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Clientes

Costos logisticos

Efectividad

Inventario

Logistica

Logistica integral

GLOSARIO

Persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios
que necesita o desea de si mismo, para otra persona

0 una empresa u organizacion.

Suma de todos los costos ocultos involucrados
cuando se mueven y almacenan materiales y

productos, desde los proveedores hasta los clientes.

Es sindnimo de eficacia, es la capacidad de alcanzar
el efecto que espera o0 se desea tras la realizacion

de una accion.

Materias primas, productos en proceso, los
suministros que usan en sus operaciones y los

productos terminados.

Conjunto de operaciones y tareas relacionadas con
el envio de productos terminados, al punto de

consumo o de uso.

Relaciones de intercambio de comunicacion,
tecnologia, materiales y recursos con los

proveedores y clientes y en una forma integrada.



Mercado

Productos

Ventas

Lugar donde se encuentran los compradores y
vendedores para realizar las operaciones

comerciales.

Resultado tangible del procesamiento de materia
prima transformado, por medio de los recursos de
mano de obra y una serie de procesos que la
empresa esta dispuesta a ofrecer a determinado

precio.

Transferencia del derecho de posesion de un bien a

cambio de dinero.



1. INTRODUCCION

La industria que pertenecen es al sector de embotelladora que ha ido en
aumento, por lo que la agencia de Cuyotenango se dedica a la distribucién de
bebidas, enfrentando dia con dia a diversos retos, como la entrega de pedidos,
capacidad instalada para la distribucion y satisfacer al cliente con productos en

buen estado.

El trabajo de investigacion consiste en desarrollar un plan estratégico de
logistica integral para la efectividad de entrega de los pedidos de bebidas, en la
agencia de Cuyotenango, con la metodologia de aplicacién del modelo SCOR,
por las siglas (The Supply Chain Operations Reference Model), se define como
un modelo de proceso de referencia estandar para la cadena de suministro que
esta en continuo mejoramiento. La investigacion conlleva a obtener una cadena
de suministro mas ordenada en el proceso de despacho y distribucion fuera de
la agencia, tiene como fin primordial la entrega de pedidos perfectos que
involucren la cantidad y calidad del producto acorde a los requerimientos del
cliente, y como consecuencia afectando la efectividad diaria de entrega.

El problema que tiene la agencia es la disminucién en la efectividad en la
entrega con respecto al afio anterior, debido a que existe diferentes factores
como nunca hizo pedido el cliente, negocio cerrado, pedido mal digitado entre

otros, provocando quejas e insatisfaccion al cliente.

La importancia del trabajo de investigacion es elaborar un plan estratégico
para analisis del problema actual, con el fin de utilizar un plan logistico, para la
mejora en el proceso de entrega, se espera como resultados la disminucién en

1



los pedidos rechazados, se podran obtener un seguimiento adecuado de cada
ruta y cumplir con cada uno de los pedidos, se desarrollara un plan estratégico
de logistica integral capaz de analizar adecuadamente el proceso, para
aumentar la efectividad de entrega, mejorar el rendimiento y reducira gastos en

mantenimiento preventivo y correctivo de los camiones.

El enfoque del trabajo de investigacion mixto, analisis cuantitativo y
analisis mediante estadistica descriptiva, el plan estratégico de la solucion es no

experimental con tipo de estudio descriptivo.

El esquema que se ensayara en la solucion constard de cuatro fases
principales, iniciando con la revision documental para dar un contexto de los
antecedentes del problema o estado del arte; en la segunda etapa, se realizara
un diagnostico, en la cual se medird el grado de confiabilidad y la
homogeneidad de los reportes de entrega con base en las expectativas del
departamento de operaciones y servicio. En la tercera fase, se realizara un
andlisis interno de la agencia, identificando las &reas que intervienen en la
elaboraciéon de los reportes; en la parte final, se utilizar4 un plan estratégico

logistico para la optimizacién de procesos, para la entrega de pedidos.

El trabajo de investigacién es factible, porque se cuenta con los recursos
necesarios para ejecutar las diferentes fases del trabajo de investigacion. La
agencia autoriza la realizacion del trabajo de investigacion, brindando recursos

necesarios, humanos, tecnolégicos, informacion e infraestructura.

El primer capitulo del presente trabajo de investigacion corresponde al
marco tedrico, donde se realiza una revision de la teoria que tiene relacion con
la industria de bebidas, las generalidades de esta industria, asi como los

servicios que se prestan.



En el segundo capitulo, se realizara el diagnostico de cémo esta la
agencia para definir el punto de partida y las estrategias a utilizar para el
desarrollo de la investigacion, se presentara el desarrollo de un plan estratégico

logistico para la efectividad de entrega de pedidos a implementar.

En el tercer capitulo, se expondran los resultados y se discutiran para
verificar el impacto que tuvo la misma en la agencia, donde se realiza la

investigacién con sus conclusiones y recomendaciones pertinentes.






2. ANTECEDENTE

Mencionaré los siguientes antecedentes relacionados al tema de

investigacion de una estrategia logistica integral en la entrega de pedidos:

Segun Soberanis, R. (2008) propuesta de un método que garantice el
éxito de la cadena de suministro de productos alimenticios indica que existen
herramientas que permiten encontrar causas y soluciones a los problemas
encontrados en distintas areas de una compafia. Entre estas, se encuentra el
diagrama de Pareto, es una herramienta donde su principal fin es reducir la
cantidad de causas que son generados por los problemas al ser observado.
Otra herramienta que relaciona un efecto con las causas que lo ocasionan es el
diagrama causa-efecto, distribuye las causas del problema en diferentes grupos
y subgrupos para contemplar un panorama diferente y determinar donde se va
a empezar con las acciones correctivas del problema. Durante la investigacion
es importante la recoleccion de datos por medio de la técnica de muestreo de
datos aleatorios por tiempo de entrega, otra técnica a utilizar son los diagramas
de control para conocer los tiempos establecidos para los clientes por medio de
la metodologia en la recoleccion de datos se desarrollan a través de una
entrevista cerrada a cada uno de los empleados, andlisis de campo y

documentacion con respecto a la investigacion.

Adicionalmente, Rodriguez, M (2011) expone la importancia la
herramienta de los indicadores logisticos en el total de procesos de entrega de
pedidos optimizando el cumplimiento de metas planificados por la empresa.
Todos los indicadores logisticos se pueden mejorar, mediante la aplicacion

inteligente de diferentes métodos ejemplos: KPIs de servicio de inventarios y
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logistica. Los indicadores logisticos inspeccionan y evalGan todos los procesos
de manera eficaz por medio de la utilizacion de software y documentacion
adecuada, que generar para la empresa un costo beneficio durante el analisis
de los indicadores, es de mucha importancia realizar andlisis de costo utilizando
la técnica Cross Docking que es un sistema de distribucion con caracteristica
PEPS el primer producto en entrar para luego ser primero en salir, todo con
lleva a la metodologia de recoleccion de los datos, para el andlisis de contenido

y funciones principales en el proceso de distribucién de materiales.

Como complemento Castellanos, A (2012) desarroll6 un plan logistico en
el plan de almacenamiento, se obtiene mayor rotacion y entrega de todos los
productos. Para elaborar un plan de inventarios se requiere utilizar herramientas
tecnoldgicas con bajo costo ERP’s (Sistema de recursos de una empresa) se
necesita para gestionar la cantidad de inventario en bodega sin poner en riesgo
el abastecimiento para el cliente final; la metodologia implementada es por
medio de fuentes primarias que es la informacion obtenida directamente del
personal por medio de una entrevista y fuentes secundarias que es
documentacion relacionada a la investigacion, técnicas para la planificacion
logistico de almacenamiento se utiliza DRP es para llevar acabo un sistema
logistico, con el fin de planificar las salidas y entradas de inventarios que

ayudard a la reduccién de costo de almacenamiento y distribucion de producto.

Ademas, Soberanis, R. (2008) por medio de la herramienta y técnica del
ciclo de Deming, se desarrolla un estudio que ayudan a facilitar el desarrollo de
una cadena de suministro considerando conceptos fundamentales para el buen
desempeiio de la cadena de abastecimiento optimizando el funcionamiento
tanto de las areas de servicio al cliente como administrativo, como medio de

idear y aplicar métodos mas sencillos y eficaces para reducir costos al maximo.



Este método permite optimizar el abastecimiento de materiales en la cantidad,

calidad y tiempos requeridos, segun lo requiera el cliente.

Finalmente, Ramos, E. (2012) indica que la planificacion logistica es una
técnica para mejor los procesos, asi aprovechar y maximizar los beneficios en
la preparacion y distribucion de pedidos de productos terminados, con ello
enfrentar problemas futuros y estar siempre preparado para la entrega de
pedido. Para conseguirlo, se requiere de responsables de los procesos,
documentacion, salidas a ruta y clientes, con la metodologia y herramienta
PHVA, para mantener una mejora continua del proceso en la planificacion

logistica.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema es la disminucién de la efectividad de entrega, afectado a la
cantidad de pedidos realizados del total de pedidos programados que debe de
cumplir con los tiempos establecidos y entregar productos en Optimas

condiciones en cada punto de venta.

3.1. Descripcion del problema

Es una compafiia de bebidas de las américas con un gran portafolio de
bebidas carbonatadas, jugos y cerveza su principal funcion es la fabricacion y
distribucion. Sus mercados son tiendas, restaurantes, supermercados entre

otros, con el fin de abastecer y satisfacer a cada cliente.

La compafiia cuenta con un operador logistico para la entrega, la finalidad
es convertirse en socios estratégicos para asesoramiento y soporte integral a
nivel corporativo en temas logisticos de distribucion, transporte y almacenaje de
productos de consumo masivo. El operador logistico cuenta con 94 personas,
entre auxiliares, pilotos, coordinador de entrega y jefe de entrega programada

gue son los encargados de toda la logistica de entrega de pedidos.

El proceso para ofrecer sus productos es por medio de la preventa donde
el ejecutivo de venta es el encargado de salir a visitar su cartera de clientes o
por medio de una llamada, se puede tomar los pedidos para luego solicitar la
autorizacion del jefe de entrega de proyecto, que inmediatamente hace llegar
los pedidos al departamento de bodega y entrega, para ser despachados dos

dias después.



