén Salcedo provincia de

Cotopaxi.

1.4.1 Objetivos especificos.

»  Definir de qué manera afecta los retrasos en la entrega del producto en la empresa
“LEITO”.

>  Especificar qué consecuencia trae para la empresa la insatisfaccion de los

distribuidores por causa de los retrasos en la entrega de los productos.

»  Proponer un Modelo de abastecimiento equilibrado en la distribucién de los productos
y la satisfaccion de los clientes de la empresa “LEITO”. para la entrega oportuna de
materia prima y asi los productos lacteos de la empresa “LEITO” lleguen a tiempo a

los distribuidores.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

QUISNIA, C, RIVERA, J. (2010) Riobamba Ecuador cuyo tema de investigacion es un
“Proyecto de ampliacion de la fabrica Rioplas a través de una linea de crédito de la CFN de
la ciudad de Riobamba Escuela Superior Politécnica de Chimborazo Facultad de
Administracion de Empresas”. Teniendo como objetivo general Disefiar el proyecto de
ampliacion de la fabrica Rioplas a través de una linea de crédito de la CFN del canton
Riobamba, provincia de Chimborazo. Aplico la siguiente metodologia: investigacion
exploratoria, correlacional, y descriptiva y llega a tener como conclusiones principales que
La industria Rioplas inici6 su actividad como un negocio familiar de tipo informal, dentro
del sector manufacturero, sin una estructura definida, capital deficiente y personal no

calificado; sin embargo se identifica que existié un progreso tecnoldgico e innovaciones
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significativas de caracter administrativo para mantenerse en el mercado, ya que la
tecnologia y los factores de produccion que poseia se aprovechaba de muchas formas y a
niveles muy diferentes para incrementar los retornos de las inversiones, lo cual estimulo la

demanda de méas y mejores productos.

SANCHEZ M. Leandro .M, (2011) Ambato Ecuador, cuyo tema de investigacion es “Las
estrategias de Marketing y su incidencia en la Competitividad de Panaderia Maury de la
ciudad de Ambato”. Tiene como Objetivo General disefiar un plan de estrategias de
Marketing para mejorar la competitividad de Panaderia Maury de la ciudad de Ambato
aplico la siguiente metodologia: investigacion exploratoria, correlacional, y descriptiva y
llego a tener como conclusiones principales que en la empresa no existe conocimientos de
quienes son sus clientes, cuantos son y en donde se encuentran ademas que nunca se ha

aplicado promocidn ni publicidad dentro de la empresa

PAREDES, L (2011) Ambato Ecuador, cuyo tema de investigacion es “La calidad del
producto y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa “La raiz del jean”
de la ciudad de Pelileo” Universidad Técnica de Ambato Facultad de Ciencias
Administrativas. Teniendo como objetivo general proponer un sistema de control de
calidad, desarrollando un manual de gestion para incrementar el nivel de nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa “La raiz del jean” logrando detectar como
principal conclusion que de acuerdo con los datos de la encuesta se incluye que la
necesidad que cubre en la vida de nuestros clientes nuestras prendas jeans en su mayoria es
por moda, entonces una vez mas la calidad va de la mano con la moda por lo que no seria

prudente descuidar la variedad que debe existir en los productos de la empresa
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2.2 Fundamentacion Filoséfica

La investigacion se alinea con el paradigma propositivo porque se considera que el
problema y objeto de estudio se encuentra en constante evolucién, este paradigma se
caracteriza por que surge como alternativa de superacion a la vision tradicionalista, dentro
de este paradigma es donde el ser humano desarrolla sus capacidades y potencialidades en

funcidn del trabajo productivo para una sociedad mas justa y equitativa.

Cada dia en el mundo empresarial aparecen hechos diferentes que hace que los gerentes
sean mas proactivos y estén preparados para lo que va a venir en un plano no tan lejano y
si hablamos de los retrasos el tema es mas dindmico y se debe entrar en el mejoramiento

continuo para llegar a la perfeccion.

2.2.1 Fundamentacién ontoldgica

Porque los retrasos en la entrega de los productos se relaciona a un conjunto de decisiones
y criterios por los cuales la empresa se debe orientar hacia la obtencion de objetivos

determinados.

2.2.2 Fundamentacién epistemoldgica

Porque en la actualidad la competitividad de las empresas obliga a los empresarios a
utilizar métodos que sirvan para la entrega oportuna de sus productos para que de esta
manera le permita ser mas competitivo en el mercado logrando la satisfaccion de los

distribuidores y con esto posicionarse en la mente del consumidor.
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2.2.3 Fundamentacion axiologica

Porque en la empresa se debe tomar en cuenta el desarrollo de los valores, los mismos que
son la base de una organizacion tomando en cuenta que la entrega oportuna de los
productos esta ligada a un valor muy importante como es la puntualidad, para lograr la
credibilidad y la confianza de sus clientes ya que de esta menara la empresa tendra una

buena relacién con los mismos.

2.3 Fundamentacion Legal

Ley de Defensa del Consumidor

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas
de los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,
los siguientes: 1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a
los servicios bésicos; 2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de optima calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho a recibir
servicios basicos de optima calidad; 4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara,
oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacién y demés aspectos relevantes de
los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar; 5. Derecho a un trato transparente,
equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los proveedores de bienes o
servicios, especialmente en lo referido a las condiciones 6ptimas de calidad, cantidad,
precio, peso y medida; 6.Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva,
los métodos comerciales coercitivos o desleales; 7. Derecho a la educacion del consumidor,

orientada al fomento del consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos; 8.
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Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala
calidad de bienes y servicios; 9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la
constitucion de asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que afecte al
consumidor; 10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion,
sancion y oportuna reparacion de los mismos; 11. Derecho a seguir las acciones
administrativas y/o judiciales que correspondan; y, 12. Derecho a que en las empresas 0
establecimientos se mantenga un libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor,
en el que se podrd anotar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente

reglamentado.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES
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2.4.1 Variable independiente despacho del producto

Administracion y logistica en la cadena de suministros

La logistica de los negocios y la cadena de suministros

» Segun Ronald Ballou (2007) La administracion de la cadena de suministros se
define como la coordinacién sistematica y estratégica de las funciones tradicionales
del negocio y de las tacticas a través de estas funciones empresariales dentro de una
compafiia en particular, a través de las empresas que participan en la cadena de
suministros con el fin de mejorar el desempefio a largo plazo de las empresas

individuales y de la cadena de suministros como un todo.

» Segun Velasquez Contreras, Andrés (2006) el plan maestro de logistica establece el
rumbo, los recursos y las actividades que permiten alcanzar los objetivos de las
distintas areas de la compafiia; es aqui donde se halla una gran diferencia con
respecto a los planes de otras unidades de la organizacion pues ellas persiguen sus
propios objetivos. El énfasis del plan maestro de logistica esta en las operaciones
que deben realizarse en un mediano plazo, de un afio a dieciocho meses, y se
diferencia del plan estratégico logistico por su vision a largo plazo y su
alineamiento directo con la estrategia y no con la tactica. El Plan Maestro de
Logistica desarrolla:

e Plan de requerimientos de materiales.
e La gestion de inventarios.
e El plan maestro de almacenamiento.

e El plan de recursos de distribucion.
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» la Logistica y cadena de suministros es un conjunto de actividades funcionales
(transporte, control de inventarios, etc.) que se repiten muchas veces a lo largo del
canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en productos
terminados y se afiade valor para el consumidor. Dado que las fuentes de materias
primas, las fabricas y los puntos de venta normalmente no estan ubicados en los
mismos lugares y el canal de flujo representa una secuencia de pasos de
manufactura. En general, una sola empresa no es capaz de controlar todo su canal de
flujo de producto, desde la fuente de la materia prima hasta los puntos de consumo

final, aungue esto seria una oportunidad emergente.

Inventario

» Por inventario se define al registro documental de los bienes y demas cosas
pertenecientes a una persona o comunidad, hecho con orden y precision. Por
extension, se denomina inventario a la comprobacion y recuento, cuantitativo y
cualitativo, de las existencias fisicas en si mismas y/o con las teéricas
documentadas. Con el fin de registrar y controlar los inventarios, las empresas
adoptan los sistemas pertinentes para valuar sus existencias de mercancias con el fin
de fijar su posible volumen de produccion y ventas Comprender el concepto,
caracteristicas y los fundamentos de los sistemas de valoracion de inventarios puede
ser de gran utilidad para la empresa, ya que son estos lo que realmente fijan el punto
de produccion que se pueda tener en un periodo. ElI administrador financiero debe
tener la informacion pertinente que le permita tomar decisiones sobre el manejo que
se le debe dar a este rubro del activo organizacional. En el campo de la gestién
empresarial, el inventario registra el conjunto de todos los bienes propios y
disponibles para la venta a los clientes, considerados como activo corriente. Los
bienes de una entidad empresarial que son objeto de inventario son las existencias

que se destinan a la venta directa 0 aquellas destinadas internamente al proceso
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productivo como materias primas, productos inacabados, materiales de embalaje o
envasado y piezas de recambio para mantenimiento que se consuman en el ciclo de

operaciones.

Tipos de material o productos en inventarios

e Materias Primas y partes compradas

e Insumos y Materiales (Materias primas de segundo nivel)

e Unidades parcialmente terminadas, llamados: Productos en proceso.
e Productos terminados

e Productos en Embalaje

e Partes de remplazo, herramientas, consumibles.

e Bienes en transito a empresas o clientes.

e Bienes de la empresa

Razones por las cuales se requiere mantener inventario

Reducir costos de pedir. Al pedir un lote de materias primas de un proveedor, se
incurre en un costo para el procesamiento del pedido, el seguimiento de la orden, y
para la recepcion de la compra en almacén. Al producir mayor cantidad de lotes, se
mantendran mayores inventarios, sin embargo se hardn menos pedidos durante un
periodo determinado de tiempo y con ello se reducirén los costos anuales de pedir.

Reducir costos por material faltante. Al no tener material disponible en inventario
para continuar con la produccion o satisfacer la demanda del cliente, se incurren en
costos. entre estos costos mencionamos las ventas perdidas, los clientes
insatisfechos, costos por retrasar o parar producciéon. Para poder tener una
proteccion para evitar faltantes se puede mantener un inventario adicional, conocido

como inventario de seguridad
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e Reducir costos de adquisicion En la compra de materiales, la adquisicion de lotes
mas grandes pueden incrementar los costos de materias primas, sin embargo los
costos menores pueden reducirse debido a que se aplican descuentos por cantidad y
a menor costo de flete y manejo de materiales. Para productos terminados, los
tamanos de lote mas grande incrementan los inventarios en proceso y de productos
terminados, sin embargo los costos unitarios promedio pudieran resultar inferiores
debido a que los costos por maquinaria y tecnologia se distribuyen sobre lotes mas
grandes.

¢ Reducir costos de calidad por arranque. Sefiala Gaither: Cuando iniciamos la
produccién de un lote, el riesgo que resulten muchas piezas defectuosas es grande.
Los operarios podran estar aprendiendo, quizds no se alimenten los materiales
correctamente, las maquinas necesitan ajuste y debera producirse una cierta
cantidad de producto antes que la situacion se estabilice. Lotes de mayor tamafio,

menos cambios por afio y menos desperdicio.

http://es.wikipedia.org/wiki/Inventario

> Segln Donald J. Bowersox (2007) Definicion del inventario.- al formular una
politica del inventario, deben considerarse las relaciones especificas de este. La
administracion debe comprender estas relaciones para determinar la politica del
inventario acerca de cuanto hacer y cuanto incluir en un pedido. La politica de
inventario dirige el desempefio deseado los dos indicadores importantes del

desempefio del inventario son el nivel de servicio y el inventario promedio.

Importancia.- La administracion de los inventarios es de vital importancia, por el monto
de la invasion que generalmente se requiere, asi como por la complejidad y grado de
dificultad que implica una administracién financiera efectiva, la que tendra como finalidad

mantener y/o aumentar la productividad de la empresa, ya que si no hay inventarios no hay
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ventas y pedida de mercado, y si no hay ventas no hay utilidad que en cierto plazo llevaria a

cierre del negocio.

