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Gestion

Indicador

Lead Time

Logistica

PET

Servicio

GLOSARIO

Es la asuncién y ejercicio de responsabilidades
sobre un proceso, es decir, sobre un conjunto de

actividades.

Procedimiento que permite cuantificar alguna
dimension conceptual y que, cuando se aplica,
produce un numero y puede ser empleado para

comparar desempefios entre periodos.

El tiempo de espera de una orden, parametro
caracteristico de una red de logistica que ocurre
desde que una orden es puesta en el sistema hasta

el dia que el cliente desea el material en sus sitio.

Conjunto de medios y métodos necesarios para
llevar a cabo la organizacion de una empresa, o de

un servicio, especialmente de distribucion.
Polietileno tereftalato, un tipo de plastico
transparente muy usado para la confeccion de

envases de bebidas y textiles.

Es un conjunto de actividades que buscan responder

a las necesidades de las personas.
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RESUMEN

El envase de vidrio ha permanecido a lo largo de los ultimos siglos como
un empaque que presta calidad a los productos que contiene y es por
excelencia el empaque que prefiere el consumidor, sin embargo, se ha visto
amenazado en las Ultimas décadas debido al surgimiento de empaques
sustitutos que ofrecen una mayor flexibilidad, y un mejor manejo y servicio de

entrega.

Esta investigacion propone una herramienta que permita por medio del
analisis de los procedimientos y operaciones de la industria del vidrio, evaluar
los distintos indicadores de gestion y de logistica para la mejora de los tiempos
de entrega en la industria de fabricacibn de envases de vidrio, ya que

actualmente se encuentra en desventaja contra empaques sustitutos.

El marco metodoldgico estara basado en una investigacion de alcance
descriptivo, no experimental con enfoque mixto, basados en la obtencion de

datos cualitativos y cuantitativos.

También la investigacion buscara medir como califica el cliente-usuario
del envase de vidrio, el servicio de entrega de sus requerimientos solicitados
por medio de la orden de compra y la calidad de la informacion que la Gerencia
de Ventas llevara en las visitas programadas a los clientes, de manera que los
datos obtenidos permitan buscar areas de mejora continua que satisfagan la

necesidad del cliente.






INTRODUCCION

La globalizacion es una realidad mundial que los paises centroamericanos
no pueden evadir. Las empresas a partir de la década de los noventas iniciaron
los procesos de preparacion y especializacion para dicha globalizacion. En el
2012 iniciaron las negociaciones con China, Chile y Pert que avizoran grandes
cambios en la economia y en el desarrollo de la industria nacional. Guatemala a
partir del 2013 incursion6 en ese proceso, con tratados de libre comercio con

México, Republica Dominicana y Estados Unidos de América.

Dentro de ese marco, la industria de fabricacion de envases de vidrio se
ve en la necesidad de analizar sus procedimientos y operaciones de manera
gue pueda afrontar la competencia directa y de sustitutos, buscando satisfacer
las necesidades de empaque en vidrio a la industria de aguas gaseosas,

cerveza, licores, alimentos y medicinas.

La fabricacion del vidrio es un proceso sumamente complicado, cerrado
por su naturaleza y necesita de una adecuada programacién que eficiente los
recursos y la capacidad instalada. Esta programaciéon se basa en informacién
gue provee el Departamento de Ventas basado en el prondstico estadistico de

ventas y de la gestion comercial mediante las visitas de calidad.

Para buscar el equilibrio entre servicio al cliente y eficiencia productiva se
hace necesaria en la industria de fabricacién de envases de vidrio, la evaluacién
y andlisis de los indicadores de servicio y logisticos que provea de informacién
de calidad, oportuna a la gestion de empresa, para permitir un adecuado

servicio y por ende la entrega a tiempo.
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Los empaques sustitutos como el PET y la lata de aluminio tienen tiempos
de respuesta, o lead times, mas cortos que los que el envase de vidrio puede
ofrecer, lo que le resta competitividad y crea una insatisfaccion del cliente y a la
larga, pérdida en ventas amenazando las subsistencia del empaque de vidrio y

de la industria vidriera nacional.

En el presente trabajo se busca utilizar los indicadores de gestion
logisticos y de servicio para que permita a la industria de vidrio y al
Departamento de Ventas proveer de informacion oportuna y veraz de la
situacién de la logistica y servicio que la industria presta, con la finalidad de
mejorar y cumplir la entrega, recortando los tiempos de respuesta establecidos

por el proceso.

El estudio comenzara con la descripcion de la industria de fabricacion de
envases de vidrio, su historia y utilizacién desde la antigua Mesopotamia hasta
la actualidad, incluyendo avances tecnoldgicos y el proceso de fabricacion
industrial de los envases de vidrio, resaltando las ventajas del envase de vidrio

como el empaque, asi como sus desventajas.

El proceso de fabricacion de envases de vidrio es sumamente complejo y
por ello es importante que en el presente trabajo de investigacion se detallen los
puntos criticos y limitantes, entendiendo asi la poca flexibilidad que presenta

ante sustitutos.

En la segunda parte se presentara el mercado del envase de vidrio y de
los empaques sustitutos en Centroamérica, donde se podra observar el avance
gue los empaques sustitutos tienen en contraposicion con el vidrio,

principalmente por su flexibilidad y precio. Asimismo, en esta segunda fase se

Xl



profundizara en los departamentos involucrados en la fabricacion y la logistica
para la entrega del envase de vidrio.

En la tercera parte se detallar4 la importancia que para el trabajo de
investigacion es que la industria vidriera reduzca sus tiempos de entrega y, para
lograr lo anterior se investigaran los distintos indicadores de gestion logistica y
de servicio que puedan aplicarse a la industria de vidrio. EIl responsable de
llevar el indicador es el Departamento de Embarque y los medios utilizados para
la entrega, como los son los medios de transporte, estén conscientes del
cumplimiento de los objetivos de entrega trazados.