El principal problema es la disminucion de la efectividad de entrega con
respecto al afo anterior. Existen variables que afectan a la efectividad como
son los pedidos programados y pedidos entregados afectados por factores
como: el cliente nunca hizo pedido, cédigo cliente prestado, falta de cambio,
falta de seguridad, cliente mal puntuado, condicibn venta incorrecta,
desperfectos mecanicos, duefio o encargado ausente, falta de bonificacion,
negocio cerrado, motivo de tiempo, direccién equivocada, envase insuficiente,
falta de dinero, orden rechazada por cliente, paso bloqueado, pedido mal
cargado, pedido mal digitado y producto corto de fecha. Afectando también al
departamento de flota, se consume mas combustible, por la distancia que se
encuentra de un cliente a otro, disminucion del rendimiento de las unidades y

aumentando los kilbmetros de las unidades por hacer recorridos innecesarios.

Los encargados de llevar los pedidos al cliente es el piloto y los auxiliares
al momento de entregar a los clientes, se quejan por la atencién recibida por
parte de ellos, eso provocd insatisfaccion de parte del cliente. Las
capacitaciones constantes de los 7 pasos de entrega son importantes para que
cada piloto y auxiliar los estén repasando al momento de entregar. Otro factor
gue afecta es la fatiga y el cansancio de los pilotos y auxiliares, por lo

complicado de las rutas a donde deben de ir.

Un equipo de entrega de la agencia del area de operaciones y servicio se
dedica al seguimiento de todos los reclamos. Se procede a la revision de cada
uno de los casos saliendo a ruta para validar cada uno de los reclamos por

parte del cliente.
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3.2. Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion se realizara en una agencia que distribuye

bebidas carbonatadas en Guatemala.

El periodo de ejecucion de la investigacion sera desde el mes de mayo
2017 a junio de 2018.

3.3. Formulacién del problema

3.3.1. Pregunta central

¢, Qué sistema de logistica puede hacer efectivo a la entrega de pedidos en
la agencia Cuyotenango?

3.3.2. Preguntas auxiliares de investigacion

¢ Qué factores afecta a la efectividad de entrega de pedidos acordado con

los clientes?

¢Qué canales de distribucion son los adecuados para la agencia
Cuyotenenago?

¢,Cual sera la forma mas efectiva para lograr una entrega correcta que

debe tener la agencia Cuyotenango?
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3.4. Viabilidad de la investigacién
La embotelladora autoriza que se ejecute dentro de sus instalaciones el
presente trabajo de investigacion, proporcionando los recursos tanto fisicos y

humanos, asi como la reportaria necesaria para realizar el estudio.

El financiamiento de los gastos y costos en los que se incurra para realizar

la investigacion seran aportados por el investigador

3.5. Consecuencias de la implementacion de la investigacion

De realizarse

o Mejora en la efectividad de entrega de pedidos.
o Disminucion en los pedidos rechazados.
o Se podran obtener un seguimiento adecuado en cada ruta de entrega a

los clientes, para abarcar y cumplir con cada uno de los pedidos.

o Se podran reducir los pedidos rechazados a los clientes con respecto a
Sus requerimientos.

o Se desarrollara de un plan de trabajo, capaz de analizar adecuadamente

el proceso, para aumentar la efectividad de entrega.

o Mejorar el rendimiento de los camiones.
o Reducird gastos en mantenimiento preventivo y correctivo de los
camiones.

De no realizarse

o Se continuara con el desconocimiento de los pedidos rechazados que el

cliente no solicita.
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Aumenta el riesgo de la pérdida del cliente por no atender, segun sus
requerimientos e inconformidades.

Aumenta la cantidad de combustible y kilbmetros recorridos por camion.
Se seguira aumentando los gastos de mantenimiento de los camiones.

Continuara pedidos sin entregar.
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4.  JUSTIFICACION

La linea de la investigacion con la que se relaciona el presente estudio es
la logistica de la Maestria en Gestion Industrial. Los cursos con que se
relaciona son: La logistica es la encargada de la gestion de las etapas del
proceso de produccion de la empresa, desde la concepcion o materializacion
del producto, hasta la entrega y distribucién en los puntos de venta, para
conseguir la mayor efectividad posible en distribucion de los pedidos en el
momento oportuno necesitan de la logistica integral que busca mejorar la
entrega en cada punto de venta, también la disponibilidad de entrega a los
consumidores finales, por medio de un desarrollo adecuado en el area de

operaciones y servicio.

El desarrollo de una estrategia es de suma importancia, porque servira
para mejorar la efectividad de entrega total en la operacién de la cadena de
suministro en la agencia Cuyotenango, minimizara el nimero de rechazos de
pedidos por parte del cliente, mayor disponibilidad del equipo existente y una

mejora constante en la distribucion del producto.

La necesidad de hacer esta investigacion es debido a que la industria de
bebidas ha crecido demasiado y los indicadores de entrega han disminuido, uno
de los mayores retos es la capacidad instalada para la distribucion y
cumplimiento de entrega en cada punto de venta, preocupando al departamento
de operaciones y servicios por las exigencias, por parte del cliente en la

entrega.
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La motivaciéon del investigador de realizar el presente trabajo de
investigaciébn es el deseo de aportar a la agencia un plan estratégico de
logistica que permita contar con la informacion actualizada necesaria para
tomar decisiones y asi tener una mejor planificacion a futuro, lo cual impactara
directamente el bienestar de los colaboradores. Con una estrategia adecuada
se podran aprovechar mejor las oportunidades con el cliente y al mismo tiempo
se podra estar preparado de mejor manera ante cualquier factor que influya en

el proceso de distribucion.

El beneficio del trabajo de investigacion radica en el deseo de aportar una
mejora significativa en el proceso de entrega de los pedidos, mediante el
desarrollo de una logistica que permita elaborar una estrategia de trabajo, para
el seguimiento de la actividad de entrega, determinar las desviaciones
principales respecto a la cadena de suministro y generar propuestas viables,
para la mejora continua del proceso de entrega al cliente final. Mejorar con esto
las necesidades latentes de la agencia, mejora la imagen de la agencia, la
preferencia de los clientes e incrementando la participacion tanto en el mercado
comercial como social al crear nuevos espacios. Esto genera una serie de
oportunidades como: expansion de la compariia y una mayor rentabilidad en las

operaciones.

Los beneficiarios de este estudio son los departamentos de operaciones y
servicio, entrega, ventas y la disminucién de pedidos rechazados en la entrega
de pedidos, minimizando gastos en mantenimiento de preventivo y correctivo de
flota. Asimismo, se incrementara la satisfaccion de los colaboradores porque
tendra una estrategia, para cumplir con lo planificado por departamento de
ventas y entrega. El beneficio del investigador serd aumentar el conocimiento
en el desarrollo estratégico de logistica en la distribucion de consumo masivo, lo

gue da una oportunidad de crecimiento profesional.
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5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico de logistica integral para la efectividad de
entrega en los pedidos de bebidas, en la agencia de Cuyotenango.

5.2. Objetivos especificos

o Diagnosticar los principales factores que afectan a la efectividad de

entrega acordado con los clientes.

o Analizar el procedimiento adecuado para evaluar los canales de

distribucién apropiados, para la agencia de Cuyotenango.

o Utilizar un plan estratégico de logistica integral para efectividad de

entrega que se presentan actualmente en la agencia de Cuyotenango.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad a cubrir es la efectividad de entrega con el estudio
de investigacion es desarrollar una estrategia logistica, para aumentar la
efectividad de entrega, debido a que el proceso actual no brinda los datos
exactos, lo cual hace mas dificil el andlisis de estos.

El trabajo de investigaciéon es de suma importancia, porque servira para
mejorar la efectividad de entrega total en la operacién de la cadena de
suministro en la agencia Cuyotenango, minimizara el nimero de rechazos de
pedidos por parte del cliente, mayor disponibilidad del equipo existente y una

mejora constante en la distribucién del producto.

A continuacion, se describe la forma o el esquema de solucién del trabajo

de investigacion y consiste en lo siguiente:

o Diagnostico de rutas con mas frecuencia en rechazo de pedidos

programados y entregados.

o Andlisis de la desviacion en el comportamiento de los factores
relacionados a la efectividad entrega y evaluar canales de distribucion

por medio del modelo SCOR.
o Posteriormente realizar la evaluacién de utilizacion viables de un plan

estratégico para logistica, para la efectividad de entrega de pedidos de

bebidas que permita satisfacer las necesidades de los clientes.
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La necesidad de mantener en un nivel adecuado de efectividad de entrega
gue permita atender y entregar los pedidos con un sistema que cumplan con lo
solicitado por parte del cliente, que llegue en buenas condiciones y respetando

los tiempos establecidos, para satisfacer las necesidades del cliente.
El estudio de investigacion pretende analizar y mejorar la efectividad de

entrega, esto por medio de registros peridédicos de pedidos programados y

entregados durante el proceso de entrega.
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7.  MARCO TEORICO

En la presente seccion sera descrita la informacién literal con conceptos

relacionados a la industria embotelladora, produccion y logistica.

7.1. Industria embotelladora

La industria embotelladora cuenta con amplia variedad productos su

funcion es el envasado de bebidas para su distribucion en cada punto de venta.

7.1.1. Evolucién de la Industria de bebidas

Para Franson (2001), dentro de la evolucion de la industria de bebida, se
considera desde un criterio normal, porque cada desarrollador tiene diferentes
procesos lo que resulta diferentes resultados en la manufacturacion de bebidas,
los procesos frecuentes empiezan con el procedimiento de empaquetado,
después con el desarrollo de fabricacion, se determina el resultado definitivo.
Desde 1970 la industria de las bebidas sigue un desarrollo de consolidacion tal

es asi que esta modificando la circunstancia.

Ademas, a lo largo de inicios de siglo, se consiguieron adelantos
indispensables para empresas pequefias, que producian productos para
mercados locales y llegar a compaiiias de todo el mundo. El desarrollo se dio
cuando el area industrial creé llevar a cabo técnicas de produccion tomando
presente el empaquetado y la refrigeracion de los productos, evadiendo la

descomposicion y pérdida de gusto, eso permitio la primera parte a la cerveza.
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Para Lamas (2018), las industrias de bebidas se ocupan al empaquetado
diferentes bebidas con alcohol y sin alcohol, bebidas refrescantes. La
construccion y organizacion masivas se tienen que de tener en cuenta puntos

de calidad de las bebidas, para evadir anomalias de la salud entre la gente.

7.1.2. Importancia de la Industria

Para Franson (2001), dentro de la industria las bebidas usan a una
cantidad colosal de personas en todo el mundo. La manufacturacion de bebidas
tiene gigantes capitales por la fabricacion de bebidas dia tras dias, prestando
asistencia al avance econémico de cada pais, el café fue el indispensable

ingreso de chicos pueblos, prestando asistencia al cambio econémico.