Para lograr una administracion efectiva es necesario establecer politicas; que deben ser
formuladas conjuntamente por las areas de ventas, produccién y finanzas. Estas politicas
consisten principalmente en la fijacion de parametros para el control de la inversién,
mediante el establecimiento de niveles maximos de inventarios que produzcan movimientos
de rotacidn aceptable y constante. Los niveles maximos se establecen en dias de produccion
para las materias primas y productos en proceso y en dias de entrar para los productos
terminados, fijandose los dias que se juzguen apropiados de acuerdo con las circunstancias.
Debe tenerse cuidado pues esta politica no es susceptible de establecerse con parametros

fijos o rigidos cuando hay variaciones estacionales drasticas y marcadas.

> Inventario es una actividad que se realiza para registrar las Materias Primas y partes
compradas, Insumos y Materiales, Unidades parcialmente terminadas, llamados:
Productos en proceso, Productos terminados, Productos en Embalaje, Partes de
remplazo, herramientas, consumibles, Bienes en transito a empresas o clientes y

Bienes de la empresa.

DESPACHO DEL PRODUCTO

» Segun Vasquez (2006) La distribucion  del producto abarca el conjunto de
actividades necesarias para situar los bienes y servicios producidos por los agentes
economicos a disposicion de los compradores finales que los utilizan para satisfacer
sus necesidades y deseos. Es frecuente el empleo de los conceptos de distribucion
comercial y comercio como sinénimos. El termino comercio alude a la actividad
economica de compra-venta entre entidades independientes que contribuye al

objetivo de la distribucion comercial de acercar el producto al comprador final la
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distribucion comercial, por tanto, se concibe como un conjunto de actividades con
un contenido mas finalista, hacer posible el uso final de los bienes y servicios

elaborados por los fabricantes o productores.

» Consiste en la recepcion y administracion del producto terminado empacado,
manipulando la carga dentro y fuera de bodegas, apoyados en un software
especializado, de creacion propia, para el control y rotacion de inventarios
sistema FIFO o LIFO, bajo parametros previamente establecidos por el cliente. En
la actualidad, en este proceso se encuentra contemplado la administracion y
reparacion de estibas, la disposicion de los sitios para arrumar los productos
empacados, el traslado de los productos necesarios, el despacho de los camiones
para el cargue de los buques, y el cargue de los camiones, mulas y contenedores

que son despachados directamente a los clientes.

http://www.siporltda.com/index.php?option=com_content&view=article&id=58&Itemid=7
8

» Cuando hablamos de distribucién comercial o despacho de producto nos referimos
a la gestion de un amplio conjunto de actividades para llevar el producto desde la

fabrica al consumidor.

DISTRIBUCION DEL PRODUCTO

> La distribucion del producto hace referencia a la forma en que los productos son
distribuidos hacia el lugar o punto de venta en donde estaran a disposicion, seran
ofrecidos o seran vendidos a los consumidores; asi como en la seleccidn de estos

lugares o puntos de venta. Para distribuir nuestros productos, en primer lugar
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debemos determinar el tipo de canal que vamos utilizar para distribuirlos y, en
segundo lugar, seleccionar los canales, plazas, lugares o puntos de venta en donde

los vamos ofrecer o vender.
Canal directo.-

Consiste en vender nuestros productos directamente al consumidor final, sin hacer uso de

intermediarios.

Ejemplo de canales directos son locales propios, Internet, llamadas telefénicas, visitas a

domicilio.

La ventaja de hacer uso de este tipo de canal es que nos permite tener un mayor control
sobre nuestros productos o sobre la venta, por ejemplo, nos permite asegurarnos de que los
productos seran entregados en buenas condiciones, 0 asegurarnos de poder ofrecer un buen

servicio o atencion al cliente.

Entre las desventajas estan la falta de cobertura, los mayores costos que implica y el hecho
de no poder delegar responsabilidad.

Canal indirecto.-

Consiste en vender nuestros productos a intermediarios, quienes posteriormente los

venderan al consumidor final o en todo caso a otros intermediarios.

Para determinar qué canales, plazas, lugares o puntos de ventas utilizaremos, debemos tener

en cuenta lo siguiente:

o El analisis de nuestro publico objetivo, donde y cuando suele comprar productos

similares o complementarios al nuestro.

22



o EIl analisis de nuestra competencia, cuales son los canales de distribucion que
utilizan, cuéles son los que mejores resultados les brindan.

o Los canales de distribucion utilizados por consumidores que pertenezcan al mismo
segmento de mercado al cual vamos a apuntar.

« Si contamos con el personal suficiente, la capacidad de abastecimiento y los medios
de transporte adecuados para hacer llegar nuestros productos de forma eficiente (en
buenas condiciones) y oportuna (en el momento adecuado).

o Es posible probar con varios canales de distribucion, ir midiendo la respuesta de
cada uno y, de acuerdo a ello, ir descartando los que no resulten.

http://www.crecenegocios.com/la-distribucion-del-producto/

» Segun Vazquez (2006) La distribucion comercial abarca tanto el campo de los
bienes como el de los servicios en funcion del objeto final se distingue entre
distribucion de bienes y servicios de consumo y distribucion comercial. Esta ultima
dirigida a las empresas que adquieren los productos para integrarlos a su propio
proceso productivo. Aunque existen diferencias evidentes en funcion de cada
mercado, la utilidad y fundamento de la distribucién comercial en la economia son
comunes en todos los casos, concretandose en la superacién de una serie de vacios
entre ambos polos de la economia: produccion y consumo final de productos. El
sector, comercial, que representa el conjunto de organizaciones y actividades
relacionadas con la distribucién comercial, crea utilidad y afiade valor al producto

final de los fabricantes.

» Canal de distribucion es un circuito a mediante el cual los productores ponen a
disposicién de los consumidores los productos para que los adquieran. La

separacion entre compradores y vendedores hacen necesaria la distribucion
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(transporte y comercializacion) de bienes y servicios desde el lugar de produccion
hasta el lugar de consumo. EIl conjunto de personas u organizaciones que estan entre
productor y usuario final son los intermediarios. En este sentido, un canal de
distribucion esta constituido por una serie de empresas y/o personas que facilitan la
circulacién del producto elaborado hasta llegar a las manos del comprador y que se

llaman intermediarios.

Bienes producidos

» Segun Osorio Cson el resultado de la transformacion de las materias primas en
objetos utilizables por el hombre, tras haber sido sometido a un proceso de

elaboracion.

> Las empresas son los agentes econdmicos destinados exclusivamente a la
produccién de bienes y servicios. Para realizar su actividad necesitan los factores
productivos que les entregan las familias. A cambio de ellos pagaran unas rentas:
sueldos y salarios como contrapartida del trabajo; intereses, beneficios, dividendos,
etc., como contrapartida del capital; alquileres o simplemente renta como
contrapartida de la tierra. Los bienes y servicios producidos por las empresas son

ofrecidos a las familias que entregaran a cambio su precio.
http://www.eumed.net/cursecon/3/agentes.htm

> Toda empresa dedicada a una actividad econdémica tiene como fin la transformacion
de materias primas en productos finales para que sean ofertados a los consumidores
o clientes para lograr el objetivo de toda organizacion que es el de obtener lucro o
ganancia llenando las expectativas del cliente y satisfaciendo sus necesidades.
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Actividad econémica

» Segun GARCIA, S. toda actividad econdémica se realiza dentro de instituciones
que son, o deberian ser, objeto de andlisis economico empresarial. Estas
instituciones se agrupan, en una sociedad moderna, bajo cuatro grandes referencias
institucionales, excelente, buena, regular o mala.

» La actividad econdémica surge, porque las personas tienen una serie de necesidades
(carencia de algo) ilimitadas y disponen de unos recursos escasos para satisfacerlas,

por ello surge la necesidad de elegir. Hay dos tipos de recursos:
e Recursos econdmicos: Son escasos Yy tienen usos alternativos.

e Recursos naturales o bienes naturales: No son escasos y se pueden adquirir la

cantidad que quiera
http://html.rincondelvago.com/empresa-y-actividad-economica_2.html

» Es una actividad que se la realiza por las distintas necesidades que se presentan en
el diario vivir, ya que todo ser humano busca satisfacerlas razdn por la cual surge la

necesidad de realizar actividades que generen ingresos.
Compra — venta

» Para vender un producto en el mercado es necesario conocer algunos conceptos
basicos de mercadotecnia como son: las 4p”s. También conocidas como la mezcla
de mercadotecnia. Las 4p’s pueden ser consideradas como las variables o
herramientas con las que cuenta un especialista en marketing para lograr los

objetivos de la compaiiia.
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Importancia de las compras

Organizacion y ubicacién del departamento de compras.-Dentro del funcionamiento
normal de una empresa existen diferentes areas que desarrollan actividades que son basicas
para que la empresa pueda operar normalmente y alcance los objetivos sociales y

economicos fijados.

Condiciones de la orden de compra.- Segun Alberto Montoya Palacio (2002) en el
momento de recibir un pedido, el proveedor debe conocer las condiciones y reglas que tiene
establecido el cliente para el recibo y posterior cancelacion de la factura y proceder a
informar al administrador de las compras sobre los términos que se deben cambiar o0 no se

pueden cumplir.
http://www.herramientasparapymes.com/que-son-las-4p

» La compra y la venta es una actividad de vital importancia para que una empresa
surja, es necesario que existan tanto compradores como vendedores los mismos que
hacen circular los bienes producidos y la empresa puede obtener materias primas

para su elaboracion.

Relaciones institucionales

» Relaciones Institucionales tiene por objetivo fundamental establecer, mantener y
fortalecer los vinculos con entidades de los sectores publico, privado, y del tercer
sector, con relacion a todas las teméticas inherentes al Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social; asi como garantizar el apoyo a las distintas areas de la
organizacion, en lo referente a la realizacion de eventos institucionales, académicos

y formativos, en el nivel nacional e internacional.
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http://www.trabajo.gov.ar/institucional/informacion09.asp

» Es necesario la existencia de relaciones entre empresas, ya que de esta forma la se
generan nuevas oportunidades y se abren campos para futuras negociaciones, a

demas que es de vital importancia compartir momentos de esparcimiento.

Atencion al cliente

» Segun, Donald J. Bowersox dice aunque en cierto modo es obvio, es importante
establecer inicialmente que la logistica contribuye al éxito de una organizacion al
atender las expectativas y los requerimientos del cliente acerca de la entrega y la
disponibilidad del inventario. Sin embargo, lo que no es tan obvio es lo que
significa exactamente el término cliente. Desde la perspectiva de la cadena de
suministro total, el cliente definitivo es el usuario final del producto o el servicio,

cuyas necesidades o requerimientos deben atenderse.

» Segun publicaciones Veértice dice, que la imagen, como la atencién al cliente, es una
labor y una responsabilidad individual, pero lo es también de grupo a fin de
cuentas, lo que esta en juego es la imagen de nuestra empresa y nuestra empresa
somos todos los que en ella trabajamos y de ella vivimos, compartiendo esfuerzo y

satisfacciones.

» Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la
misma aparece identificada como si fuera la organizacion misma. Estadisticamente

estd comprobado que los clientes compran buen servicio y buena atencién por sobre
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calidad y precio. Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe.

http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm

Satisfaccion de los distribuidores

» Segun Ballou (2004) Desde hace mucho tiempo, la satisfaccion del cliente ha sido
un concepto fundamental en la mercadotecnia y la estrategia empresarial. Sin
embargo, al desarrollar un programa de satisfaccion del cliente, la primera pregunta
que debe responderse es: “que significa afirmar que un cliente esta satisfecho?” el
método mas sencillo y mas aceptado de definir la satisfaccion del cliente se conoce
como confirmacion de la expectativa en otras palabras si se cumple o se supera las
expectativas del cliente acerca del desempefio del proveedor, el cliente estara
satisfecho. Por el contrario, si el desempefio percibido por el cliente es menor que el
esperado, estard insatisfecho. Varias compafiias han adoptado este sistema para la
satisfaccion del cliente y tienen compromiso de cumplir o superar las expectativas
de este. De hecho, muchas organizaciones han ido més alla, al hablar en términos de

consentir a sus clientes mediante un desempefio que supere sus expectativas.

» Segun PAZ R. La satisfaccion de un estado de animo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el
resultado es neutro, no se habra movilizado ninguna emocion positiva en el cliente,
lo que implica que la empresa no habra conseguido otra cosa mas que hacer lo que
tenia que hacer, sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio. En tanto, si el
resultado es negativo, el cliente experimentara un estado emocional de
insatisfaccion. En este caso, al no lograr un desempefio satisfactorio la empresa
tendra que asumir costos relacionados con volver a prestar el servicio, compensar al

cliente, neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del personal.
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> En la actualidad, lograr la satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para
alcanzar un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado. Por ello, el
objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha pasado de formar parte
Unicamente  del departamento de mercadotecnia y constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos

humanos, etc.) de las empresas exitosas.

