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Presentacion
Sefiores miembros del Jurado:
La presente investigacion titulada “Gestion Logistica para la satisfaccion de los clientes en
una empresa industrial, Lima 2017” tuvo el objetivo de Proponer e implementar un plan de
gestion logistica basado en la optimizacion de tiempos y procesos innecesarios para mejorar
la satisfaccion de clientes de la empresa Cala S.A.C. La investigacion se realiza en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada “Norbert

Wiener” para optar el Titulo de Ingeniera Industrial y de Gestion Empresarial.

La investigacién consta de VII capitulos estructuralmente interrelacionados en
forma secuencial determinados por la Universidad Norbert Wiener en su reglamento, como
son: el capitulo | corresponde al Problema de Investigacién, incluyendo al problema, su
identificacion y formulacién; también a los objetivos y justificacion metodoldgica y
practica. El capitulo Il es sobre el Marco Teorico, conceptualizando las categorias,
subcategorias y emergentes; dimensiones y antecedentes de la investigacion. EI marco
metodoldgico es explicado y también la metodologia, poblacion, método de investigacion,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y métodos de analisis de datos. En el
capitulo 111 se explica el contexto de la empresa en estudio, el capitulo IV se desarrollé el
trabajo de campo, la interpretacion de las encuestas y la triangulacion de los datos. En el
capitulo V se desarrolla la propuesta de un plan de gestion logistica basado en la
optimizacion de tiempos y procesos innecesarios para mejorar la satisfaccion de los clientes

de la empresa Cala S.A.C. En el capitulo VI se explica la discusion de toda la investigacion

Vi



Vil

y finalmente, en los capitulos VII y VIII se detalla las conclusiones y recomendaciones, y
las referencias respectivamente.

En los anexos se presenta la aceptacion de la investigacion y otras matrices relacionadas. Se
espera que el esfuerzo destinado a la realizacion de la investigacion pueda ser tomada en
cuenta en las empresas para la mejora en sus procesos logisticos que abarcan toda la gestion
logistica, con la finalidad que tomen en cuenta el impacto que genera la implementacion de
un plan de gestion logistica basado en la optimizacién de tiempos y procesos innecesarios,

y los multiples beneficios que puede aportar para mejorar la satisfacian de los clientes.

La Autora
Lara Delgado, Carolina Romina

DNI: 48225241
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Resumen

La investigacion titulada “Gestion Logistica para la satisfaccion de los clientes en una
empresa industrial, Lima 2017 tuvo el objetivo de proponer e implementar un plan de
gestion logistica basado en la optimizacidn de tiempos y procesos innecesarios para mejorar
la satisfaccion de los clientes con el objetivo de mejorar los procesos que han venido
trabajando durante estos ultimos cinco afios en la gestion logistica de la empresa Cala
S.A.C.

La investigacién tuvo el enfoque mixto, cuali-cuantitativo, mientras que el tipo de
investigacion fue proyectiva, porque se realiz6 una propuesta. En base a ello, se realizd una
encuesta a todos los trabajadores de la empresa (poblacién=30) y una entrevista al Jefe de
Produccion, Coordinador de Planeamiento y Asistente de compras con el objetivo de
evaluar las opiniones sobre una propuesta de implementacién de un plan de gestion
logistica en base a la optimizacion de tiempos y procesos innecesarios para mejorar la
satisfaccion de los clientes de la empresa Cala S.A.C.

Se concluyd, que para la empresa es necesario la implementacion del plan de
gestion logistica para mejorar la satisfaccion de los clientes, puesto que la forma como se
ha venido desarrollando los procesos que conforman la gestion de procesos no ha traido
buenos resultados en estos Gltimos cinco afios, y esta nueva implementacion, lograria ubicar
los cuellos de botella de cada proceso y los organizaria orientandolos a sus objetivos,
trayendo orden y comunicacion en las diversas areas que participan en la gestion logistica
de la empresa Cala S.A.C.

Palabras claves: Gestion Logistica, Mejora Continua de procesos, Satisfaccion del cliente y

Cuellos de botella.
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Abstract

The qualified investigation " Logistic Management for the satisfaction of the clients in an
industrial company, Lima 2017 " had the aim to propose and implement a plan of logistic
management based on the optimization of times and unnecessary processes to improve the
satisfaction of the clients with the aim to improve the processes that have come being
employed during the latter five years at the logistic management of the company Cala
S.AC.

The investigation had the mixed, cuali-quantitative approach, whereas the type of
investigation was proyectiva, because an offer was realized. On the basis of it, a survey was
realized to all the workers of the company (population=30) and an interview to the Chief of
Production, Coordinator of Planning and Assistant of purchases with the aim to evaluate
the opinions about an offer of implementation of a plan of logistic management on the basis
of the optimization of times and unnecessary processes to improve the satisfaction of the
clients of the company Cala S.A.C.

