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LISTA DE SIMBOLOS
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Operacion
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Cadena de suministro

Eficacia

Eficiencia

Factibilidad

Flota

Gestion

Indicadores

Inventario

GLOSARIO

Involucra las diferentes etapas en el proceso de venta,
desde la solicitud de compra de materia prima hasta
la entrega al consumidor final.

Cumple el objetivo establecido.

Se logra el objetivo utilizando menos recursos.

Fase de la formulacion de proyectos que sirve para
orientar la toma de decisiones ya que mide las

posibilidades de éxito.

En la logistica es el conjunto de vehiculos destinados

a transportar mercaderia.

Acciones tomadas para resolver situaciones o

administrar.

Valores que sirven para conocer o comparar datos

para luego tomar decisiones.

Bienes tangibles que pertenecen a la empresa y que

posteriormente son utilizados para la venta.

Vi



Lead Time

Logistica

Mercancias

Nodo

Obsolescencia

Rutas

Transporte

Viabilidad

Tiempo transcurrido desde que se emite orden de

compra hasta que el cliente recibe el producto.

Proceso de coordinacién de operaciones y recursos

para llevar el producto hasta el consumidor.

Bienes que se pueden vender o comprar.

Representa un enrutador.

Momento en el que finaliza la vida util de un producto.

Camino establecido entre dos o mas puntos.

Es el componente vertebral de la distribucion en las

cadenas logisticas.

Probabilidad de llevar a cabo un proyecto.
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RESUMEN

En este estudio se describe el modelo de gestidn logistica para el area de
reparto de una empresa de comercializacion, resultados y el andlisis de estos.

El objetivo general del estudio fue disefiar un modelo de logistica para
optimizar las rutas de entrega de productos varios hasta el domicilio de los
clientes de una empresa comercializadora de productos industriales,

automotrices y de construccion ubicada en la ciudad de Guatemala.

El problema que se identifico se derivd del ineficiente sistema para entrega
de producto de limpieza, automotriz y de construccion al domicilio del cliente.
Para la investigacion el enfoque utilizado fue mixto, disefio no experimental,

alcance y tipo descriptivo.

Con la aplicacién de las herramientas y nueva metodologia del modelo
logistico se demostro el detalle de cada paso a seguir. El principal beneficio para
la empresa es que brindardn un mejor servicio al cliente mientras que para los

empleados es que su trabajo sera mas eficiente y daran mejores resultados.

En conclusién, con la propuesta del modelo logistico se logré identificar los
errores humanos y la oportunidad de medir los tiempos como por ejemplo de
solicitud de pedido-despacho como de las entregas que realiza el repartidor al

cliente final.

Se recomendd realizar capacitaciones periddicas tanto al personal de

reparto como al de bodega para ir mejorando continuamente.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION DE
PREGUNTAS

El &rea de reparto tiene un insuficiente sistema para entrega de productos
de limpieza, automotriz y de construccion al domicilio del cliente. El coordinador
de rutas es el encargado de bodega y asigna los pedidos segun area geogréfica,
al recibir el listado de pedidos el repartidor hace su propia planificacién de

entrega, lo que ocasiona que se tenga retrasos en los pedidos asignados.

Al tratarse de un método manual y de intuiciones del personal, las entregas
de la mercaderia no son coordinadas de la mejor manera, no se cuenta con un
estatus de las entregas, se desconoce el plazo de tiempo que conlleva la entrega
ya que el repartidor no tiene GPS y hasta que llega a la empresa entrega la
bitacora de las entregas realizadas y hasta ese momento se percatan si hubo
problema con las entregas ya que a veces han llevado productos en mal estado

o incompletos dando pauta a clientes insatisfechos.

El coordinador de ruta no tiene comunicacion con el repartidor durante la
realizacion de entregas, ademas el repartidor solo recibe el producto asumiendo
gue todo esta correcto sin embargo el encargado de despachar dicho producto
no revisa a detalle que todo vaya en orden y cuando hay problema con un
producto, el repartidor regresa a la bodega a recibir el pedido correcto y en la
siguiente ruta regresa con el cliente a completar la entrega, estos son viajes

innecesarios que pueden ser evitados.

Pregunta central

Xl



¢, Como disenar un modelo de gestion logistica que optimice las rutas de
entrega de productos varios hasta el domicilio de los clientes de una empresa
comercializadora de productos industriales, automotrices y de construccion

ubicada en la ciudad de Guatemala?
Preguntas auxiliares

o ¢,COmo se realiza la distribucion de productos hasta el domicilio de los
clientes?

o ¢, COmo se puede desarrollar un proceso que optimice las rutas de reparto?

o ¢, Como se valida la factibilidad y viabilidad del modelo logistico propuesto?

Xl



OBJETIVOS

General

Disefiar un modelo de logistica para optimizar las rutas de entrega de
productos varios hasta el domicilio de los clientes de una empresa
comercializadora de productos industriales, automotrices y de construccion
ubicada en la ciudad de Guatemala.

Especificos

o Realizar diagndstico de la distribucion de productos hasta el domicilio de los

clientes

o Desarrollar un proceso que optimice las rutas de reparto

o Validar la factibilidad y viabilidad del modelo logistico propuesto

Xl






RESUMEN DE MARCO METODOLOGICO

En esta seccion se presenta la metodologia de la investigacion donde se
describe el enfoque, disefio, tipo de estudio, alcances y variables e indicadores,

fases, resultados esperados.

El enfoque de la investigacion es mixto por las siguientes razones:
Cuantitativo por la medicion de distintas variables en el proceso de reparto.
Cualitativo por la revision del entorno en los antecedentes al problema
encontrado. Se considera un enfoque transversal ya que el estudio se delimita

en un tiempo especifico con inicio y fin definidos.

El disefio de investigacidn es no experimental ya que no se hara ensayos
de laboratorio para determinar la informacién a ser utilizada en el proyecto

planteado ni se van a manipular variables en el laboratorio.

Se ha seleccionado un tipo de investigacion de estudio descriptivo. La
recoleccion de la informacion sera por medio de fuentes primarias y secundarias
de tipo transversal debido a que la informacion se obtendra una sola vez de modo

retrospectivo.

La investigacion tiene alcance descriptivo al analizar variables que influyen
en el problema y los efectos que estos causan para luego proponer una solucién
al mismo lo cual involucra mejorar los tiempos de entrega hecha por el repartidor

de la mercaderia comprada por el cliente.
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El resumen y detalle de las variables y los indicadores considerados en la

propuesta y para su implementacion son:

Tabla |. Variables e indicadores
Variable Tipo de Indicador Técnicao
variable instrumentos
Diagnéstico  Cuantitativa Pedidos perfectos en cantidad y en  Guia de cotejo
dela Cualitativa ventana horaria/Total de pedidos
distribucion

de productos

Clientes satisfechos/clientes totales
semanalmente

Datos recolectados
por encargado de
reparto
semanalmente

Encuesta
Disefio de Cuantitativa Tiempos de actividades del proceso Nombre del proceso
mejora de Eficiencia de los repartidores Herramientas
proceso Induccién al personal Responsable
Flujograma
Listas de cotejo
llustraciones o s
Politicas
Andlisis
Validar la Cuantitativa Viabilidad de la propuesta Entrevista con jefe de
propuestao  Cualitativa Factibilidad reparto
validar la Recursos

factibilidad de

la propuesta,

o viabilidad,
etc.

Personal de Reparto

Implementacién de
tecnologia para
planificacién de rutas

Fuente: elaboracion propia.

XVI



INTRODUCCION

Esta investigacion consiste en una sistematizacion del proceso de rutas
porque se busca establecer procesos y controles en el reparto de los productos
hacia el cliente con un modelo logistico adecuado para solucionar los problemas

actuales de la empresa.

No se cuenta con un sistema adecuado para llevar a cabo el reparto de los
productos de manera eficiente ya que se trabaja de forma manual aumentando

la probabilidad del error humano.

La importancia de este trabajo de investigacion es que, con un sistema
adecuado, la empresa tendra como aporte: mayor control en la operacion y se
propondra cambiar los métodos que se hacen manualmente por unos
optimizados y automatizados, con esto los costos seran reducidos y asi mismo
se evitaran las ventas perdidas por lo que el beneficio es que las ganancias seran

mayores al conservar el mercado actual y atraer a nuevos compradores.