Nivel de stock

» Nivel de stock.- La gestion de stocks constituye una de las actividades
fundamentales dentro de la gestion de la cadena de suministro ya que el nivel de
stocks puede llegar a suponer la mayor inversion de la compafiia, abarcando incluso
mas del 50% del total de activo en el sector de la distribucion. La necesidad de
disponer de inventarios viene dada por la dificultad de coordinar y gestionar en el
tiempo las necesidades y requerimientos de los clientes con el sistema productivo y
las necesidades de produccion con la habilidad de los proveedores de suministrar los

materiales en el plazo acordado.
http://www.programaempresa.com/empresa/empresa.nsf/0/e88d210e51f9371ac125705b002

c66c9/$FILE/stocksly2.pdf

> Nivel de stock.- Con el fin de satisfacer la demanda a tiempo, las empresas suelen
mantener cierto nivel de inventario o stocks en sus almacenes. Esta prevision resulta

especialmente importante cuando un producto tiene una demanda fuertemente
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estacional o cuando la demanda ha de servirse en un periodo temporal relativamente

corto.

http://www.investigacionoperaciones.com/material%20didactico/Model0%20Inventarios%
201.pdf

» Es un nivel de inventario con el que cuenta una empresa para poder cubrir los
pedidos a tiempo y las cantidades solicitadas que realizan los clientes. Se debe
tomar en cuenta que el hecho de tener un nivel de stock implica una inversion
moderada de dinero por lo que es necesario elegir adecuadamente los productos que
se va a tener en stock, ya que deben ser productos que circulen constantemente para

que la recuperacion del dinero sea oportuna.

Desempefio percibido

» El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado™ que el cliente "percibe" que obtuvo en el
producto o servicio que adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes

caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

e Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.
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Dada su complejidad, el "rendimiento percibido™ puede ser determinado luego de

una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el “cliente".

Segun Ballou (2004) Se refiere al tiempo requerido para entregar el pedido de un
cliente. Ya sea que el ciclo de desempefio en cuestion sea la atencion al cliente, el
apoyo para la fabricacion o las adquisiciones, el desempefio operativo se especifica
en términos de la velocidad, la regularidad, la flexibilidad y la recuperacién ante un

funcionamiento defectuoso.

Para implementar una plataforma de servicio basico es necesario especificar el nivel
de compromiso para todos los clientes en términos de disponibilidad, desempefio
operativo y confiabilidad. No es facil contestar a la pregunta fundamental ;Cuanto
servicio basico debe proporcionar el sistema? EI hecho es muchas empresas
establecen sus plataformas de servicio basico con base en dos factores. El primero
es una practica aceptable entre los compartidores o en la industria. En casi todas las
industrias han surgido niveles de desempefio de servicio minimo y promedio. Estos
niveles aceptables suelen ser bien conocidos por los proveedores y los clientes en
toda la industria. Es frecuente escuchar a los ejecutivos de la logistica y de la cadena
de suministros hablar de los compromisos de servicio al cliente en términos de
funcionar tan bien como los competidores de superar su desempefio. El segundo
factor deriva de la estrategia general de mercadotecnia de la empresa si esta
pretende diferenciarse de sus competidores con base en la capacidad logistica, se
requieren altos niveles de servicio basico. Si la empresa se distingue por el precio,
entonces es probable que se comprometa con niveles mas bajos de servicio logistico
debido a los recursos requeridos con el costo relacionado con el compromiso de alto

nivel.
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» El desempefio percibido es la valoracion que da el cliente a un servicio prestado por
una empresa, es decir permite al cliente medir y dar valor a la eficiencia que brinda
la empresa tanto en servicio como en calidad, y de esto dependera la imagen que el

cliente lleve del servicio.

Capacidad productiva

» Segun Christopher Lovelock (2009) La capacidad productiva se refiere a los
recursos o activos que una empresa puede utilizar para crear bienes y servicios. En

un contexto de servicios, la capacidad productiva puede adoptar varias formas.

» Las instalaciones fisicas disefiadas para albergar a los clientes y utilizadas para
entregar servicios de proceso hacia las personas o servicios de proceso de estimulos

mentales.

e Las instalaciones fisicas disefiadas para almacenar o procesar bienes que pertenecen
a los clientes que se los ofrecen a estos en venta.

e EIl equipo fisico que se utiliza para procesar personas, posesiones o informacion
puede abarcar una amplia gama de articulos y se especifica para cada situacion.

e La mano de obra es un elemento clave de la capacidad productiva en todos los
servicios de alto contacto y en mucho de bajo contacto.

e La infraestructura, muchas organizaciones dependen del proceso a una capacidad
suficiente en la infraestructura publica o privada para entregar un servicio de calidad

a sus clientes.
» Segun Christopher Lovelock (2009) A menudo la capacidad de una empresa esta

limitada para atender a clientes adicionales en un momento dado las empresas de

servicios también pueden estar limitadas en términos de ser incapaces de reducir su

32



capacidad productiva durante periodos de baja demanda. En general, las
organizaciones que realizan procesos fisicos como el proceso hacia las personas o
las posesiones son mas propensas a enfrentar limitaciones en su capacidad, que las

que realizan procesos basados en informacion.

» Es la capacidad que tiene una empresa para producir utilizando tanto recursos como
materiales para generar bienes y servicios y ponerlos al alcance de la humanidad

buscando la satisfaccion de los clientes.

Servicio al cliente

> Segun Ballou (2004) El principal valor de la logistica es atender los requerimientos
del cliente al mismo tiempo que mantiene la eficacia en los costos. Aunque casi
todos los administradores principales coinciden en que el servicio al cliente es
importante, a veces resulta muy dificil explicar que es y cémo se hace si bien
algunas definiciones comunes de servicio al cliente son “alguien con quien es facil
hacer negocios” y “ser reactivos para los clientes”, se requiere un sistemas MAas
detallado para comprender por completo este concepto. Filoséficamente, el servicio
al cliente representa la funcion de la logistica para satisfacer el concepto de
mercadotecnia. Un programa de servicio al cliente debe identificar y priorizar todas
las actividades requeridas para atender los requerimientos logisticos del cliente al
mismo nivel, o mejor, que los competidores. Al establecer un programa de servicio
al cliente, es imperativo identificar estdndares de desempefio claros para cada una
de las actividades y medidas relacionadas
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» Segun Renata Paz Couso, el servicio al cliente no es una decision operativa sino un
elemento imprescindible para la existencia de la empresa y contribuye al centro de
interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo
que podemos mejorar si podemos hacerlo. Todo aquello que aplicamos en un &rea
de la empresa es aplicable a las demas, estén directa o indirectamente implicadas en

el servicio del cliente.

Elementos Del Servicio Al Cliente

« Contacto cara a cara

« Relacion con el cliente
o Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

o Instalaciones

> Una definicion que se puede dar de servicio al cliente es que todas las actividades

que ligan a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente.
Expectativas

> Las expectativas son las "esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir algo.
Las expectativas de los clientes se producen por: Promesas que hace la misma
empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio, Experiencias de
compras anteriores, Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion, Promesas que ofrecen los competidores. En la parte que depende de la
empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas.
Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes
clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la
compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los

indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién en la
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calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un
aumento en las expectativas del cliente es la situacion que es atribuible a las

actividades de mercadotecnia.

http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm

Disponibilidad

> Es la capacidad de tener inventario cuando el cliente lo necesita. Aunque esto
parece mas sencillo, muy a menudo una organizacion gasta bastante tiempo, dinero
y esfuerzo para generar una demanda del cliente y después no tiene el producto
disponible para cumplir sus requerimientos. La préctica tradicional en muchas
organizaciones es almacenar inventario en prevision a los pedidos del cliente.
Comuanmente, un plan de almacenamiento del inventario se basa en una demanda
predicha de productos y puede incluir politicas diferenciales de almacenamiento de
existencias de articulos especificos como resultado de la popularidad de venta, la
rentabilidad o la importancia de un articulo para la linea general de productos y el

valor de la mercancia.

> El nivel de disponibilidad del producto se mide usando el nivel de servicio de ciclo
o la tasa de surtido (fillrate), que son métricas de la cantidad de demanda del cliente
satisfecha con los inventarios disponibles. El nivel de disponibilidad del producto,
también conocido como nivel de servicio al cliente, es una de las principales
medidas de la capacidad de respuesta de la cadena de suministro. Esta puede utilizar
un alto nivel de disponibilidad del producto para mejorar su capacidad de respuesta
y atraer a clientes, incrementando asi los ingresos de la cadena. Sin embargo un alto
nivel de disponibilidad el producto requiere grandes inventarios, los cuales aumenta
los costos de la cadena. Por lo tanto, esta debe lograr un equilibrio entre el nivel de
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disponibilidad y el costo de inventario. El nivel optimo de disponibilidad de

producto es el que maximiza la rentabilidad de la cadena de suministro.

http://www.buenastareas.com/ensayos/Disponibilidad-Del-Producto/1143379.html

> La disponibilidad es la capacidad de productos con que cuenta una empresa para

cumplir con los requerimientos de los consumidores.

2.5. Hipodtesis

El despacho oportuno del producto permitird mejorar la satisfaccion de los distribuidores en

la empresa “LEITO” en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi.

2.6. Senalamiento de Variables

V.1. Despacho del producto

V.D Satisfaccién de los distribuidores
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tendré un enfoque cuali-cuantitativo puesto que para el desarrollo

de la encuesta se requiere informacion tanto cualitativa como cuantitativa

3.2 Modalidad bésica de la investigacion

3.2.1 Investigacion bibliografica documental

Realizaremos una investigacion bibliografica documental, porque para realizar la presente

investigacion recurriremos a analizar informacidn escrita sobre la logistica de la cadena de
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suministros despacho del producto y atencion y satisfaccion al cliente, leyendo documentos

tales como: libros, revistas cientificas, informacion técnica y tesis de grado.

3.2.2 Investigacion de campo

Se realizara la investigacion de campo porque se hara una investigacion sistematica, ya que
se realizaran en el lugar mismo de los hechos en la empresa “LEITO” a través del contacto
directo del investigador con la realidad para recolectar y registrar informacion primaria
referente a los retrasos en la entrega de los productos.

3.3 Nivel o tipos de investigacion

3.3.1 Investigacion exploratoria

Al inicio no se tiene una idea precisa de lo que se desea estudiar, cuando el despacho del

producto es un tema poco conocido para la investigadora.

Su objetivo es ayudar a lograr la satisfaccion de los distribuidores, mediante el
planteamiento del problema de la investigacion principal, formulacion de hipotesis y

seleccionar la metodologia a utilizar en una investigacion de mayor rigor cientifico.

3.3.2 Investigacion descriptiva

Es importante detallar las caracteristicas mas importantes del despacho de producto para
conocer la satisfaccion de los clientes. Su objetivo es describir un problema en una

circunstancia temporo-espacial, es decir con el espacio, en la empresa "LEITO” y el tiempo

que se empleara para realizar la investigacion
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3.4 Poblacion o muestra
Como la poblacion es pequefia ya que se encuestaran a los clientes internos que son 15
conformados por 2 administrativos y 13 de produccion y a los 60 clientes mas potenciales

de la empresa no es necesario calcular el tamafio de la muestra.

Clientes internos = 15
Clientes externos = 60

TOTAL =75
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3.5 Operacionalizacion de variables

3.5.1 variable independiente despacho del producto

CUADRO 1 OPERACIONALIZACION

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAS
La distribucion del producto | Distribucion Canal directo De los siguientes | Encuesta
abarca el conjunto de actividades Canal indirecto canales de | Cuestionario
necesarias para situar los bienes y Canal corto distribucion cual le | Cliente externo
servicios  producidos por los Canal largo entrega la empresa.
agentes economicos a disposicion
de los compradores finales que los | Productos Leche De los productos que | Encuesta
utilizan  para  satisfacer  sus Queso la empresa “LEITO” | Cuestionario
necesidades y deseos. Yogurt le ofrece indique que | Cliente externo
Refrescos producto  consume
De acuerdo con mayor
Totalmente de | frecuencia. Encuesta
acuerdo Considera que la | Cuestionario
En desacuerdo empresa le ofrece | Cliente externo
Totalmente en | variedad de
desacuerdo productos
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Actividad

Compradores finales

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
Produccion
Distribucién

Consumo

Mercados
Supermercados
Tiendas
Minimarket

Distribuidores

Qué actividad
considera mas

relevante para que la

empresa sea
eficiente.