7.1.3. Proceso general

Para Colon (2001), la ejecucién de los componentes basicos representa
por primera vez en la fabricacion de bebidas. En los procesos durante el siglo
X1X, se llegd a igualar los procesos de fabricacion de las bebidas refrescantes a
todos los procesos de produccion en ese momento. Las bebidas para esa
época, los propios consumidores fabricaban sus propias bebidas. Eso llevo a
dividir los componentes basicos a la preparacion de las bebidas refrescantes.
Por medio de todos los aportes a la elaboracion de las bebidas en nuestros dias

la fabricas vende sus propios componentes a varias embotelladoras.

Las fabricas han llegado a realizar sus propios procesos para la
elaboracion de bebidas. Al desarrollo de los componentes basicos, las fabricas
no tiene necesidad de la materia prima. Durante todo este tiempo han creado

variedad de embaces. En el comienzo, los recipientes tenian capacidad 1,5 a
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5,5 galones. Hoy se usan recipientes de 39.9 y 49.9 galones. En el proceso que
se lleva para la fabricacion de bebidas son los siguientes:

) Tratamiento del agua

J Recepcion de materia prima

o Fabricacion de componentes basicos como el concentrado
o Llenado de todos los componentes

o Distribucion de los articulos

Todas estas ocupaciones tienen peligro para la salud que tienen la
posibilidad de medirse y controlarse. El agua es sustancial para el concentrado
y debe sostener una elevacion microorganismos. Cada fabrica se nuclea en
conseguir calidad de agua que este al 100 % eliminado los microorganismos.
Se necesita tener en control el agua para el beneficio del cliente.

Para Colon (2001) el desarrollo de produccion del concentrado de forma
exclusiva se usan materiales que hayan pasado experimentos. Los materiales
bésicos llegan en camiones cisterna y necesitan una manipulacion particular.
Ademas, llegan los materiales para el empaquetado, que se analiza y examina

igual.

Durante la produccion es importe realizar estudios al agua y los elementos
liquidos y persuasivos, se bombean a los depdsitos de aceros inoxidables,
donde se intercalan, homogeneizan o se concentran, segun las causas de
preparacion. Los depdésitos tienen capacidad para gran cantidad de galones.
Tienen que estar completamente acicalados y esterilizados en el momento de

realizar la mezcla.
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Cuando se haya producido lo basico de los materiales para la fabricacion,
pasa al nivel de llenado. Todos los liquidos son guiados por tuberias al salén de
descarga de liquidos. Un paso anterior a desarrollar el recurso, las maquinas
tienen que estar 100% desinfectadas y limpias. La evolucion en conjunto de las
maquinas llenadoras se usan para volimenes de recipientes particulares. El
liquido durante el proceso de llenado se mantiene dentro las tuberias para no
contaminar. Cada envase debe de estar identificado con el nombre del
producto. Los recipientes son trasladados al sector de alojamiento envueltos en

plasticos para evadir riegos en el resultado definitivo.

7.1.4. Riesgos existentes

Para Col6n (2001), los derrames recientes en una planta concentrados
varian en relacion de los procesos de fabricacion y de las calidades de la

industria.

Dentro de muchas fabricas, el alcance que un operador tenga accidente
son muy pocas, por las maquinas que son automatizadas por lo que se puede
manipular. Dentro de cada area de trabajo hay peligros que corre el operador
cComo un costo circuito, que se caiga un objeto sobre la cabeza, ruido de las
maquinas, manejo de liquidos de limpieza, cada area maneja su nivel de
peligro, por eso es importante la capacitacion constante de los operarios, para

disminuir los peligros y riesgos que se puedan tener.

7.1.5. Mercado de embotellado y envasado

Para Hirsheirmer (2001), durante mucho tiempo las bebidas refrescos han
logrado mantener en el nimero uno de todas las bebidas producidas,

superando a la leche.
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Entre productos elaborados completados para beber, se tiene bebidas
refrescos en diferente tamafio y deseos imaginables, logrando posicionarse
para la distribucidn a organizaciones competitivas. A nivel global, las bebidas
han tenido mejor posicion en el mercado, por tener un empaquetado simple de
mover a los clientes se les ve mas interesante y se han ajustado a articulos mas
simples de poder llevar. Actualmente con recipientes como la botella de plastico
y la lata de aluminio, vinieron a facilitar el manejo al consumidor. La calidad ha
impuesto en los procesos de régimen de agua y los anticipos tecnolégicos han
dado a las fabricas de bebidas prominente nivel de seguridad sobre la calidad
del producto. Mucha de las fabricas y embotelladoras que generan bebidas
cambiaron en manufactureras comestibles muy mecanizadas, eficaces y mas

limpias.
7.2. Produccién

Para Caldera (2014), es una serie de pasos bien establecidas para el
abastecimiento de materias prima y alojamiento, el término produccion es
propiamente del desarrollo en la materia prima, pasa por distintos pasos para

tener el resultado definitivo, después de ser distribuido a cada punto de venta

A continuacién, el diagrama de flujo de produccion de alimento:
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Figura 1. Diagrama de flujo de produccion de alimentos

o) 0

Fuente: Caldera (2014).

7.2.1. Bebidas

Para Mataix (2006), la bebida estd compuesta de un prominente
porcentaje de liquido, el liquido primordial es el agua adicionando a ello se

requiere de elementos artificiales para producir bebidas.

Para Bembibre (2011), la bebida es considerable para el ser humano,
porque facilita recobrar todos los liquidos perdidos en ocupaciones cotidianas.
El hombre cred diversos tipos de bebidas para realizar sabores, excitacion y
monitorizacion, pero la bebida que es sugerida es el agua, porque cumple con
la reposicion de liquidos en el cuerpo humano. Otro tipo de bebidas que
favorecen son los jugos, estos son liquidos que se tienen la posibilidad de
conseguir de frutas, aguas saborizadas naturales y bebidas alcohdlicas sacadas

del vino.

26



7.2.1.1. Tipos de bebidas

Para Mataix (2006) detalla tipos de bebidas y su ordenacion, segun su

gusto y excitacion que hace al consumirlas:

Bebidas no alcohdlicas: Agua, bebidas refrescantes, zumos de frutas y

bebidas estimulantes.

Bebidas alcohdlicas: Cerveza, sidra y otras bebidas de baja graduacion
alcohdlica, vinos, bebidas destiladas.

7.2.2. Efectividad de entrega
Para Ballou (2004), tiene como propésito controlar la proporcion de
pedidos que distribucién sin inconvenientes. Comprender la eficacia de los

despachos realizado por la agencia, saber las propiedades de los pedidos, con

tiempo, con la papeleria especial y sin perjuicios en la mercaderia.
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Tabla I.

KPIs de entrega

Indicador Objetivo Definicion Calculo Impacto
Entregas Contralas I= La entrega es Walor=Pedidos Sirwve para medir =l
perfectas cantidad de completa, todos  entregados nivel de

pedidos que los articulos se perfectos) Totzl de cumplimientao,
e entregan entregan = las pedidos entregados efectividad vy
Ein cantidades exactitud en
problemsas. solicitadas cantidades y tiempo
de los pedidos
despachsdos por la
empresa
Entregas a Contralar el Este indicador Valor= Pedidos Costo pars el diente
tiempo nivel de mide al nivel de  entregados = tiempo/ de pedidos no
cumplimiente  cumplimiento Total pedidos recibidos, entre los
de las de la entrega em  entregados cuales s= encueniran:
entregas de los pedidos en la El costo de
los pedidos. fecha o periodo mantenimiznto de
de tiempo excesivo stock de
pactado con el zeguridad, nivel de
cliznte servicio al cliente final
vy perdida de vernitas.
Entregados Contralar la Comnsiste en Valor= Ndmero de Sirve para medir 2l
completos eficacia de los  comocer el nivel  pedidos entregados nivel de
despachos de efectividad completos, Totzl cumplimientos, de los
efectuados de los Pedidos pedidos solicitados al
por 2l centro despachos de centro de distribucion
de mercancias = los vy conocer el nivel de
distribucicn. clizntes en zgotados gue mansja
cuanto a los la bodega.
pedidos
envizdos en un
periodo
determinado.
Documentacion Controlas |z Mamera v Walor= Facturas Reproceso de

sin problemas

exactitud d=
las facturas
enviadas a los
clisntes.

porcentsje de
facturas con
Error por
clisnte, v
2gregacion de
estos.

generadas sin
errores) Total
facturas

informacion, imagen
de mal zervicio al
cliente, disminucion
de la calidad del
inventario.

Fuente: Ballou (2004).
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Tabla Il. Costo de entrega
Indicador Objetivo Definician Calculo Impacto
Costos logisticos Controlar 2l Los costos logisticos  Walor= (Costos Sirve para
wr. Ventas costo de |z repressntan un totales contralar los
operacicn porcentzje logisticos/Total gastos
logisticadela  significative de las ventas de la logisticos en
emprasa wentas totales, compania) *100  la empreza vy
respectoalas  margen bruto v los rmedir &l
ventas costos totales de las nivel
emprasas, por ello contribucion
deben controlarse efectuado.
permanentements,
zsiendo el transporte la
operacicn gue
demanda mayor
interes.
Costos logisticos Controlar 2l Los costos logisticos  Walor= (Costos Wide el
wr. Utilidad costo de |z repressntan un totales impacto de
bruta operacicn porcentzje Logisticos/Utilida  los costos
logisticadela  significative de |z d bruta d=la logisticos de
emprasa utilidad bruta v los compania) *100  la companiz
respectoala costos totales de las respectoa su
utilidzd bruta. empresas, por ello utilid=d
deben controlarse
permanentements,
siendo el transporte =
operacicn gue
demands mayor
interas.
Costos de Comntrolar =l Los costos de la Walor= (Costos hide el
operacion del costo de |z operacion del centro operacién centro  impacto de
centro de operacicn del  de distribucion distribucién/ Total los costos en
distribucion vs.  centro de repressntan un ventas de la el centro de

Ventas

distribucicn
respectoa las
ventas.

porcentsjs
significativo de |as
ventas totales, por
ello deben controlarse
permanantements.

compania) *100

distribucién
sobre las
ventas de la
compania.

Fuente: Ballou (2004).
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7.2.3. Canal de entrega

Para Kilotler (2013) canal de entrega es conocido como rutas de
distribucion, es el departamento encargado de llevar a su destino, el producto al

consumidor, final con el objetivo de satisfacer sus necesidades.

Para Mcdaniel (2006) una sucesion de pasos de la cadena de
abastecimiento, con el objetivo de llevar el producto, termina a las manos del

cliente, segun las especificaciones del mismo.

Segun Stern (1999) es el conjunto de actividades que se encuentran bien
organizados, para brindar un buen servicio y abastecer en cada punto de venta

teniendo la disponibilidad y capacidad de los productos.