Como resultado se tendra un proceso automatizado con personal altamente
preparado para ejercer sus funciones y brindar un excelente servicio al menor
costo posible, el trabajo es factible porque se cuenta con los recursos necesarios
para ejecutar las fases planificadas y se cuenta con el apoyo de la empresa para

llevarlo a cabo.
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El informe final de esta investigacion estara comprendido por 4 capitulos:

El primer capitulo se detall6 el marco tedrico con todas las definiciones
relacionadas a la investigacion para una mejor comprension y contexto de esta.
El segundo capitulo mostrara el desarrollo de la investigacién con todas sus fases
tomando los datos necesarios por medio de un trabajo de campo para obtener
un diagnostico que se obtendra de la recopilacion de datos de encuestas y
observacion directa, todo esto para que posteriormente sea sometido a un

analisis.

En el tercer capitulo se expondra la presentacion de resultados en base a
los objetivos planteados con la ayuda de herramientas de analisis de informacién

gue de la base para la propuesta de un modelo de gestion logistica adecuado.

El cuarto capitulo presentara la discusion de resultados en la cual se habra
hecho un andlisis completo de la situacién, se evaluara la factibilidad de
implementar el modelo logistico sugerido que permita beneficiar a la empresa y

finalmente se podran realizar las conclusiones y recomendaciones.
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1. MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta la informacion relacionada a la investigacion

citando literalmente a los autores que aportan con sus textos.

1.1. Empresa comercializadora

La empresa con mas de 18 afios en el mercado comercializa productos de
alta calidad que trae de importaciones principalmente de Alemania, asesora a los
clientes para detectar la necesidad para luego entregarles el producto idéneo a

nivel nacional. (Empresa investigada,2004).

1.1.1. Mision

“‘Somos una empresa de servicio ejemplar, enfocado en representar
exclusivamente productos de marcas de la mejor calidad, supliéndolos por medio
de asesores sumamente profesionales a nuestros clientes entusiastas” (Empresa
investigada, 2004).

1.1.2. Visiéon
“Queremos ser la mejor empresa en Guatemala en entender y servir a

nuestros clientes; siempre les damos mas calidad de servicio de lo que esperan”

(Empresa investigada, 2004).



1.2. Logistica

Referente a la logistica, tal y como lo menciona Ballou (2004) expone que:
“La logistica afade valor a los productos o servicios esenciales para la

satisfaccion del cliente y para las ventas” (p.3).

Por esta razon se le da la debida atencion en la empresa ya que la
satisfaccion del cliente es lo mas importante para la misma y la cual no ha sido

la mejor ultimamente, segun Chopra y Meindl (2008):

La eficacia de cualquier medio de transporte se ve afectada por las
inversiones en equipo y las decisiones de operacion del transportista, asi
como por la infraestructura disponible y las politicas de transporte. El
principal objetivo del transportista es asegurar un buen uso de sus activos
al tiempo que proporciona a los clientes un nivel de servicio aceptable
(p-388)

El transportista es clave para que el proceso de reparto se cumpla, la toma
de decisiones que él tenga va a aportar en los imprevistos que suceden

frecuentemente.

Estrada (2007) habla sobre: “El efecto directo de este modo de operacion y
servicio es la posibilidad de consolidar una mayor cantidad de carga en cada ruta
de la red, por lo que es factible utilizar vehiculos de gran capacidad y con costes

unitarios menores” (p.7).

Por lo tanto, los vehiculos deben ser aptos para el volumen de producto que
se mueve diariamente en los mismos.
Anaya (2007) define que:



El empefio de reducir costes con aumento del grado de servicio al cliente,
las principales técnicas que se aplican en la logistica tienen como
denominador comun la reduccion de dos factores fundamentales: el factor
TIEMPO (lead-time) y/o el factor ESPACIO (volumen) (p.38).

Los dos factores que menciona Anaya son los mas importantes que influyen
en el cumplimiento del proceso, si se logra mejorar estos factores se lograra

mejorar el indicador de eficiencia en las entregas por reparto.

Para Bowersox, Closs, y Cooper, (2007): “La logistica implica la
administracion del procesamiento de pedidos, el inventario, el transporte y la
combinacion del almacenamiento, el manejo de materiales y el empacado; todo

esto integrado mediante la red empresarial” (p. 22).

Mientras que Antun (1994) comenta: “La significacion de la logistica como
formulacion de una ldgica, y en particular de una racionalizacion de la conduccién
de flujos, conduce a la acepcion moderna de la logistica en la empresa como

regulacion de flujos fisicos de mercancias” (p. 2).

Monterroso (2000) comenta sobre la logistica lo siguiente:

La nueva realidad competitiva presenta un campo de batalla en donde la
flexibilidad, la velocidad de llegada al mercado y la productividad seran las
variables claves que determinaran la permanencia de las empresas en los
mercados. Y es aqui donde la logistica juega un papel crucial, a partir del

manejo eficiente del flujo de bienes y servicios hacia el consumidor final
(p-2).



1.2.1. Logisticay la cadena de suministros

Existen diferentes conceptos para cadena de suministros, pero al final la
idea central es la misma, se han recopilado distintos textos de autores que

conocen del tema y han aportado al conocimiento y estudio de la logistica.

Martin-Andino (2006) indica: “El concepto de cadena de suministro hace
referencia al control y seguimiento de todas las operaciones realizadas sobre el
producto, desde las materias primas hasta la entrega como producto terminado

al cliente” (p. 4).

También agrega: “De una manera directa o indirecta, todos estan
relacionados con el mercado, por tanto, todos deben tener como meta la
satisfaccion de los clientes inmediatos y también de los finales, porque a todos

les afectara la evolucion del mercado” (p. 5).

Mientras Collier, Evans (2009) define: Una cadena de suministro es la parte
de la cadena de valor que se centra sobre todo en el movimiento fisico de
los bienes y materiales, y da apoyo a los flujos de informacion y
transacciones financieras, mediante procesos de suministros, produccion y
distribucion. (p. 47).

Y Handfield, Nichols (1999) brinda un concepto mas completo sobre la

cadena de suministros:

La administracion de la cadena de suministros (SC, por sus siglas en inglés)
abarca todas las actividades relacionadas con el flujo y transformacion de
bienes, desde la etapa de materia prima (extraccion) hasta el usuario final,

asi como los flujos de informacién relacionados. Los materiales y la



informacion fluyen en sentido ascendente y descendente en la cadena de
suministros. La administracion de la cadena de suministros (SCM) es la
integracion de estas actividades mediante mejoramiento de las relaciones
de la cadena de suministros para alcanzar una ventaja competitiva

sustentable (p. 2).

1.2.2. Indicadores logisticos

El autor Mora aporta enormemente al concepto de indicadores,
mencionando un sistema que implica diferentes factores para obtener

informacion precisa que luego ayude a tomar decisiones.

Mora (2008) tiene una perspectiva interesante: “Los indicadores de gestion
se convierten en los signos vitales de la organizacién, y su continuo monitoreo
permite establecer las condiciones e identificar los diversos sintomas que se

derivan del desarrollo normal de las actividades”. (p.1)

Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio
de un proceso, que al compararse con algun nivel de referencia permite
detectar desviaciones positivas o negativas. También es la conexion de dos
medidas relacionadas entre si, que muestran la proporcion de la una con la
otra (Mora, 2008, p. 2).

Dentro de los factores que menciona el autor incluye niveles de referencia
ya que se debe tener en cuenta para hacer comparaciones y de esta forma

entender si el indicador actual es bueno, si ha mejorado, entre otros.



Estas referencias son utilizadas cuando se compara con datos historicos o
si el indicador ya en la practica se asemeja a lo que la teoria dice, en fin, la

finalidad es la comparacion.

Se necesita veracidad en los datos, para esto la persona que los interpreta
y los presenta debe tener esta responsabilidad obteniendo la informacion

correcta y no alterar los resultados a su favor.

La persona que realiza las observaciones debe contar con las herramientas
e instrumentos necesarios para obtener la informacién y debe estar establecida

la frecuencia con que se mediré el indicador.