De los siguientes
segmentos de
clientes cuales
considera ud que

adquieren productos
con mayor

frecuencia.

Encuesta
Cuestionario
Cliente externo

Encuesta
Cuestionario

Cliente externo

Encuesta
Cuestionario

Cliente externo

Encuesta
Cuestionario

Cliente externo

Elaborado por: Maria Atiaja

41




3.5.2 Variable dependiente: Satisfaccion de los distribuidores
CUADRO 2 OPERACINALIZACION

CONCEPTO CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS TECNICAS
La satisfaccion de un estado de | Expectativas Promesas Yy beneficios del | Que factor | Encuesta
animo resultante de la comparacion producto considera Cuestionario
entre las expectativas del cliente y el Experiencias de compras | importante para | Cliente externo
servicio ofrecido por la empresa. Si anteriores que la empresa

el resultado es neutro, no se habra Opiniones de la gente cumpla con sus

movilizado ninguna emocion Promesas que ofrecen los | expectativas.

positiva en el cliente, lo que implica competidores

que la empresa no habréd conseguido De acuerdo Estima que la | Encuesta

otra cosa mas que hacer lo que tenia Totalmente de acuerdo empresa  cumple | Cuestionario
que hacer, sin agregar ningun valor En desacuerdo con sus | Cliente externo

afiadido a su desempefio. En tanto, si
el resultado es negativo, el cliente
experimentara un estado emocional

de insatisfaccion.

Cliente

Totalmente en desacuerdo
Ni de
desacuerdo

acuerdo ni en

frecuente
habitual

ocasional

expectativas como
clientes

Por las compras
que ud realiza en la

empresa que tipo
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Valor agregado

Potencial
Condicional

Servicio
Atencidn
Envoltura especial

Perchado

de cliente

considera

Que toma
cuenta  en
presentacion

producto.

Se

en

del

Encuesta
Cuestionario

Cliente externo

Encuesta
Cuestionario

Cliente externo

Elaborado por: Maria Atiaja
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3.6 Plan de recoleccion de informacidén

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizaran las siguientes técnicas de

recoleccion de informacion y con los siguientes instrumentos.

CUADRO 3 RECOLECCION DE INFORMACION

Técnicas de | Instrumentos de

Tipos de informacion Investigacion recoleccion de
informacion

1. INFORMACION 1.1. Analisis de | 1.1.1 Libros de

SECUNDARIA documentos suministros de

materiales, tesis de
grado sobre los
retrasos 'y la
satisfaccion de los

clientes.

2. INFORMACION 2.1 Encuesta 2.1.1. cuestionario
PRIMARIA

Fuente: Propia

Elaborado por: Maria Atiaja

3.7 Plan de procesamiento de la informacién

Para la presente investigacion se realizard el siguiente proceso para analizar la

informacién obtenida.
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e Revisary codificar la informacion.
e Categorizacion, tabulacion de informacion.
e Analisis de los datos

e Interpretacion de los resultados.

Para la Tabulacién debido al manejo de una considerable cantidad de informacion, se

seleccionara la tabulacién computarizada con el programa Microsoft Excel.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
4.1 Analisis e interpretacion de resultados
Para recolectar informacion primaria, se utilizé la investigacion de campo para lo cual
fue necesario la aplicacion de la encuesta a través del cuestionario, la misma que
permitio recolectar informacion necesaria para un posterior analisis e interpretacion del

problema objeto de estudio.

El analisis y la interpretacion de datos son la base fundamental para tomar decisiones y

contribuir a la empresa con datos reales, los cuales se expresan a continuacion:
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PREGUNTANC°1

1. ¢De los siguientes canales de distribucion cual entrega la empresa?

TABLA 1 CANALES DE DISTRIBUCION GRAFICO 3 CANALES DE DISTRIBUCION

CANALES DE DISTRIBUCION CANALES DE DISTRIBUCION

oom

853

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vilidos INDIRECTO Ex} 55,0 55,0 55.0
CORTO 17 283 283 833
LARGO 10 16,7 16,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

. Fuente: Encuesta a clientes externos
Fuente: Encuesta a clientes externos

Elaborado Por: Maria Atiaja
Elaborado Por: Maria Atiaja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 33 clientes que pertenece al 28,3 % manifiestan que la
empresa maneja el canal de distribucion indirecto, 17 clientes encuestados que
corresponde al 28,3% indicaron que se maneja el canal de distribucién corto y por otra
parte 10 clientes encuestados que constituye el 16,7% manifiesta que la empresa maneja
el canal de distribucion largo.

Con los resultados obtenidos se puede observar que la mayoria de los clientes considera
que el canal de distribucién que maneja la empresa es el canal indirecto sin embargo la

falta de productos en stock genera retrasos en el despacho.

47



PREGUNTA N.-2

2. ;De los productos que la empresa “LEITO” le ofrece indique que producto

consume mas y con mayor frecuencia?

TABLA 2 PRODUCTOS QUE MAS CONSUMEN
GRAFICO 4 PRODUCTOS QUE MAS CONSUMEN

oueso

PRODUCTOS QUE MAS CONSUME

ucen

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vilido acumulado

Vilidos QUESO 10 16,7 16,7 16,7
YOGURT 20 50,0 50,0 66,7
LECHE 13 2.7 217 883

REFRESCOS 7 1.7 1.7 100,0

Total 60 100,0 100,0

. Fuente: Encuesta a clientes externos
Fuente: Encuesta a clientes externos

Elahorado Por: Maria Atizia Elaborado Por: Maria Atiaja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 10 clientes que corresponde al 16,7% indica que el
producto que consume con mayor frecuencia es el queso, 30 clientes que corresponde
al 50% manifestaron que el producto que mas adquieren es el yogurt, por otra parte 13
cliente que representa un 21,7% manifestd que el producto que mas adquiere es la leche
y por ultimo 7 clientes equivalente al 11,7% confirmo que el producto que mas adquiere
son los refrescos.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes adquiere con mayor
frecuencia yogurt por lo que es necesario el abastecimiento necesario de materia prima

para su produccién.
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PREGUNTA N.-3

3. ¢Queé actividad considera mas relevante para que la empresa sea eficiente?

TABLA 3ACTIVIDAD RELEVANTE
GRAFICO 5 ACTIVIDAD RELEVANTE

ACTIVIDADES RELEVENTES

ACTIVIDADES RELEVENTES

Porcentzie | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vilido acumulado

Vilidos PRODUCCION 10 16,7 16.7 16,7

DISTRIBUCIO
50 833 833 100,0
N

Total 60 100,0 100,0

. Fuente: Encuesta a clientes externos
Fuente: Encuesta a clientes externos

= Elaborado Por: Maria Atiaja
Elahorado Por: Maria Atizja|

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 10 clientes que corresponde al 16,7% indica que la
produccidn es la actividad mas relevante para que la empresa sea eficiente, y 50 clientes
que corresponde al 83,3% considera que la actividad mas relevante es la distribucion
para que la empresa alcance la eficiencia.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes considera que la
actividad mas relevante para que la empresa LEITO alcance una mayor eficiencia es la
distribucion del producto, sin embargo no se toma en cuenta que el retraso en la entrega

causa molestias en los clientes.
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PREGUNTA N.-4

4. ;Qué factor considera importante para que la empresa cumpla con sus expectativas?

TABLA 4 FACTOR EXPECTATIVAS

CUMPLIMIENTO DE ESPECTATIVAS

£ GRAFICO 6 FACTOR EXPECTATIVAS

Porcantaje Porcentajs

Fracusncia | Porcentsje |  walido acumulado

Validos PROMESAS Y

BENEFICIOS DEL 33 550 55.0 55,0
CUMPLIMIENTO DE ESPECTATIVAS
FRODUCTO

EXFERIENCIAS DE

COMPRAS 13 21,7 21,7 76,7
AMNTERIORES
OFINIONESDELA
GENTE
PROMESAS QUE

OFRECEN LOS 7 11,7 11,7 1000

COMPETIDORE

Total &0 100.0 100.0 Fuente: Encuesta a clisntas axtamos

Fuente: Encussta a clisntss axtemos Elaborado Por: Maria Atisja

Elaborado Por: haria Atisja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 33 clientes que corresponde al 55% indica que un factor
importante para que la empresa cumpla con sus expectativas son las promesas y
beneficios del producto, 13 clientes que corresponde al 21,7% manifestaron que las
experiencias de compras anteriores es el factor mas importante, por otra parte 7 cliente
que representa un 11,7% manifesto que el factor mas importante son las opiniones de la
gente y por ultimo 7 clientes equivalente al 11,7% confirmo que el factor més
importante son las promesas que ofrecen los proveedores.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes considera como
factor mas importante para el cumplimiento de sus expectativas las promesas y
beneficios del producto y dentro de este factor esta incluido el cumplimiento tanto en

cantidad como en tiempos
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PREGUNTA N.-5

5. ¢Por las compras que usted realiza en la empresa que tipo de cliente se considera?

TABLAS5 TIPO DE CLIENTE GRAFICO 7 TIPO DE CLIENTE
TIPO DE CLIENTE iaais
Porcentsje Porcentsje ==
Fracuenciz Porcantaje vilido acumulado
Vilidos POTENCIAL 15 250 250 250
FRECUENTE 36 60,0 60,0 85,0
HABITUAL 9 13,0 150 1000

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a clientss externos
Fuente: Encusstaa clisntes externos
Elaborado Por: Maria Atiaja
Elaborado Por: Maria Atiaja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 15 clientes que corresponde al 25% por las compras que
realiza se consideran clientes potenciales, 36 clientes que corresponde al 60%
manifestaron que se consideran clientes frecuentes, y por otra parte 9 clientes que
representa un 15% manifestaron que se encuentran dentro de los clientes habituales.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes se consideran
clientes frecuentes, lo que denota una fortaleza de la empresa para su continuidad en el

mercado.
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PREGUNTA N.-6

6. ¢Como califica usted la calidad del servicio que la empresa LEITO le ofrece al
momento de despachar el producto?
TABLA 6 CALIDAD DEL SERVICIO

GRAFICO 8 CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO

Poreantaje Porcantaja

Fracusnciz | Porcantsjs wilido acumulado
CALIOAD OBL SERVICIO

Validos MUY —
4 6.7 8.7 6.7 B
BUENO :
BUENO g 133 133 200 [

REGULAR 48 80,0 80,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a clientes externos

Fuente: Encuasta a clisntes axts %
uwente: Encuzsta s clisntas axtermos Elaborado Por: Maria Atisja

Elaborado Por: Maris Atisja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 4 clientes que corresponde al 6,7%manifiesta que la
calidad del servicio que brinda la empresa es muy bueno, 8 clientes que corresponde al
13,3% manifestaron que la calidad del servicio es buena, y por otra parte 48 clientes que
representa un 80% manifestaron que la calidad del servicio es regular.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes consideran que la
calidad del servicio al momento de despachar el producto es regular, sin embargo
debemos tomar en cuenta que la atencion que les brindemos a nuestros clientes sera la

base para conservarlos.
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PREGUNTA N.- 7

7. ¢Piensa que los precios de los productos que le ofrece la empresa LEITO son los
mas justos y adecuados?

TABLA 7 PRECIOS
GRAFICO 9 PRECIOS

PRECIO DEL FRODUCTO

PRECIO DEL PRODUCTO

Porcantsje Porcantaje
Fracuencia | Porcentsje valido acumulado
Vilidos SIEMPRE kY] 533 333 533
CASISIEMPRE 3 383 383 91,7
DEVEZEN
83 83 100,0
CUANDO
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta a clientss extsmos
Fuente: Encuesta achizntes extermos Elaborado Por: Maria Atisja

Elaborado Por: Maris Atisja

Andlisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 32 clientes que corresponde al 53.3% manifiesta que los
precios que oferta la empresa son justos y adecuados siempre, 23 clientes que
corresponde al 38.3% manifestaron que casi siempre, y por otra parte 5 clientes que
representa un 8,3% manifestaron que los precios son justos de vez en cuando.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes considera que los
precios de los productos que oferta la empresa son justos y adecuados siempre, sin
embargo se debe reconocer que tener precios competitivos no asegura clientes leales si

existen problemas en el despacho.
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PREGUNTA N.- 8

8. ¢Como califica usted la atencion que brindan los miembros que conforman la
empresa LEITO?

