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RESUMEN

El presente disefio de investigacion trata sobre la sistematizacion de los
procesos que conlleva la distribucion en una empresa comercializadora de
combustible, debido a deficiencias para el seguimiento en la carga y entrega de

combustible a estaciones de servicio.

La metodologia del diseio de la investigacion tiene un enfoque mixto, con
un disefio no experimental, con estudio tipo descriptivo y un alcance
metodoldgico de tipo descriptivo. Para recopilar informacion se utilizaran técnicas
de revision documental, revision de registros y encuestas realizadas al personal

del departamento de programacion.

El aporte de la investigacion sera evitar los inconvenientes en el
seguimiento a los camiones que comercializan combustible; obteniendo un mejor
control de los procesos y una mejor imagen percibida por los clientes, aportando
al area de programacion herramientas que permitan tener la operacion bajo
control, sin pérdida de informacion, y con el personal capacitado y enfocado en

sus actividades laborales.

El modelo gestion logistica integrada proporcionara las directrices y
lineamientos a seguir para disminuir los desvios, faltantes y reclamos de los
clientes, determinando indicadores de desempefio que permitan la medicién de

sus labores y determinar oportunidades de mejora.

Xl



Xl



1.  INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se basa en la sistematizacién de los
procesos que conlleva la distribucion en una empresa comercializadora de
combustible, debido a deficiencias para el seguimiento, por lo que se busca
ordenar y controlar estos factores. Se plantea un sistema de gestion logistica
integrada, realizado a partir de un analisis de puestos de trabajo, analisis de

procesos, entregas en tiempo y reclamos de los clientes.

El problema en la empresa es que no se tiene definida la estructura para un
seguimiento y control optimo de la carga y entrega de combustible. La
importancia del trabajo de investigacion radica en la optimizacion de los procesos
internos para evitar la pérdida de informacion trasladada en los cambios de turno
del personal y mejorar la atencion al cliente interno y externo al momento de

solicitar informacion de sus pedidos.

La metodologia utilizada durante la investigacion es descriptiva por la
disponibilidad de bases de datos relacionadas a las actividades operativas de la
empresa. La importancia del trabajo de investigacion es la mejora continua, la

cual repercute en procesos estandarizados y economicos para la empresa.

El aporte de la investigacion es evitar los inconvenientes en el seguimiento
a los camiones que comercializan combustible; obteniendo un mejor control de
los procesos y una mejor imagen percibida por los clientes, aportando al area de
programacion herramientas que permitan tener la operacion bajo control, sin
pérdida de informacion, y con el personal capacitado y enfocado en sus

actividades laborales.



La investigacion se llevara a cabo en el area de programacion, con un
esquema de solucion con base en un analisis de las principales falencias en cada
uno de los procesos mediante diagramas de flujo y entrevistas a cada uno de los
integrantes del area para tener una mejor perspectiva del problema. Con base en
la informacion obtenida, se verificara cuales son las mejores herramientas de
solucion y se disefiara un modelo integral que permita gestionar los procesos de
una manera eficiente en la que tanto los programadores y el personal de

seguimiento tenga un mejor flujo de informacion.

El trabajo de graduacién esta conformado por tres capitulos, basandose en
la identificacion de las actividades del proceso de distribucién de combustibles,

sus limitantes, factores criticos y la propuesta de un modelo logistico.

El primer capitulo expone el marco tedrico que es la base documental del
trabajo de investigacion. Los temas expuestos en la presente investigacion son
comercializadora de combustible, combustibles derivados del petrdleo, logistica,
importancia de la logistica, logistica como ventaja competitiva, logistica en la
distribucion de combustibles, modelos de gestion, optimizacidon de operaciones y

procesos y seguimiento y control de procesos.

En el segundo capitulo se presentaran los resultados.

En el tercer capitulo se hara la discusion de los resultados.



2. ANTECEDENTES

En el presente trabajo se investigacion, se analizaran los procesos
distribucion en la empresa distribuidora de combustible, para ello tomaré de
referencia la investigacion de Serrano y Ruiz (2018), que afirman en su trabajo
de tesis Aplicaciéon de metodologia Lean Six Sigma en una empresa de lacteos,
“Cuando se tienen procesos y productos existentes y que deben optimizarse, con
la causa de sus problemas desconocida, hay posibilidad de generar beneficios
significativos, pudiendo realizarse un proyecto de mejora en 4-6 meses” (p. 28).
Pudiendo establecer un proceso estandarizado trabajando en cada uno de los
procedimientos llevados a cabo en él, contemplando todas las fases, definir,

medir, analizar, mejorar y controlar.

El aporte de la investigacion de Serrano y Ruiz sera para aplicar la
metodologia DMAIC en el modelo de gestion propuesto, principalmente en las
fases de mejorar y controlar, que actualmente no se tienen establecidas en el

area de programacion.

Asi mismo, Pérez (2007), en su trabajo de tesis, Propuesta de

implementacion de un sistema de informacion gerencial en el Grupo ITM, afirma:

Es un hecho que, con la cantidad de tecnologias de informacion
disponibles actualmente en el mercado, los clientes esperan que el
servicio que reciban esté apoyado por esta. Es probable que aquellos
clientes que reciben un excelente servicio, apoyado en sistemas de

informacion de alguna de las empresas lideres, prefieran recurrir a esas



empresas en vez de buscar otras que no cuenten con estas aplicaciones.
(p.27)

El aporte de la investigacion de Pérez sera para dar soluciones en el uso de
sistemas de informacion, ya que estos no estan todos conectados, por lo que
disminuye capacidad de respuesta ante ciertas situaciones e insatisfaccion de los

clientes.

Yanez (2016), en su tesis de maestria, El disefio de un modelo de gestion
para la optimizacion de los procesos de carga y entrega, menciona la importancia
de tener una flota de camiones adecuada para cubrir la demanda en donde su
objetivo de investigacion es la propuesta del uso de un control de gestion que
permita a la empresa la toma de buenas decisiones, la formulacion estratégica
utilizada se basa en el uso de un FODA y CANVAS, ambas son herramientas

muy bien conocidas y faciles de realizar.

El aporte de la investigacion de Yafiez es un excelente punto de partida ya
que se pueden determinar de forma objetiva los aspectos débiles en la cadena
logistica de la empresa en estudio y verificar el uso eficiente de los camiones

para atender la demanda.

La importancia de mejorar los procesos logisticos para la satisfaccion del
cliente da resultados tanto para le empresa, teniendo procesos mas eficientes
como para el cliente, logrando una mejor imagen percibida por el mismo. Gellibert
(2015) aborda en su tesis de pregrado, Propuesta de mejora en procesos
logisticos de la empresa HIDROSA, la incidencia de los procesos logisticos en la
satisfaccion de los clientes, maximizando la atencién al cliente y obteniendo una
ventaja competitiva por medio de la creacién de valor. Gellibert (2015), asi mismo,

menciona “En el sector comercial una adecuada gestion logistica dara como



resultado que los productos y servicios se den en el lugar, tiempo y condiciones
requeridas por los clientes; dando como resultado valor agregado a los clientes y

accionistas” (p. 63).