En la cuarta parte del estudio se implementaran los indicadores en el
Departamento de Embarques y en el Departamento de Ventas, se recolectaran
los datos y posteriormente se analizaran los resultados con el objetivo de

determinar las areas de mejoray reduccion de tiempos de respuesta.

Los sustitutos de los envases de vidrio estdn ganando terreno mediante su
flexibilidad, tanto en produccion como en la entrega, algunos de ellos estan
establecidos en la planta de sus clientes, por lo que es necesaria la evaluacion
y analisis de los indicadores de servicio y logistico de la industria de vidrio, de
manera que se puedan identificar las areas de mejora para que la brecha y
ventaja competitiva del envase de vidrio también sea apreciada por los clientes

en su servicio y entrega.
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1. ANTECEDENTES

El proceso de fabricacion de envases de vidrio es muy particular y
cerrado, no tiene mucha flexibilidad y por ello el dicho muy conocido en el
mundo: "No es solo de soplar y hacer botellas”. La industria de la fabricacion de
envases de vidrio se ha desarrollado con tecnologia de punta para estar

siempre a la vanguardia en un mercado altamente competitivo.

Debido al proceso, el tiempo de respuesta o lead time para nuevas
ordenes de envases de vidrio puede variar de 60 a 90 dias dependiendo de la
época del afo en la que se solicite el pedido, siendo una barrera para el cliente,
y una de las amenazas y debilidades de la industria de vidrio por la
insatisfaccion que genera para los clientes, ya que predecir las necesidades en
un mundo tan cambiante y con tanto tiempo de anticipacion puede ser
ineficiente, en cambio los productos sustitutos como el PET y la lata ofrecen

mejores tiempos de respuesta.

En una economia globalizada se torna de vital importancia el lograr llegar
a nuevos mercados tanto de clientes como de proveedores, tal como lo expresa
Lambert, D.M et al (1998). Los indicadores de gestion logistica establecen las
bases y son una herramienta para las empresas que tienen como objetivo crear
ventajas competitivas. Gomez M, Cristian Giovanny. En un mercado
globalizado, como el centroamericano, es importante tener claro que ya no solo
se debe pensar en el mercado natural y maximizar las ventajas del vidrio con

una gestion logistica eficiente fortaleciéndose competitivamente ante sustitutos.



Tal y como lo expresa (Ballou, R. 2004, p. 16): “La globalizacion y la
internacionalizacion de las industrias en todas partes dependeran en gran
medida del desempefo y costo logistico, segun las compafias vayan
alcanzando una visibn mas a nivel mundial de sus operaciones”. Las mejoras
en el desempefio logistico y un adecuado control de sus costos, permitiran a la

industria vidriera ser actor efectivo ante una inminente globalizacion.

En un blog de Carlos Bonet, publicado el 16 de octubre del 2012:
“Planificar la demanda para amortiguar tiempos dificiles”, menciona que la
mejora de procesos de planificacion de la demanda es una tabla de salvacién,
pero esta de nada sirve si no se cumple el dltimo eslabén de la cadena de
suministro y es la entrega, el servicio oportuno mediante la adecuada logistica.
La aplicacién de indicadores y su evaluacién puede significar una ventaja

competitiva para algunas empresas, y la supervivencia para otras.

Al Departamento de Planeacion de Produccion le han solicitado reducir
los costos por el elevado niumero de cambios de presentaciones (molduras) y
reducir los inventarios por exceso de produccion, lo que hace necesaria la
adecuada planificacion, por lo que el aumento en la capacidad de produccion a

través del mejoramiento de la planeacion es importante.

La planeacion podra llevarse de una mejor forma si el Departamento de
Ventas obtiene informacion oportuna de las necesidades del cliente, como lo
presenta, Solares Barrera, Karen Paola (2009) en la tesis: “Aumento de la
capacidad de produccion a través del mejoramiento de la planificacion y control

de la produccion, en una planta exportadora de cinturones de cuero.”

Los indicadores son herramientas gerenciales compuestas por los

siguientes elementos: un instrumento que mide algo con sentido para la



gerencia, una meta genérica, una explosion grafica del comportamiento que
muestre la evolucion y distintos tipos de andlisis, sirven ademas de monitoreo y
control, para la implantacion, administracion del cambio y comprender las

causas fundamentales de los problemas. (Balboni, D. 2001)

Es importante para la investigacion tener en cuenta las estrategias para el
mercadeo de servicios ya que lo que se busca en el presente estudio es el
mantenimiento de los clientes y no, que por incumplimiento de entregas e
insatisfaccion, migren otros empaques, es por ello que las referencias del
estudio de Gadmez Calderén, Edgar Arnoldo (2010) en: Estrategias de mercadeo
de servicios aplicadas al crecimiento y mantenimiento de la cartera de clientes
de un restaurante de servicio completo, en el municipio de Puerto Barrios, del
departamento de lIzabal, aunque sea del sector puramente servicio, ofrecen

conceptos que servirdn para el presente trabajo de investigacion.

Un estudio de investigacion sectorial que ha sido promovido por la
Fundacién Formacion y Empleo Miguel Escalera (FOREM), en respuesta a las
necesidades de formacion existentes en el sector de fabricacion de vidrio,
permite un acercamiento a la compleja realidad del sector que se presenta
como una barrera frente a la competencia de los empaques sustitutos. Del
Castillo Coba, Marta. (2002)

En un mercado convulso, donde los cambios son cada vez mas rapidos,
toda empresa debe estar enfocada en crear y transmitir valor al cliente, hoy y en
el futuro. Para ello se debe anticipar a las tendencias, prepararse para el futuro
escuchando al cliente y al mercado, por lo que estando en desventaja contra la
competencia y sustitutos, por tiempos de entrega muy extensos, es necesario

adoptar indicadores que ayuden a encontrar las areas de mejora.