TABLA 8 ATENCION

GRAFICO 10 ATENCION

ATENCION DE LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA

Poreantaje Poreantaje
ATENCION DE LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado 5
- frtowen

Vilidos ALTA 3 5.0 5.0 5.0
RAZONABEL
g 133 133 183
E
MEDIA
40 66,7 66,7 85,0
BATA X
BAJA 9 15,0 15,0 100,0

Totsl &0 1000 1000

Fuente: Encussta a clientss sxtemos

Fuente: Encuasta a clisntes extermos
Elaborado Por: Maria Atisja

Elaborado Por: Maris Atisja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 3 clientes que corresponde al 5% estima que la atencion
que brindan los miembros de la empresa se califica como alta, 8 clientes que
corresponde al 13,3% manifestaron que se puede calificar como razonable, por otra
parte 40 clientes que representa un 66.7% manifestaron que se calificaria como media
baja, y por ultimo 9 clientes que representa un 15% manifestaron que la atencion es
baja.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes consideran que la
atencion que brindan los miembros de la empresa es media baja, puesto que no existe el

conocimiento necesario para brindar informacion a los clientes.
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PREGUNTA N.-9

9. ¢(Cuando usted adquiere los productos que la empresa LEITO le ofrece recibe el

servicio de asesoramiento?
TABLA 9 SERVICIO DE ACESORAMIENTO

CERVICIO DE ASESORAMIENTO GRAFICO 11 SERVICIO DE ACESORAMIENTO

Porcentsje | Porcentsje

SERVICIO DE ASESORAMIENTO

Fracusncia | Porcantajs vilido acumulado

Vilidos LAMITADDEL
117 1,7 11,7
TIEMPO
NORMAL 15 2350 250 36,7
RARA VEZ 20 133 333 700
NUNCA 18 00 300 1000

Total 60 100.0 100,0

Fuente: Encusstaa clisntes externos .
Fuente: Encussta a clisntss extarmos

Elaborado Por: Maris Atisjs
Elaborado Por: Maria Atiaja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 7 clientes que corresponde al 11.7% expresa que recibe
el servicio de asesoramiento en sus compras la mitad del tiempo, 15 clientes que
corresponde al 25% manifestaron que reciben asesoramiento de forma normal, por otra
parte 20 clientes que representa un 33.3% manifestaron que reciben asesoramiento rara
vez y 18 clientes que representa el 30% no recibe asesoramiento nunca.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes determinan que la
empresa brinda el servicio de asesoramiento para adquirir los productos rara vez, por tal
razén existe un grado de desconocimiento al momento de realizar los pedidos en

relacion al stock con que cuenta la empresa.
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TABLA 10 VARIEDAD DE PRODUCTO

VARIEDAD DE PRODUCTO

PREGUNTA N.- 10

¢Como califica la variedad del producto que le ofrece la empresa?

Frecuencia | Porcentsje

Porcantsjs

vélido

Porcantaje

acumulado

Vilidos EXCELENTE 20 33
MUYBUENO 34 6,7
BUENO 1 i3
REGULAR 1 17
MALO 3 i

Total 60 100,0

333

333

1000

Fuente: Encuestaa clientss sxtamos

Elaborado Por: Maris Atisja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 20 clientes que corresponde al 33.3% expresa que la
variedad de productos con que cuenta la empresa es excelente, 34 clientes
corresponde al 56,7% manifestaron que la variedad del producto es muy buena, por otra
parte 2cli entes que representa un 3.3% manifestaron que la variedad del producto es

buena, 1 cliente que representa el 1,7% considera que la variedad del producto es

GRAFICO 12 VARIEDAD DE PRODUCTO

VARIEDAD DE PRODUCTO

Fuente: Encuesta a clientss extamos

Elaborado Por: Mariz Atisja

regular y 3 clientes estiman que la variedad del producto es malo.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes determinan que la

empresa tiene una variedad de producto muy buena lo que resulta interesante al

momento de ofertar los productos.
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PREGUNTA N.- 11

10. ¢Estima que la empresa cumple con sus expectativas?

TABLA 11 EXPECTATIVAS
GRAFICO 13 EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS
Porcantaje Porcantaje
EXPECTATIVAS
Fracusncia | Porcentsje valido acumulade
Vilides EXCELENTE 2 16,7 8.7 8.7
MUY BUENC 16 16,7 16,7 63.3
BUENO 11 18.3 18.3 81,7
REGULAR 3 50 50 86,7
MALO H] 133 133 100,0
Total 60 100,0 1000
Fuente: Encussta a clisntzs sxtamos
Fuente: Encuesta a clientes extemos
Elaborado Por: Maria Atisjs Elaborado Por: Maria Atiaja

Analisis e interpretacion

De un total de 60 encuestados, 22 clientes que corresponde al 36,7% indica que el
producto de la empresa llena las expectativas de los clientes de forma excelente, 16
clientes que corresponde al 26,7% manifestaron que el cumplimiento de expectativa es
muy bueno, por otra parte 11 cliente que representa un 18,3% manifestd que las
expectativas que genera la empresa son buenas, 3 clientes que representa el 5% dijeron
que la empresa cumple con sus expectativas de forma regular y por ultimo 8 clientes
equivalente al 13,3% manifest6 que el cumplimiento de expectativas es malo.

Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria de clientes estima que el

cumplimiento de expectativas es muy bueno.
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4.2 Verificacion de la hipotesis

De las encuestas realizadas a los clientes externos de la empresa LEITO se ha obtenido
los siguientes resultados; en la cual se toma como referencia a las pregunta N° 10 y la
pregunta N°11 de la encuesta realizada a los clientes externos, para asi proceder a

realizar la hipotesis.

El despacho oportuno del producto permitira mejorar la satisfaccion de los

distribuidores en la empresa LEITO en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi.
4.2.1 Modelo Légico
En primer lugar planteamos una hipdtesis positiva o alterna (H1) y una hipdtesis

negativa (HO).

H1 =El despacho oportuno del producto permitira mejorar la satisfaccion de los

distribuidores en la empresa LEITO en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi.

Ho =EI despacho oportuno del producto no permitird mejorar la satisfaccion de los

distribuidores en la empresa LEITO en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi.

4.2.2 Nivel de significancia

El nivel de significancia con el que se trabajo es de 5%

4.2.3 Eleccidn de la prueba estadistica Chi-cuadrado
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Para la verificacion de la hipdtesis se escogi6 la prueba del Chi Cuadrado cuya formula
es la siguiente:

) 0 — E)?
_}{-:Z %

Simbologia:

X2 = Chi Cuadrado,

>'= Sumatoria

O = Datos observados (Encuestas)

E = Datos esperados (Observacion)

Para la comprobacion de la hipétesis se relaciond dos preguntas de la encuesta realizada
y se observo las siguientes frecuencias de respuesta.
PREGUNTA N.- 10

10 ¢Cdmo califica la variedad del producto que le ofrece la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialidos EXCELENTE |20 333 333 333
MUY BUENO | 34 36,7 36,7 a0.0
BUENO 2 3.3 33 033
REGULAR 1 1,7 1,7 95,0
MALO 3 5,0 5,0 100.0
Total 60 100.0 100,0
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PREGUNTA N.-

11

11 ¢Estima que la empresa cumple con sus expectativas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valides EXCELENTE |22 36,7 36,7 36,7
MUY BUENO | 16 26,7 26,7 63,3
BUENO 11 18.3 18,3 81,7
REGULAR. 3 5.0 5.0 86,7
MALO 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
4.2.3.1 Combinacion de frecuencias
TABLA 12CONBINACION FRECUENCIAS
ALTERNATIVAS
La
mitad
En todo |del Rara
ALTERNATIVAS | momento |tiempo |Normal |[vez |Nunca |TOTAL
PREG. 10 20 34 2 1 3 60
PREG. 11 22 16 11 3 8 60
TOTAL 42 50 13 4 11 120

Elaborado Por: Maria Atiaja
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4.2.4 Zona de aceptacion o rechazo

El grado de libertad es igual a la multiplicacion del nimero de las filas menos uno por el

numero de las columnas menos uno asi:
@h=F-H(C-I

Donde:

gl = Grado de Libertad

C = Columnas de la Tabla

F = Filas de la Tabla

Reemplazando:
@h=(@C-HFE-0

(91) = (Columnas-— 1) (Filas — 1)
91)=06-12-1)

(91) = (4) (1)

(91)=4

El valor de X2 Tabular = 9.49
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4.2.5 Calculo Matematico

TABLA 13CHI CUADRADO

O |[E |OE [(OE)y (O-E)?
20 [21 |1 1 0,05
34 |25 |9 81 3,24
2 |65 |45 2025 3,12
T ERE 1 0,50
V.. PREG.11 3 [55 |25 625 1,14
22 (21 |1 1 0,05
16 |25 |-9 81 3,24
11 |65 |45 20,25 3,12
3 2 |1 1 0,50
V.D. PREG.10 8 |55 |25 625 1,14
Xe= 16,08

El valor de X2 Calculado =16,08

4.2 .6 Decision Final

El valor de X2 =9.49 es < X2c = 16,08 por lo tanto, de conformidad a lo establecido en
la regla de decision, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna
planteada para esta investigacion; es decir, el despacho oportuno del producto permitira

mejorar la satisfaccion de los distribuidores en la empresa LEITO en el canton Salcedo

provincia de Cotopaxi.
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REPRESENTACION GRAFICA DEL CHI-CUADRADO
GRAFICO 14 CHI CUADRADO
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion se puede determinar las siguientes

conclusiones:

» La mayoria de los distribuidores con que cuenta la empresa estiman que el

producto que mas adquieren los clientes es el yogurt.

» Los clientes de la empresa estiman que una de las actividades més relevantes
para que no exista retrasos en el despacho del producto es la distribucion
adecuada y a tiempo del mismo.

» La mayor parte de los clientes considera que para que la empresa cumpla con sus
expectativas el factor mas importante es las promesas y beneficios que puede

ofrecer el producto.

» La empresa cuenta con una buena cartera de clientes, puesto que la mayoria de

los mismos se consideran ser compradores frecuentes.
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» En su mayoria los clientes consideran que los precios que les ofrece la empresa

son justos y adecuados siempre.

» La mayor parte de los clientes considera que el despacho del producto es regular
y no estdn conformes con la empresa, puesto que existen muchos retrasos al

momento de su entrega.

5.2 Recomendaciones

Con base en el contenido de las conclusiones expuestas se recomienda:

» Tomando en cuenta que el producto que mas se vende es el yogurt, la empresa
deberia producir en mayores cantidades este producto para lograr la satisfaccion

de los clientes.

» Existen varias actividades dentro de la produccion para que en la empresa no
existan retrasos en el momento de entregar los productos se debe disefiar flujos
de distribucion al cliente para lograr su satisfaccion y por ende el bienestar de la

empresa.

» Generar valor agregado para el cliente y cumplir con las promesas que la
empresa hace es de vital importancia para lograr el cumplimiento de sus

expectativas.

» Se recomienda realizar un analisis situacional de las actividades del despacho de
los productos al cliente, para conservarlos y no defraudar la confianza puesta en

la empresa.
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» Es recomendable manejar estratégicamente las fuentes de suministro para
trabajar mas de cerca con los proveedores principales y asi reducir el costo de
materiales, y de esta manera poder conservar precios competitivos en el

mercado.

> Se recomienda a la empresa implementar un modelo de abastecimiento
equilibrado que permita mejorar el despacho de los productos, eliminar retrasos

en su distribucién y lograr la satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Titulo

Modelo de abastecimiento equilibrado para la distribucion de los productos y la

satisfaccion de los clientes de la empresa “LEITO”.

Institucidn ejecutora

Nombre de la empresa: Productos Lacteos LEITO
Provincia: Cotopaxi
Canton: Salcedo

Zona: Urbana
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Tipo de empresa: Empresa privada

Naturaleza: Produccion

Beneficiarios.- La presente propuesta pretende generar un cambio interno basado en el
cumplimiento de objetivos, en el cual los principales beneficiarios seran los clientes
externos y los clientes internos ya que mediante la implementacion de un modelo de
abastecimiento equilibrado se busca cumplir con los requerimientos de producto para la
satisfaccion de los clientes.