El aporte de la investigacion se Gellibert sera para enfocar el modelo
logistico integrado en la satisfaccion del cliente. Abordar la investigacion desde
los requerimientos del cliente para buscar las soluciones logisticas en el proceso

de distribucion.

Para definir las estrategias a seguir en la empresa de estudio es vital no
solamente el analisis y los resultados, sino también el comunicar claramente los
cambios a implementar a los involucrados. En la investigacion de Dos Santos

(2017), menciona:

Es por ello que existira la duda de si la estrategia ha sido conocida por
todos y debidamente entendida, y lo mas importante es saber si
efectivamente si se tiene claro qué debe hacer cada persona dentro de la

organizacion para aportar al logro de la estrategia. (p.74)

El estudio de Dos Santos sera clave para definir el mapa estratégico para
la planificaron y control del modelo de gestion logistico integrado propuesto.
Mediante este estudio se podra estables la manera de comunicar los cambios a

implementar con el modelo.



Los aportes de todos los antecedentes descritos seran de ayuda para
implementar un modelo de gestién logistico integrado, que involucre tanto,
proveedores de servicios, transporte, clientes y empleados, que garantice el
cumplimiento de entregas en tiempo y la satisfaccién de los clientes. Teniendo
una propuesta que garantice su mejora continua acorde a la demanda del

mercado.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa tiene un control y seguimiento inadecuado en el proceso de

distribucion de combustible a estaciones de servicio y clientes comerciales.

3.1. Descripcion del problema

El area de programacion se dedica a la logistica de distribucion de los
camiones que transportan combustible a la region Centroamericana. Se divide en
dos grupos, las cuales son programacion y seguimiento; en programacion se
realiza el programa diario de las cargas de combustible en cada pais de
Centroamérica, de acuerdo al inventario diario de las estaciones y a pedidos
realizados por cada uno de los clientes (estaciones de servicio y clientes
comerciales); incluyendo los horarios de carga, camiones, productos y plantas de
carga, el cual es trasladado via electronica a los transportistas, estaciones de

servicio y plantas de carga.

El grupo de seguimiento verifica acorde a los programas de carga de cada
pais, que los camiones cumplan con sus horarios asignados; de igual manera se
encarga de realizar cambios de camiones, horarios y pilotos solicitados por parte
de transporte. Adicional también programan los pedidos que son ingresados

durante el dia como urgentes o que hayan quedado pendiente de programar.

En el area de seguimiento se verifican las cargas y entregas de los
camiones en tiempo, en caso de que uno de los camiones se atrase en ruta, debe
ser de notificado por medio del al area de servicio al cliente, para que estos a su

vez notifiquen al cliente del atraso en la entrega de su pedido.



El area de seguimiento labora las 24 horas del dia,6 dias a la semana, en
diferentes turnos de trabajo. Durante los cambios de turno la informacién de los
cambios y las 6rdenes programadas como adicionales en seguimiento se pierde,
lo cual esta ocasionando que no se les dé seguimiento correcto a las entregas,
ya que se esta asumiendo que todas las entregas programadas se realizan,
repercutiendo en al menos 2 reclamos por pais cada mes por demoras en sus
entregas. Al finalizar un turno en seguimiento, se deja un correo a los compafieros
del area indicando correos pendientes que se les dé seguimiento, ya sea que se
esta pendiente de que un cliente brinde alguna informacién, que algun camién

llegue a su destino, entre otros.

Dado lo anterior, se puede identificar que la empresa tiene un control y
seguimiento inadecuado en el proceso de distribucién de combustible. Teniendo
entre sus causas la pérdida de informacioén en los cambios de turno (horarios de
carga, cargas adicionales, cambio de camiones); repercutiendo en al menos 2
reclamos por pais cada mes por demoras en sus entregas, asi también, cuando
los clientes consultan por sus pedidos, los integrantes de seguimiento

desconocen si se tiene programacion o el transportista que lleva dicho pedido.

3.2. Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion se realizara en el area de programacion de una
empresa dedicada a la comercializacion de combustibles y otros derivados del
petroleo en Centroamérica ubicada en la zona 14 de la ciudad de Guatemala. El
periodo de ejecucidn de la investigacion sera desde el mes de agosto a

noviembre de 2,020.



3.3. Formulacién del problema

3.3.1. Pregunta central

¢, Como un modelo de gestion logistica integrada puede mejorar el proceso

de distribucion de una empresa comercializadora de combustible para la region

Centroamericana?
3.3.2. Preguntas auxiliares de la investigacion
o ¢,Como se encuentra el proceso de distribucion en la empresa

comercializadora de combustible?

o ¢, Cuales son los factores criticos del proceso de distribucidén en la empresa

comercializadora de combustible?

o ¢, Qué ventajas tiene la utilizacion de un modelo de gestion logistica
integrada en el proceso de distribucion en la empresa comercializadora de

combustible?

3.4. Viabilidad de la investigacion

La realizacion del trabajo de investigacion es viable ya que se cuenta los
recursos fisicos y humanos, asi como la documentaciéon 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 realizar la investigacion

o De realizarse
o Procesos con un orden establecido.
o Mejora en la comunicacion entre departamentos.
o Mayor velocidad de respuesta para proporcionar la informacion.
o Mejor uso de los sistemas de informacion.
o De no realizarse:
o Se mantendra trabajando con procesos empiricos.
o Se continuara trabajando sin un orden establecido.
o Mala comunicacién entre el departamento de programacion.
o Mala comunicacién entre departamentos.
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4. JUSTIFICACION

La linea de investigacion con la que se relaciona el presente estudio es la
optimizacién de operaciones y procesos, ya que se busca disminuir la cantidad
de reclamos de los clientes por pais dada la perdida de informacion en los
cambios de turno en seguimiento, asi como determinar un modelo de gestion de
procesos que permita el seguimiento adecuado de los camiones que

comercializan combustible.

La necesidad del trabajo de investigacion nace de los constantes reclamos
de los clientes en cuanto al no cumplimiento de la entrega de sus pedidos de
combustible. Es una empresa en constante crecimiento, por lo que es necesario
sistematizar los procesos del departamento de programacion para lograr un

modelo de gestion logistico que permita mitigar el problema detectado.

La importancia de la investigacion es mejorar los procesos del area de
seguimiento mediante un modelo de gestion logistico, contribuyendo a la
disminucién de la pérdida de informacion en los cambios de turno, repercutiendo
en la disminucién de los reclamos realizados por los clientes. Esto mediante un
analisis de los procesos que permitira desarrollar un modelo de gestion de
procesos que contribuya al correcto seguimiento de la distribucion de los

camiones de combustible.

La motivacion de realizar el presente trabajo de investigacion la necesidad
de aportar soluciones que mejoren la gestion de procesos y propiciar una mejor
imagen percibida de la empresa por parte de los clientes. Esto mediante una

mejora en la comunicacion en los cambios de turno y mejora de eficiencia en los
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procesos del area de programacion. La investigacion de igual manera aportara

parametros de mejora de procesos de otras areas o empresas.