2. DEFINICION DEL PROBLEMA

2.1. Planteamiento del problema

La industria de fabricacion de envases vidrio en Guatemala esta siendo
amenazada por los empaques sustitutos (PET y lata) que tienen una flexibilidad
mayor versus el envase de vidrio. A pesar que el envase de vidrio es mejor
empaque, el manejo, la disponibilidad de etiquetas y sobre todo el tiempo de

entrega a nuevos requerimientos, desplazan al vidrio.

El cliente constantemente traslada su insatisfaccibon a la empresa
fabricante de envases de vidrio ya que no pueden anticipar con tanto tiempo
antes sus necesidades, esto lentamente ha ido mermando la compra de

envases de vidrio bajando la rentabilidad de la industria vidriera.

2.2. Definicion del problema

La problemética de insatisfaccion del cliente debido a tiempo de entrega
de nuevas érdenes de compra, repercute en reduccion de ventas, debido a que
el cliente migra a utilizar empaques sustitutos de respuesta de entrega mas
flexible. En busqueda de la satisfaccion del cliente, se pierden eficiencias de

produccion y por ende baja la rentabilidad por el incremento de costos.

2.3. Formulacion del problema

Es necesario responder a las siguientes preguntas para lograr obtener

resultados que conllevan la investigacion:
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Al implementar indicadores de gestion logistica y de servicio se podran
determinar las areas de mejora para los tiempos de entrega de los

envases de vidrio?

¢Al conocer el proceso de entrega del envase de vidrio, se podra
determinar en los departamentos involucrados los procesos ausentes y

la falta de controles?

¢, Cudl es la necesidad real del empaque de vidrio y las consecuencias de

no entregarlo en tiempo?

Al identificar los procesos de mejora se podran identificar qué

indicadores de gestion de servicio y logisticos se deben de implementar?

¢, Qué resultado se obtiene por medio de la evaluacion de los indicadores
de gestion de servicio y logisticos determinados para la entrega de

envases de vidrio?

¢Al tener los resultados de los indicadores de gestion logistica y de
servicio se podran identificar mejoras en los tiempos de entrega de los
envases de vidrio y la satisfaccion del cliente?

¢,Puede el empaque de vidrio ser flexible en su tiempo de entrega, ante

las necesidades cambiantes de un mercado globalizado?



3. JUSTIFICACION

Con clientes cada vez mas exigentes por la fortaleza que da la
globalizacion, permitiendo acceso a mercados mundiales, la industria de
fabricacion de envases de vidrio se ve en la necesidad de revisar la forma de
reducir el tiempo de entrega a nuevos requerimientos mediante una efectiva
anticipacion de necesidades, entregas confiables y a tiempo que permitan
satisfacer las necesidades de empaque de vidrio oportunamente, de acuerdo a
los requerimientos de los clientes y optimizando la capacidad instalada y
procesos mediante la adecuada planificacién de la produccion.

Hoy en dia los clientes necesitan de flexibilidad, los cambios en el
mercado y la defensa en un mercado globalizado, hacen que lo urgente sea
una palabra necesaria para todo requerimiento y en contraposicion con esto el
proceso de fabricacion del vidrio muy cerrado y estricto, ha restado

competitividad a los envases de vidrio versus otros empaques sustitutos.

Se tiene la necesidad de evaluar como los indicadores de gestion logistica
y de servicio permiten la mejora del servicio al cliente y la adecuada
planificacion de la produccion de los envases de vidrio, de manera que con los
resultados se tomen decisiones de fabricacion, de inventarios estratégicos o
inventarios de seguridad, que cumplan con la satisfaccion de la necesidad del
cliente, sin dar lugar a que evalien otra opcion de empaque, sustituto del

vidrio, aprovechando al maximo la capacidad instalada.

La linea de investigacion esta basada en la gestion logistica integral

fundamentada en los indicadores de gestion logistica y de servicio al cliente.
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El presente trabajo de investigacion es de gran importancia para la
industria de fabricacibn de envases de vidrio, ya que analiza los ultimos
eslabones de la cadena de suministro y con los resultados del estudio, se
pretende tomar acciones definitivas con resultados positivos en la rentabilidad

de la industria y la satisfaccion del cliente.



4. OBJETIVOS

General

Evaluar los indicadores de gestion logisticos y de servicio para la mejora
de tiempos de entrega en la industria de fabricacion de envases de vidrio.

Especificos

1. Describir los problemas existentes y la falta de controles en el proceso

para la entrega del envase de vidrio.

2. Determinar cual es el proceso actual para la obtencion de las
necesidades de los clientes y el tiempo real de entrega a nuevas 6rdenes

de compra por medio de un analisis.

3. Describir e implementar los indicadores de gestion logistica y de servicio,
estrategias y andlisis de los resultados que sirvan de soporte conceptual
y tedrico de la investigacion.

4. Determinar la necesidad real de los clientes en cuanto a la entrega del

envase de vidrio y sus complicaciones al no recibirlos en tiempo.

5. Describir los beneficios que se obtendran del uso de los distintos
indicadores de gestion logistica y de servicio que permitan incrementar la
satisfaccion del cliente y que estén en control del proceso de entrega de

envases de vidrio.
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5. ALCANCES

El problema de estudio se presenta en la industria de vidriera local, planta
productora de envases de vidrio, miembro del Grupo Vidriero Centroamericano.
La investigacion de los diferentes indicadores de gestion logisticos y de servicio,
su evaluacion al proceso productivo de la industria del vidrio y su analisis se
pretende llevar a cabo a partir de enero 2014, estimando tener resultados en el
tercer trimestre del 2014. Para hacer el estudio manejable y no muy extenso se
circunscribira a la demanda de envases de vidrio para la industria de bebidas
carbonatadas, ya que la empresa provee de envases de vidrio para la industria

alimenticia, licorera y medicinal de la region centroamericana.