Para concluir, Mora (2008) menciona debe garantizar que los datos
obtenidos en las mediciones se presenten adecuadamente (agilidad y
oportunidad) al momento de la toma de decisiones, para lograr realizar la
realimentacién rapida en las actividades. Se necesita acumular el
conocimiento generado por la experiencia en las actividades o procesos y
describir los beneficios generados por la implantacion de indicadores como

herramientas para la mejora continua de los procesos en la organizacién
(p- 2).

1.2.3. Transporte

El concepto de transporte para Castellanos (2009) es el siguiente, “el
transporte es, sin duda, el componente vertebral de la distribucién en las
cadenas logisticas; por ello, es fundamental conocer las diferentes opciones
gue se presentan y determinar, mediante elementos conformados técnica y

juridicamente, cual de éstas es la que se ha de utilizar” (p. 56).



Para lograr el cierre de las ventas es importante el valor agregado que
recibe el cliente con servicios como el del reparto de los productos, esto hace
también que se gane la fidelidad de los clientes. Para esto la empresa debe
reducir estos costos, pero garantizar que se logre lo mas eficientemente el

servicio.

Figural. Transporte

Fuente: Vecteezy. (s.f.) Furgoneta de reparto de vehiculos de transporte. Consultado el 4 de
diciembre de 2019. Recuperado de https://es.vecteezy.com/arte-vectorial/663175-

furgoneta-de-reparto-de-vehiculos-de-transporte.

Para la reducciéon de los costos relacionados al reparto del producto se
pueden reducir haciendo mejor uso de las horas hombre haciéndolas mas
productivas. También se debe considerar el inventario ya que para cumplir con

el reparto del producto se debe tener el producto.

Al hacer eficiente el proceso de reparto se mejorara la satisfaccion de los

clientes, ademas de mejorar la economia y beneficiar a sectores especificos.

Esto se logra por medio de un andlisis de todos los componentes que

involucra el transporte como los vehiculos, la capacidad de estos para cumplir los



requerimientos, las rutas que se deben cubrir deben ser planificadas de la mejor
manera para no desperdiciar tiempo ni otros recursos.

Se debe considerar los siguientes factores:

o Conocimiento del tréfico.

o Conocimiento de la empresa tanto en inventario como en los recursos para
repartirlo.

o Medios de transporte adecuados segun giro de negocios de empresa.

o Evaluacion de rutas, tiempos y costo que involucre el reparto.

o Conocer la estrategia de negocios de la empresa para evaluar los servicios

complementarios.

Castellanos (2009) en su manual de gestion logistica del transporte y
distribucion de mercancias concluye: “Lo anterior tendra como finalidad
integrar, analizar y evaluar los costos logisticos derivados de la utilizacion
del transporte y los totales, de acuerdo con las diferentes alternativas, y
seleccionar la mejor en funcién a la estrategia de negocios” (p. 57).

1.2.4. Gestion de flotas con sistemas informaticos

La tecnologia ha optimizado procesos de manera impactante y con la
variedad de softwares que existen es ideal hacer uso de estos para aplicarlo en

la mejora de este tipo de servicio como lo es el reparto.

Alvarez, (2015) indica que: “Todos los programas ofrecen una informacion
online sobre control de rutas, localizacion, mensajeria bidireccional, control
alarmas, conduccion eficiente, tratamiento tacografo, asi como informes y

analisis de rutas, vehiculos, consumos, o datos del tacografo” (p. 23).



En el vehiculo (tréiler, furgoneta, 3 ejes (...) se instala un terminal con GPS,
qgue permite, por ejemplo, mensajeria bidireccional, visualizacién datos del
tacégrafo o, control temperatura, y otra serie de funciones (optativas):
escaneado de documentos, lector codigo de barras, impresora o firma digital
entre otras (Alvarez, 2015, p. 23).

Con una herramienta tecnoldgica se pueden ingresar datos tanto de los
repartidores como de los clientes para ir evaluando las rutas propuestas tomando
en cuenta factores como desvios o cierres de rutas, entre otros, por lo que las
rutas no siempre seran constantes ademas que la variedad de clientes de la

empresa investigada es extensa.

Alvarez, (2015) concluye que es un punto complicado, pues intervienen
multitud de elementos: disponibilidad de tiempos (vehiculo-conductor),
ubicacion, tipologia del vehiculo, tipologia de la mercancia (peso longitud,
volumetria, ADR, carga frigorifica o de temperatura controlada), tipologia de

la ruta, ubicacion de los destinos, limitaciones normativas (p. 24).

1.2.5. Servicio al cliente

Para Bowersox, Closs y Cooper (2007) “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. Historicamente ha sido

atil distinguir dos tipos de usuarios finales” (p. 44).

“El primero es un consumidor, una persona o0 un hogar que adquieren
productos y servicios para satisfacer necesidades personales” (Bowersox, Closs

y Cooper p. 44).



En este caso no hay una empresa intermediaria que intervenga entre la
empresa investigada y el cliente, el servicio de reparto es un extra que lo ofrece
esta misma empresa por lo que no es su giro de negocio sino un valor agregado

para cumplir con los clientes.

Figura 2. Servicio al cliente

Fuente: Seur. (s.f.) Atencion al cliente teléfono. Consultado el 19 de octubre de 2019

Recuperado de https://www.telefonogratuito.com/seur/.

Este servicio es ofrecido por la importancia que se les da a los clientes en
esta empresa investigada, se ofrece para el area metropolitana y clientes
especificos en los alrededores, tanto casas particulares como industrias,

minoristas, mayoristas, entre otros.

1.3. Area de reparto

El area de reparto en la empresa se encarga de entregar el producto

comprado por los clientes hasta el domicilio o direccién indicada por los mismos.
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Es el valor agregado que ofrece la empresa ya que no tiene costo extra para los

clientes y ayuda a mantener la fidelidad de la mayor parte de estos.

Se cuenta con 3 repartidores mas un encargado de rutas y han ido
aprendiendo en el camino ya que no tienen perfiles de puesto ni procesos

definidos para la ejecucion de sus respectivas tareas.

1.4. Diseio

Referente al concepto de disefio se tienen diferentes conceptos, entre ellos
Hubka y Eder (citado en Alcaide 2001a.) expresan “la actividad de disefiar como
la reflexién y descripcidén de una estructura que potencialmente incorpora unas

caracteristicas deseadas” (p. 20).

Mallol (1989) concibe el proceso de disefio constituido en cinco momentos:
“previos, conceptualizacién, elaboracion de la informacién, técnicas

metodoldgicas y concreciones” (p. 157).
Mientras Dym (2002), define el disefio como:

“La generacion y evaluacion sistematica e inteligente de especificaciones
para artefactos cuya forma y funcion alcanzan los objetivos establecidos y
satisfacen las restricciones especificadas” (p.9)

Respecto a la gestion Julidn Pérez Porto (2008) la supone como “un

conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar un

proyecto o administrar una empresa u organizacion” (parrafo 3).
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1.5. Optimizacion de rutas de entrega

“Una ruta de un vehiculo debe satisfacer las restricciones de capacidad,
respetar los horarios de recepcion de los productos y garantizar un buen nivel de

servicio” (Ballesteros, 2008, p. 220).

Es importante tener en consideracion tanto el punto donde sale el vehiculo
de reparto como el destino que tendra la ruta.

Dado que los costos de transportacion normalmente se hallan entre un
tercio y dos tercios de los costos logisticos totales, mejorar la eficiencia mediante
la maxima utilizacién del equipo de transportacion y de su personal es una
preocupacion importante. El tiempo durante el cual los articulos estan en transito
se refleja en el numero de envios que pueden hacerse con un vehiculo en un
periodo dado, asi como en los costos totales de transportacién para todos los
envios (Ballou, 2004, p. 225).

En la gerencia ocurre frecuentemente un problema al tomar decisiones
respecto a la reducciéon de costos ya que no se evalla la importancia de los
recursos y como afectan estos a mediano o largo plazo en el servicio ofrecido.
Ademas, se han encontrado ineficiencias en la decision de las rutas tomadas

haciendo mas lento lo cual provoca quedar mal con los clientes.