El beneficio del modelo de gestidn logistico aportara a la empresa una mejor
imagen percibida por los clientes y una ventaja competitiva, disminucién de
reclamos, aumento de la eficiencia del trabajo en el area de seguimiento y
comunicacion efectiva entre los integrantes del area de seguimiento y
programacion. La investigacién también mejorara los tiempos de entrega, mejora
en los sistemas de informacion y mayor capacidad de respuesta para

proporcionar informacion.

Los beneficiarios de disefiar un modelo de gestion logistica integrada en el
proceso de distribucion en una empresa comercializadora de combustible seran
principalmente los clientes, recibiendo los productos requeridos de acuerdo a sus
requerimientos; terminales de carga, con la llegada en tiempo de las cisternas;
transportistas, con mayor orden para los requerimientos; los departamentos de la
empresa: ventas, servicio al cliente, programacion y suministro, finalmente los
beneficiados seran los gerentes y duefios de la empresa percibiendo una mejor

rentabilidad y percepcion del cliente.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Proponer un modelo de gestion logistica integrada que mejore el proceso
de distribucion de una comercializadora de combustible para la region
Centroamericana.

5.2. Especificos

o Identificar el proceso de distribucibn que realiza la empresa

comercializadora de combustible.

o Analizar los factores criticos del proceso de distribucion en la empresa

comercializadora de combustible.
o Determinar las ventajas de la utilizacion de un modelo de gestion logistica

integrada en el proceso de distribucion en la empresa comercializadora de

combustible.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad planteada nace de los constantes reclamos de los clientes en
cuanto al no cumplimiento de la entrega de sus pedidos de combustible. Es una
empresa en constante crecimiento, por lo que es necesario sistematizar los
procesos del departamento de programacion para lograr un modelo de gestion

logistico que permita mitigar el problema detectado.

Para cubrir con la necesidad de un sistema de gestion logistica en el
proceso de distribucion y el cumplimiento de los objetivos trazados en la

investigacion, se prevé utilizar el siguiente esquema:

Primera fase: En esta fase se revisara toda la documentacion recopilada de
libros, revistas, articulos cientificos, tesis, fichas bibliograficas y toda informacion

relacionada al tema de investigacion.

Segunda fase: Recopilacion de datos del sistema de informacion actual e
informacion con base en entrevistas al departamento de programacion,
identificando el proceso de distribucién que realiza la empresa comercializadora

de combustible.

Tercera fase: ldentificacion y clasificacién de factores criticos mediante el

analisis de la informacidn recopilada en la segunda fase.

Cuarta fase: Se determinan las ventajas de la utilizacion de un modelo de
gestion logistica integrada en el proceso de distribucion en la empresa

comercializadora de combustible.
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Figura 1. Mapa de proceso de distribuidora de combustible
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7. MARCO TEORICO

7.1. Comercializadora de combustible

Comercializar un producto o servicio se refiere al proceso de darle las
condiciones necesarias y colocar en venta el producto o servicio; a esto se le
suma el proceso de distribucion, que tiene a su vez el fin de trasladarlo al cliente
final (Caurin, 2018).

Una comercializadora de combustible es una organizacion que se dedica a
la venta y distribucion de productos derivados de petroleo, siendo sus principales

productos las gasolinas, diésel, keroseno, bunker y jet.

Las empresas distribuidoras de combustibles de acuerdo a Rodriguez
(2016) son aquellas empresas que se dedican a la comercializaciéon de
combustible por medio de la venta y distribucion a través de estaciones de

servicio localizadas en distintos puntos del pais.

La comercializacién de combustible en Centro América se realiza por medio
de camiones cisternas los cuales se encargan de transportar el combustible al
cliente final, pudiéndose referir a estaciones de servicio, industrias productoras o

centros de distribucion de los distintos puntos de la region.
Un combustible segun la Real Academia Espafiola (2018) es un material

“lefa, carbon, petrdleo, etc., que se usa en las cocinas, chimeneas, hornos,

fraguas y maquinas cuyo agente es el fuego” (definicion 3). Lopez (2011) afirma
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que, es cualquier material capaz de liberar energia al ser quemado, siendo su

principal caracteristica su poder calorifico.

Por lo anterior las anteriores definiciones, un combustible es cualquier
material (s6lido, liquido o gaseoso) que puede generar energia calorifica

expresada generalmente por medio de una llama.

711. Combustibles derivados del petréleo

Petrdleo en su definicion por la RAE (2018), es

Liquido natural oleaginoso e inflamable, constituido por una mezcla de hi
drocarburos, que se extrae delechos geoldgicos continentales o maritimo
s y del que se obtienen productos utilizables con fines energéticos oindus

triales, como la gasolina, el queroseno o el gaséleo. (definicion 1)

Por su parte Lépez (2011) afirma que el petrdleo es una materia aceitosa
negra y que se puede ablandar con el calor, es de origen natural y contenido por
sustancias organicas. Este se ubica en grandes proporciones debajo de la
superficie terrestre y es usado comercialmente como combustible y materia prima

en la industria quimica.

De las definiciones anteriores se puede concluir que el petréleo es un
material liquido natural, el cual se encuentra bajo la superficie terrestre, siendo
extraido para su posterior uso como combustible. El petrdleo se trabaja en
procesos de destilacion o refinamiento para extraer sus diferentes productos y

componentes, de él se pueden tener productos solidos, liquidos y gaseosos.
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Acorde a la proporcion de azufre presente en el petréleo, asi es la calidad
del producto y el proceso de refinamiento para extraer cada uno de sus derivados.
Del proceso de refinamiento del petrdleo se obtiene primeramente asfalto, luego

fuel oil, hasta su maximo procesamiento obteniendo gases ligeros.

Figura 2. Proceso de refinacidon de petréleo
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Fuente: Negrete (2015). Validacion de métodos de ensayo: parafinas, punto de vertido,

viscosidad redwood del crudo y derivados.

Entre los principales derivados liquidos del petréleo se encuentran:

Gasolinas: es definido por la RAE (2018), como “mezcla de hidrocarburos
liquidos volatiles e inflamables, mas ligeros que el gas 6leo, obtenidos de la
destilacién del crudo de petroleo y su posterior tratamiento quimico, que se usa
como combustible en algunos tipos de motores” (definicion 1).
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Por su parte Encalada y Nauta (2010) afirma que la gasolina es “una mezcla
de hidrocarburos derivada del petréleo que se utiliza como combustible en

motores de combustion interna con encendido a chispa” (p. 12).

Podemos concluir que la gasolina es un combustible obtenido de la mezcla
de hidrocarburos, resultado del proceso de refinacion del petréleo usada en
motores de combustion interna y aplicaciones industriales como desengrasante
y disolvente (Lopez, 2011). Entre las principales gasolinas comercializadas se

encuentra la super y regular.

Diésel: es definido por la Real Academia Espafiola (2018) como “fraccién
destilada del petréleo crudo, que se purifica especialmente para eliminar el azufre
y se usa, sobre todo, en los motores diésel y como combustible doméstico”

(definicion 1).

El diésel es un hidrocarburo obtenido de la destilacion del petréleo,
conteniendo menos del 1 % de azufre en su composicién. Se considera menos
contaminante que las gasolinas por su nivel de azufre. Su ignicién es por medio

de la compresion (Lopez, 2011).