La implementacion de los indicadores requiere de la colaboracion de los
Departamentos de Embarques y de Programa Central, ya que son las areas

responsables de la entrega y planificacion de produccion.

La investigacion se llevara a cabo con un alcance descriptivo, elaborado
por cada uno de los indicadores de gestibn que se apliguen mejor al
cumplimiento del objetivo del estudio.

Los alcances del estudio de investigacion conllevan al andlisis de la
informacion y resultados al momento de implementar los indicadores,
posteriormente se hara un seguimiento por parte del Departamento de Ventas
el cual serd el responsable de hacer extensiva la implementacién a las demas
divisiones (por familia de envase) de la vidriera, siendo una herramienta que
permitira el mantenimiento del empaque de vidrio amenazado por los

empaques sustitutos.
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Asimismo, aunque el modelo se podra utilizar para las diferentes industrias
que demandan los envases de vidrio, cada una tendr4 sus caracteristicas
especiales que, en esencia, necesitan de una planeacion oportuna y entrega a

tiempo y sobre todo cumplimiento de compromisos con los clientes.

El presente estudio se llevara a cabo en el Departamento de Ventas y en
el Departamento de Trafico y Embarques, siendo la poblacion los clientes del
segmento sodero que la empresa cuenta en la regidn centroamericana, con

quienes se implementard la evaluacion y analisis propuestos.
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6. HIPOTESIS

A continuacion se presentan la hipotesis de investigacion y sus variables:

Hipotesis de investigacion (Hi): en la industria de fabricacién de envases
de vidrio la entrega a tiempo mejora la satisfaccion de los clientes y la

posicion del envase de vidrio ante sustitutos.
Hipotesis nula (Ho): en la industria de fabricacion de envases de vidrio la
entrega a tiempo no mejora la satisfaccion de los clientes y la posicion

del envase de vidrio ante sustitutos.

Variable independiente: entrega a tiempo. Los indicadores cuantitativos

son:

o Entregas a tiempo segun confirmacion o tiempo de entrega
propuesto (lead time).

o Entregas de acuerdo a la necesidad del cliente (su requerimiento).

o Despachos generados a tiempo.

o Problemas en el transito de entregas.

Variable dependiente: satisfaccion de clientes. Los indicadores

cualitativos son:

o Encuesta de satisfaccion.

o Disminucion de reclamos por entrega tardia.
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7.  MARCO TEORICO

7.1. Antecedentes generales

El trabajo de investigacion propuesto busca encontrar las mejoras para
gue la entrega del pedido de envase de vidrio se reduzca o al menos se cumpla
dentro de la expectativa de los clientes y las fechas confirmadas por la
empresa. Los clientes tienen la necesidad del empaque y no les interesa saber
si el proceso de produccion es complicado o no, si al final no tienen el envase

para llenar su producto perdiendo ventas.

La primera fase del trabajo presentard la historia de la industria de
fabricacion de envases de vidrio, los tipos de vidrio, la descripcion del proceso
de produccion, las caracteristicas generales y las limitantes del mismo
importantes para el conocimiento de la particularidad del proceso de produccién
del envase de vidrio.

Tras mas de cuatro décadas de produccion de envases de vidrio, la
industria ha alcanzado un grado de madurez y de implicacién con la sociedad,
enfocado a la reduccién del consumo de energéticos con el objetivos de
reduccion de costos y medioambientales basados en factores de emision,

reciclaje y eficiencia energética con disefios de hornos de alta tecnologia.

El envase de vidrio se utiliza desde hace cientos de afios para empaque o
recipiente de todo tipo de productos ya que por sus propiedades vy
caracteristicas mantiene el producto sin contaminantes y no altera las

propiedades de los productos, siendo inerte, aséptico, higiénico y hermético.
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El envase de vidrio esencialmente no es mas que una mezcla de 6xidos
metalicos. El vidrio tiene propiedades mecéanicas tales como: maleabilidad,
moldeabilidad y una excelente barrera de oxigeno. Se puede decir que el vidrio
no es un solido sino mas bien un liquido subenfriado ya que no tiene estructura
cristalina. Su importancia radica en que es un producto 100 % reciclable,
ayudando con ello a preservar el medio ambiente, asi como también es un
producto inocuo lo cual lo hace un excelente material de empaque, ya que no

altera el sabor, olor etc., de lo que en él se envasa.

El vidrio que procesa Vidriera Guatemalteca es soda-calizo, este es el de
uso mas comercial debido a que es menos costoso, mas maleable y por lo tanto

es mas facil para fabricar envase. A este tipo de vidrio se le denomina tipo lll.

Las materias primas mas importantes que se usan para la elaboracion

son las que se especifican en la tabla | a continuacion.

Tabla I. Materia prima de los envases de vidrio
MATERIAL APORTE FUNCION
Arena silica Sio, Base del vidrio
Carbonato de sodio Na,O Fundente
Carbonato de calcio CaO Propiedades mecénicas
Feldespato Al,O4 Dureza
Sulfato de calcio SO, Afinante

Fuente: elaboracion propia.
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El vidrio es un material que por sus caracteristicas es facilmente
recuperable, por lo tanto, no se tiene que tirar a la basura. Concretamente el
envase de vidrio es 100 % reciclable, es decir, que a partir de un envase
utilizado, puede fabricarse uno nuevo que puede tener las mismas

caracteristicas del primero.

El vidrio se clasifica segun su color, entre los mas comunes se encuentran
el transparente, el verde y el azul. Una tonelada de vidrio reutilizada varias

veces ahorra 117 barriles de petréleo.