Para encontrar la ruta adecuada tomando en cuenta las variaciones que
pueden darse en estas se debe reducir esta variacion lo maximo posible. En
varias ocasiones lo mas dificil es encontrar la ruta adecuada considerando el
punto de origen y el destino de los clientes porque ninguna ruta va a un solo

punto, siempre son multiples destinos, aunque sea un solo punto de origen.
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El problema de disefar la ruta para un vehiculo a través de una red ha sido
resuelto de manera detallada por métodos elaborados especificamente para ello.
Quiza latécnica mas sencilla y directa sea el método de la ruta més corta. (Ballou,
2004, p. 225).

Para el disefio de una ruta tendremos una red con varias curvas, nodos y
vinculos entre los mismos. Los puntos que conectan entre los vinculos se
denominan nodos, a las distancias y tiempos se les considera como vinculos ya
gue se evallan costos y promedios entre dichos tiempos y distancias pasando

en los nodos para luego encontrar los nodos que ofrezcan la mejor ruta.

Figura 3. Optimizacién de rutas

Fuente: Cooltra (s.f.) Optimizacion de rutas. Consultado el 4 de noviembre de 2019.
Recuperado de https://blog.cooltra.com/que-debe-tener-un-planificador-de-rutas-

de-reparto/
1.6. Kanban
Esta metodologia busca la mejora en los procesos principalmente por la

visualizacion de estos creando orden y mejor interpretacion de cada actividad.
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Aplicar Kanban beneficia el proceso ya que se representa con tableros y

colores el estado actual de las actividades.

Un tablero Kanban puede implementarse fisicamente en una pared
utilizando cinta para marcar las columnas y post-it para representar los
items. Sin embargo, la recomendacion es tener un soporte de herramienta
software. Tanto en su forma fisica como apoyado por una herramienta en la
aplicacion de Kanban hay que tener presente ciertos desafios (Letelier,
2015, p. 289)

Para la empresa investigada se aplic6 Kanban por medio de tableros

virtuales a los cuales los involucrados tienen acceso.
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2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo del proceso de optimizacion de rutas de entrega del
departamento de Logistica de una empresa comercializadora de productos
industriales, automotrices y de construccion ubicada en la ciudad de Guatemala,
el esquema se desarrollé con base a la identificacion de los factores principales

y la aplicacion de nueva metodologia y tecnologia en el area de reparto.

Para el desarrollo de la investigacion se realizé la revision documental de
fuentes primarias y secundarias de tipo transversal la cual se utilizé para el

trabajo de investigacion.

Posteriormente se hizo un diagndstico de como se lleva a cabo el proceso
de reparto y se obtuvo datos importantes para el andlisis y el diagnostico del nivel
de satisfaccion del cliente por medio de una encuesta realizada via electrénica

con los clientes que usan el servicio.

Luego tomando en consideracién el uso de tecnologia para la ejecucion y
control de las actividades méas importantes y los tableros segun la filosofia
Kanban que permiten ahorro de tiempo y un sistema ordenado se estableci6 un
modelo adaptado a la necesidad de la empresa, con herramientas en cada punto

importante del proceso garantizando asi una mejora de este.
Se hizo una entrevista en la empresa con el Gerente de operaciones, para

aclarar todos los puntos del estudio y estudi6 la factibilidad y viabilidad de la

solucién.
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3. PRESENTACION DE RESULTADOS

El desarrollo del proceso para optimizacion de rutas contemplé no solo al
area de reparto sino también al &rea comercial quien se ve involucrada en el
proceso, se analizé desde la forma de pedir hasta la ruta que mejor conviniera al

objetivo de entregar a tiempo los productos al cliente.

De acuerdo con los objetivos propuestos se presentan los siguientes

resultados.

3.1. Diagnostico de la distribucion de productos hasta el domicilio de los

clientes

La empresa tiene mas de 18 afios en el mercado distribuyendo marcas
alemanas de producto de alta calidad, entre ellos los productos de limpieza
integral, herramienta automotriz y fijaciones industriales. Cuenta con un equipo
de asesores altamente capacitados que ofrecen alianzas estratégicas con los

clientes brindando soluciones rentables para ellos.

La empresa importa los productos desde Europa y Asia hacia Guatemala,
se almacenan en la bodega para luego ser despachados por los tres repartidores,
empleando 3 vehiculos para realizar la distribucion del producto y se realizan las

entregas de lunes a viernes entre 8:00 y 17:00 y los sdbados entre 8:00 y 12:00.
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Se realizé el analisis de la informacién proporcionada por la empresa
respecto al area de reparto del departamento de Logistica, se uso la observacion
como herramienta, también se realizaron encuestas para obtener mas

informacion especifica.

Objetivo 1. Realizar diagndstico de la distribucion productos hasta el domicilio de

los clientes.

Con base en el primer objetivo se presentan los siguientes resultados:

3.1.1. Situacién actual

En los dltimos afos, debido al incremento en el nimero de clientes y el
aumento en las ventas, se han presentado reclamos por parte de los clientes
debido al incumplimiento de las fechas de entrega pactadas, provocando
devoluciones de producto y pérdida de clientes lo cual impacta de gran manera

a la empresa.

La empresa se vio afectada durante unos meses por tema de pandemia ya
que hubo restricciones tanto en horario como en vehiculos ya que segun la

numeracion de placa solo podian circular en dias especificos.

En el Departamento de Reparto se cuenta con el apoyo de un auxiliar de
bodega, encargado de recibir las requisiciones de entrega, brinda al personal la
documentacion de los pedidos a ser despachados y envia al supervisor los
pedidos para la coordinacién de rutas, el equipo de reparto esta conformado
también por un equipo de 3 repartidores los cuales tienen rutas por experiencia y

no hay un orden especifico para su distribucion.
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El gerente no se involucra directamente en la supervision de la operacion y
segun lo observado, el supervisor de reparto no cuenta con una metodologia
definida para programar las entregas y definir las rutas Optimas para lograr el
cumplimiento de los despachos en las fechas pactadas, al consultarle como
realiza la programacion de despachos se pudo observar que todo lo hace en base
a la experienciay criterio, sin utilizar ninguna herramienta que le permita optimizar

y controlar las rutas.

3.1.2. Herramienta para la toma de datos

Se disefié una encuesta pensada en evaluar los aspectos mas relevantes
del area de reparto, las preguntas enfocadas en la percepcion de los clientes
hacia el servicio recibido dieron una mejor visualizacion de lo que se tenia que

mejorar.

Por medio de una formula se obtuvo la muestra de la poblacion a encuestar,
el resultado fue de 101 clientes a los que se les realizé la encuesta por medio de

un formulario de Google que el repartidor le proporcionaba en cada visita.
La encuesta se realiz6 aleatoriamente a clientes quienes recibieron el
servicio, se tomaron los datos desde marzo hasta julio del 2020, el lapso fue

extenso porgue no se laboro6 regularmente en la empresa debido a la pandemia.

A continuacién, se presenta el formato de la encuesta realizada a los

clientes de la empresa.
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Figura 4. Encuesta de satisfacciéon de los clientes

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial
Programa de Maestria en Gestion Industrial

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la
satizfaccion del servicio al cliente de entregas por reparto.
Instrucciones: Margue con una X su respuesta.

1. iSe cumple el tiempo de entrega ofrecido para llevarle Ia
mercaderia a su domicilio?
si [ No  []
2. ¢ Es frecuente que su entrega tenga algun inconveniente?
si [ No  []
3. i El repartidor muestra interés en resolver un problema cuando se
presenta?
si [ No []
4. ¢ El servicio recibido es mejor que el de otras empresas?
si [ No []
9. i Recomendaria ufilizar el servicio de reparto para obtener sus

productos automotrices, industriales y de construccion?

si [ No []

Fuente: elaboracion propia.
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Posteriormente se evaluo al personal del area de reparto por medio de una

encuesta la cual se presenta a continuacion:

Figura 5. Encuesta realizada al personal

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial
Programa de Maestria en Gestion Industrial

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la
informacion acerca del proceso actual y recursos de reparto.
Instrucciones: Marque con una X su respuesta.