Keroseno: De acuerdo a la RAE (2018), se define como “fraccion de
petréleo natural, obtenida por refinacion y destilacion, usada en el alumbrado y

como combustible en los propulsores de chorro” (definicién 1).
Lépez (2011) indica que el keroseno es un combustible de “densidad

intermedia entre la gasolina y el diésel, se utiliza como combustible en los

motores de reaccién y de turbina de gas” (p.11).
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Bunker o fuel oil: combustible que es sustraido en la refinacién del petroleo,
por lo regular en su primera etapa, debido a ello, el bunker es viscoso y con alto
nivel energético. El bunker es usado en Centroamérica principalmente en la
industria, en calderas, hornos y para la generacion de energia eléctrica

(Refinadora Costarricense de Petroleo, s.f., parr. 1).

Jet: De acuerdo con Vicente (2006) Es un combustible utilizado en motores

de turbina, actualmente se ve en aeronaves comerciales, civiles y militares.

Por lo que el Jet es un combustible derivado del petroleo que requiere una
mayor destilacién o refinamiento, siendo el combustible derivado del petréleo de
mayor calidad. Es utilizado para la propulsion de aeronaves con motores de

turbina.

7.2. Logistica

De acuerdo a la RAE (2018), logistica es un “conjunto de medios y métodos
necesarios para llevar a cabo la organizacion de una empresa o de un servicio,

especialmente de distribucion” (definicion 4).

Asi mismo, Cedillo (como se citd en Loor y Delgado, 2015) menciona que
la logistica es el proceso de movilizar un producto acorde a los requerimientos
del cliente (cantidades exactas, a un lugar en especifico en el tiempo solicitado),
satisfaciendo la demanda en las mejores condiciones (costo, servicio y calidad).
La logistica a su vez promueve la competitividad entre las empresas ya que todos
buscan satisfacer las necesidades de los distribuidores y clientes finales, dando

calidad en servicio y usando solamente los recursos necesarios.
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De acuerdo a la investigacidon de Gellibert (2015) en su trabajo de maestria,
la logistica busca reducir inversiones de capital y reducir costos, debido a ello las
operaciones entre cliente y proveedor se ven de una manera integradora.

Coincide con la definicién anterior, Castellanos (2009):

La logistica tiene como objetivo lograr la satisfaccion del cliente,
entregando, desde el punto de partida hasta el destino o cliente final, los
productos, servicios e informacion de una manera contralada, planificada

e implementada de manera eficiente en la cadena de suministros (p. 3).

Como se puede observar en la figura siguiente, en la gestion logistica
podemos obtener la mejora continua, enfocando las estrategias en los requisitos
de los clientes y en su satisfaccion, para ello es fundamental aplicar la
metodologia de Deming con las cuatro variables (Planificar, hacer, verificar y

actuar).
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Figura 3. Mejora continua de la gestion logistica
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Fuente: Rodriguez, Izquierdo y Ortiz (2012). Modelo de Gestion Logistica para Pymes

Industriales.

“La logistica debe considerarse como un modelo de gestidén y no solamente
como una actividad u operacion funcional, ya que esta se basa también en la
planificacion y control, siendo una manera de pensar minimizando la

incertidumbre.” (Castellanos, 2009, p. 4).
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Algunos aspectos antes para desarrollar una correcta gestion logistica, de
acuerdo a Castellanos (2009):

o Importancia del tiempo y lugar: se refiere a que los productos estén
disponibles al momento de necesitarse

o Alcance de la distribucion fisica: se refiere al movimiento del producto
desde el vendedor hasta el cliente o consumidor, incluyendo: transporte y

almacenamiento.

o Capacidad de la transformacion y elaboracion: satisfacer la demanda y sus
cambios.
o Comunicacion y control: Se basa en la comunicacion y registro apertura

de pedidos y traslados.

° Entorno: Identificar el entorno con el que se va a interactuar.

7.21. Importancia de la logistica

El mejorar el servicio al cliente es el objetivo de la logistica, basandose en
el mercadeo y entregar el servicio o producto al menor costo (Castellanos, 2009,
p. 6). La logistica forma parte sustancial de una empresa, dado que es el
resultado de la operacion de la empresa y la forma en que el cliente recibe el

servicio, producto o informacion relacionada.

La logistica es muy importante ya que es un factor clave para el desarrollo
de la cadena de suministro, permitiendo que sea cada vez mas dinamica y capaz
de adaptarse a las necesidades de la industria y el pais, Cedillo (como se cité en
Loor y Delgado, 2016, p. 27).
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El contar con una adecuada logistica en la empresa permite:

o Mejorar rentabilidad.
o Optimizar la gestion logistica.
o Incrementar competitividad.
o Coordinacion de proveedores, distribucion y clientes.
o Visidn de la logistica como un modelo.
o Ventajas competitivas.
7.2.2. Logistica como ventaja competitiva

Como menciona Rubio (2003): La funcion logistica en la industria y su
desarrollo ha sido de vital importancia debido, fundamentalmente, a la opcién de

obtener como resultado ventajas competitivas ante la competencia (p. 30).

La logistica es una de las actividades primarias que conforman la cadena
de valor de una empresa, siendo esta una ventaja competitiva, creando una
diferenciacion con los competidores en el mercado y obteniendo resultados en

términos financieros (Rubio, 2003).

La toma de decisiones de la logistica de una empresa se toma de manera
perioddica, no puede hacerse en un unico periodo, al igual que sus resultados que
dependen de las decisiones tomadas posteriormente (Rubio, 2003). Un ejemplo

de ello son las ejemplificaciones de Rubio (2003) en su tesis doctoral:

o A nivel operativo: rutas de transporte, asignacion de productos o pedidos

a cada unidad de transporte, horarios de entrega, entre otros.
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° A nivel medio: designacion de clientes por cada centro de distribucion, tipo
de transporte a utilizar. Las decisiones a nivel medio tienen dependencia
del nivel operativo, dado que son decisiones tacticas, estas son tomadas
acordes a las decisiones estratégicas del nivel superior.

o A nivel superior: Numero y localizacion de almacenes, canales de

distribucion empleados.

La toma de decisiones de la logistica de una empresa se vera reflejada en
el servicio percibido por el cliente, dado factores como las entregas en tiempo,

frecuencia de despacho, cantidades recibidas acorde a solicitud, entre otros.

Conforme a la informacién de Rubio (2003) podemos concluir que la
logistica es un eslabén fundamental en las empresas y hacer un analisis de su
cadena de suministro mejorara la toma de decisiones en cada uno de los niveles
de la empresa, teniendo decisiones estratégicas y decisiones tacticas que

permitan hacer de la logistica una ventaja competitiva.
7.2.3. Logistica en la distribucién de combustibles
La distribucion se define por la Real Academia Espanola (2018), como:
“‘Reparto de un producto a los locales en que debe comercializarse” (definicién

2).

La logistica de distribucion de combustibles Ruiz (2017) la define como la

que:
Revisa toda la cadena de suministro (movimientos, almacenamiento,

vehiculos) que facilita el flujo de combustible desde el punto de

abastecimiento (central petrolera), hasta el punto de entrega (estaciones
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de servicio), asi como toda la captura, proceso y analisis de informacion,
con el fin de brindar al cliente un servicio justo a tiempo, seguridad y

entrega exacta (p. 34).