7.2.3.1. Tipos de canales

Para Klotler (2013) canal de organizacibn de consumo masivo. Los
canales de consumo tienen la intencion de llevar a cabo la distribucion al cliente
final por medio de diferentes escenarios de mediadores. Las frecuencias que
requieren las compafiias tienen la fortuna de usar todos los escenarios que sea
necesarios para transportar a cabo la colocacion de los articulos. Mas notable
es el territorio geografico mas complicado serd el escenario, mas grande el

precio de los articulos y los clientes se van a notar damnificados.
Desarrollador de clientes también conocido como canal directo, no tiene

escenarios de mediadores, y los desarrolladores venden sin ningun problema

consumidor, el ejemplo de hoy es vender a través del sitio en internet.
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Productores minoristas o detallista consumidores: Esta clase maneja dos
tipos de canal, los clientes minorista o detallista, un ejemplo claro son lo
Walmart, ellos le compra producto a compaifiias detallistas, para luego ser

revendidos a los clientes finales.

Productores mayoristas y minoristas: Para este canal se necesita de un
mediador, son aquellas compafiias que carecen de capacidad para llevar el
producto al consumidor final, por ejemplo: comerciantes pequefios como

tiendas y farmacias.

7.2.3.2. Costo de distribucion

Para Mcdaniel (2006) el propdésito o mision de la distribucion es llevar el
producto a su destino en muy buen estado para el cliente final.

Para menciona que lo mas importante es el producto para una compafia.
Todas las compafiias quieren conseguir un costo minimo en la distribucion
disefian tacticas, asi como el alojamiento, el desarrollo de pedidos, la flota,
gestion de inventarios y gestidon de materiales, para conseguir que el producto

se distribuye al consumidor final con precios, segun €l mercado.
7.2.3.3. Analisis del costo de distribucién
Para Garcia (1998) hay dos factores que afectan directamente en el costo
de distribucion, incluye todos los costos de fabricacién del producto, la entrega

al centro de distribucion, y por ultimo, cuando retornar el producto en efectivo,

es un ciclo donde se incluye en total de los costos.
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o Gastos de embarque y de empaque

Como se entiende, los gastos son: del empaque del producto, la mano de
obra, las instalaciones, administrativos y de distribucion.

. Gastos de ventas

Se conoce el salario de los comerciantes, costos de caja chica de los

comerciantes, comisiones, propaganda, seguros, impuestos y costos de oficina.

o Gastos financieros y administrativos

Ajustables a la transformacion en eficaz de los productos fabricados.

Los costos de organizacion tienen la oportunidad de ser organizados en

dos etapas principales:

o Costos de obtener los pedidos: se entiende todos los costos
comprometidos en las funcionalidades para conseguir un pedido.
Se debe de incluir los siguientes costos: publicidad, comisiones y

el personal de ventas.

o Los costos de servicio de delivery, conoce los costos de
distribucion de la mercaderia hasta los clientes y cobrarles, tienen
dentro las funcionalidades de embarque y empaque, facturacion y
costos de cobranza. El aviso de costos debe apilar en cuentas que
se asocien por funcionalidades a la persona responsable de
funcionalidad conozca el valor en donde se haya incurrido para

lograr el propdsito servible del valor.
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7.2.3.4. Clasificacion de los costos de entrega

Segun Garcia (1998) los costos de organizacion tienen que ser ordenado
como costo de produccion y costo que no tiene relacion con la produccién
entablar diferentes posibilidades de ser asignados de manera directa para los
procedimientos de organizacion tienen que ser entregados. Hay que llevar a
cabo un examen agregada de todos costos de organizacion, para ordenarlos
costos fijos y los costos cambiantes. Los costos de organizacion tienen que ser
examinados y organizados con precaucion para transformarse en porcion a
gastos rendimiento de contribucion. El control efectivo del valor de organizacion
necesita que se verifica como periddicamente, los costos verdaderos con
patronos ya establecidos; entonces, hay que entablar patrones. Un fondo
maleable que exponga los costos de organizacién, fijos y cambiantes para
distintos magnitud de venta, facilita una ligera comparacién con lo verdadero
para saber los principios de las variantes de costo de organizacion por defecto o

patrones. El criterio de los costos de organizacion se describe a continuacion:

El monto y documentacion del costo de entrega del producto.

o El examen de los costos de organizacién, segun las bases aceptable.

o La inspeccion de la e interpretacion de los costos de organizacion, por
medio del empleo de estandares ya establecido y capitales. Los costos
de organizaciéon tienen la posibilidad de ser organizados en las
posteriores funcionalidades destacables y luego regresar a dividirlo

segun los sueldos, rentas y costos del grupo.

o Costos por pedidos:
o Costos de ventas.
o Promociones y publicidad de ventas.
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o Costos por domicilio:

o Distribucién y entrega.
o Gastos de inventarios.
o Gastos de créditos.

7.2.4. Modelos SCOR

Para Poluha (2007), SCOR en sus siglas en inglés (the Supply Chain
Operations Reference Model), es un modelo que permite analizar por completo
la cadena de suministro llevando un control continuo, identificando los objetivos
para el mejoramiento de tanto en el servicio como la reduccion de costo. El

SCOR es usado de tres formas diferentes:

o Se considera y contrastar el desarrollo una aptitud para la cadena de
suministro.
o Para investigar y, si es requisito, mejorar la cadena de suministro por

medio de asociado dentro de la cadena logistica.

o Para saber sitios correctos para programas y su beneficio en la cadena

de abastecimiento.

Para Ballou (2004) asegura que los fines del plan del modelo son proveer
una composicion que asocie lo importante del negocio y aumentar un
planteamiento tactico para detectar, considerar y supervisar el desarrollo de
misma. El modelo consigue sus propésitos al tener una intensidad que tiene
dentro todos los componentes como la demanda, principiado desde el
pronéstico de la demanda de usuarios y finalizando con la facturacion final y

pago. Ademas, tiene dentro la especificacion del disefio dentro de las
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instalaciones y establece un limite de referencia para la especificacion de
desarrollo con origen a los cinco elementos: planear, proveer, llevar a cabo, dar

y devolver.

De la misma forma, la composicion de la organizacion del modelo SCOR
se apoya en cinco principios elementales: planear, proveer, llevar a cabo, dar y
devolver. Estos pasos se exponen en la figura (2), el modelo SCOR es una
utilidad el mensaje que facilita a los expertos de cada sector tener inspeccion

Optima de la cadena de abastecimiento.

Figura 2. Diagrama SCOR

Cliente

ntorno o Extorno

Tu Compania

Fuente: Poluha (2007).

7.24.1. Atributos del modelo SCOR

Para el Modelo SCOR tiene un perfil de una perspectiva estratégica de la

cadena de abastecimiento, comienza por examinar en relacién a sus bases de
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competicion, para después continuar con una perspectiva de transformacion y

tecnologia que facilita detectar los cambios en el ordenamiento

Tabla Ill. Atributos SCOR

ATRIBUTO DESCRIPCIGN
Fiabilidad en el cumplimiento Lx @l desernpeiio de la cadena de suministra al emviar @l producto al lugar
adecuada en @l mamenta adecuada, @n la condicion adeceada, ¥ &n al
ampagque v cantidad adecuada can la condicion adecuada al cisnte sdecuada,

Capacidad de Repuesta La velacidad a la cual la cadena de suministras proporciona los productos & ks
clismtes,

Eficiencia en la administracion  Efectividad organizacion en el mansjo de todas los sctreos para apaya el

de activos cumplimi=nta de la demanda, induyendo capital de trabajo y fijo.

Flexibilidad La agilidad de la cadena de suministras para responder a cambias en el
mercada con =l ohjetiva de obtener o mantener una ventaja competitiva,

Costos Los castos asociadas can las operaciones de |y cadena de curministros.

Fuente: Ballou (2004).

7.3. Logistica

Para Kotle (2013), la logistica es planificar, llevar a cabo y vigilar el fluido
de mercancia finalizados llevando toda la documentacién necesaria para

realizar todo el proceso de entrega de producto a cada punto de venta.

7.3.1. Logistica integral

Segun Monterroso (2010), la logistica se conecta con la gestién del fluido
de servicios y bienes, desde la compra de componentes basicos para la

produccion, hasta la entrega en cada punto donde se va a consumir.

Segun Transgesa (2017), la logistica lleva un control de toda la

documentacion necesaria del flujo del producto terminado. Y lo realiza desde

36



una perspectiva global. Estan implicadas varias areas de trabajo y estrategias
para cumplir con la entrega y lograr que todo se cumpla de acuerdo a la

planificacion.

En conclusion, la logistica integral logra relacionar todos los procesos y

servicios internos y externos de la compafiia.

La intencion primordial que abarca por completo la logistica integral, tener
la més grande efectividad viable en organizacion y colocar los productos con

tiempos ya establecidos.

Todas las compafiias que en su desarrollo tengan que viene dentro un
desarrollo logistico integral van a ser capaces de hallar una mas grande
elasticidad, achicar gastos y bajar el tiempo en la demanda, sugerir un servicio
superior al grupo de sus usuarios y aumentar la certeza en los procesos

logisticos.

Funciones logisticas, por ejemplo: la elaboracién y cumplir con cada
pedido, manejo de inventario, empaque del producto y finaliza en la distribucion
Todas estas funcionalidades, con la intenciéon de hallar una optimizacion y una

satisfaccion logistica de la compainiia.
Las misiones de la logistica integral es proveer una respuesta ligera a sus
proveedores, achicar el inventario, bajar los gastos de flota y hacer mejor los

escenarios de calidad.

Segun Santos (2014), la logistica integral tiene la aptitud de llegar a todos

los rincones de la empresa, suministradores, desarrolladores, usuarios, es con
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la capacidad de llevar a cabo una perspectiva global por medio de

sincronizacion, colaboracion e incorporacion de todas las partes implicadas.

Tenemos que ser conscientes que la cadena de abastecimientos lidia con
aprovisionamiento, compras, tecnologia, programas de programa, elementos
humanos, indicadores financieros, de inventarios, organizacion, de logistica

inversa, etc.

Para llevar a cabo una mejor cadena de abastecimientos se debe ingresar
en conceptos de administracion de stocks, funcionalidad compras,
aprovisionamientos, administracion de almacenes, medios de transporte e
interfaces logisticas, novedosas tecnologias en la logistica, logistica inversa, e

indicadores logisticos.