1. ¢ Utiliza la tecnologia para cumplir con sus labores?
si [ No [

2. & Cumple con sus labores diarias en el tiempo establecido?
si [ No [

3 £ Conoce sus metas laborales?
si [ No [

4. ¢ Ha recibido induccién para desempefiar su trabajo actual?
si [ No [

5. iCuenta con las herramientas adecuadas para desempefiar su

trabajo?

si [ No [

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.3. Andalisis de datos recolectados

Para encontrar el problema se hizo un diagnéstico de la situacion actual,
con un formulario de Google se elabord la encuesta y en el celular de los
repartidores, quienes son el contacto directo con el cliente, se les pidi6 a los

clientes llenar una encuesta (ver figura 4).

Los resultados obtenidos indicaron que el problema esta en el servicio, la
mayor parte de comentarios especifican que han tenido inconveniente con el

tiempo de entrega.

Figura 6. Resultados de encuesta a clientes, pregunta 1

1. éSe cumple el tiempo de entrega ofrecido para
llevarle la mercaderia a su domicilio?
90

80 83%
70
60
50
40
30
20

10
0

Si No

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, la mayoria de los clientes no ha recibido su producto en el

tiempo que le ofrecieron.
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Figura 7. Resultados de encuesta a clientes, pregunta 2

2. éEs frecuente que su entrega tenga algun
inconveniente?

100

90
80 90%
70
60
50
40
30
20
10

Si No

Fuente: elaboracion propia.

Segun resultados de la pregunta #2 la mayoria de encuestados ha tenido

algun inconveniente con la entrega de su producto.

Figura 8. Resultados de encuesta a clientes, pregunta 3

3. ¢El repartidor muestra interés en resolver un
problema cuando se presenta?

120
100
80
60
40

20

Si No

Fuente: elaboracion propia.
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En sintesis, el servicio del repartidor fue bueno en casi todas las entregas

al mostrar interés por resolver los inconvenientes de la entrega.

Figura 9. Resultados de encuesta a clientes, pregunta 4

4. éEl servicio recibido es mejor que el de otras
empresas’?

54
53
52
51
50
49
418
27 48%
16
45

Si No

Fuente: elaboracion propia.

En los resultados de la pregunta # 4 se observé que la diferencia entre el
servicio de la empresa comparado con el de otras no es relevante, por lo tanto, a
pesar de haber errores, la situacion fue mas general lo cual pudo ser ocasionado

por las restricciones del Gobierno debido a la pandemia.

Finalmente, en la ultima pregunta el resultado fue similar a la anterior, ya
que un 42 % de clientes encuestados si recomendaria el servicio de nuestra
empresa, a pesar de no cumplir con el tiempo ofrecido el repartidor demostré

buen servicio para resolver los inconvenientes que el cliente percibio.
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Figura 10. Resultados de encuesta a clientes, pregunta 5

5. ¢Recomendaria utilizar el servicio de reparto
para obtener sus productos automotrices,
industriales y de construccion?

70
60
50
40
30
20
10

Si No

Fuente: elaboracion propia.

Adicionalmente, se dej6é un espacio para que pudieran escribir libremente

algun comentario y se obtuvieron los siguientes resultados:

Figura 11. Resultados de encuesta a clientes, comentarios

El personal es amable pero se retrasd mucho

El trato fue amable pero se retrasaron 2 dias para traer mi equipo
Me lo trajeron 1 dia después de lo ofrecido

no cumplen los tiempos ofrecidos

No vinieron en el tiempo acordado

El repartidor se tardo demasiado para traer mi producto, deberian mejorar porque ofrecen una cosa y no
cumplen

Muy tardados
No cumplen lo prometido y el repartidor solo se justifica

Tardan demasiado

Fuente: elaboracion propia.
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Con base en los resultados de la encuesta realizada a los clientes,
predomina la tardanza del servicio de reparto, que los productos le lleguen tarde
al cliente es lo mas impactante segun las respuestas obtenidas, se acepta que la
pandemia pudo aumentar el impacto de los resultados por el hecho de que habia
horarios restringidos para circular, sin embargo, la queja del retraso en los envios

ya era algo que se conocia en el departamento.

También se encuest6 al personal de la empresa (ver figura 5), siendo los

resultados los siguientes:

Figura 12. Resultados de encuesta a colaboradores del area de reparto,

pregunta 1

1. ¢Se cumple el tiempo de entrega ofrecido para
llevarle la mercaderia a su domicilio?

3.5
2.5
1.5

1
25%

0.5

0

Si No

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, el repartidor reconoce que no ha cumplido con el tiempo de

entrega ofrecido al cliente.
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Figura 13. Resultados de encuesta a colaboradores del area de reparto,

pregunta 2

2. ¢Es frecuente que su entrega tenga algun
inconveniente?

3.5
25
15

05

Si No

Fuente: elaboracion propia.

Se identificé que bodega despachaba con errores el producto, pero los

repartidores no lo comunicaban correctamente.

Figura 14. Resultados de encuesta a colaboradores del area de reparto,
pregunta 3

3. ¢El repartidor muestra interés en resolver un
problema cuando se presenta?

3.5
25
15

25%
0.5

Si No
Fuente: elaboracion propia.
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Los repartidores perciben que el servicio ofrecido no es mejor que el de
otras empresas, no ven las causas de este y generalizan la calidad del servicio

siendo los resultados los siguientes:

Figura 15. Resultados de encuesta a colaboradores del area de reparto,

pregunta 4

4. ¢El servicio recibido es mejor que el de otras
empresas’?

35

2.5

15

05

Si No

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, sin importar los inconvenientes presentados en las entregas se

divide en 50 % la recomendacion de utilizar el servicio de reparto.
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Figura 16. Resultados de encuesta a colaboradores del area de reparto,

pregunta 5

5. ¢Recomendaria utilizar el servicio de reparto
para obtener sus productos automotrices,
industriales y de construccion?

2.5

15

0.5

Si No

Fuente: elaboracion propia.

Segun el resultado obtenido, los repartidores estan conscientes de que no
se cumple el tiempo prometido, se observé por una semana el proceso de reparto

desde la solicitud del envio hasta la entrega al cliente.

Con la observacion realizada se detectaron causas que van mas alla de la
responsabilidad del piloto. El auxiliar de bodega no tiene control de los pedidos
recibidos por lo que en algunas ocasiones no se enviaba el producto porque no
se habia visto la solicitud, ademas despachaba la mercaderia incorrecta y nadie

revisaba antes de cargarla al camion.
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3.1.4. Interpretacion de datos
Se elabor6 un arbol de problemas y gracias a esto se visualizd de mejor
manera las causas y efectos que se produjeron por el problema encontrado. El

problema encontrado fue: “Ineficiente sistema de entregas por reparto”.

Figura 17. Arbol de problemas

Clientes insatisfechos

I

Entregas de productos en
mal estado o incompletos

] 1

Ineficiente sistema para entrega de producto de limpieza, automotriz y de construccion al domicilio del cliente

] ]

Falta de verificacion del
producto que se envia

Falta de estatus de entrega Alto costo de combustible

Sin comunicacidn entre el
coordinador de rutas y el
repartidor

Viajes innecesarios

1

No se mide el desempefio Rutas coordinadas
de cada piloto manualmente

Fuente: elaboracion propia.

También se realiz6 el diagrama de flujo del proceso actual para comprender
las responsabilidades y actividades que cada involucrado realiza, aunque no en

todas las ocasiones se cumplia se dejo el siguiente proceso mapeado.
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Figura 18. Diagrama de flujo del proceso actual de reparto

Recibe el
pedido del
back office
S

J

Prepara la
mercaderia a
enwviar

Ehtrega

documenta de
envio al

Auxiliar de bodega

SUNFEREAr

. S

Reparto

LoOrdina las rutas
para envios v

entrega a
renartidnr

Supervisor de bodega

mercaderia y
rutas
Aasinnadas

Carga el
camion v
entrega

Repartidor

Fuente: elaboracion propia
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3.2. Proceso para optimizar las rutas de reparto

Debido a la problematica encontrada en el diagnéstico se propuso
herramientas y un nuevo proceso ademas del monitoreo por medio de un

software.

3.2.1. Herramienta para el control de pedidos para envio por

reparto

Se propone utilizar Google Forms para la solicitud de envio por reparto ya
que esta herramienta crea automéaticamente un Excel en linea donde se ven las
respuestas y agregando colores los solicitantes visualizaran si su solicitud fue

procesada.