Aunque el vidrio se elabora con materias primas relativamente baratas y
abundantes (arena, sosa, cal), la extraccibn de los materiales provoca un
impacto importante en el paisaje. Reciclar reduce este problema y también aleja
el vidrio, un material que no se biodegrada, de los vertederos.

7.2. Situacion actual del envase de vidrio

Por sus bondades el mercado del empaque de vidrio se mantiene en casi
toda las industrias, como empaque para sus productos, por ejemplo en la
industria alimenticia, de licores, medicinales, bebidas carbonatadas y la

industria cervecera.

En la region no existe competencia de industria manufacturera de envases
de vidrio, pero si se ve amenazada por los sustitutos como los envases
metalicos, plasticos y de carton, sin embargo en el mercado de bajo poder
adquisitivo hasta una bolsa plastica puede ser sustituto, al usarse para empacar

mayonesa y otras conservas.
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Vidriera Guatemalteca, S. A., se ha visto favorecida en los ultimos afos
por el tratado de CAFTA-DR y el tratado con Panama que le permite llegar sin

arancel a Republica Dominicana.

A pesar de tener madurez tecnoldgica en la industria vidriera regional es
importante hacer un andlisis de las fuerzas de Porter para la industria del
envase de vidrio y es importante establecer que se estara apoyando en el
estudio elaborado por Marbella (2006): “Reconfiguracion de la industria

espafiola de envases de vidrio: estructura y estrategia”.

Los productos sustitutos llevan ventaja contra el vidrio por su flexibilidad
de entrega y precio, por lo que es importante para evitar mas desplazamientos
de clientes hacia los sustitutos, se deben revisar los elementos precio y entrega
en esta regidén, apoyandose en el estudio de Ventura y Marbella (1997),
analizando el proceso de sustitucién (1982-1992) en Espafia, en el que ponen
de manifiesto que los envases metalicos, de plastico y carton son una amenaza
real debido a que son capaces de satisfacer las mismas funciones que el

envase de vidrio.

La investigacion tendra como referencia de apoyo el estudio detallado del
proceso de sustitucion del vidrio durante la década de 1982-1992 que puede

encontrarse en Ventura y Marbella (1997).

Un estudio de ANFEVI (Asociacién Nacional de Fabricantes de Envases
de Vidrio de Espafia, (2003) refleja que los envases de plastico ocupan la
primera posicion, los de carton la segunda, en tanto que los de vidrio quedan
relegados a un tercer puesto y sensiblemente alejado de los dos primeros, lo
gue confirma lo que esta sucediendo en la regién centroamericana actualmente,

debido a esto se acudira al estudio de manera que pueda capitalizar las
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estrategias utilizadas para implementarlas en el presente trabajo de

investigacion.

Aungue no es tema central del presente estudio, los costos del empaque
de vidrio versus la competencia y sustitutos, es claro que el factor precio junto
con entregas tardias son la mayor insatisfaccion del cliente actual, por lo que es
importante apoyarse en el estudio de Hall (1980, p. 85) en donde sefiala que
“La estrategia de liderazgo en costes en la industria de vidrio se basa en lograr
un costo final minimo respecto a la competencia junto con una calidad
aceptable y una politica de precios que permitan alcanzar un volumen de ventas

y crecimiento de la cuota de mercado rentables.”

7.3. Departamentos involucrados en el proceso de fabricacion de

envases de vidrio

Los departamentos involucrados en el proceso de fabricacion de envases
de vidrio son el de: Programa de Produccion y Planeacion, en si el
Departamento de Produccion y como generador de los requerimientos el
Departamento de Ventas. En este subindice se detallardn las principales
contribuciones de cada departamento en la cadena de valor de la produccién de

los envases de vidrio actual.

La Gerencia del Programa de Produccién y Planeacion, con base en las
existencias en bodegas, los pedidos en mano, tomando en cuenta las fechas de
entrega, las caracteristicas del producto y la disponibilidad de las plantas,
elabora mensualmente el programa de produccién siguiendo sus

procedimientos e instrucciones de trabajo.
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7.4. Departamentos involucrados en la logistica de entrega del envase
de vidrio

El Departamento de Ventas elabora el programa de entregas o prondstico
de ventas mensual de acuerdo al programa de produccion y a las bodegas
existentes. El Departamento de Tréfico y Embarques es el encargado de la
ejecucion de la entrega semanal basados en el prondstico, contrata el

transporte y le da seguimiento hasta su entrega.

El Departamento de Embarques ejecuta la facturacién y entrega de

documentos y es el ultimo eslabon en la cadena logistica.

7.5. Evaluacion de los indicadores de gestién logistica y de servicio

Se estudian y evaltan los diferentes indicadores de la gestion logistica y
de servicio, los conceptos y sus alcances. Con base en el estudio e

investigacion se determinan los indicadores a utilizar.

7.5.1. ¢, Qué es un indicador?

Es la relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el fenémeno u
objeto observado, respecto a los objetivos o las metas previstas e influencias
esperadas. Para un mejor concepto de los indicadores de gestion y su
importancia se utiliza el estudio de Andrés Sanchez, A. (1999, p. 86): “¢,Como
medir la Gestibn Empresarial?”, en donde define al indicador como: “Los
procesos integrales que facilitan la medicion de los logros y el cumplimiento de

la misiéon y objetivos de la organizacion en sus diferentes areas.”
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7.5.2. La gestion logistica

La palabra gestion proviene del latin gestio. Este término hace referencia a
la administracion de recursos para alcanzar los objetivos propuestos por la
misma. Se determinara como desarrollar un sistema de medicion para su

proceso logistico basado en los indicadores de gestion.