Ubicacion: Cantén Salcedo

Tiempo: Inicio: Mayo 2012 Fin: Mayo 2013
Equipo responsable

Gerente

Personal administrativo

Personal operativo

6.2 Antecedentes de la propuesta

En la empresa “LEITO” no se ha realizado ninguna investigacién concerniente a la
implementacion de un método que permita mejorar la satisfaccion del cliente, mediante

un modelo de abastecimiento equilibrado.

Durante los dltimos diez afios, los directivos ejecutivos de las principales
organizaciones mundiales han reconocido la importancia estratégica de administrar las

compras externas y las relaciones con los proveedores.

En el nuevo siglo, las organizaciones, especialmente las pequefias y medianas, deben

considerar a las alianzas estratégicas como una opcion muy viable para su crecimiento.
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Hace unos afios el ambiente economico y empresarial era muy diferente al que se vive
en la actualidad, los mercados estaban protegidos, en muchos paises y en diferentes
industrias se presentaban monopolios, ademas la tecnologia era escasa y en general la
competencia era muy poca. En la economia que vivimos hoy, sucede todo lo contrario,

mercados abiertos, tecnologia muy desarrollada y competencia feroz.

Estos aspectos hacen que las empresas busquen cada dia nuevas maneras de mantener e
incrementar su competitividad, una de estas maneras es la realizacion de Alianzas
Estratégicas para lograr un abastecimiento equilibrado de la empresa con los

proveedores.

6.3 Justificacion

La presente propuesta tiene por objeto la aplicacion de un modelo de abastecimiento
equilibrado ya que se fundamenta principalmente en la asociacion de la empresa con los
proveedores para de esta manera consolidar beneficios mutuos en la calidad de los
productos o servicios, a través de un profundo compromiso de todos y cada uno de los
integrantes de la organizacion asi como una fuerte orientacion a sus tareas, que de una u
otra forma se va a derivar en una mayor productividad, menores costos, calidad, mayor

satisfaccion del cliente, mayores ventas y muy probablemente mayores utilidades.

Teniendo en cuenta que el modelo de abastecimiento equilibrado, tiene como objetivo
principal llegar a acuerdos estratégicos con los proveedores y de esta manera eliminar o
reducir en un grado significativo la confrontacion entre competidores, proveedores,

clientes y nuevos participantes.
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6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo general

Disefiar un modelo de abastecimiento equilibrado orientado a mejorar la distribucion de
los productos vy la satisfaccion de las necesidades de los clientes en la empresa LEITO
del cantdn Salcedo.

6.4.2 Objetivos especificos

» Establecer un andlisis situacional del despacho de los productos para conocer el

cuello de botella.

» Determinar los procesos y secuencias que debe cumplir el modelo de

abastecimiento a los clientes con la finalidad de generar fidelizacion.

» Construir mapas de procesos de la cadena de suministro para integrar

actividades de venta y generar valor agregado al cliente, en la empresa LEITO

en el canton Salcedo.

6.5 Andlisis de factibilidad

Politica

La propuesta es viable ya que en este momento el Gobierno Ecuatoriano y sus leyes

apoyan a la produccion nacional, evita el exceso de producto extranjero y promueve la

compra de nuestro producto en todo el pais.
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Socio-Cultural

Las costumbres de compra han ido evolucionando en nuestro pais desde la exigencia
de adquirir productos a precios comodos, hasta solicitar calidad, precio y las
exigencias de que los productos sean entregados en el momento indicado para lograr la
completa satisfaccion de los clientes que ahora son las variables mas solicitadas y

demandadas en el mercado.

Tecnologia

La empresa cuenta con elementos tecnoldgicos necesarios para realizar sus ventas por lo

que dentro de este aspecto no existiria dificultades, pero se debe considerar un debido

control de inventario tanto en productos como en materia prima.

Organizacion

Los miembros que conforman la empresa LEITO estan dispuestos a aceptar cualquier

cambio que se realice para un mejor funcionamiento de la organizacion.

Equidad de Género

En la actualidad sabemos que tanto las mujeres como los hombres tenemos los mismos
derechos y las mismas oportunidades de salir adelante, por este motivo la empresa de
lacteos LEITO necesita del aporte de los dos géneros para llevar a cabo sus actividades

laborales.

Econdémico

La implementacion de un modelo de alianza estratégica con los proveedores permitira

mejorar el nivel de ventas mediante la entrega oportuna de sus productos, aumentar el

71



nivel de ingresos y por ende incrementar la participacion en el mercado de la empresa
LEITO por tal motivo los niveles de rentabilidad serian incrementados, y como
resultado las utilidades generadas cumplirian con las expectativas esperadas por el

gerente propietario.

Legal

La propuesta planteada no tiene ningin inconveniente con los reglamentos de la
empresa, ya que promueve el mejoramiento de la misma, por consiguiente es ejecutable
debido a que cumple con requisitos legales y no existe ninguna contradiccion para
aplicar este proyecto. Es factible puesto que las leyes que amparan a la produccién
nacional, han impulsado favorablemente el crecimiento de la comercializacion por lo
que la empresa LEITO realiza todas sus actividades cumpliendo con las disposiciones

que tiene que ver con la elaboracion y comercializacion de sus productos.

6.6 Fundamentacion cientifico teérico

6.6.1 Modelo de abastecimiento equilibrado

Historia del modelo de abastecimiento equilibrado

Hace unos afios el ambiente econémico y empresarial era muy diferente al que se vive
en la actualidad, los mercados estaban protegidos, en muchos paises y en diferentes
industrias se presentaban monopolios, ademas la tecnologia era escasa y en general la

competencia era muy poca.
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En la economia que vivimos hoy, sucede todo lo contrario, mercados abiertos,

tecnologia muy desarrollada y competencia feroz.

Estos aspectos hacen que las empresas busquen cada dia nuevas maneras de mantener e
incrementar su competitividad, una de estas maneras es la realizacién de Alianzas
Estratégicas. Se sabe que las empresas son mas que ellas mismas, son la suma de
multiples componentes, sus proveedores, sus procesos de produccion, sus clientes, sus
trabajadores, su mercadeo y hasta su propia competencia. Las firmas que quieren
mejorar sus niveles de desempefio y competitividad son conscientes de que en el
entorno puede estar lo que necesitan para cumplir con sus objetivos, hacia adelante y
hacia atras en su cadena de valor pueden encontrar oportunidades valiosas para reforzar

sus estrategias de crecimiento.

http://www.taringa.net/posts/economia-negocios/10716202/Alianzas-Estrategicas-con-

Proveedores.html

Un nuevo modelo para comprar

Durante los afios 90, compras ha surgido como un area de negocios que amerita
atencion ejecutiva. Si se tiene en cuell3nta que la compra de materiales y servicios a
proveedores externos representa gran parte de los costos tipicos de una compafiia,
sorprendente que el asunto demora tanto tiempo en llamar la atencién de los directores

ejecutivos.

Buena parte de la literatura actual sigue siendo tactica y, en alguna medida,

conceptualmente tradicional

La otra categoria de conceptos exalta la importancia de las relaciones con los
proveedores pero suministra pocas guias practicas aparte de la vaga sugerencia de

construir relaciones de confianza. Tal consejo puede ser peligroso: las relaciones con
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proveedores mal analizadas pueden resultar mas dafiinas que benéficas. Segun Laseter,
T. (2000 pag 1)

Concepto del modelo de abastecimiento equilibrado

Mediante investigaciones y el trabajo con clientes, Booz — Allen & Hamilton a
identificado el surgimiento de un modelo para encontrar el correcto equilibrio entre unas
relaciones cooperativas y un compromiso con precios competitivos. Segun Laseter, T.
(2000 pag 4)

Objetivo del modelo de alianza con los proveedores

Describir la l6gica detras del nuevo modelo y suministrar una nueva visién global de las
habilidades organizacionales que permiten que una compafia equilibre eficazmente su
compromiso de establecer relaciones de cooperacion con los proveedores: con su
compromiso igualmente importante de establecer precios competitivos en dichas

relaciones.” Segiin Timothy, M. (2000 pag. xx prefacio)

Elementos del modelo de abastecimiento equilibrado

» Enfoques para comprar
» Habilidades organizacionales para el abastecimiento equilibrado
e Creacion de un modelo de costo total
e Creacion de estrategias de abastecimiento
e Construccion y sostenimiento de relaciones
e Integracidn de la red de abastecimiento
e Aprovechamiento de la innovacion del proveedor

e Desarrollo de una base de abastecimiento global
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Enfoque para comprar
GRAFICO 15 ENFOQUE DE COMPRA

RELACIONES ABASTECIMIENTO
Compromiso

BASADAS CON LA | EQUILIBRADO
para establecer

CONFIANZA

relaciones

cooperativas

COMPRAS NO | RIVALIDAD
INFLUENCIADAS | DARWINIANA

Compromiso
para establecer

relaciones

A pesar de la retérica que rodea las relaciones entre proveedores, y a la creciente
importancia de la extension de la empresa mas alla de sus limites tradicionales, pocos
ejecutivos se sienten seguros de estar recibiendo maximos beneficios de los
proveedores. Muchos se preocupan porque el esfuerzo por racionalizar la base de
proveedores y crear relaciones a largo plazo los perturbe con el paso del tiempo. En

muchos de los casos tienen razén. Segun Laseter, T. (2000 pag 3)

Abastecimiento equilibrado

El modelo bautizado como abastecimiento equilibrado, va mas alla de la fe en la
confianza tan popular hoy sin resultar en el enfoque opuesto infortunadamente, el

abastecimiento equilibrado es dificil de lograr, mucho méas que cualquiera de los

enfoques unidimensionales. Segun Laseter, T. (2000 pag 4)
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Rivalidad darwiniana

Cuando trabajaba en la corporacion General Motors, Ignacio Lopez establecio un hito
para el enfoque de rivalidad darwiniana. Aun cuando elevo el arte de colocar precios
competitivos, su enfoque era unidimensional, e incluia las técnicas sefialadas durante
mas de 30 afios por Chester Karass ha entrenado a miles de profesionales de compras,
quien afirma que. “En los negocios uno no obtiene lo que merece si no lo que negocia”.

Segun Laseter, T. (2000 pag 5)

Relaciones basadas en la confianza

Concentrarse en la cooperacion mediante “relaciones basadas en la confianza” es mas
facil aun. Cada vez mas, organizaciones de compras presuntamente modernas
proclaman la importancia de sostener relaciones de confianza con los proveedores.
Segun Laseter, T. (2000 pag 5)

Compras no influenciadas

Afortunadamente, son poca las compafias grandes que operan con ‘“‘compras no
influenciadas” ya que este es el reflejo de tiempos pasados cuando los compradores eran

simples oficinistas o despachadores relegados al procesamiento de érdenes de compra.

Habilidades organizacionales para el abastecimiento equilibrado

El abastecimiento equilibrado requiere una perspectiva organizacional amplia sobre
compras, y es mucho mas dificil de lograr que cualquier otro modelo. Quienes lo lideran
en la practica demuestran que la clave del abastecimiento equilibrado no es una serie de
habilidades para comprar, sino un grupo mas amplio de seis habilidades

organizacionales.
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TABLA 1 HABILIDADESORGANIZACIONALES

HABILIDADES UNIVERSALES HABILIDADES DIFERENCIALES

e Creacion de un modelo de costo e Integracion de la red de
total abastecimiento

e Creacidbn de estrategias de e Aprovechamiento de la
abastecimiento innovacion del proveedor

e Construccion y sostenimiento de e Desarrollo de wuna base de
relaciones abastecimiento global.

Creacion de un modelo de costo total

Entender la economia y los generadores de costos de productos y servicios adquiridos
mediante un modelo de costo es la habilidad fundamental. Suministra una guia para los
esfuerzos cooperativos y garantiza que los precios reflejen la economia de base. Por
ejemplo, durante afios la corporacion McDonald's ha trabajado con sus proveedores para
desarrollar un modelo sofisticado que optimice el costo del pollo el modelo tiene en
cuenta las tasas esperadas de mortalidad y el aumento de peso, para asi determinar
cruces optimos bajo diferentes condiciones de humedad y espacio mediante un modelo
que permite ver como la mezcla de alimentos afecta al aumento de peso y la tasa de
mortalidad, los proveedores pueden ajustar sus programas de alimentacion para

optimizar el peso frente a los cambios en los precios del alimento.