En la logistica de distribucion de combustibles propiamente se ven tres
componentes claves: la carga, el transito y la entrega; conforman la cadena de
suministro de la empresa. El control de estos componentes es parte fundamental
de obtener éxito en la satisfaccion del cliente, pudiendo cumplir con cantidades
solicitadas en el lugar solicitado y en el tiempo solicitado; el control de estos

factores los lleva a cabo el area de programacion.
Los tres componentes se ven reflejados en el cumplimiento de un modelo

logistico implementado en el area de programacion, representado en el siguiente

grafico:
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Figura 4. Proceso de distribucion de combustibles
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En el grafico se observa como cada uno de los factores influye en la
satisfaccion del cliente, desde la carga, el transito y la entrega, el cumplimiento

de los tres genera una ventaja competitiva respecto a los competidores.

Programacioén: Es el departamento encargado de llevar el control de los
componentes de la cadena de suministro (carga, traslado y entrega), encargado
de mantener flujo de informacion con ventas, terminales de carga, transporte y el
centro de servicio al cliente. El area de programacion se divide en dos grupos

programadores y seguimiento.

Los programadores se encargan de realizar los programas de carga, para
ello se tiene asignado una persona para cada pais; en los programas de carga
se asignan los pedidos de los clientes en las cisternas disponibles, producto que
se envia a estaciones propias (se maneja el inventario) y se realizan

combinaciones de pedidos (complementos) con el propésito de llenar las
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cisternas y hacer su uso €eficiente, finalmente se establece el horario de carga de
la cisterna, tomando en cuenta la ubicacion del cliente y la urgencia o no del

producto.

El area de seguimiento es la que vela por el control de la cadena de
suministro una vez esta finalizado el programa de carga. Lleva el control de que
las cisternas cumplan con su horario de carga y garantiza que estas lleguen en
tiempo a los clientes finales. Teniendo control en caso de inconvenientes en la

terminal de carga, con las cisternas o en la recepcion del cliente.

Carga: Se refiere al proceso en la cadena de suministro en que las cisternas
ingresan a la terminal de carga vacias para poder cargar el pedido que fue
programado previamente. Para ello ya fue definido previamente el cliente, el
producto, el horario, entre otros, por el area de programacién. La terminal de

carga y el piloto verifican que se cargue acorde al programa.

En el proceso de carga se contemplan los siguientes aspectos:

o Tiempo de carga: Tiempo que tarda una cisterna desde el momento que
ingresa a la terminal hasta salir cargada.

° Horario de carga: Hora en que la cisterna se debe presentar a la terminal
de carga, definido previamente por programacion de acuerdo a las bahias
disponibles por hora.

o Tipo de cisterna: Si el sistema de carga de la cisterna es por arriba o por
abajo, si es por abajo la carga es mas rapida.

° Capacidad de cisterna: La cisterna puede tener capacidad de 4000
galones hasta 12,000, seccionado en compartimientos o en uno solo.

° Tipo de combustible: Combustible programado, en las terminales se tiene

un brazo de carga por cada tipo de combustible en cada bahia de carga.
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Transito: Es el proceso de trasladar el producto desde la terminal de carga
hasta el cliente, ya sea estaciones de servicio, empresas privadas o

gubernamentales.

En el proceso de transito se contemplan los siguientes aspectos:

o Tiempo de traslado: Tiempo que tarda una cisterna desde que sale de la

terminal de carga hasta llegar al cliente.

o Velocidad: Velocidad a la que se desplaza la cisterna en el recorrido.

o Distancia: Medida en km desde la terminal de carga hasta el cliente.

° Ruta: Vias por las cuales puede circular la cisterna.

o Complementos: Pedidos adicionales que transporta la cisterna, puede

llevar el producto de uno hasta tres clientes.
° Horarios de restriccion: Tiempo en que el transporte no puede circular en

ciertos territorios.

Entrega: Proceso en que el producto es despachado de la cisterna al cliente

(estacion de servicio, empresa privada o gubernamental).

° En el proceso de entrega se contemplan los siguientes aspectos:

o Tiempo de recepcion: Tiempo desde que la cisterna se hace presente en
el cliente hasta que sale descargado del mismo.

o Capacidad de recepcion: Capacidad en los tanques del cliente para recibir
el producto enviado.

o Cumplimiento de requisitos: Revision del checklist de descarga y factura

que esté acorde al pedido y prueba de cubeta al producto.
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7.3. Modelos de gestidon

Los modelos de gestidon han revolucionado toda entidad financieramente
siendo un marco de referencia que promueve la toma de decisiones con

resultados positivos.

Sistema se define por la RAE (2018), como “conjunto de cosas
interrelacionadas entre si de forma ordenadamente y contribuyen a determinado
objeto”. Mientras que gestionar es definido por la Real Academia Espafiola
(2018), como la “accion de poner en marcha un proceso o proyecto. La
responsabilidad de administrar, organizar y desarrollar la actividad de un negocio,

con el fin de rentabilizar la operacion”.

Un modelo de gestion, Fleitman (2010) indica que su principal objetico es
que las empresas logren desarrollar de manera sistematica los productos, bienes

y servicios con las caracteristicas, necesidades y deseos de los clientes.
De acuerdo a las definiciones anteriores un modelo de gestion tiene como
objetivo relacionar las actividades y los procedimientos de manera ordenada y

que estos se ejecuten de manera sistematica.

Fleitman (2010) indica que para implementar un modelo de gestion se debe

tener claro:

° Cultura de calidad en la empresa.

o Buscar la satisfaccion del cliente, creando el maximo valor.

o Metodologia de hacerlo bien desde la primera vez.

o Crear constancia en los servicios.

o Propuestas para mejorar la efectividad de la cadena de valor.
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o Los procesos deben estar sujetos a la mejora continua.
o Implementacién de un programa de los procesos que integran el sistema

de gestion (p. 2).

Para la implementacion de un modelo de gestién se deben definir los
responsables de todo el proceso que velen por el cumplimiento y la ejecucion del
sistema de gestion. De igual manera se debe tener claro los procesos

establecidos o por establecerse.

La Real Academia Espafiola (2018) define proceso como “accién de ir hacia
adelante” (definicion 1). Mientras que Fleitman (2010) lo define como conjunto de
acciones de las que se obtiene un producto o servicio que cumpla con las
necesidades y deseos del cliente de una empresa, interno o externo. Todas estas
acciones son una secuencia que se presentan de manera repetitiva permitiendo

ser predecibles, medibles y obtener un mismo resultado.

Para establecer un modelo de gestion se debe de establecer procesos de
mejora continua, para ello se deben repetir procesos de manera ciclica,
retroalimentandolos y ajustandolos con el fin de mantener lo logrado o mejorarlos.
Estos procesos permitiran tener una posicion mas exitosa a lo largo del tiempo;

creando el maximo valor para sus clientes.