En este capitulo se determinan los conceptos basicos de medicion al igual
que cada indicador por su nombre, definicién y forma de célculo. Se evaluara la
aplicacion de los indicadores al proceso logistico de la industria de envases de

vidrio.

Knudsen, (2005, p. 9) “Logistica es aquella parte de la gestion de la
cadena de suministros que planifica, implementa y controla el flujo y
almacenamiento eficiente de bienes, servicios e informacion desde el punto de
origen hasta el punto de consumo para afiadir valor al cliente con elevada
competitividad y garantizando la preservacion del medio ambiente." El autor en
esta definicion aporta la importancia de que en la gestion logistica se debe de
controlar el flujo de los bienes desde su despacho hasta la llegada al cliente,
agregando valor al cliente, situacidbn que debe evaluarse en la presente

investigacion.

7.5.3. La gestion de servicio

Se definira como desarrollar un sistema de medicion para el servicio
basado en los indicadores de servicio. En este capitulo se determinan los
conceptos basicos de medicion de servicio al igual de cada indicador por su
nombre, definicion y forma de calculo. Se evaluara la aplicacion de los

indicadores de servicio a la industria de envases de vidrio.
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El nivel bajo de insatisfaccion del cliente no necesariamente significa que
los clientes estan satisfechos. La satisfaccion de los clientes debe medirse

respecto a la competencia o sustitutos.

7.6. Prondstico de embarque

El dltimo eslabon de la cadena logistica es la ejecucion del prondstico de
embarque o programa mensual de entregas a los clientes. El pronéstico de
embarques se elabora como guia y seguimiento de las entregas, el cual se
detalla semanalmente y define el origen del pudiendo ser del proceso de
produccion, del proceso de decorado o de los inventarios.

El pronostico puede tener un enfoque de comparacion de los métodos

subjetivos con los métodos cuantitativos.

7.6.1. Medios de entrega

Para llevar a cabo la ejecucion del prondstico de embarques es necesario
utilizar un medio de transporte, para entregas locales, asi como, para entregas

en la region centroamericana y en el Caribe.

La flota de transporte terrestre no es propia, sino se contrata el servicio
con transportes del medio y regién basados en una ficha de aceptacion que
exige una serie de requisitos. El gremio transportista centroamericano es
complicado de manejar y por los altos costos del petréleo, se ha vuelto cada

vez mas dificil y costoso el transporte terrestre centroamericano.
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Para la entrega a la region del Caribe, es necesaria la utilizacion de
transporte maritimo y por medio de una naviera o de los operadores logisticos

de las navieras en Guatemala.

7.7. Implementacion, medicion y analisis de los indicadores de
gestion logisticay de servicio

En este capitulo se hace una recoleccion de datos a partir de una
medicion del servicio y satisfaccion del cliente. Se analizan los resultados y se
implementan los indicadores de gestidn logistica y de servicio, analizando sus

resultados.

En cuanto a la implementacién y medicién en base a los indicadores de
gestion Mora, A. (2009): “Indicadores de desempefio en logistica y
operaciones”, establece que: lo que uno no mide, no se maneja. Este aporte
del autor es basico para llevar el control de proceso de entrega del envase de

vidrio.

Soto (2008, p. 17) hace referencia a lo siguiente: “Actualmente las
empresas tienen grandes vacios en la mediciébn de desempefio logistico y de
servicio, tanto en la distribucion a nivel interno (procesos) como a nivel externo
(satisfaccion del cliente)”, premisa que en el presente estudio permite con

propiedad, identificar los problemas que se presentan en la cadena logistica.

Soto (2008, p. 17-18), hace referencia a lo siguiente: “Uno de los factores
determinantes para que todo proceso, llamese logistico o de produccion, se
lleve a cabo con éxito, es implementar un sistema adecuado de indicadores
para medir la gestion de los mismos”, esto lleva a profundizar en los diferentes

indicadores que puedan ajustarse a la identificacion y control de los problemas.
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Basado en la medicién de la satisfaccién del cliente y de los indicadores
se determinan las posibles areas de mejora en busqueda de la mejora del lead

time de entregas para nuevos requerimientos.

7.7.1. Implementacion de indicadores

Basados en los estudios realizados y en recoleccion de datos se
implementan las evaluaciones segun los indicadores de gestion logistica y de
servicio, analizando los resultados y determinando las areas de accion y

mejora.

La medicién es una estrategia que busca desarrollar en la industria de
fabricacion envases de vidrio la habilidad de evaluar y de conocer los puntos
criticos de desempefio, generando planes de trabajo sobre las debilidades

oportunidades y fortalezas.

Los indicadores son relaciones de los datos numéricos que hacen posible
evaluar el desempefio y los resultados del proceso logistico de entrega y

servicio, siendo claves para la organizacion.

7.7.2. Recoleccién de datos

En esta parte del estudio se hace el trabajo de campo por medio de las
encuestas de satisfaccion y de percepcion logistica. Se realizan los analisis del
servicio actual y se establece un benchmarking con los proveedores de envases
sustitutos, se analizan las fuerzas de Porter para evaluar en donde se esta
parado y cuanto el servicio ha impactado en la aceptacién del envase de vidrio

como material de empaque.
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7.8. Andlisis y mejoras

El andlisis de los indicadores permitira evaluar la eficiencia y eficacia de la
gestion logistica y de servicio de la empresa, asi como la utilizacion de los

recursos y manejo de la informacion.

El presente estudio busca lograr el control permanente de los procesos
logisticos, tener el seguimiento y cumplimiento de metas y objetivos trazados,
pero lo mas importante serd que identificados los puntos criticos se planteen
las mejoras y que agreguen un valor agregado permitiendo que la industria de

envases de vidrio no esté en desventaja versus los empaques sustitutos.
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9. METODOLOGIA

El presente estudio de investigacion es de alcance descriptivo, no
experimental y de tipo mixto, ya que se tendra la informacién a través de los

datos cualitativos y cuantitativos.