Figura 19. Formulario de solicitudes para reparto

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA-
REPARTO

Formulario para realizar solicitudes de envios de mercaderia (por una factura o por una
ficha de envio con correlativo) y recolecciones por reparto

El nombre, el nombre de usuario y la foto asociados a tu cuenta de Google se registraran
cuando subas archivos y envies este formulario.

*Obligatorio

Solicitante *

Elige -

Siguiente
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Continuacioén de la figura 19.

Back office

Solicitante *

Atras Siguiente

Servicio de reparto

Servicio *

Elige

Envio

Recoleccién
Nung e Formularios de Google.

Datos para envio

Division de la factura/doc. envio *

ID de envio / # de Factura *

Tu respuesta

MNombre del cliente *

Tu respuesta

Areade entrega *
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Continuacioén de la figura 19.

Direccion fisica donde se entregara o indicar si es a la direccion de la factura
(agregar nombre de proyecto si aplica) *

Tu respuesta

Nombre de contacto quien recibe mercaderia *

Tu respuesta

Teléfono de contacto quien recibe mercaderia *

Tu respuesta

MNombre de vendedor asignado del cliente *

Tu respuesta

Comentarios opcionales de envio

Tu respuesta

;Factura ya esta pagada? (aplica en facturas de contado)

PDF factura/ Nota de envio *

A, Afadir archivo

Fuente: elaboracion propia.

Los datos ingresados al formulario se reflejan en el Excel en linea al que se

le puede aplicar color para visualizar el estatus.
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Figura 20. Respuestas del formulario de solicitudes para reparto

I DEPARTAMENTO DE LOGISTICA-REPARTO (respuestas) % B &
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Formulario Complementos Ayuda Ultima modificacion hace ur
~ ~ @m P 100% - € % .0 .00 123~  Predefermi. -~ 10 ~- B I S A & H Er 1y

6 av. 4-54 zona 4 en BMW de zona 4

A B C a0 L M a0 [}

Piloto asignado S = =
Direccioén de correo electronico ID de envio |Area de entrega |Direccién fis

Fuente: elaboracion propia.

Con estos resultados ya se pudo segmentar las zonas con mayor volumen
de envios y por ende se obtiene la informacién de partida para definir las tres

rutas de reparto de forma que se cubran los pedidos solicitados.

3.2.2. Optimizacion de rutas de distribucion

Para la optimizaciéon de las rutas se consideré el volumen de pedidos por

zonas, se definio la ruta que genera la menor distancia en la trayectoria.
Para lograr la mejor distribucién posible se debe analizar la cantidad de
pedidos recibidos por area y asi distribuir las rutas de manera que se pueda cubrir

de manera uniforme y justa.

Se registraron los pedidos solicitados por el area comercial durante 4 meses
y se obtuvo la siguiente informacién de 1,778 pedidos:
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Tabla Il. Pedidos por zonas cubiertas

DESTINO PEDIDOS

Zona 10 251 14 %
Zona 15 231 13%
Zona 14 216 12%
Amatitlan-Palin-Villa Nueva 143 8%
Zona 12 115 6 %
Zona 11 102 6 %
Zona 16 99 6 %
Zonal 86 5%
Zona 9 72 4%
Zona7 67 4%
Zona 4 66 4%
Zona 5 52 3%
Zona 3 47 3%
Zona 13 46 3%
Zona 8 41 2%
Zona 18 35 2%
Zona 2 32 2%
Zona 25 23 1%
Zona 21 17 1%
Zona 17 15 1%
Zona 6 13 1%
Escuintla 9 1%

Fuente: elaboracion propia.

Se propone omitir Escuintla de los destinos de reparto y tercerizar los envios
a este departamento ya que solo se recibieron 9 solicitudes en 4 meses y se

pierde la oportunidad de cubrir las areas de mayor movimiento.

El horario de reparto es de 8:00 a 17:00 de lunes a viernes y de 8:00 a 12:00

los sébados.
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Tabla lll. Segmentacion de zonas para reparto
Repartidores Dia Ubicacion
Lunes |Z10, z15, z14, z16
Martes |Z10, z15, z14, z16
Repartidor 1 Miércoles | Z10, z15, z14, z16
Jueves (710, z15, z14, z16
Viernes |Z10, z15, z14, z16
Sabado |Z10, z15, z14, z16
Lunes |Z1, z2, z3, z4, 75, 26, z7, z17, 218, z25
Martes |Z1, z2, z3, z4, 75, z6, z7, z17, 218, z25
Repartidor 2 Miércoles |Z1, z2, z3, z4, 25, 26, z7, z17, z18, z25
Jueves |Z1, z2, z3, z4, 75, 26, z7, z17, z18, z25
Viernes |Z1, z2, z3, z4, 25, 26, z7, z17, z18, z25
Sabado |71, z2, z3, z4, z5, z6, z7, z17, z18, z25
Lunes | Z8, 29, z11, z12, z13, z21, Amatitlan, Palin, Villa Nueva
Martes | Z8, z9, z11, z12, z13, z21, Amatitlan, Palin, Villa Nueva
. Miércoles | Z8, z9, z11, z12, z13, z21, Amatitlan, Palin, Villa Nueva
Repartidor 3 — —
Jueves | Z8, 29, z11, z12, z13, z21, Amatitlan, Palin, Villa Nueva
Viernes | Z8, z9, z11, z12, z13, z21, Amatitlan, Palin, Villa Nueva
Sabado | Z8, z9, z11, z12, z13, z21, Amatitlan, Palin, Villa Nueva

Fuente: elaboracion propia.
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Para la ruta 1 se establecio recorrer las zonas 10, 14, 15, 16

Figura 21. Ruta 1

Fuente: Wikipedia (s.f.) Zonas ciudad de Guatemala. Consultado el 4 de marzo de 2020.

Recuperado de https://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad_de_Guatemala

Para la ruta 2 se proponen las zonas 1, 2, 3,4, 5,6, 7, 17, 18, 25

Figura 22. Ruta 2

Fuente: Wikipedia (s.f.) Zonas ciudad de Guatemala. Consultado el 4 de marzo de 2020.

Recuperado de https://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad_de_Guatemala

38



Para la ruta 3 se propone recorrer las zonas 8, 9, 11, 12, 13, 21, Amatitlan,

Palin, Villa Nueva

Figura 23. Ruta 3

Fuente: Wikipedia (s.f.) Zonas ciudad de Guatemala. Consultado el 4 de marzo de 2020.

Recuperado de https://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad_de_Guatemala

3.2.3. Tecnologia para monitoreo de los repartidores

Se plantea la implementacion de un sistema de gestidn de entregas con
aplicacion de seguimiento el cual cuenta con un servicio de optimizacion de rutas,
localizacion por medio de GPS, retroalimentacion de informacion mediante

reportes, entre otras ventajas.

Figura 24. Aplicacion Track-Pod

. Track-POD

Fuente: TrackPod (s.f.) Logo track pod. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de

https://www.track-pod.com/es/
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Track-POD es una aplicacién electrénica avanzada del sistema de
entregas, moviles solucién todo en uno para el monitoreo de carga en tiempo real
efectiva y eficiente y seguimiento de la entrega. Este sistema Unico de gestion de
tareas también funciona como una aplicacién de planificacion de rutas para

organizar multiples puntos de partida y destinos con facilidad.
Caracteristicas sobresalientes de Track-POD:

* Localizacién por GPS.

* Notificacion inmediata de entrega de producto.

* Prueba de entrega.

* Se puede facilmente capturar firmas y las fotografias para ser utilizado como

una prueba de que la entrega se ha realizado correctamente.
Beneficios para el coordinador de rutas:

Figura 25. Beneficios de software para coordinador de rutas

m Gesti6n de Entregas Prueba de Entrega n Tiempo Real en el Mapa
Administre sus entregas y rutas con Recibe los ePOD en tiempo real con la Rastrear su progreso de rutas y estado
opcién de arrastrar y soltar firma una vez que se complete el de la entrega en el mapa en tiempo

(Drag&Drop). trabajo. real.

m Rastreo de Vehiculos m Evento de Monitoreo a Través Rastreo de Entrega
del Color
Seguimiento de la ubicacién actual de Deje que sus clientes rastrear sus

Averiglie si las entregas y las rutas se

su vehiculo/conductor, la distancia en envios en tiempo real y en cualquier

han completado con éxito.

cualquier momento. lugar.