Los modelos logisticos de acuerdo a Bowersox, Closs y Cooper (como se
cité en Loor y Delgado, 2016) son métodos que mediante la creatividad y el
pensamiento divergente resuelve problemas con técnicas de agrupamiento con

el fin de minimizar el recorrido de los materiales o bienes.

De acuerdo a las definiciones de modelos de gestion, podemos concluir que

un modelo de gestion es un conglomerado de politicas y normas
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interrelacionadas y congruentes, que permitan desarrollar la eficiencia de
procesos dentro de la empresa. Para ello, se deben establecer objetivos, que
puedan ser alcanzables y contribuyan al desarrollo y rentabilidad del negocio.

Tabla I. Ventajas y desventajas de los modelos de gestion

Ventajas

Desventajas

La automatizacion de la toma
de decisiones, que a su vez
facilita la mejora de la eficiencia
a través de la reduccién de los
costes asociados al analisis y la
decision manual.

La objetividad en la toma de
decisiones, garantizando que el
resultado de las estimaciones
sea el mismo ante idénticas
circunstancias y el
reaprovechamiento de la
informacion interna y externa,
poniendo en valor la
experiencia historica.

La capacidad de sintetizar
cuestiones complejas, como el
perfil de riesgo agregado de una
entidad.

El coste directo en recursos
(econémicos y humanos) y
tiempo para su desarrollo e
implantacion.

El riesgo de confiar en los
resultados de un modelo
incorrecto o mal aplicado. De
esto se han dado ejemplos
concretos y recientes que han
producido cuantiosas pérdidas.

Fuente: Management Solutions (2014). Model Risk Managemen: Aspectos cuantitativos

y cualitativos de la gestién del riesgo de modelo.

Segun Management Solutions (2014) los errores comunes en los modelos

de gestion incluyen:

Simplificaciones.
Aproximaciones.
Hipotesis erroneas.

Proceso con disefo incorrecto.

Aplicacion para otro uso al que fueron establecidos.

33



7.31. Optimizacién de operaciones y procesos

La optimizacion permite aumentar el desempeino de un proceso y obtener
valores dentro de los rangos establecidos como correctos y permitidos dentro de
una operacion. Para ello es necesaria la evaluacion continua de estabilidad y
capacidad de cada uno de los procesos y operaciones unitarias que llevan a
productos y bienes finales. Meyer y Scrima (2009) afirman que los principales
factores a tomar en cuenta en el mercado es el servicio al cliente, eficiente
manejo de costos y calidad; afinando dichos factores se obtiene como resultado

que la organizacién tenga éxito o fracase.

Dia a dia la industria se renueva y se presentan nuevas innovaciones, por
lo que para una organizacion es vital es mantenerse agil, adaptando cambios y
ponerlos en marcha de manera efectiva, con el fin de lograr dominar la industria.
Para todo esto es vital tener una cultura organizacional que permita seguir las
iniciativas estratégicas con confianza, efectuando alianzas, adquisiciones y

buscando la externalizacion y globalizacion (Meyer y Scrima, 2009).

El optimizar los procesos permite que en recesiones economicas la
empresa tenga los medios necesarios para mantener el negocio, ya que tiene un
control efectivo de sus costos en la integracion de sus procesos. Para lograr estos
resultados es necesario que los directores tengan acceso a los controles e
informacion exacta para la toma de decisiones estratégicas; siendo estas utiles

para realizar ajustes y correcciones (Meyer y Scrima, 2009)

System integration for industry, masingenieros (2017) sugieren que mejorar
el rendimiento implica necesariamente profundizar en los datos. Necesitamos
soluciones que conviertan los datos en informacion. Con ello, seremos capaces

de implementar herramientas de analisis predictivo que nos ayuden a identificar
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las posibles causas de anomalias antes de que sucedan. Ademas, nos permitiran
también maximizar nuestros recursos, gestionando los mismos de manera mas

eficiente.

Ademas, System integration for industry, masingenieros (2017) creen que
la movilidad de datos debe ser abordada de manera que los datos sean puestos
al alcance de los usuarios priorizadamente, mediante un analisis previo y puestos
en su contexto. Los datos deben ser previamente tratados y convertidos en

informacion util, en funcion del rol de cada usuario.

7.3.2. Seguimiento y control de procesos

El objetivo del seguimiento y control de procesos es la vigilancia de todos

los procesos y operaciones unitarias.

La junta de Andalucia (2013) define esta actividad como el conjunto de
actividades realizadas con el fin de comprobar la correcta ejecucion de las
actividades en un proceso o proyecto, previamente planificadas. El fin es
proporcionar un entendimiento del flujo del proceso para poder determinar
acciones correctivas apropiadas en caso sea necesario o0 que el proceso no de

los resultados esperados.

Los informes son fuentes de informacién basica que deben estar al alcance
de todas las personas competentes que laboran en un proyecto o empresa. A
continuacién, se jerarquizan el flujo de actividades general de un buen

seguimiento y control de procesos.
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Figura 5. Actividades generales de seguimiento y control de procesos

Elaboracion del informe
de seguimiento y

convocatoria a la reunio

Reunion de seguimiento fom

Elaboracion y envio del Revision y validacion del Actualizaciony

acta de reuniony acta de reunion y del aprobacion del acta de
actualizacion del informe] informe reunion y del informe

Fuente: elaboracién propia
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9. METODOLOGIA

9.1. Tipo de estudio

El tipo de estudio es descriptivo porque mediante el analisis de las
operaciones y de los datos del sistema de informacién, es posible determinar las
causas que provocan los retrasos en las entregas. El estudio es transversal
porque el estudio de la investigacion se encuentra delimitado en tiempo, teniendo

una fecha de inicio y una fecha de finalizacion.

El enfoque de la investigacion es mixto ya que describe tanto variables
cualitativas como cuantitativas. Cualitativo, ya que se usaran fuentes tedricas que
soporten la investigacion y datos obtenidos de entrevistas; cuantitativa, ya que
con los datos obtenidos mediante entrevistas y mediante el sistema de
informacion se realizara un analisis numérico del sistema de informacion para

soportar el modelo de gestion.

La investigacion presente es de disefio no experimental, ya que no se
manipularan variables en laboratorio, por el contrario, se realizara obteniendo
datos con los colaboradores que trabajan en el area de seguimiento y
programacion, siendo ellos fuentes primarias informacion ya que permitira
establecer la situacion actual de los procesos y la calidad de servicio prestado,

tanto a cliente interno como externo.