7.3.2. Planeacion logistica

Para Casanovas y Cuatrecasa (2011), completo procedimiento logistico
esta amparado en la conjuncién del fluido de asesoria y el fluido de articulos,
todos ellos son inexcusables para el desarrollo de un emprendimiento logistico,
necesita de una guia para puntualizar un esquema tactico que explique como el

desarrollo seré organizado.
Segun Anaya (2007), el plan logistico mantiene las mismas normas en
general que ayudan al desarrollo del plan logistico, las cuales son: apercepcion

tactica, planeacion estratégica y planeacion operacional.

Estan todavia las areas de planeacion, se relaciona con otros métodos,

pero es importante considerar como un todo en la estrategia de planeacion
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logistica que ayuda al progreso del procedimiento estratégico. De acuerdo con
los ejecutantes Ballou (2004), las facetas claves son:

Para Ballou (2004), elecciones de transporte: tiene adentro el volumen de
los pedidos, el estilo de flota, el disefio y programacioén de direcciones. Esta
clase de votacion es dependiente de la demanda.

Segun Chopra y Meindl (2008), es de mucha importancia dentro la tactica
competitiva es vital por medio de su encuentro en la validez y la eficacia de
respuesta, aun, las designaciones que se tomen en cuenta al tipo de flota

afectan por otra parte las disyuntivas de registro y localidad de ubicacion.

Segun Ballou (2004), localidad donde se encuentra la fabrica: Radica en
saber el numero y area, la demanda determinar las rutas por medio de las
cuales estan destinados los productos con cada punto de venta. Es importante
ubicar en un mapa cada punto de venta, para mejor manejo del proceso de

entrega.

Gestidn de inventario: para llegar a entender el concepto de inventario
pertenece a un grupo de productos y mercancia que tiene todas las empresas
compafiia. Para Chopra & Meindl, (2008). La gestion de inventario tiene dentro
el control completo de todo el inventario y su asignacion, de esta forma cémo la
localidad de cada uno de los productos.

Escenarios de atencion al usuario: Es importante las 3 acciones anteriores
debe de estar sujetos, segun los objetivos: “realizar una mejora continua al
servicio del cliente” Para Ballou, (2004). Los escenarios deben ser de manera
directa iguales a los costos, segun lo requiera el cliente. Para ello es primordial
dentro del plan estratégico, logistico detallar los escenarios correctos como

requiera los servicios del cliente.
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Segun Chopra y Meindl (2008), aprovisionamiento: Se requiere de un

grupo de pasos esenciales para adquirir algun beneficio de interés o articulo.

Para Chopra & Meindl (2008), fijacion de precios: Radica en saber cuanto
es el monto monetario que la empresa a sus usuarios por algun beneficio o
articulo que se da. Su consideracion esta enfocada en la demanda de articulos
de preferencia puesto que atrae a las elecciones de adquisicion del cliente y sus
exigencias, para las compafias la entrega del producto es lo mas importante en

un proceso logistico.

Como principal objetivo, sobre cualquier eleccion y comenzar un desarrollo
sobre un plan o proceso estratégico de una compafia, hay que contemplar las
acciones de los elementos que forman parte de la eleccion. Lo previo supone
tener conocimiento del accionar planificado, organizado y de la misma logistica,
teniendo en cuenta lo que se requiere como principio en la planeacion tacticas y
objetivos empresariales, luego de las mismas elecciones, y lo que ocurra con

algun elemento va a tener consecuencia en la planeacién estratégica.

7.3.2.1. Plan estratégico

Segun Lozano (2008), la planeacion estratégica impacta de manera
directa en tiempos de gran periodo, desde el instante cuando se da el primer
paso. Para Anaya (2007), el propédsito primordial del plan estratégica es
determinar la estrategia de distribucion que van a usar las compafiias para que
todos los articulos o servicios se realicen al cliente final. Por lo cual es esencial
gue en ese plan se controle los bienes que se necesitan de utilizacion, segun el
proyecto, diferentes proyectos que confirman los escenarios diferentes de
produccion, la localidad de las plantas, la parte fundamental de tecnologia,

diferentes formas de transportes, entre otros.
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Generalmente, los escenarios de eleccion concluyen de la siguiente forma,
para Soret (2004): a grados estratégico, estd formado de la red para la
organizacion, la idealizacion, segun la demanda para la idealizacién del grado
estratégico esta establecido la organizacion y la planeacion de manufactura; por
altimo, el grado de operacién y administracion de inventario y la administracion

de pedidos.

7.3.2.2. Plan estratégico logistico

Segun Gorchels (2004), requisito de un plan logistico es tener claridad del

contexto en el que se va a desarrollar, por lo cual es sustancial entonces definir:

o Diagnostico: Donde esta la compariia ahora mismo.
. Metas: A donde se quiere llegar.
o Recursos necesarios: Lo que se necesita para realizar el plan.

Para comenzar un plan corporativo se tienen que determinar los
procedimientos que se deben llevar a cabo por una organizacién, con el
seguimiento conseguir los objetivos, segun la planificaciéon. Diferentes clases de
estrategia servible logran desarrollar una organizacion o compafiia que forma
parte de un plan corporativa, segun Coughlan (2001); todas las tacticas
funcionales tienen que tener un mismo fin, segun lo planificado, tienen que
apoyarse y ayudar a las misiones de la organizacién, segun Chopra & Meindl
(2008). El mapa de planificacion de una empresa, se marca la ruta, segun lo
planificado y el trabajo de la direccion de la organizacion, segun Gorchels
(2004).

Para muchos autores tiene por igual el significado que algunas estrategias

por pequefia que sea, inclusive si estd relacionada a algun objetivo
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funcionalidad especifica, contribuye, apoya y ayuda a la estrategia general de la
compafiia, siendo esta la principal, influye para que ocurra por cada una de la

estrategia servible, con el fin de cumplir la misién corporativas.

Para desarrollar un plan corporativo se quiere para las companiias. Esto se
consigue mientras superficies por la produccion, el area de comercio,
contabilidad y la logistica desarrollan de manera estratégicos proyectos; una
exhibe del desempefio se aprecia en la figura (3). Asi, se puede asegurar que
las funciones logisticas sean parte del plan estratégico del corporativa, y que es
una labor complicada cubierta en la incorporacion de todos los conjuntos del
sistema, segun Coughlan (2001). Es sustancial destacar que el plan y el
desarrollo debe estar relacionada siempre con otras superficies como el area

comercial, produccion y contabilidad, segun indicado antes.

Figura 3. Vision general de un plan estratégico de una corporacién

FACTORES EXTERNOS: - >

= Economicos
- Regulatorios
= Tecnologicos
= Competitivos
/ Marketing \\3

I Finanzas I
[ Manufactura ] /

Plan Corporativo Estratégico

[ Logistica ]

Planes estratégicos funcionales

Fuente: Ballou (2004).

Para Ballou (2004), el plan estratégico de logistica se desarrolla en virtud

competitiva, y tiene tres aspectos importantes a mejorar:
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Disminucion de costos: apuntada para la disminucion de todos los costos
cambiantes que tiene relacién con alojamiento y movimiento. Es formulada por
medio de una evaluacién de ubicaciones de comercio o métodos de flota para
aumentar el margen de utilidad. De esta forma, la reduccion de costo, para
Cassanovas (2006), se muestra para ensefiar la incorporacion de ocupaciones

durante un sistema logistico.

Disminucion de capital: apuntada a la disminucion de gastos en la
planificacion estratégico logistico, el propdsito es incrementar los desempefios
sobre lo tangible logistico. Durante previo se puede poder disminuyendo
inventarios por medio del envio directo al cliente, una forma de llevar los
servicios o articulo es por medio de un proveedor externo que brinda el servicio

logistico.

Mantener servicio de calidad: Mas alla de que esta clase de estrategia
aumenta cada costo, para Ballou (2004), éstos son compensados por cada
superior capital como resultado del nivel de servicio entregado. Durante el
servicio prestado analiza el desarrollo en la distribucion de producto o el articulo
del cliente, sugiere la cantidad de porcentaje de productos muy poco en

existencia y el tiempo de espera segun Ocampo (2009).

No obstante, las elecciones del costo tienen que ir igual a los objetivos de
la organizacion. La sustancial plantear una secuencia de cuestiones sobre los
planes que mueven a las organizaciones y comenzar un desarrollo de plan

estratégico de logistica.

Del mismo modo, Casanovas y Cuatrecasa (2011), sugieren que la

planeacién estratégica de logistica tiene que ser de los objetivos principales,
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porque tiene que conocer sus propositos cuando ya estén establecidos, sobre la

circunstancia de hoy de la empresa y lo que se espera en un futuro.

Para comprender la circunstancia de hoy, de la compafia resulta de gran
ayuda plantearse preguntas: ¢ Enumerar las tacticas recientes de la compaiiia?,
¢como es el plan estratégico de logistica, cdmo actla para el apoyo a otros
objetivos de la empresa?, ¢esta la compariia con planes de reducir costos?, ¢ la
compainiia orientada al cliente en el avance de sus tacticas? Son preguntas que
la compafiias las utilizan para facilitar y determinar de manera sencilla el &mbito

de la compafiia, segun Gorchels (2004).

El objetivo del plan estratégico de logistica es facilitar y reducir totalmente
los costos logistico, que se vea sencillo y verdaderamente simple, agil y
maleable posible; y asi permita la revision diaria para congeniar con las
pretensiones actualmente, pero sin padecer en el largo tiempo de este, segun
Anaya (2007). Se bebe de priorizar achicar todos los elementos y remover los

elementos insignificantes tanto como sea posible.

Para tener una aproximacion a esa circunstancia de la compafia, es
requisito plantear una secuencia de cuestiones que permitan determinar ese
ambito de manera mas exacta. Durante los problemas tienen la posibilidad de
estar motivados por los objetivos, que se plasman al inicio de la planificacién de
la empresa y aceptan llevar a cabo los proyectos de accidén a continuar para
Anaya (2007).

Para Ballou (2004), se debe tener en cuenta cuatro elementos
fundamentales para obtener una buena estrategia, debido a que tienen la
posibilidad de ser Utiles, de sobrevivencia, de desarrollo o de participacion

durante el proceso de mercado, estos son los elementos:
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. Clientes

o Proveedores
o Competidores
o La misma empresa

Segun Coughlan (2001), generar pasos estratégicos de logisticas de

enorme consideracion, debido a que debe proveer a la compafiia:

Entender el choque que ya posee la comparfiia, como plan estratégico

logistico y las ocupaciones de organizacion fisica.

o Mayor aptitud de respuesta

o Aumento para comprender el &mbito de organizacion

Aumento para mejor cuidado en los costos de la organizacién y mejorar

con las nuevas actualizaciones de servicios.