Rastreo Velocidad Modificaciones de Rutas E Llegada y Salida
Seguimiento de tasa de velocidad de Enviar cambios en el smartphone del Supervisar la llegada y la hora de

su conductor en el mapa. conductor en tiempo real. salida para cada ruta.

Fuente: TrackPod (s.f.) Beneficios. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de

https://www.track-pod.com/es/caracteristicas/
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Beneficios para el repartidor:

Figura 26. Beneficios de software para repartidor

C': Firma Electrénica Notificacién Etiquetas Geograficas y Marcas

de Tiempo
Obtener firma electrénica del Recibe las tareas y notificaciones en

Captura geolocalizacién para saber

destinatario en sus documentos. tiempo real en cualquier lugar y en
: cuando / donde se reciben las
cualquier momento.
entregas.

Facil Navegacion Llamada Directa Finalizacion en un Solo Toque
Navegar hacia destino directamente Llame a su cliente directamente desde Notificarme las tareas y entregas
desde la aplicacion con guia de voz. la aplicacién. finalizacién en un solo toque.

E Ficil de Usar @ Imagenes E Detalles de Pedidos
Interfaz de usuario amigable, no hay Tome la foto para cualquier problema Obtener detalles de la orden o
necesidad en la formacion de su o prueba en cualquier lugar. trabajos simplemente en online sin
personal. necesidad de papeleo.

Fuente: TrackPod (s.f.) Beneficios. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de

https://www.track-pod.com/es/caracteristicas/

¢ Como funciona la aplicacion?

La aplicacion se usara por medio de una computadora (coordinador de

rutas) y celulares (repartidores).

La empresa contara con los siguientes usuarios:

o La empresa contara con 3 repartidores.

° Un coordinador de rutas

Funcionamiento:

e Creacion de ruta por medio del coordinador segun requisicion del area de

ventas para cada repartidor.

41



Figura 27. Ejemplo de aplicacion del software, paso 1

Afiadir ruta x

Codigo | Ruta 1

Fecha | 2020.04.14 {5 Comienzo 08:00 [C)
Salida desde | Zona 9, Guatemala, Guatemala, 01000 v
Conductor v

Vigje ida y vuelta v

O
Guardar ® Cancelar

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de
https://app.track-pod.com/Route/

Agregar la informacion segun el pedido para cada repartidor.

Figura 28. Ejemplo de aplicacion del software, paso 2

Anadir pedido X
Principal | Adicional
N °de pedido 1 Tipo  Entrega v Fecha | 2020.04.14 f3

Cliente | Escribe 3 caracteres para buscar v Proveedor = Carlos Hemandez

Q Depésito/Salida

Direccién | Escribe 3 caracteres para buscar
desde

Zona 9, Guatemala, Guatemala, 01000 v

Nombre del

-
contacto Peso | 0Kg - Volumen 0 Pkg
Teléfono Paletas 0 . COD 0,00 -

E-mail Nota | |
Productos | Escribe 3 caracteres para buscar v Cantidad | 1,000 : Precio : e
Nombre Unidad Cantidad Precio

Ajustes E @® Cancelar

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de

https://app.track-pod.com/Route/
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Al tener el pedido agregado del lado derecho, se debe arrastrar al lado
izquierdo para asignar a un repartidor.

Figura 29. Ejemplo de aplicacion del software, asignacion de repartidor

uuuuu
Punlos | rOptimizar | QAvance

Entregas X Refirar Pedidos +Afadir ) Importar Mostrar@ Q  Buscas ®

T.. i Nodepeddo i Fecha 1)Cliente

Tipo Nodepedi.. Fecha Cliente Estado

Y.

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de
https://app.track-pod.com/Route/

e El repartidor ingresa a su usuario por medio del celular.

Figura 30. Ejemplo de aplicacién del software, paso 3

Track-POD

AUTORIZACION

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de
https://app.track-pod.com/Route/
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Automaticamente le aparecera la ruta asignada.

Figura 31. Ejemplo de aplicacion del software, ruta asignada

Tl @ 2§ o

Rutas

ASIGNADO

R0O00006
zona 9, Guatemala, Guatemala, 01000

:® desde 08:00

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de
https://app.track-pod.com/Route/

e Elrepartidor iniciara su ruta asignada en el dia.

Figura 32. Ejemplo de aplicacion del software, paso 4

Advertencia

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de
https://app.track-pod.com/Route/
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Cuando el repartidor llegue a su destino debera registrar la entrega con sus
debidas observaciones segun las opciones indicadas.

Figura 33. Ejemplo de aplicacion del software, paso 5

Obtener firma

Comentari

( entregadg]

CANCELAR

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de
https://app.track-pod.com/Route/

Para finalizar el dia cada repartidor debe cerrar sus rutas. Automaticamente

le llegara un reporte en PDF al correo del coordinador para llevar un mejor

control.
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Figura 34. Ejemplo de aplicacion del software, paso 6

Advertencia

Fuente: TrackPod (s.f.) Ruta. Consultado el 14 de abril de 2020. Recuperado de
https://app.track-pod.com/Route/

o El coordinador revisara el reporte por cada repartidor al final del dia en su

correo electrénico.
Este software permite generar reportes de una manera facil, de estos se

obtendra la informacién necesaria para calcular los KPI's y buscar la mejora

continua.
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3.2.4. Politica de despacho para reparto

Se busca ser eficientes en el area de reparto por lo que se proponen las
siguientes politicas cuyo cumplimiento serd supervisado por el Gerente de

logistica:

o Pedido minimo de despacho para reparto. Se establece un minimo de

compra de Q200.00 para que aplique el envio por reparto.

o Recepcion de pedidos. Se debe recibir un pedido para envio por reparto con

al menos 1 dia de anticipacion.

o Capacitacion del personal anual. Capacitacion de 4 horas al personal de
despacho, capacitacion de 4 horas a estibadores y cargadores,
capacitacion de 1 hora a repartidores.

o Comunicacion. El repartidor debe comunicar si hay problemas con el envio,
asi como el planificador de rutas debe comunicarse con el cliente y con los

solicitantes.
o Planificacion de rutas. Se debe consolidar pedidos del mismo cliente y
enviar conforme los dias asignados correspondientes a la ubicacion del

cliente.

o Carga del producto al camién. Se debe cargar el camién en horas laborales

para evitar pagos de horas extra innecesarios.
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3.2.5. Diagrama de flujo propuesto

Mejora en el proceso

Con la tecnologia se mejora la comunicacibn y se evitan pasos
innecesarios que dependan de otra persona.

e Se ingresan los pedidos al Software de gestién de entrega.
e Con ayuda del software se facilita la coordinacién de rutas.

e Al termino de cada entrega, el software brinda un informe en tiempo real
con los eventos de monitoreo y tiempos de entrega.

El software permitird visualizar la trazabilidad del proceso, tomando en
cuenta que el personal es capacitado constantemente se reducen

considerablemente los pasos innecesarios.
La bodega central debe mejorar sus filtros de despacho, de igual manera

por parte del area de reparto, los repartidores estaran revisando los pedidos antes

de cargarlos al vehiculo asignado.
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Figura 35. Diagrama de flujo propuesto
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Fuente: elaboracion propia.
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3.2.6. Control

La medicion se llevara a cabo con indicadores que permitan ver si se esta
logrando el objetivo o si hace falta hacer cambios para lograrlo. Estos se

obtendran directamente del software propuesto.

Entregas sin problemas/Total de entregas semanal
o Entregas a tiempo/total de entregas semanal
o Eficiencia por KM recorrido semanal
o Clientes satisfechos/clientes totales semanalmente
3.2.7. Capacitacion
Para impartir las capacitaciones al personal involucrado se propone
realizarlo sdbados que hay menor actividad en la empresa, a continuacion, se

presenta el plan de capacitacion, dentro de cada charla se hablard unos minutos

sobre las politicas de despacho para reparto.
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Tabla IV. Cronograma de capacitaciones

Temas Actividades | Duracion Repartidores
4 11 18 25 julio | 1 8
julio | julio | julio agosto | agosto

Datos Charla 1 hora

técnicos

sobre los

vehiculos

Coémo Charla 1 horas

aprovc_echar la Practica 1 horas

capacidad del

transporte?