El alcance metodoldgico es descriptivo, porque solo es una propuesta para
establecer un modelo de gestion derivado del estudio de variables cualitativas y

cuantitativas.
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El presente estudio presenta variables cualitativas y cuantitativas

delimitandose de la siguiente manera:

o Variables dependientes:

o Actividades involucradas: Actividades que conforman el proceso de
distribucion. Esta es una variable cualitativa. El indicador que se
usara para medir es: actividades interrelacionadas en el proceso.

o Capacidad de carga de la terminal: cantidad de bahias disponibles
para la carga de cisternas. Esta es una variable cuantitativa. El
indicador que se usara para medir es: Cantidad de bahias
disponibles para la carga de cisternas.

o Tamano de la cisterna: capacidad de carga de la cisterna. Esta es
una variable cuantitativa. El indicador que se usara para medir es:
Capacidad de carga de la cisterna.

o Tipo de cisterna: ubicacion de valvula de carga de la cisterna (top
loading o bottom loading). Esta es una variable cualitativa. El
indicador que se usara para medir es: Ubicacion de la valvula de
carga de la cisterna (top loading o botton loading).

o Tipo de combustible: Producto que cargara en cada compartimiento
de la cisterna. Esta es una variable cualitativa. El indicador que se
usara para medir es: Producto que carga en cada compartimiento
de la cisterna.

o Distancia: cantidad de kildmetros recorridos para llegar al cliente
final. Esta es una variable cuantitativa. El indicador que se usara
para medir es: Cantidad de kilbmetros recorridos para llegar al
cliente final.

o Capacidad de recepcion del cliente: cantidad de producto que

puede recibir el cliente en sus tanques. Esta es una variable
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cuantitativa. El indicador que se usara para medir es: Cantidad de
producto que puede recibir el cliente en sus tanques.

o Faltantes: Diferencial del producto cargado con el recibido por el
cliente. Esta es una variable cuantitativa. El indicador que se usara
para medir es: Diferencial de producto cargado por el recibido por
el cliente.

o Stockout: Cantidad de veces que una estacion de servicio se queda
sin producto. Esta es una variable cuantitativa. El indicador que se
usara para medir es: Cantidad de veces que una estacion de
servicio que se queda sin producto.

o Nuevos procesos: Procesos propuestos en el modelo de gestidon
logistica. Esta es una variable cualitativa. El indicador que se usara

para medir es: Procesos propuestos.

Variables independientes:

o Tiempo de carga: tiempo de carga de una cisterna. Esta es una
variable cuantitativa. El indicador que se usara para medir es:
Tiempo de carga de una cisterna.

o Tiempo de transito: tiempo en llegar de la terminal de carga al
cliente final. Esta es una variable cuantitativa. El indicador que se
usara para medir es: Tiempo transcurrido de la terminal de carga al
cliente final.

o Tiempo de descarga: tiempo para la descarga de los productos de
la cisterna. Esta es una variable cuantitativa. El indicador que se
usara para medir es: Tiempo de descarga de todos los productos

de la cisterna.
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Figura 6.

Cuadro de operativizacidén de variables

sin producto
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. R Dependiente Registros
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criticos del proceso de L. Diferencial del producto . .
L L. Numérica/ e Registros, Lluvia .
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. Dependiente i deideas
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Numérica/ » o Promedios, .
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Dependiente Registros

Determinar las ventajas
de la utilizacién de un
modelo de gestion
logistica integrada en el
proceso de distribucién en
la empresa
comercializadora de
combustible.

Nuevos procesos

Cualitativa/
Dependiente

Procesos propuestos

Lluvia deideas,
investigacion
documental

Diagramas

9.2. Fases del estudio

Fuente: elaboracién propia

El proceso que se llevara a cabo para cumplir con los objetivos de la

investigacion es el siguiente:
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9.2.1. Primera fase: revision documental

En esta fase se revisara toda la documentacion recopilada de libros,
revistas, articulos cientificos, tesis, fichas bibliograficas y toda informacion
relacionada al tema de investigacion. En esta fase se empleara la técnica de

investigacion documental.

9.2.2. Segunda fase: desarrollo de la investigacion

Recopilacion de datos del sistema de informacidén con base en entrevistas
al departamento de programacion, identificando el proceso de distribucion que
realiza la empresa comercializadora de combustible. En esta fase se utilizaran

las técnicas de entrevistas, observacion directa y consulta de registros.

9.2.3. Tercera fase: identificacion de factores criticos

Identificacion y clasificacion de factores criticos mediante el analisis de la
informacion recopilada en la segunda fase. En esta etapa se usaran las técnicas
de histogramas, diagrama de Pareto, diagrama de causa y efecto y diagrama de

flujo.

9.24. Cuarta fase: Presentacién y analisis de resultados

Se determinan las ventajas de la utilizacion de un modelo de gestion
logistica integrada en el proceso de distribucion en la empresa comercializadora

de combustible.

Al concluir las fases se presentaran y discutiran los resultados de la

investigacidn, concluyendo las principales mejoras obtenidas por la investigacion

43



y aportando recomendaciones para un mejor control logistico de la distribucién

de derivados de petréleo en Centroamérica.

o Resultados de la investigacion

Con el trabajo de investigacion se espera como resultado la propuesta de
un modelo de gestion logistica integrada en el proceso de distribucion de una
empresa comercializadora de combustible para la regién Centroamérica,
mejorando los procesos logisticos en la cadena de suministro, reduciendo la
pérdida de informacion en los cambios de turno en el area de programaciéon y
fortaleciendo la comunicacién entre los departamentos de programacion, ventas,

suministro y servicio al cliente.

Todo esto se lograra a través de la validacion de cada una de las fases de
la investigacidén, teniendo, en la primera fase los aportes de la revision
documental con conocimientos tedricos que seran parte de la propuesta del
modelo de gestidn logistica; con la segunda fase se obtendran datos para su
posterior analisis, teniendo la informacion relevante organizada y clasificada; en
la tercera fase se tendran resultados de los andlisis del diagrama de flujo, Pareto,
de causay efecto y diagrama de Pareto, con los que se determinaran los factores

criticos del proceso.

. Poblacion y muestra

La investigacion sera apoyada en el personal del departamento de

programacion, siendo una poblacion de 15 personas. Se realiza el calculo para

una muestra poblacional con un 95% de confianza y 5% de error.
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Tabla Il. Calculo de muestra poblacional

Tipo de Servicios ¢ Qué mide?
indicador
Tamafio de Personal de Muestra
muestra programacion necesaria para el
analisis
NXZ,*XpXq

n= >
d?x(N-1)+Z,"xXpXxq

~ 15 x 1.962 x 0.05 X 0.95
™= 0.052 x (15 — 1) + 1.962 x 0.05 x 0.95

n = 12.58 personas

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo al calculo de la muestra poblacional se tiene como resultado
12.58 personas, para la investigacion se tomara como muestra poblacional la
totalidad de la poblacion como objeto de estudio, dada la reducida cantidad de

personas.
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10. TECNICAS DE ANALIS

Las técnicas de analisis de la informacion del estudio que se aplicaran se

describen a continuacion:

10.1.Técnicas documentales

Para apoyar la investigacion en fuentes tedricas e investigaciones que

traten del tema se usara la siguiente técnica:

Investigacion documental: se obtendra informacion tedrica de modelos de
gestion, logistica integrada, transporte, optimizacion de procesos y
seguimiento y control de procesos, para ser utilizada como fuente de

consulta y aplicacion para el desarrollo de la investigacion.

10.2. Técnicas de recopilacion de datos

Para la recopilacion de datos se usaran las técnicas siguientes:

Observacion directa: se observara atentamente el proceso de distribucion
de combustible en toda la cadena logistica, tomando notas y registrandola
con el fin de obtener la informacidén necesaria para su posterior analisis.