Asi como se expone en la figura (4), se expone la planificacion estratégica
de logistica, los niveles de un conjunto logistico tienen que ser desarrollados y
programados sabiendo como estan los niveles actuales de la compafia. El
periodo para gestionar el disefio de la planeacion es por medio de sistemas de

control.
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Figura 4. Flujo de planeacion logistico
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Fuente: Ballou (2004).

Es de esta forma, como la planeacién estratégica, mas alla del sector
donde se dé, debe tener un examen en el cual se haga una evaluacion sobre la
circunstancia de hoy de la compafiia. De esta forma, hay que llevar a cabo un

analisis de la mision, perspectiva y objetivos de la organizacion.

Comenzando en el desarrollo a continuar, se debe de comenzar ubicando
donde se establece las superficies favorables, asumiendo responsabilidad para
llevar acabo la responsabilidad de afrontar el desarrollo. De la misma forma, se
asumen tacticas y se desarrollan grupos para accionar y se vuelven a definir
proyectos de negocio. El nivel de utilizacion se desarrolla con anterioridad las
proposiciones que salen a luz para desarrollo, y de esta forma hay que llevar a
cabo los cambios necesarios de estas ideas. Al final, esta el nivel de ejecucion,
en donde se controlan y desarrolla una planificacion estratégica. Para Gorchels
(2004), por medio de todos los niveles se necesita el reabastecimiento para

conseguir los objetivos ya trazados.

46



El desarrollo del conjunto logistico es apoyado en la conjuncion del fluido
de documentacion y fluido de productos, todos son esenciales para la
construccion de una planificacién logistica, tiene como objetivo entablar una
planificacion logistica que conceptualiza la forma como los articulos haran

organizados, segun Casanovas y Cuatrecasa, (2011).

Para Anaya (2007), el plan logistico tiene como objetivo en general del
periodo de idealizacion de las compafias en diferentes escenarios que son:

idealizacion del plan estratégico, gestion de tactica y gestion operacional.

Para Lozano (2008), el plan estratégico logistico influye de manera directa
sobre las etapas de largo tiempo, desde el instante que empieza a desarrollar el

plan estratégico.

Para Anaya (2007), gracias al plan estratégico con el propésito primordial
el desarrollo de un modelo de distribucién que tiene como fin llegar a satisfacer
con articulo y servicio al cliente final. Por lo cual es esencial que en ese plan
debe de conocer a detalle los bienes que se necesitan de utilizacion para el
modelo de distribucion, para desarrollar escenarios de manufactura, la localidad

de las plantas, el grado de implementacion en tecnologia, el tipo de flota, etc.

Las condiciones de un plan desarrollan técnicas que se encargan que todo
lo fabricado en articulos sea altamente utilizado y operado con altos rango de
calidad. Por ultimo, el plan operativo se enfoca en utilizar al maximo los
recursos, por medio de indicadores pueden controlar el flujo de materiales a

utilizar al maximo.

Generalmente, los escenarios de eleccion son los siguientes, para Soret

(2004): al grado estratégico, esta el desarrollo de una organizacion, la
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idealizacion y verificar a futuro la demanda, la idealizacion al servicio; al grado
técnico de la programacién de una organizacion y la planificacion de la
produccion; por ultimo, al grado operativo la administracion de inventario y la

administracion de pedidos.

Las areas de planeacion, se relaciona con sistemas, que buscan la forma
que perjudica a las otras, por ello la planeacién se debe de organizar como
unidad de forma individual. De acuerdo con los escritorios Ballou (2004) y

Chopra y Meindl (2008), los puntos claves son:

Toma de decision de flota: Se debe de contemplar la capacidad de
volumen la cantidad de envios, que tipo de transporte se necesita, la
programacion y planeacion de rutas. Esta clase de eleccién es dependiente
principalmente del prondstico de venta, segun la demanda para Ballou (2004).
Segun Chopra y Meindl (2008), es primordial por medio de su encontronazo en
la eficacia y la aptitud hacia las adversidades, las elecciones tomadas por el tipo
de flota tienen que afectar en el disefio de ruta, ademas las elecciones de
almacenamiento y localidad de la instalacion son factores que afecta a la

planeacién estratégica logistica.

48



Tabla IV. Ejemplo de toma de decisiones estrategia y tacticas de

operaciones

Area de
decision Estratégica Tactica Operativa
Ublzacldn de Muimena, @mare y ubicacian de
Inetalaclones almanenses, plants y erminales
Inwentarios Ubicacién de inventanas y palitics de Miveles de inventano de sequridad.  Cantidades y Sampo
ubicacian
Tnanapl:nrln Saleoadn del mods Arendamienta estacional de eguipo.  Asignaciin de ruta,
despachas
Procesamilento Ingresa de pedidos iraremisicn y dsefio Pracesamienta de padidas
il sisbarma de procesamisnto. cumplimiento de pedidas
atrasados,
Sarvicio Bl cllents  Eslablacimienta de sslbndanaes Reglas de pricnidad para pedides de Acalerscidn de antrags
dientes,
Almacansmisnto Manejn de la saleccion de squipo y Dpciones de espacio astaconal y Suleccian de pedidos v
disano de la distribucidn ulilzacikin de espacio privada. rEA provEIonamienio
Comprag Desarmalla de relaciaones provaedore Contratacion, seleccion de vendedor  Liberacian de pedidos ¢
cargradar cargras adelaniadas, aceleracikin die suministros

Fuente: Ballou (2004)

Localidad de las instalaciones: Radica en saber el area y tamafio, debe de
ser segun a la demanda del mercado y determinar las rutas por medio de las
cuales estan destinados los productos al mercado. Tiene dentro la distancia,
segun los puntos de abastecimiento, de esta forma la distribucién de entrega
tiene una estipulacién laboral segun Ballou (2004).

Toma de decisiones de almacenamiento: ElI almacenamiento es el grupo
de articulos y productos terminados que posee la compafiia, segun Chopra y
Meindl (2008). Las elecciones de inventario tienen dentro la conduccion de
estos y su asignacion, de esta forma como la localidad, segun las dimensiones

del producto terminado.

Grado de atencion al cliente: Las bases de las tres superficies

previamente nombradas tienen que estar enfocados con un solo objetivo, la
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mejora continua del servicio al cliente, segun Ballou (2004). Los escenarios de
costos de servicio se ofrecen de igual manera sea el servicio ofrecido. Es
primordial dentro del desarrollo del plan estratégico de la logistica detallar los

escenarios correctos del servicio al cliente final.

Aprovisionamiento: Es un grupo de pasos secuenciales para adquirir un

producto o servicio, segun Chopra y Meindl (2008).

Fijacion de precios: Radica en saber cuanto tiene de valor el producto o
servicio que ofrece la empresa a sus usuarios. Su consideracion principal el
prondéstico de venta se obtiene, segun la demanda y debido a las elecciones de
adquisicion del cliente, segun la expectativa que espera del cliente final, es
evidente, que es dependiente del objetivo de la estrategia competitiva de la
compafiia, segun Chopra y Meindl (2008).

Para finalizar es importante considerar alguna eleccion y comenzar un
desarrollo del plan o desarrollo estratégico para la compafiia, hay que en cuenta
como accionar los elementos importantes, segun la eleccion. Lo previo supone
tener un accionar ordenado segun la organizacion de la logistica, teniendo en
cuenta que siempre debe de ser antes de la planeacion tacticas y objetivos
empresariales, de esta forma lo que sigue luego de las mismas elecciones y lo

que ocurra con algun elemento va a tener secuencias en él sistema.

Para Gorchels (2004), afirman que hay dos causantes de manera
importante el desarrollo de una logistica en una compafia. Un cambio
importante en los proximos causantes sugiere llevar una iniciativa, segun la

estrategia.
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Demanda: Depende de la ubicacion geogréfica, tener disponible los
articulo y la mercancia y el grado de la demanda, sin duda, desarrolla la red de
distribucion en la organizacion. Segun Coughlan (2001), esto provoca que la
organizacion no logre crecer uniformemente, debido a las variables en la

distribucion de ciertos articulos.

Servicio al cliente: Las compafias deben de tener producto a su
disposicion para satisfacer las necesidades del cliente, la agilidad de entrega de
productos, y la eficacia y la exactitud para llegar a tiempo con la entrega. Se
disefia tacticas funcionales, con el fin de dar un mejor servicio por medio de una
distribucion bien planificada, segun Ballou (2004), radica en la base principal del
plan estratégico de la logistica consigue por medio de conocer muy bien las

principales rutas de distribucion segun lo seleccionado.

Es imposible suponer en hacer un plan desarrollo estratégica logistica sin
dependencia, ya que hay muchos factores que afectan. Por medio de este
accionar ordenar las técnicas de organizacién y planificacion de la cadena de
suministro, hay que comprender ordenar la logistica como un todo, en cada de
estos proyectos forma la planificacion estratégica logistico de toda compafia.
Entonces, antes de suponer algun plan hay que llevar a cabo un diagndstico,
determinar unas misiones y saber los bienes que se necesitan para realizar el

plan.

7.3.3. Distribucion fisica

Segun Kotler (2013) es el grupo de ocupaciones que aceptan el traslado

de bienes y prestaciones desde del articulo final hasta la venta y consumo.
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Tiene dentro las ocupaciones de la compafia ofrecer el producto a los
clientes. Otro criterio apunta: la compafiia tiene la ocupacion de alojar y

transportar las materias primas y productos finalizados.

Costos de la organizacion fisica varian en relacion del producto, del
tiempo y del lugar. No es lo mismo repartir productos con larga y corta vida.

Propésito de la organizacion fisica es que los productos lleguen, en
condiciones 6ptimas, segun las condiciones y lugar especifico que requiera el
cliente final. Cabe nombrar que el valor de organizacién es la mayor parte de
las compainiias, el valor mas alto es del producto. Todas las compafias reducen
los costos como valor minimo, para disefar tacticas, asi como el alojamiento, lo
pasos para generar pedidos, la flota, gestion de almacenamiento y gestion de
principales materiales, de manera mas eficaz, para conseguir que los articulos

sean obtenidos por el cliente a precios de acuerdo a la calidad del articulo.

La organizacion fisica comprende las ocupaciones desde la funcionalidad
de la flota, la medicion constante en la produccion juntamente con los servicios
y financieros. La funcién principal de los traslados de flota es de producto
terminado a la bodega y cada punto venta. El constante manejo en el area
produccion es la encargada de terminar cada producto finalizado, con el fin de
dar a venta cada lote de producto por diferentes canales de distribucion, para
obtener por la organizacion requiere diferentes proporciones, segun sus

pretensiones.
La funcionalidad del alojamiento se enfoca en contar con, cualquier

ocasion, de los articulos que se necesitan para satisfacer la demanda. La

capacidad del servicio de la compaiiia radica en relacionar las promociones de
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productos, asesorando al usuario para adquirir los articulos y entrega al punto

del consumidor.