La metodologia que seguira esta basada en la literatura consultada de
estudios anteriores y de proyectos similares. Se busca medir como califica el
cliente-usuario del envase de vidrio el servicio de entrega de sus requerimientos
solicitados por medio de la orden de compra o bien en base a una proyeccion

de compras. (Rolling Forecast)
Con el disefio de modelo de gestion, se hara una medicion cualitativa de
la percepcion del cliente ante la preparacion de la informaciéon que el gerente

de ventas llevara en el modelo propuesto.

El trabajo de investigacion se dividira en las fases que a continuacion se

detallan, respondiendo a los objetivos trazados para el mismo.
o Fase 1
Se investigara sobre el proceso de produccion de envases de vidrio y la

naturaleza particular de esta industria, determinando la posicién de la empresa

en el entorno econdmico de la region.
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Para esta fase es muy importante evaluar las 5 fuerzas de Porter, para
poder determinar la posicion de competitividad de la industria de vidrio en

funcién de la competencia y sustitutos.

. Fase 2

Describe los departamentos involucrados en la fabricacion y entrega del
envase de vidrio, posteriormente se analiza el proceso actual, determinando las
posibles causas a los problemas en entregas y lead time muy largos de

confirmacion.

Seguido de esto se detallard como se obtiene el requerimiento del cliente,
la anticipacion a sus necesidades y se revisara el tiempo de entrega real de una
orden colocada, verificando la necesidad real del pedido colocado versus la
confirmacion de entrega y la entrega real. Se elaborara una base de datos
comparativa para determinar graficamente las desviaciones al requerimiento del
cliente y a los compromisos de adquiridos por la empresa o confirmacién de

entrega.

. Fase 3

Posterior a la determinacion real de las necesidades, se investigara sobre
los indicadores de gestion logisticos y de servicio para minimizar las variaciones
encontradas en el proceso actual, siendo la base para determinar las areas de

mejora de entrega.

Seguido de la investigacion se analizaran los indicadores de gestion
logisticos y de servicio que puedan implementarse al proceso de entrega de los

envases de vidrio.
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El servicio de entrega del envase de vidrio, es comparado por los clientes,
con el servicio de entrega que prestan los productos sustitutos del envase del
vidrio (la lata de aluminio y el envase PET), por lo tanto, debe medirse de

distintos puntos de vista:

o Cumplimiento del lead time o tiempo de entrega propuesto: este
tiempo es definido por la empresa para que el cliente en base al
mismo anticipe sus requerimientos, sin embargo, este varia
debido a la demanda en los distintas temporadas del afo, siendo
de 90 dias en la temporada de alta demanda y de 60 dias en la
baja demanda. Al momento de colocar la orden de pedido, se
programa para produccion y se confirma la fecha de entrega, esta
puede variar del lead time propuesto por lo que se puede medir
esta variacion y cumplimiento. Es frecuente que la confirmacion

exceda el lead time propuesto y poco frecuente que se reduzca.

o Medicién de tiempo de entrega en base a compromiso: en base a
la confirmacion de entrega comprometida, se podra medir el

cumplimiento de la misma y sus variaciones.

o Medicién de tiempo de transito: se establecen tiempos de transito
para la entrega de productos que pueden variar en el area
centroamericana de 1 dia hasta un maximo de 5 dias para

entregas a Costa Rica.

o Nivel de satisfaccion del cliente: se podra medir la satisfaccion del
cliente en base al cumplimiento de sus entregas desglosado en el
proceso de entrega, desde su confirmacién hasta la recepcién del

producto solicitado.
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La medicion se llevara en el Departamento de Embarques, Departamento
de Planeacion y Programa Central, asi como en el Departamento de Ventas. En
el Departamento de Embarques que es el ultimo eslabon de la cadena de
suministro y, el que ejecuta la entrega a los clientes se medira la entrega vy el

tiempo de transito, asi como la llegada en buenas condiciones del producto.

En el Departamento de Planeacion y Programa Central, se definen los
lead times de entrega en las distintas temporadas del afio, midiendo alli el

cumplimiento del lead time establecido.

En el Departamento de Ventas se medira la satisfaccion del cliente, la cual
puede ser cualitativa por medio de la gestion de ventas y cuantitativa por medio

del control de las entregas segun confirmacién del departamento.

Las mediciones se llevaran a cabo por medio de recoleccion de datos a
través de la fecha de confirmacion que el Departamento de Planeaciéon y
Programa Central confirme al Departamento de Ventas para cada pedido

ingresado al sistema para el cumplimiento del lead time propuesto.

También el Departamento de Ventas llevara el andlisis y control
estadistico del cumplimiento de la fecha de entrega confirmada a los clientes y
sus variaciones. Importante dentro del estudio es el andlisis de causas que

determinaron las variaciones en la entrega a los clientes.

El Departamento de Embarques medira el cumplimiento del tiempo de
transito mediante la confirmacion de recepcion de datos, del sello y del
formulario de recepcién que lleva al dorso la factura de los clientes y que inicia
con la entrega de documentos para despacho de parte del Departamento de

Embarques.
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Para la medicion de la satisfaccion del cliente se utilizara el instrumento de
la encuesta, documento elaborado con una serie de preguntas sencillas pero
reveladoras de la percepcion del cliente y mediante una muestra aleatoria de
los clientes a encuestar, posteriormente se analizaran y documentaran los

resultados.