Tales modelos de costo son apenas el resultado de una sofisticada habilidad para
disefiarlos. El verdadero valor es el conocimiento que se produce al desarrollar los
modelos, por ejemplo en el caso honda de América cuando honda invirtié para mejorar
los conocimientos de ingenieria y produccion en Marysville, Ohio, la funcion de

compras construyd significativamente su habilidad de construir modelos de costo
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mediante la creacién de un grupo llamado Investigacion de Costos durante afios los
compradores han circulado por el departamento y regresado de nuevo a ocupar
posiciones de compra directa. Al hacerlo, la funcién de investigacion de costos
perfecciond sus conocimientos con los compradores sobre productos especificos, y a

cambio Honda les ensefi6 su metodologia para el disefio de costos

Creacion de estrategias de abastecimiento

Una estrategia de abastecimiento es andloga a una estrategia de negocios. Bien hechas
ambas son convincentes para crear ventajas competitivas que resultaran en mejores
ingresos. Claramente, un ejecutivo rechazaria una propuesta para invertir en internet si

la tnica justificacion es que “todo el mundo lo esta haciendo”.

Infortunadamente, muchas organizaciones se aproximan a la estrategia de
abastecimiento con poco menos que un plan para “realizar la base de proveedores” y
formar relaciones a largo plazo con ellos. Al igual que un plan de negocios, una buena
estrategia de abastecimiento indica un buen entendimiento de la economia y dinamica
de la industria y, al cuantificar los ingresos potenciales, presenta una razon convincente
para invertir. Los buenos planes de negocio y planes sobre productos basicos tambien
requieren una amplia gama de experiencia para captar buenas ideas y garantizar buenas
compras.

Construccién y sostenimiento de relaciones con proveedores

La base para la cooperacion a largo plazo se construye segin como la compafiia afronte
el reto de construir y sostener las relaciones con los proveedores. El establecer metas
para mejorar, crear incentivos e invertir en el desarrollo del proveedor, todo juega un
papel en la busqueda del equilibrio. Un enfoque exageradamente blanco, sin metas
ambiciosas, lleva al estancamiento de la base del proveedor y a las relaciones basadas
en la confianza que no dan resultados. El problema de la equidad al momento de
compartir los beneficios de la colaboracidon es uno de los principales obstaculos en la

construccion y sostenimiento de las relaciones entre proveedores.
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Integracion de la red de abastecimiento

En los negocios se reconoce que el papel que desempefian los proveedores en la

distribucion de bienes al consumidor siempre ha sido critico para alcanzar el éxito.

El proceso de asegurar que las predicciones sobre ventas, los planes de produccion y las
metas de inventario estén coordinados ha sido tradicionalmente llamado administracion

de la cadena de abastecimiento.

Sin embargo muchas compariias actuales pueden identificar facilmente a un proveedor
que simultdneamente sea también cliente, competidor o inclusive colaborador en algun
proyecto empresarial. A medida que las relaciones de la compafiila con dichos
proveedores se vuelven mas sofisticadas y complejas, comienza a parecerse mas a una
red que a una cadena. La administracion del flujo de bienes entre compafiias en redes
tan complejas es mas critica, porque el costo de una red de suministro ineficiente puede

ser dramatico.

La mayoria de las compafias concentran su atencién en mejorar dia a dia la integracion
de la red de abastecimiento muchas sostienen ventajas competitivas reduciendo el
tiempo y el desperdicio en las actividades de entrega. Por ejemplo, la estrategia clave de
SUPERVALU hacia sus proveedores ha sido la de optimizar la red de distribucion
compartida con sus proveedores y asegurarse de que los precios reflejen los costos
reales de cada canal. EI modelo comenzd con modelos sofisticados de los costos de
distribucion de los proveedores, para asi determinar el enfoque dptimo. Sin embargo,

SUPERVALU sigue invirtiendo para mejorar su capacidad de distribucién.

6.7 Metodologia del modelo operativo

En el disefio del modelo operativo se han contemplado las siguientes etapas.
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TABLA 14 METODOLOGIA

| ETAPA Andlisis situacional de las actividades
del despacho de los productos al cliente.

Il ETAPA Disefio de los flujos de distribucion al
cliente

IIETAPA Generacion de valor agregado para el
cliente

| ETAPA

Analisis situacional de las actividades del despacho de los productos al cliente.

En esta etapa se ha estructurado el analisis FODA el cual permite generar un

conocimiento de los atributos del actual proceso:

Debilidades

e No existe niveles de planeacion de la demanda agregada y sus fuentes de
informacion.

e La localizaciéon de las fuentes de aprovisionamiento de productos y materia
prima es deficiente

e Los canales de distribucion y del despliegue de inventarios y productos no

mantienen control interno

Fortaleza

e Excelente cartera de clientes en la region
e Buena calidad del producto

e Disponibilidad de recursos organizacionales.

80



Amenazas

¢ Incremento de la competencia en el sector lacteo
e Fuerzas del entorno como cambio climatico que afecta al aprovisionamiento de

la materia prima

Oportunidades

e Ampliacion de la cobertura en el mercado
e Mejorar el posicionamiento de la marca en el entorno

e Ampliacidn de los canales de distribucion

Il ETAPA

Disefio de los flujos de distribucion al cliente

La administracion de la distribucion de los productos constituye un enfoque total de
sistemas a la administracion del flujo completo de la informacion, de los materiales y

servicios para generar satisfaccion en el cliente final, para lo cual se establecera los

siguientes principios:
Principio 1:
Segmentar a los clientes basado en las necesidades del producto de los diferentes grupos

y adapte la cadena de suministros para servir a estos mercados rentablemente, y asi

agrupar a los clientes por sus necesidades de productos.
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Principio 2:

Adecuar la red de logistica a los requerimientos de servicio y a la rentabilidad de los
segmentos de clientes. Al disefiar la red de logistica se debe enfocar intensamente en los
requerimientos de servicio y la rentabilidad de los segmentos identificados.

Principio 3:

Estar atento a las sefiales del mercado y alinee la planeacion de la demanda en
consecuencia con toda la cadena de suministro, asegurando pronosticos consistentes y la
asignacion optima de los recursos. La planeacién de ventas y operaciones debe cubrir
toda la cadena, buscando el diagnostico oportuno de los cambios en la demanda,
detectando los patrones de cambio en el procesamiento de dérdenes las promociones a
clientes, etc. Este enfoque intensivo en la demanda nos lleva a pronosticos mas

consistentes y la asignacion optima de los recursos.

Principio 4:

Buscar diferenciar el producto lo mas cerca posible del cliente. Ya no es posible que
acumulemos inventario para compensar por los errores en los pronosticos de ventas. Lo
que se debe hacer es posponer la diferenciacion entre los productos en el proceso de
manufactura lo més cerca posible del cliente final.

Principio 5:

Manejar estratégicamente las fuentes de suministro. Al trabajar mas de cerca con los

proveedores principales para reducir el costo de materiales y servicios, se podra mejorar

los margenes tanto para la empresa como para proveedores.
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Principio 6:

Desarrollar una estrategia tecnoldgica para toda la cadena de suministros. Una de las
piedras angulares de una gestion exitosa de la cadena de suministros es la tecnologia de
informacion que debe soportar mdltiples niveles de toma de decisiones asi como

proveer una clara visibilidad del flujo de productos, servicios, informacion y fondos.

Principio 7:

Adoptar mediciones del desempefio para todos los canales. Los sistemas de medicion en
las cadenas de suministro hacen mas que monitorear las funciones internas, deben
adoptarse mediciones que se apliquen a cada uno de los eslabones de la cadena. Lo méas
importante es que estas mediciones no solamente contengan indicadores financieros,
sino que también ayuden a medir los niveles de servicio, tales como la rentabilidad de
cada cliente, de cada tipo de operacion, unidad de negocio, y en dltima instancia, por

cada pedido.

En este contexto se desarrollaran flujos de trabajo que permitan optimizar los recursos y

el servicio al cliente:
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FLUJOGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE

FLUJOGRAMA 1 ATENCION AL CLIENTE

Inicio

Controlar la
llegada de los
pedidos al cliente

Recibir quejas y
sugerencias

Proporcionar
al cliente
servicio post
venta

Acepta e
servicio post
venta

. 4

Control de la
calidad de servicio

N

Proceso de
pedidos
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FLUJOGRAMA DE PEDIDOS DE LOS CLIENTES

FLUJOGRAMA 2 PEDIDOS DE CLIENTES

Inicio

Recepcion de
pedidos

Control de
pagos

Gestién de
cobros

Recepcion de
los pedidos

Productos en
bodega

A 4 A

Visita
programada

Nota de pedido

1

Entrega de
pedido para
facturacion

:

Control interno en
de inventarios

Fin
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FLUJOGRAMA DE TRANSPORTE

FLUJOGRAMA 3 TRANSPORTE

Inicio

v

Control fisico de los
o productos pedidos
por el cliente

!

Distribucion interna
de los pedidos de
bodega

Entrega de
pedidos y guia
de remision a
bodega

Entrega de factura
para el transporte

Monitoreo de
despacho de los
productos

Recepcion de pedido
por parte del cliente

-

Verificacion de
pedido por parte del
cliente

Si pedido esta
completo

Cliente satisfecho

v

S
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Objetivos del procedimiento

Su objetivo general es disponer de las herramientas necesarias para disefiar y/o
perfeccionar la distribucion de los productos con un enfoque sistémico, de forma tal
que la direccién cuente con un instrumento para la mejora continua de la gestion
productiva en la empresa. Para lograr esto se establecen como objetivos especificos los

siguientes:

1. Caracterizar a la empresa y al sistema de distribucién
2. Diagnosticar la distribucion de los productos, proponiendo herramientas técnicamente

fundamentadas que permitan evaluar su desempefio a través de:

1. Listas de Chequeo.
2. Sistema de Indicadores de Desempefio.
3. Perfeccionar la distribucion teniendo en cuenta las actividades claves de

la Logistica previamente definidas con énfasis en:

- Servicio al Cliente.
- Gestion de pedidos

- Gestion del Transporte.

Siempre que se lleva a cabo un proceso de cambio planificado de mejora continua, de
perfeccionamiento, es necesario marcar un punto de partida, realizar una entrada formal
que de inicio al mismo, esta etapa con diferentes denominaciones aparece en los
diversos enfoques analizados. Esta fase es de vital interés para lograr el compromiso y
la participacion de todos los implicados, aqui es donde se sientan las bases para
encaminar el estudio donde resultan de gran importancia la formacion y el trabajo en

equipo en base a:
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1. Creacion de un equipo multidisciplinario para el disefio de distribucion. Es
conveniente destacar que un proceso de esta naturaleza (disefio del sistema)
puede llevarse a cabo dirigido por personal propio de la empresa, a los que
usualmente se denominaran consultores internos, pero también es usual hacerlo
con la utilizacion de personal externo, o sea, consultores externos, o la

combinacion de ambos.

La formacion del equipo de trabajo interdisciplinario estara compuesto por siete
personas el cual debe iniciarse el trabajo realizando contactos iniciales, entrevistas con
el lider del proceso de distribucion, reuniones de trabajo con el equipo y la alta

direccién con la finalidad de:

1. Definir los objetivos, alcance del estudio a realizar, asi como los plazos de ejecucion.

2. Definir el procedimiento a utilizar y los roles a desempefiar por los participantes y

comprometerlos.

Seguidamente se seleccionara el coordinador general del equipo y en el cual
predominaran trabajadores de las areas a fines con la logistica tales como
Aseguramiento, Ventas, Produccion, Finanzas, Marketing, etc. Ademas preferentemente

con trabajadores de varios afios de experiencia en el puesto.

Formacion y Compromiso del personal

Los trabajadores desde la alta direccidn hasta los empleados son la clave del éxito; por
ello deben integrarse en un trabajo motivante, que los ilusione y les haga sentir como
parte de la organizacion. Una formacion especifica a todos los niveles, que parta de
evitar la resistencia al cambio y que proporcione una sélida formacion de la conciencia
de grupo, es la clave para apropiarse del comportamiento de los empleados. La
estrategia consiste en que los directivos decidan personalmente liderar el cambio y

poner en marcha un sistema basado en la fuerza de las personas, sus actitudes, formas
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de proceder e integracion en un objetivo: “la mejora continua”. Por esto todas y cada
una de las personas de la organizacion deben comprender su papel personal dentro del
esfuerzo global para lograr que la mejora se convierta en realidad. En este paso se inicia
todo un proceso de informacion/formacion que garantice el compromiso a todos los

niveles y la preparacion de los implicados.