Uso de la| Charlay 1 hora

tecnologia practica

Ergonomia Charla 1 hora

Practica 1 hora

Practicas Charla 1 horas

seguras para) o 4 ica 1 hora

manipulacion

de carga

Servicio al Charla 1 hora

cliente

Fuente: elaboracion propia.
3.3. Factibilidad y viabilidad del modelo logistico propuesto
Se validé la propuesta por medio de una entrevista en la empresa, con el
Gerente Operativo/Administrativo, para aclarar todos los puntos del estudio y se

evaluo la factibilidad y viabilidad de la solucion propuesta.

Propuesta de optimizar las rutas con nuevas herramientas:
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Factible: Si
Viable: Si

Se espera que con el uso de la herramienta propuesta y el nuevo método
para asignar rutas pueda reducir tanto errores en entregas como costos

ocasionados por los mismo.

El trabajo no se realizara manual y el tiempo en cada tarea se reducira
significativamente ademas de cumplir las metas de cada una respetando las

politicas propuestas.

Propuesta de uso de la tecnologia para monitoreo de repartidores:

Factible: Si
Viable: Si

Con la tecnologia se podra supervisar el trayecto que los repartidores toman
y se les podra apoyar con indicaciones en caso haya transito, los tiempos de

entrega se veran mejorados y se podra medir para buscar la mejora continua.

Propuesta de capacitacion:

Factible: Si
Viable: Si

La capacitacion periddica logra no solo mejorar el servicio y aprovechar la
capacidad maxima, sino que se impartiran charlas sobre el cuidado de los

vehiculos, se busca aumentar la responsabilidad de cada piloto porgue su
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vehiculo esté en buen estado, que se hagan los servicios correspondientes y asi

evitar gastos innecesarios.

Propuesta de control:

Factible: Si
Viable: Si

Con el uso de la tecnologia sera posible medir el rendimiento de cada
repartidor y los errores que ocasionan insatisfaccion ante los clientes, al tener
informacion se podra analizar los puntos de mejora e ir adaptandose para buscar

la excelencia.

Considerando la siguiente inversion para la implementacion de la propuesta
ya que los repartidores deben contar con teléfonos celulares aptos para soportar
la aplicacion y buena camara para tomar fotografias, asi como un plan de Internet

para estar siempre conectados.

Tabla V. Costos de implementacién de software

Descripcién Cantidad | Monto unitario Monto total
Teléfonos celulares 3 Q 2,000.00 Q 6,000.00
Suscripcion a software para | 3 Q 226.20 Q 678.60
monitoreo de repartidores

Plan de Internet para|3 Q 200.00 Q 600.00
repartidores

Total Q 7,278.60

Fuente: elaboracion propia.
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4.  DISCUSION DE RESULTADOS

Con base en los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion
realizado en la empresa comercializadora de productos industriales, automotrices
y de construccion, se pudo validar que el orden, seguimiento y control en el

proceso son factores importantes para lograr mejores resultados.

La solucion al problema encontrado se pudo cumplir siguiendo las cuatro
fases propuestas al inicio de la investigacion, donde la primera fase fue la revision
documental de la cual se obtuvo los antecedentes y el marco teérico, asi como

informacién general de la empresa.

Para cumplir con el primer objetivo de la investigacion se inicio la segunda
fase en la cual se obtuvo un diagnostico de la situacion en la empresa,
posteriormente se evalud la satisfaccion del cliente por medio de encuestas

cuyos resultados se recibieron via electrénica.

Posteriormente, en la tercera fase, se elaboré la propuesta para cumplir con
el segundo objetivo definido, se disefié el modelo logistico con herramientas y
mejoras en el proceso con rutas establecidas segun demanda y con un monitoreo
en tiempo real, asi como KPI's que permiten visualizar datos importantes que

ayudan a la toma de decisiones.

Los resultados obtenidos de la tercera fase muestran que con pequefos
cambios se pueden lograr grandes mejoras, se tuvo claridad de las funciones y
responsabilidades y se adaptaron rapidamente al uso de tecnologia para realizar

sus actividades.
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En la cuarta fase se validé la propuesta con una entrevista al Gerente
operativo/administrativo de la empresa, al terminar de elaborar la propuesta se
aclararon todos los puntos del estudio verificando la factibilidad y viabilidad de la

solucién.
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CONCLUSIONES

Se determind que la optimizacion de rutas va mas alla del &rea de reparto, el
personal de apoyo que se involucra en el proceso influye en los resultados

de la entrega final a los clientes.

Con base en la investigacion realizada, se puede concluir que las causas del
ineficiente sistema de entrega de producto a los clientes fueron la mala
comunicacioén entre los involucrados, métodos ambiguos y manuales, falta de

conocimiento y responsabilidades.

Basados en los resultados de utilizar tecnologia para las actividades
involucradas con reparto, se concluye que facilita la operacion, otorga orden

y reduce la probabilidad de error humano.
Los costos innecesarios se mitigan y se garantiza la fidelidad del cliente al

cumplir con sus expectativas lo cual no solo evita la pérdida de ventas, si ho

aumenta la probabilidad de ganar mas mercado.
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RECOMENDACIONES

Mejorar el ambiente laboral y compartir los objetivos de la empresa con los
colaboradores para que todos busquen el logro de estos, asi como por parte
de la Gerencia brindar una capacitacion periédica con el fin de mejorar

continuamente y definir las metas que se esperan de cada uno.

Innovar constantemente y adaptarse a los cambios y evolucién en cuanto a
tecnologia, invertir en tecnologia es rentable ya que, a pesar de ser una
inversion elevada, en pocos afios se recupera la inversién y se perciben

menores costos.

Enfocar los procesos centrados en los clientes, tener ese enfoque como
principio del negocio es un factor diferencial, para esto deben orientar a todo
el personal hacia este compromiso y brindar las herramientas necesarias
para que lo puedan cumplir, sin herramientas necesarias el personal se

desmotiva y pierde el enfoque.
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APENDICES

Apéndice 1. Matriz de coherencia

Tema Titulo Problema Pregunta Pregunta Objetivo general Objetivo
central secundaria especifico
Logistica Disefio de wun Ineficiente ¢Cdémo ¢,Coémo se Disefiar un modelo de Realizar la
modelo de sistema disefiar un realiza la logistica para distribucion de
gestién logistica para modelo de distribucion optimizar las rutas de productos hasta
para la entrega gestion de entrega de productos el domicilio de
optimizaciéon de de logistica productos varios hasta el los clientes
rutas de entrega productos que hasta el domiciio de los
de productos varios al optimice las domicilio de clientes de una
varios hasta el domicilio rutas de los clientes? empresa
domicilio de los del entrega de ¢Como se comercializadora de Desarrollar un
clientes de una cliente. productos puede productos proceso que
empresa varios hasta  desarrollar industriales, optimice las
comercializadora el domicilio un proceso automotrices y de rutas de reparto
de productos de los que construccion ubicada
industriales, clientes en optimice las en la ciudad de
automotrices y la empresa rutas de Guatemala.
de construccién Equipos 'y reparto?
ubicada en la Fijaciones ;Como  se “Validar  la
ciudad de de valida la factibilidad y
Guatemala Guatemala, factibilidad y viabilidad del
S.A? viabilidad modelo logistico
del modelo propuesto
logistico
propuesto?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Entrevista

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial

Programa de Maestria en Gestion Industrial

La siguiente entrevista tiene como objetivo analizar la

factibilidad y viabilidad del proyecto.

¢ Qué espera de la propuesta del plan de optimizacion de rutas?

¢, Qué tan importante es para usted que los clientes reciban su

producto a tiempo?

¢En qué porcentaje desea disminuir los costos de mantenimiento

de la flotilla?

¢ Qué tan importante es la tecnologia para usted para optimizar las

rutas de reparto?

¢ Estaria dispuesto a invertir en la propuesta?

Fuente: elaboracion propia.
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