Los instrumentos de apoyo para el analisis y medicion seran los

siguientes:

o Diagrama de flujo

o Coleccion y registro de datos
o Hojas de verificacién

o Estadistica descriptiva

o Diagrama de Causa y Efecto
o Lluvia de ideas

o Encuesta de satisfaccion

o Formulario de entrega

o Documentacion del proceso

El tamafio de la muestra para la encuesta de satisfaccion al cliente, se
obtendra aplicando la teoria de muestreo estadistico para los clientes a los que
se les despach6 producto en un mes analisis, para un nivel de confiabilidad de
95 % y un error de 5 %.
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) Fase 4

Se evaluaran las mejoras obtenidas y los beneficios que estas generaran
a la industria de envases de vidrio, evaluando los tiempos que se podran reducir
y dando seguimiento a la percepcion del cliente mediante el seguimiento de

encuestas de satisfaccion.

En esta fase se analizaran los resultados para una presentacion definitiva
gue conllevara las concusiones y recomendaciones para el mantenimiento y la

mejora continua.
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10. TECNICAS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION

El estudio de investigacion iniciara con la recoleccion de la informacion
actual de los procesos de entrega y de recopilacién de las necesidades de los
clientes, ya que el problema planteado evidencia que existe insatisfaccion del
cliente, especialmente por la retroalimentacion del Departamento de Ventas, sin

embargo, hay que definirlo mediante datos recolectados.

Las técnicas que se utilizardn para los datos obtenidos seran las
herramientas como diagramas de procesos, analisis FODA del empaque y de

la industria de vidrio, analisis de las 5 fuerzas de Porter y analisis de Pareto.

Para la determinacibn del tema de insatisfaccion del cliente, se
implementar4d una encuesta de servicio, para ello se hace necesaria la
definicion de la muestra en la divisibn de gaseosas y cerveza para

Centroamérica y Republica Dominicana.

El andlisis FODA diagnosticara la situacion real de la empresa hasta el dia
de hoy, reforzado por el analisis de las 5 fuerzas de Porter que presentan la
realidad de la competencia y sustitutos y permite tomar decisiones sobre

estrategias a seguir.

Los diagramas de proceso detallan paso a paso las operaciones de cada
departamento involucrado, incluidos los puntos de control que deben estar, de
manera que al hacer la revision del proceso actual se pueda determinar fallas,

omisiones y actividades que no agregan valor al proceso.
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El andlisis de Pareto apoya la investigacion determinando las causas mas
frecuentes de problemas y su frecuencia, apoyando al enfoque directo del

porcentaje mayor de ocurrencia en un proceso.

La investigacion tendré el analisis de toda informacion relacionada con la
entrega y servicio, los datos de los procesos en los Departamentos de

Embarque, Ventas y Planeacion.

La encuesta se llevara a cabo por medio de correo electronico y via
telefénica a los clientes, esta se realizard en 2 meses consecutivos con una
muestra aleatoria a diferentes clientes a los que se les haya despachado. La
encuesta telefénica servira de recordatorio de la mas extensa, en este caso, la
enviada electronicamente y tendrd preguntas sencillas hacia el usuario final del

envase.

Luego de evaluado e implementado los diferentes indicadores de gestion
logisticos, estos se aplicaran a todo embarque realizado por la empresa,
analizando los resultados y determinando las areas de mejora para cumplir con

la entrega confirmada y de ser posible reducir el tiempo de la misma.
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Se presenta a continuacion la descripcion de las tareas a ejecutar y el

periodo programado para su inicio y finalizacion.

Figura 1. Cronograma de actividades
ARO
MES DEL ARO|5 6 7 8 9 10
ACTIVIDADES
ELABORACION MARCO TEORICO
APROBACION DE PROTOCOLO

ANTECEDENTES GENERALES

FASE 1: PROCESO DE PRODUCION
ANALISIS 5 FUERZAS DE PORTER

FASE 2: DEPARTAMENTOS INVOLUCRADOS
DETERMINACION DE LAS NECESIDADES
DETERMINACION DE PROCESO ACTUAL
FASE 3: INVESTIGACION GESTION LOGISTICA Y SERVICIOS
IMPLEMENTACION DE INDICADORES
MEDICION DE CUMPLIMIENTO DE LEAD TIME
MEDICION DE TIEMPO DE ENTREGA VRS COMPROMISO
MEDICION TIEMPO DE TRANSITO

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

ANALISIS DE DATOS r////////// /
PROPUESTA DE MEJORA r///////////ﬁ

INFORME FINAL, CONCLUSIONES

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El estudio de investigacion requerira de informacion y trabajo de campo
en los Departamentos de Ventas, Planificacion y Programa de Produccion, asi
como de la Gerencia de Operaciones que tiene bajo su responsabilidad la
jefatura de Tréafico y Embarques.

Se llevara a cabo en las instalaciones de la industria de fabricacion de
envases de vidrio en Guatemala, y el proyecto ha sido aceptado dentro de los
planes de mejora continua, por lo que se tiene aprobado el recurso humano y
tiempo necesarios para su desarrollo dentro de los horarios normales de

labores.

Para las encuestas de satisfaccion al cliente, el personal encargado de
documentacion y servicio de entrega de la jefatura de Trafico y Embarques la

realizara previo capacitacion especial.

Se cuenta con acceso a la informacion; sin embargo, con los despachos a
clientes no se indicara nombres ya que se tienen acuerdos de confidencialidad
en los que no se permite que el nombre del cliente aparezca en publicaciones y

estudios.

Para el estudio de investigacion se hara uso de los documentos e informes

siguientes:
o Procedimientos y métodos escritos
. Reportes
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Manual de gestion

Documento soporte de gestidbn comercial

Capacitacion del personal
Plan de implementacion

Tiempo de implantacion

Tabla l. Presupuesto
CATEGORIA SUBTOTAL
Asesor 2 500,00
Capacitacion 1 000,00
Fisicos y servicios 400,00
TOTAL 3 900,00

Fuente: elaboracion propia.
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