Entrevistas: se llevaran a cabo conversaciones con el personal de
programacién, recopilando informacion con base en preguntas

estructuradas (ver anexo 1).
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o Registros: consulta y recopilacion de datos historicos en hojas electronicas
de reclamos, stockouts, entregas tardias y desvios en los sistemas de

informacion.
10.3. Técnicas de analisis de la informacion
Para el analisis de datos se usaran las siguientes herramientas:

o Histograma: Se representara de manera grafica los datos obtenidos en la
recopilacion de datos que permitan observar los factores criticos y la
frecuencia con que inciden en la cadena de distribucién.

o Diagrama de causa y efecto: se realizara un diagrama que permita
visualizar las causas que explican el inadecuado control y seguimiento en

el proceso de distribuciéon de combustible.

o Diagrama de flujo: representacion grafica que permite la visualizacién el

proceso de distribucion de combustible.
o Diagrama de Pareto: grafica que permitira organizar los factores criticos

que inciden en el seguimiento inadecuado de la cadena de distribucion de

combustible.
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

A continuacion, se describe el orden cronologico de las actividades que se

desarrollaran para la elaboracion del presente trabajo.

Figura 7. Cronograma de actividades
020 Semestre 2, 2020 St
Nombre de tarea v Comienzo v Fin vl M A M J ) A S 0 N D
4 Trabajo de Graduacion sdb07-03-20 jue21-01-21 [
Aprobacion de protocolo sab 07-03-20 lun31-08-20 | 1
4 Desarrollo de trabajo de graduacion dom 30-08-20 jue 19-11-20
4 Fase 1: Revision documental lun 31-08-20  vie 18-09-20
Antecedentes y marco tedrico dom 30-08-20 jue 17-09-20
4 Fase 2: Metodologia actual dom 20-09-20 jue 08-10-20

Recopilacion de datos en sistema de dom 20-09-20 jue 08-10-20
informacion, entrevistas.

4 Fase 3: Identificacion de factores criticos  dom 11-10-20 jue 29-10-20
Anélisis de limitantes del proceso con dom 11-10-20 jue 29-10-20
diagrama de pareto y de causa y efecto

4 Fase 4: Disefio de modelo logistico e dom 01-11-20 jue 19-11-20

indicadores de desempefio
Propuesta de disefio e indicadores para su dom01-11-20 jue 19-11-20

evaluacion
Desarrollo de la investigacion lun 31-08-20  jue 19-11-20
Presentacion de resultados dom 22-11-20 jue 03-12-20
Discucion de resultados dom 06-12-20 jue 10-12-20 |¢
Redaccion de conclusiones dom 13-12-20 mar 15-12-2( IlL
Redaccion de recomendaciones vie 18-12-20  mar 22-12-2( ]
Redaccion de informe final dom 22-11-20 jue 24-12-20 [ |

Fuente: elaboracion propia
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La realizacion del trabajo de investigacion es factible, ya que se dispone de

los recursos necesarios ejecutar cada las fases y etapas de la investigacion,

alcanzando los objetivos planteados.

La empresa dedicada a la comercializacion de combustibles aportara a la

investigacion los siguientes recursos:

Humano: Personal a disposicion para aportar con informacion y a adaptar

medidas de cambio para un mejor desempefio de las labores.

Informacidén: acceso a la informacion requerida respetando los derechos

de propiedad y de confidencialidad de la empresa.

Equipo e infraestructura: la utilizacién de los equipos de informatica y
mobiliario dentro de la empresa, que permita la realizacion de la

investigacion.

Tecnoldgicos: Sistema de control y equipo de medicién para la

observaciéon del comportamiento de variables, acceso a internet.
El recurso financiero para realizar la investigacion sera aportado por el

investigador. Se presenta el siguiente presupuesto relacionado al trabajo

de investigacion:
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Tabla Ill. Presupuesto de la investigacion

No. Recurso Descripcion Q Porc(:;or)\taje

1 Humano Horas-hombre para Q 8,000.00 40
investigacion

2 Humano Asesor de investigacion Q 2,500.00 12

3 Material Papeleria y utiles Q 4,500.00 22

4 Transporte Combustible y depreciacion Q 2,000.00 10

5 Tecnolégico Internet Q 1,200.00 6

6 Alimentacion Alimentacion Q 2,000.00 10
Total Q 20,200.00 100 %

Fuente: elaboracion propia
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14. APENDICES

Apéndice 1. Formato de encuesta para recabar informacion

FORMATO DE ENCUESTA

Fawvor responder |as siguientes preguntas que se le presantan a confinuacion de
acuerdo 3 sus [abores dianas.

i 2 Cuenta con el sopons de su jefe inmediato de tener inconvenisntesT
5l MO

Z A Tiene un manual de procedimisnios que e indique los pasos 3 seguir en cada
situacion particular?
= MO
3 £ Cudles son los principales reclames de los cientes?
ENTREGAS TARDIAS
INFORMACICMN LENTA_
ENTREGAS INCORRECTAS
OESABASTECIMIENTO

4 £Cual cansidera que es la principal razon de las entregas tardias?
FALTA DE CAMIONES DISPONIBLES
SATURACION OE PLANTA__
Mals PROGRAMACION
MAL SEGUIMIENTD
OESPERFECTCS MECAMICCS
ATRASOE EM PLANTA

kil 2 Tiene comunicacicn con la persona del turno anterior?
= WO

i3 ;Considera que debana de tener comunicacion con |la parsana del turno anterior?
= M

T :Considera que |a distribucidn de trabaio es la adecuada?
= MO

Fuente: elaboracién propia

59



Apéndice 2. Matriz de coherencia
Formulacion del Objetivo Variables Indicadores Técnicas e Metodologia
problema Instrumentos
¢Cuales son las Analizar las
limitantes para el limitantes para el
correcto correcto
seguimiento y seguimiento y
control del control del
proceso logistico proceso logistico
de la distribucion de la distribucién
de combustible? de combustible.
¢Qué Determinar si el
herramienta es la  uso de la
adecuada para plataforma de
darle seguimiento GPS es la OTD= On time
alos camiones de  herramienta Delivery
combustible? adecuada para el
seguimiento a los VR= Ventana de
camiones que recpcion del
transportan cliente La metodologia que
combustible. se utllizara se
Sud I S I HLL= Hora de Entrevistas basara en
¢Cudles son los efinir 0s i i i i9acié
procedimientos procedimientos llegada a cliente OTD=VR>H pDrlca)ggzr:: s de Itg\éfiscggacftr;“zando
adecuados para adecuados para  HC= Horario de IE:I;/—HC>—90 Diagrama  de distintas
el corecto el correcto carga A casusay efecto  herramientas
seguimiento y  seguimiento de la % Diagrama  de investigativas para
control de cargay carga y entrega Cy= Pareto determinar la mejor

entrega en una

en una empresa

empresa que que comercializa
comercializa combustible
combustible?

¢,Como medir el Disefar

cumplimiento de

los procesos
llevados a cabo
para el

seguimiento y
control de la
distribucion de
combustible?

indicadores de
desempefio para
medir el
cumplimiento de
los procesos
llevados a cabo
para el
seguimiento y
control de Ila
distribucion de
combustible.

Cumplimiento de
la ventana de
carga

solucién del

problema.

Fuente: elaboracién propia
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