La funcionalidad del financiamiento para facilitar el pago a los clientes por

medio de crédito.

La organizacion puede favorecer el area comercial de una compaiiia, por

medio de los siguientes pasos:

o Mejorar servicio al cliente. La compafiia, durante el plan estratégico
logistico, realiza lo mejor la organizacién. De esta forma, la compaiiia le
ofrece a sus usuarios un mejor desarrollo de todo el sistema de ventas y
de servicio.

o Achicar cada costo organizacién. Esto es viable, segun la correcta
gestién de las ocupaciones de organizacion fisica. Con el orden de los
archivos, se achica lo que esta almacenado, colabora con la reduccién
de costo de almacenaje.

o Crear volumenes complementarios para la venta. El desarrollo correcto y
premeditado de logistica, facilita reducir fallar en el almacenamiento de
producto, aprovechado al maximo por parte del vendedor, para el
crecimiento geografico para la venta.

o Hacer herramienta que ayude a mantener el producto cuando la
demanda baje, esto se puede obtener de acuerdo a la ubicacion donde el
producto exija una gran demanda.

o Normalizar costos ayudara a establecer precios y ayudara a que el
cliente se sienta confiado en el producto que esta adquiriendo.

o Conocer cada uno de las rutas de entrega y las personas que interviene
en el proceso de venta del producto.

° Disminuir los costos de flota con rutas mas cortas.
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7.3.4. Medios transporte

Segun Pelayo (2011) el transporte es un movimiento de llevar el producto
de un lugar a otro. Grupo de los distintos medios para mover personas o0

mercancias.

o Concepto de flota

Transporte por carretera: relacionado con caminatas, bicicletas, carros y

otros transportes sin railes.

Transporte por via férreas: es el transporte rodante por medio de vias

férreas.

Transporte por fuentes navegables: traslado maritimo

Transporte via aérea: aviones, avionetas helicoptero

Transporte mesclado: se usan numerosos métodos para transporte de la
mercaderia la mecanica muchas veces es transbordar de un transporte a otro.
Se da méas cuando el producto se exporta 0 importa porque se tiene que
adecuar en contenedores, es mercaderia se asocia en entidades con mucha
carga, se necesita de contenedores para facilitar la movilizacion a distintas

fuentes sin separacion de carga, segun Schewe y Smith (2004).

o Transporte movimiento vertical: montacargas, telehandler y ascensor

Transporte por conductos: Son los que impulsan fluidos por medio de

tuberias, a través de bombas para que fluya el liquido, a través de la tuberia.
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Empaque algun producto, con el objetivo de preservarlo y hacer mas

simple su distribucién al cliente.

o Requisito de empaque:

Es proteger y dar a conocer el producto en las distintas tiendas.

El empaque es detallar el producto y también llevar a cabo la venta.

. Clasificacion:

El periodo de vida es muy extenso por la exhibicion fisica.

Productos de corta duracion, normalmente se transforman vy

continuamente y tienen la posibilidad de ser de papel, plastico y carton. Por

ejemplo: como las bolsas de frituras.

No devolver envase con propiedad otorga alguna tranquilidad, aunque el
cliente debe de pagar mas por el articulo.

Vendedor de un articulo, provoca o causa sentimiento y consigue crear

necesidad para conseguir el producto.

Envases artesanales, son empaques con especificaciones Unicas con

colores y disefios que otro empaque no tendra.

Envase o empaque reciclable facilita que los clientes lo utilicen para otros

usos. Reciclable debe se puede hacer con la mayoria de los materiales,
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métodos y procedimientos que se usa para acondicionar, ensefiar, manejar,

guardar y distribuir los productos.
o Objetivos:

Agrupar un grupo diferentes articulos, segun su clasificacion de empaque,
con el objetivo de hacer mas simple su desarrollo y resguardarlos de la
humedad, insectos, robos, plagas y aceptable transportacién y alojamiento.

o Clasificacion:

Cajas de cartdon y madera

Sacos papel y plasticos

Fabricacion de empaque para articulos de distribucién: Debe de
considerar la misma caracteristica de disefio y material de empaque que resista

las condiciones de distribucion, con el objetivo de llegar en un buen estado.

Por dltimo, se promueve que el empaque sea reutilizado para diferentes

cosas dependiendo del consumidor.
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9. METODOLOGIA

El alcance metodoldgico es descriptivo, porque se tiene disponibles datos
sobre la efectividad de entrega, donde describe el alcance completo del mismo
y el control por el coordinador de entrega programada donde permite evaluar y
conocer el proceso de entrega. Ademas, se cuenta con informacion basica para
el estudio sobre los eventos ocurridos en un diario a bordo de entrega con

reportes que lo genera el jefe de entrega programada.

9.1. Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixto, por las siguientes razones:
cuantitativo, porque se utilizara la medicion de variables para el control de
proceso, la evaluaciéon del comportamiento del proceso y sus desviaciones.
cualitativo, porque utilizara la revisibn documental cuando se investiga
antecedentes del problema y marco tedrico relacionado. Finalmente, transversal
porque el estudio de investigacion esta delimitado en tiempo, existe una fecha

de inicio y fin del proyecto.

9.2. Disefo

El presente disefio de investigacion es no experimental, porque no se
utilizara ensayos de laboratorio para determinar informacién a ser utilizada en el
proyecto planteado y tampoco se manipulan variables en laboratorio. Los datos
se obtienen mediante herramientas de medicion, con el objetivo de hacer una
observacion y analisis de datos para determinar las areas, procesos, puntos de

contacto en los que se deba hacer la mejora que se plantea.
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9.3. Tipo

Se ha seleccionado un tipo de estudio descriptivo, el cual pretende
responder interrogantes del caso en estudio, basado en la determinacion del
actual proceso, continuando con el registro de datos o comportamiento de
variables de operacion, para luego efectuar un andlisis sobre las desviaciones
de las variables respecto de la linea base y posteriormente evaluar disefios

para optimizar el proceso.

9.4. Alcance

El alcance metodoldgico es descriptivo, porque se tiene disponible datos
actuales efectividad de entrega, la cual permite evaluarla y conocerla. Ademas,
se cuenta con informacion basica para el estudio sobre los reportes creados a

diario en la operacion.

9.5. Variables e indicadores
Tabla V. Variables e indicadores
Objetivo Variable Tipo de Indicador Técnica Plan d.e,
Variable Tabulacion
. ) . . La tabulacién de los
Diagnosticar los principales Factores de Independiente Porcentaj_e resultados se
factores que afectan a la entrega L de pedidos o .
- Cualitativa Encuesta realizar4 por medio
efectividad de entrega acordado Factores ) no -
con los clientes totales Nominal entregados de una matriz de
) analisis.
. - La tabulacién de los
Analizar el procedimiento adecuado Entregas . .
para evaluar los canales de completas Indepen_dlente Porcentaj'e resqltad’os se
IR . Cualitativa de pedidos Encuesta realizara por medio
distribucion apropiados para la Total de B .
- Nominal entregados de una matriz de
agencia de Cuyotenango. entregas andlisis

Utilizar un plan estratégico de
logistica integral para efectividad
de entrega que se presentan
actualmente en la  agencia
Cuyotenango.

Fuente: elaboracion propia.
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9.6. Fases

El proceso para cumplir con los objetivos del disefio de investigacion debe

llevarse a cabo de la siguiente forma:

Fase 1: responde a la revision documental para realizar la investigacion de

antecedentes del problema y marco tedrico relacionado al mismo. (4 semanas)

Fase 2: se deben definir los factores que afectan a la disminucion en la
efectividad de entrega, por lo que se utilizaran como la linea base o referencia
los objetivos que deben cumplir los indicadores, esto de acuerdo a revision y

analisis de las necesidades del proceso de entrega.

Se determinara el sistema de captura de informacion de cémo se estan
gestionando los reportes actualmente para disefiar asi la herramienta de trabajo
necesaria para optimizar dicho proceso. Las fuentes disponibles de informacién
seran los colaboradores y la bitacora diaria de entrega, luego se debe definir al
responsable de la captura de informacion; también se definir4 el responsable
del manejo de la informacion, el plan estratégico de logistica a utilizar para la

efectividad de entrega y difundirlo al personal involucrado. (8 semanas)

Fase 3: se disefiard la metodologia de analisis de resultados y causas de
ineficiencias o incumplimientos de variables de proceso e indicadores
necesarios para desarrollar el trabajo de investigacién. Inicialmente se realizara
un analisis estadistico de las variables relacionadas a la investigacion,
posteriormente se utilizaran herramientas administrativas para llegar a las

causas raiz de las desviaciones: analisis de causa y efecto, arbol de problemas.

61



Para enriquecer las conclusiones del andlisis se efectuaran reuniones con
el personal involucrado en la operacion y en funcion a las conclusiones y la
retroalimentacion de las reuniones se evaluara el plan estratégico de logistica

para la efectividad de entrega. (8 semana)

Fase 4. se elaborara el informe final con toda la informacién recaudada
acerca del desarrollo de un plan estratégico de logistica para la efectividad de
entrega. Para presentar la optimizacion del proceso de distribucion de entrega.

(2 semanas)

9.7. Poblacién y muestra

Para obtener la informacion anterior, se calculé el tamafio de la muestra

aleatoria con una poblacion de 80 clientes:

Tabla VI. Férmula para muestra aleatoria poblacional
Tipo de indicador Servicios ¢, Qué mide?
Tamarfio de muestra _ La muestra
conociendo la Asistentes de ventas necesaria para
poblacién realizar el
andlisis
sensorial
N x Zu2 X pxq

n=
2x(N—1)+Zaz><p><q

80* 1.96%1.96 * 0.05 * 0.95

(0.05%0.05%(80— 1)) + (1.96%1.96 * 0.05% 0.95)
1

=38.4

Fuente: elaboracion propia.
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La informacion obtenida serd tabulada y analizada utlizando Ila
herramienta Microsoft Excel, a través de tablas, graficas y tablas dindmicas.

Tabla VII. Formato de tabulacion

# Cédigo del cliente Fuente Nivel de Confianza  Factores de entrega

Fuente: elaboracion propia.

9.8. Resultados esperados

El resultado esperado es establecer la base tedrica como marco de

referencia para desarrollar el trabajo de investigacion.