En primer lugar es conveniente lograr que a todos los niveles se conozca del trabajo que
se realizara y sus objetivos a fin de que las personas tengan bien claras las expectativas
e interpreten el papel que les toca desempefar para alcanzarlas. Es bueno destacar que
en las restantes fases del procedimiento deben tenerse muy presente todas las
oportunidades para involucrar y comprometer a las personas y la forma mas beneficiosa
de hacerlo es darle una activa participacion en el proceso. EI no conocer la esencia del
KnowHow, el no hablar un lenguaje comdn, el no saber participar eficazmente, es una
de las causas claves que hacen fracasar o al menos limitan los resultados de estos

procesos.

Caracterizacion de las actividades o procesos claves del proceso de distribucion

Para llevar a cabo la realizacion de una buena distribucion y la satisfaccion de las
necesidades de los clientes se proponen: productos a distribuir listos, destinos de
distribucion, clasificacion del transporte atendiendo a: modo de transporte, pertenencia,
lugar que ocupa en la cadena de suministro y por tipos de transporte que se dispone para
el abastecimiento y la distribucion del producto final, se propone tener en cuenta
ademas la infraestructura logistica existente (almacenes, etc.), estructura organizativa
encargada de rectorar la actividades logisticas, formas y métodos para el servicio al

cliente y para el control de los inventarios.
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Definicion y seleccion del sistema de indicadores para medir el desempefio del
sistema logistico

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede
controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar por lo tanto los indicadores son

fundamentales para:

e Poder interpretar lo que esta ocurriendo
e Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos
o Definir la necesidad de introducir un cambio y poder evaluar sus consecuencias

¢ Planificar actividades para dar respuesta a nuevas necesidades

La medicion de los indicadores, como herramienta fundamental para evaluar el
funcionamiento de la distribucion, se realizara con la frecuencia establecida para cada
uno; no obstante en todos los casos se recomienda hacer evaluaciones parciales para
observar la tendencia y adoptar, siempre que sea necesario de forma proactiva, las

medidas para lograr los objetivos propuestos.

El nivel de referencia se asocia al estado deseado del indicador, lo cual servira para
compararlo con el estado actual; se podran considerar como estado deseado o patron de

referencia:

1 Las metas establecidas.

2 El comportamiento histérico del indicador, o sea comparacion con periodos anteriores
(para establecer tendencias).

3 El mejor valor logrado para dicho indicador, bien sea en la organizacién o fuera de la
misma (benchmarking).

4 El valor del mismo indicador con respecto al sector al que pertenezca la empresa

5 El valor del indicador con respecto a la competencia.

6. Presentacion y analisis de los resultados del diagnostico.
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De tal manera que estos proceso permitirdn una mejora continua y por tanto una

fidelizacion del cliente.

Il ETAPA

Generacion de valor agregado para el cliente

Es el cliente quien determina que factores son realmente relevantes para ellos. Son ellos,
entonces, quienes determinan el valor esperado en términos de su propia satisfaccion.
La mejor oferta sera la que de ese valor que espera el cliente en términos de beneficios,
lo cual esta estipulado en al siguiente guia nutricional el cual reforzara las ventas al

conocer las ventajas del consumo del yogurt

Contenido nutricional del yogur de leche pasteurizada (3,5 % de grasa)

CUADRO 4 CONTENIDO NUTRICIONAL

YUGURT LEITO MAS QUE GOLOSINA
NUTRICION




CANTIDAD DIARIA

RECOMENDADA
MINERALES (mg) HOMBRE MUJER
CALCIO 415|800 800
HIERRO 0,18 |10 18
MAGNECIO 40 350 300
FOSFORO 326|800 800
ZINC 2 15 15
VITAMINAS (mg)
VATAMINA C 18 45 45
Vit. B1- TIAMINA | 0,1 14 1,2
Vit. B2
RIBOFLAMINA 036 |16 1,2
Vit. B12 (ug) 128 |30 30

6.8 Administracion de la propuesta

La administracion de la propuesta estar determinada de la siguiente manera:

1. Considerar la empresa con un enfoque sistémico, integral (abarcador de todos sus
procesos), estratégico, adaptativo.

2. Utilizar el enfoque por procesos donde todos son clientes y a la vez tienen como

cliente un préximo proceso.

3. Adoptan una filosofia de gestién determinada (Distribucion, Calidad Total) con un

enfoque de mejora continua donde la alta direccion lidera el proceso y todos los

trabajadores estan comprometidos en él.
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6.9 Prevision de la evaluacion

Por tanto la evaluacion de la propuesta tendra los siguientes parametros:

CUADRO 5 PREVICION DE LA EVALUACION

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Quiénes solicitan evaluar?

EMPRESARIOS Y CLIENTES

¢Por qué evaluar?

Para ver como estd marchando la propuesta.

¢Para qué evaluar?

Para alcanzar los objetivos planteados en la

propuesta

¢Qué evaluar?

Los contenidos y su aplicacion de la gestion

administrativa y comercial.

¢Quién evalta?

Gerente

¢Cuando evaluar?

Al principio de cada afio

¢Como evaluar?

Se evaluara en las instalaciones de la empresa

¢Con que evaluar?

La Encuesta, Entrevista y la Observacion
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ANEXO 1 ARBOL DE PROBLEMA

Pérdida de
confianza de los
clientes

Perdida de clientes

produccion

Retrasocs enla

Demaora enla entrega
de los productos

Afecta la rentabilidad
de la empresa

El retraso en el despacho del producto influye en la satisfaccion de los distribuidores de le empresa LEITO en el cantdn

salcedo enla provincia de Cotopaxi

Demora enla entrega de
materia prima

Retrasos en el transporte
por consecuencia del
trafico

Ineficiencia en el
despacho

Personal desmotivado




ANEXO 2 CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

Solicitamos de la manera mas comedida se sirva llenar el siguiente cuestionario

Objetivo: Recolectar informacion primaria para analizar el despacho del producto y la
satisfaccion del cliente de la Empresa LEITO de la ciudad de Salcedo.

Instrucciones: Marque con una X la respuesta que considere correcta

DIRIGIDO A: CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA

1. ¢De los siguientes canales de distribucion cual entrega la empresa?

Directo Indirecto

Corto Largo

2. (De los productos que la empresa “LEITO” le ofrece indique que producto consume

mas y con mayor frecuencia?

Queso Yogurt

Leche Refrescos

3. ¢Qué actividad considera mas relevante para que la empresa sea eficiente?

Produccién

Distribucién

Consumo

4. ¢Qué factor considera importante para que la empresa cumpla con sus expectativas?

Promesas y beneficios del producto Experiencias de compras anteriores

Opiniones de la gente Promesas que ofrecen los competidores

5.- ¢Por las compras que usted realiza en la empresa que tipo de cliente se considera?

Potencial
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frecuente
habitual I:I
6.- ¢Como califica usted la calidad del servicio que la empresa LEITO le ofrece al

momento de despachar el producto?

Muy bueno

Bueno

Regular
7.- ¢(Piensa que los precios de los productos que le ofrece la empresa LEITO son los mas

justos y adecuados?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando
8.- ¢Como califica usted la atencién que brindan los miembros que conforman la empresa
LEITO?

Alta Razonables

Media baja Baja

9.- ¢Cuando usted adquiere los productos que la empresa LEITO le ofrece recibe el servicio

de asesoramiento?

La mitad del tiempo Normal

Rara vez Nunca

10.- ¢(Cdémo califica variedad de productos que le ofrece la empresa?

De acuerdo I'otalmente de acuerdo

En desacuerdo lNotalmente en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

11 ¢Estima que la empresa cumple con sus expectativas?

Excelente Muy bueno
Bueno Regular
Malo

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3 CROQUIS EMPRESA

UBICACION DE LA EMPRESA DE LACTEOS “LEITO”

BARRIO
RUMIPAMBA PANAMERICANA
NORTE km3
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ANEXO 4 TABLA CHI CUADRADO

TABLA DE DISTRIBUCION DEL CHI CUADRADO X?

Vaiores percentiles (x3)
correspondientes - © -
a la distribucién ji cuadrada
con v grados de libertad
(drea sombreada = p)

v X.2995 X.."svs X?ﬁs X?ss X.zpo . X.275 R X.zsor . Xzzs X.?m X§:>: x.zazs x.zox xﬁos
1 788 663 502 384 271 132 455 202 0158 0039  .0010  .0002  .0000
2| 106 921 738 599 46l 2777 139 575 211 103 .0506 .0201 0100°
3 128 113 935 781 625 41l 237 121 .584 352 216 115 072
4| 149 133 111 949 778 539 336 192 1.06 711 .484 297 207
5| 167 151 128 111 924 663 435 267 161 115 831 .554 412
6| 185 168 144 126 106 7.84 535 3.45 220 1.64 1.24 872 676
7] 203 185 160 141 120 9.04 635 425 2383 2.17 1.69 - 124 989
§-| 220 201 175 155 134 102 734 507 3.49 2.73 2.18 1.65 134
91 236 217 190 165 147 114 834 590 417 333 © 2,70 2.09 173
10 | 252 232 205 183 160 125 934 674 - 487 394 325 2.56 2.16
1| 268 247 218 197 173 137 103 7.58 5.8 4.57 3.82 3.05 . '2.60
12 | 283 262 233 210 185 148 113 8.44 630 523 4.40 3.57 3.07
13| 208 277 247 224 198 160 123 930 . 7.04 5.89 5.01 4.11 3.57
14§ 313 2001 2631 237 211 171 133 102 [ 7.79 6.57 5.63 4.66 4.07
15| 328 306 275 250 223 182 143 110 855 726 626 523 4.60
16| 343 320 288 263 235 194 153 119 = 931 7.96 691 581 5.14
17.4..357 .. 334 302 27.6 248..- 163 128 10.1 8.67 756, 641 5.70
18 . 348 315 289 260 (173, 137 109 9.39 8.23 7.01 6.26
19 362 329 300, 272 183, 146 117 100 891 7.63 6.84
20 | ‘400 376 342 3147 284 8 193 155 124 10.9 9.59° 826 7.43
21 | 414 389 355 327 296 249 203 ¢ 163 .132°  1L6 103 - 8.90 8.03
22| 428 403 368 339 308 260 ‘213 ‘172 140 123 11.0 954 :8.64
23 | 442 41.6 381 352 320 271 223 181 ~ 148 13.1 1.7 - 102 826
24 | 456" 430 394 364 332 282 233 190 157 13.8 12.4 10.9 '9.89
25 | 469 443 406 377 344 293 243 199 165 14.6 13.1 115 10.5
26 | 483 456 419 389 356 304 .253 208 173 154 13.8 12.2 12"
27 | 496 470 432 401 367 315 263 217 181 162 14.6 12.9' 11.8
28 | 51.0 483 445 413 379 326 273 227 189 169 15.3 13.6 12.5
29 | 523 496 457 426 39 337 283 236 198 17.7 16.0 14.3 13.1
30 | 537 .509 47.0 438 403 . 348 .293 245 206 185 16.8 15.0 13.8
40 | 668- 637 593 558 518 466 393 337 281 26.5 24.4 222 20.7
50 | 795 762 714 6.5 632 563 493 429 377 34.8 32.4 29.7 28.0
60 | 920 884 83 791 744 670 593 523 465 432 405 37.5 355
70 | 1042 1004 950 905 855 776 693 617 553 517 48.8 45.4 433
80 | 1163 1123 1066 101.9 966 8,1 793  7L.1 643 60.4 57.2 53.5 512
90 | 1283 1241 1i81 1131 107.6 - 986 893  80.6 733 69.1 65.6 61.8 59.2
100 | 1402 1358 1296 1243 1185 1091 93 901  -824 77.9 74.2 70.1 673

Fuente: Catherine M. Thompson, Table of percentage points of the x* distribution. Biometrika, vol. 32 (1941) con autorizaci4n de autor y
editor. . :

101



ANEXO 5 FOTOGRAFIAS DE LA EMPRESA
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