Asi mismo, se espera determinar los factores que influyen en la
disminucién de la efectividad de entrega y un plan estratégico para la logistica
para agencia que proporciona la bitacora con informacién correcta y
actualizada. También se espera determinar los procesos que son claves para la
distribucion de pedidos y obtener la evaluacién y retroalimentacién de un plan

logistico.
Finalmente, se espere obtener el reporte final del trabajo de investigacion

en base a las directrices establecidas por la Escuela de Estudios de Postgrado

de la Facultad de Ingenieria.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

En relacion a las técnicas que se aplicaran, se llevard a cabo la
observacion directa al momento de la visita de la investigacion de campo,
ademas se realizara un censo a todos los colaboradores que tienen contacto
directo con el proceso de entrega, a través de un documento disefiado para tal

efecto.

Las técnicas de analisis de la informacion del estudio se describen a

continuacion:

10.1. Técnicas de recopilacién de datos

Para la recopilacion de datos se cuentan con diversas herramientas como

las siguientes:

o Encuesta cerrada: son preguntas directas que debe de leer el cliente, con
el fin de obtener informacion sobre como se le entrega los pedidos que
solicita, se realiza una encuesta cerrada para facilitar la recoleccion y

andlisis de datos (Anexo 3).

o Observacion: consiste en observar atentamente las tareas asignadas al
departamento de entrega, durante ese tiempo el investigador tiene que
salir a ruta con la autorizacion del jefe de entrega para observar el

proceso para luego ser analizado. (Anexo 4).
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10.2.

Entrevista estructurada: conversacion profesional con el jefe de entrega
programada por medio de una entrevista estructura para recopilar datos y

conocer las deficiencias en el proceso administrativo (Anexo 5).
Registros: consulta de la bitacora de entrega, documentacion de la
carpeta operativa de entrega donde se adquiera informacion para la

investigacion y que pueda contribuir al logro de los objetivos planteados.

Técnicas de analisis de lainformacién

Para la observacion de datos se cuentan con diversas herramientas

ingenieriles como las siguientes:

Diagrama de flujo: servira para visualizar el proceso de entrega actual y
desarrollar un plan estratégico de logistica integral con el propésito de

aportar nuevas ideas para mejorarlo.

Diagrama de Pareto: servirA para diagnosticar los factores que afectan
en la entrega de pedidos la grafica organiza los datos de forma que estos
gueden en orden descendente, de izquierda a derecha y separados por
barras. Permite asignar un orden de prioridades. Utiliza el principio de
80/20 el cual indica que el 20% de las fuentes ocasiona el 80% del

problema.

Ishikawa: es una herramienta basica para el analisis de los canales de
distribucion. El diagrama parte de un efecto o problema final y termina
con la identificacion de todas las posibles causas generadoras del efecto

0 problema.
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10.3.

PDCA: esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que son:
planificar, hacer, verificar y actuar cada uno se debe de llevar de forma
sistematica, para lograr la mejora continua en la efectividad de entrega

de pedidos.

Técnicas cualitativas
Investigacion documental: obtencién de informacién teérica para ser
utilizada como fuente de consulta y aplicaciéon para el desarrollo de la

investigacion. Se consultan temas relacionados con gestion de servicio al

cliente, tesis, estudios publicados, entre otros.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacion resulta factible, debido a que se
cuenta con todos los recursos necesarios para llevar a cabo cada una de las

fases previstas, para lograr cumplir con los objetivos propuestos.

La agencia Cuyotenango autoriza la ejecucion del presente trabajo de

investigacion proporcionando los recursos:

o Humano: el jefe de entrega programa (JEP), coordinador de entrega
programada (CEP), coordinador de bodega (COB), pilotos y auxiliares
son las personas que facilitaran las diferentes actividades requeridas
para el desarrollo de la investigacion.

o Material: bitacora diaria de entrega, bithcora de rechazo de pedidos y la
planificacion de entrega es la documentacion requerida en la
investigacion con el compromiso de respetar la confidencialidad de la
informacion brindada.

o Financieros: el recurso financiero necesario para realizar la investigacion
sera aportado por el investigador. El presupuesto a utilizar se presenta

en la tabla VII.
Equipo e infraestructura, la utilizacion de los equipos de informatica y

mobiliario dentro de la agencia, asi como la infraestructura que permita la

realizacion de la investigacion.
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Tabla VIIl.  Presupuesto

Descripcion del

No Recurso G Monto Porcentaje
asto
1 Humano 'Mversion de tiempo o, g4 g 66%
por el investigador
Humano  Asesor Q0.00 0%
2 Material  Papeleria y tiles Q2,000.00 11%
Consumo de
Transporte gomb“?’“b.'? Y 01,400.00 8%
epreciacion de
vehiculo
Alimentacion Alimentacion Q1,000.00 5%
Tecnologico Internet Q1,000.00 5%
3 Imprevistos Imprevistos (5%) Q895.00 5%
Q18,295.00 100%

Fuente: elaboracion propia
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APENDICES

cliente.

Apéndice 1. Arbol de problema

[}
5
S
[0
2 1. Megocio 3 Pedido 3. Pedido 4. Desperfectos
u Cerrado. rechazado. rechazado por mecanicos.
rj nrndictn

I
E La compafia durante &l 2017 ha disminuido la efectividad de entrega para los
& pedidos de bebidas en la agencia Cuyotenango, afectando en los indicadores de
ﬁ entrega v en el desarrollo total del proceso entrega, debilitando la cadena de
o suministro por la mala planificacion de la logistica.

[

2. Pedido sin 3. Cruce de

! duefio, vendedor b I 4. Mala
ﬁ 1. Porfalta de i ' I sapores ala planificacion en
a fiempao. no liego con hora de cargar. los servicios de

los camicnes.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2.

Matriz de coherencia

Formulacién i . , : Plan de Técnicas e
Objetivo Variable Tipo Indicador - .
del problema tabulacion instrumentos
Control en
entrega,
registro en TE=(ET/TOE
LQué sistema de Desarrollar  un  plan g ( )
e estratégico de logistica ruta y
logistica puede . Ji
: integral para la cliente
hacer efectivo a la o _
- efectividad de entrega ET=Entregas a
entrega de pedidos . -
.~ en los pedidos de tiempo
en la 89eNncia  pohidas, en la agencia =
Cuyotenango? ) g TOE=Total de
de Cuyotenango. entregas
Control en
efectividad, E=(PE/PP) *ldentificar
JQué factores . ) | registro de 100% clientes  con
afecta a la gnosltlcafr " 0s entre mayor rechazo
efectividad de B efoctiviany PE=Pedidos de pedidos y Variables de
entrega de pedidos aectan a 1a etectivida entregados variables que entrega
de entrega acordado .
acordado con los : PP= Pedidos afectan en la
: con los clientes. PP
clientes? programados disminucion
de efectividad.
CTP=Costo de
transferencia Control de
entre planta flota,
CTC= Costo registro de
entre  Centros entrega, (CTP'ETC)
de distribucién  rendimiento /(1T 109 Se hara  Modelo SCOR
Analizar el CTT= Costo (e (CTT/KM) 190 comparacion
¢Qué canales de procedimiento total de camiones y (ECLY/(TEL)*100  gg| centro de
distribucién son los adecuado para evaluar transporte centro de distribucién,
adecuados para la los canales de KMR= distribucion tranporte y
agencia distribucion apropiados, Kilémetros cliente segun
cuyotenenago? para la agencia de totales variables que
Cuyotenango. recorridos afectan a
ECL=Entregas entrega.
completas  al
cliente
TEL=Total de
entregas al
cliente
s . Utilizar un plan
;g;al ;z:;\:g foramrg estratégico de logistica CD= Costo Sgsr:gm to?:I
lograr una ent?e a integral para efectividad total de de
co%recta ue dege de entrega que se distribucion distribucion (CD)/(IV)*100
q .~ presentan actualmente IV=Ingresos .
tener la agencia ) y  registro
en la agencia por ventas
Cuyotenango? de ventas.

Cuyotenango.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Formato de la encuesta

Fecha:

NUmero de ruta:

Nombre del ejecutivo de venta:

Nombre del negocio o tienda:

Cadigo de cliente:

Teléfono:

Preguntas

¢ El tiempo de entrega ofrecido por el ejecutivo de ventas se cumple?

Si NO

¢, Recibié su pedido en las condiciones esperadas?

Si NO

Si la respuesta es No, indicar inconvenientes:

¢, Hubo seguimiento de su pedido, por parte del ejecutivo de ventas?

Si NO

¢, Ha tenido otros factores que ha afectado en la entrega del pedido?

Si NO
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Continuacion del apéndice 3.

Si la respuesta es Si, indicar los factores:

¢, Como considera que se podria mejorar el servicio?

Fuente: elaboracion propia

Apéndice 4. Formato de observacion
Repuesta Puntaje .
No. Preguntas S P NO Planificado J Real Observaciones
,Se cumple con realizar
1 con el equipo de entrega la
matinal?
¢ Se revisa que la carga del
2 camioén cuadre fisicamente,

segun lo planificado?

.Se tienen controles de
3 asistencia y asignacién por
ruta del personal?

¢Todo el personal de
entrega utiliza el uniforme?

¢Se cumple con los pasos
5 de la entrega ya
establecidos?

¢Cada camién cuenta con
trokets?

¢ Cumplen con salida a ruta
7 por parte del coordinador y
jefe de entrega programa?

¢El Jefe de entrega cumple
con presentar una vez al
mes resultado de la
agencia Cuyotenango y con
planes de accion segun el
PDCA?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5.

Formato de entrevista

Repuesta

Nam. Preguntas 3| NO Comentario
¢Liquidacion recibe completa la

1 documentacion necesaria para la
liquidar cada ruta?
¢Se garantiza el 100% de rutas

2 liquidadas diariamente sin
inconvenientes?

3 ¢Validacion de la documentacion de
liguidacion con montos exactos?
¢,Qué no se encuentran facturas

4 bloqueadas al momento de Ia
liquidacion?
¢, Se lleva control de la entrega de

5 facturas a créditos y cheques
rechazados a cobrar por dia?

6 ¢El coordinador de entre cumple con
el 90% de sus actividades diarias?
¢El coordinador de  entrega

7 programa cumple con presentar

resultados mensuales a los jefes de
entrega?

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 1. Antiplagio

g 2 o ® Buscar documento Q T l';

0 Protocolo_julio_de_la_roca_2018.docx1.docx

1/16 3. ANTECEDENTES Mencionaré los siguientes antecedentes relacionados al tema de investigacion de una estrategia logistica integral en
7294 palabras 02/05/2018 20:06 @ Contenido

1 documento = 5y Nivel de Plagio [E73

Fuente: plagiarisma.net/es/.

83



84