One concluded, that for the company there is necessary the implementation of the
plan of logistic management to improve the satisfaction of the clients, since the form like
has come developing the processes that shape the process management it has not brought
good results in the latter five years, and this new implementation, it would manage to locate
the necks of bottle of every process and would organize them orientating them to his aims,
bringing order and communication in the diverse areas that take part in the logistic
management of the company Cala S.A.C.

Key words: Logistic Management, Continuous Improvement of Processes, Satisfaction of

the client and Necks of bottle.
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Introduccion

La Gestion Logistica en base a la optimizacién de tiempos y procesos, ayuda a las empresas
a organizar sus procesos bajo sus objetivos planteados, como a eliminar los procesos que
son considerados como cuellos de botella, no existe un sistema de gestién igual a otro, ya
que la cultura empresarial y las metas siempre difieren, pero el comdn denominador que
tienen todas es de otorgar un producto de calidad y que sus clientes se sientan satisfechos.
La investigacion se desarroll6 en ocho capitulos de la siguiente forma:
Capitulo I: Problema de Investigacion
Se explica los problemas que presentan la empresa y la situacion actual en la que se
encuentra, indicando el retraso de entrega de pedidos debido a la descoordinacion que
existe entre las areas que forman parte de la gestion logistica, lo cual provoca insatisfaccion
de los clientes, siendo este el problema principal porque sus resultados afectan a las demas
areas. La falta de organizacién en la gestidn de sus procesos, hace proponer a la empresa un
plan de gestion logistica basada en la optimizacion de tiempos y procesos para mejorar la
satisfaccion de los clientes.
Capitulo Il: Marco Tedrico Metodoldgico
Se definid la forma de desarrollo de la investigacion, indicando categorias y sub-categorias
de estudio, conceptualizando las dimensiones, con el respaldo de antecedentes y de
conceptos relacionados al tema de investigacion, como Gestion logistica, Mejora continua
de procesos y Satisfaccion de los clientes. Explicando las formas de recoleccion de datos y

el método a utilizar.
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Capitulo 111: Empresa
La empresa Cala S.A.C. es una empresa industrial dedicada al rubro de adhesivos, lleva 50
afios en dicho rubro, pero el tiempo no ha pasado en vano para la empresa, puesto que la
forma de desarrollar sus procesos en su gestion logistica trajo consecuencias como el
incumplimiento y retraso de entrega de sus pedidos, perjudicandose notablemente con la
satisfaccion de sus clientes, Ilegando al punto en ocasiones de ser penalizados.

También se explica el diagnostico inicial que se le realizé a la empresa con el uso de
herramientas de control estadistico para observar el estado primario de la empresa.
Capitulo 1V: Trabajo de Campo
En el trabajo de campo se desarroll6 las encuestas a los trabajadores, y las entrevistas al
Jefe de Produccion, Coordinador de Planeamiento y Asistente de Logistica. Los datos de
las encuestas se analizaron en SPSS 23 y la triangulacion fue un analisis de los resultados
de los datos cualitativos y cuantitativos. Los resultados fueron contundentes y mostraron
varios factores internos que debe mejorar la empresa y que la implementacion del plan de
gestion logistica basado en la optimizacion de tiempos y procesos, sera de gran aporte para
lograr mejorar la satisfaccion de sus clientes de la empresa Cala S.A.C.
Capitulo V: Propuesta de la investigacion
La propuesta de la investigacion es sobre la implementacion de un plan de gestion logistica
basado en la optimizacion de tiempos y procesos para mejorar la satisfaccion de los
clientes, y abarca desde sus objetivos hasta la inversion y flujo de caja del mismo,
indicando que otorgara un 10% de incremento en las ventas si se organiza los procesos
logisticos y se disminuyen los procesos innecesarios en la gestion logistica de la empresa,
siendo un factor positivo porque a su vez que generara ingresos, otorgard productos de

calidad y podra cumplir con las fechas de entrega de pedidos.
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Capitulo VI: Discusion
Es necesaria la implementacion del plan de gestion logistica basados en la optimizacion de
tiempos y procesos para mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa Cala S.A.C.,
debido a los afios de trayectoria que llevan en el mercado interno y externo, y el
cumplimiento con esta nueva implementacion recobraria la confianza entre sus clientes,
proyectando una imagen de calidad y responsabilidad, imponiéndose a su competencia en
el mercado interno y externo.
Capitulo VII: Conclusiones y Recomendaciones
Se sabe que la empresa debe implementar el plan de gestion logistica basada en la
optimizacion de tiempos y procesos para verificar los procesos que se desarrollan en toda la
gestion logistica de la empresa Cala S.A.C. Para lograr mejorar la satisfaccion de sus
clientes, pero debe velar por su buen funcionamiento, es por eso que la empresa debe
contratar al Jefe de Desarrollo, Asistente de Desarrollo y Asistente de produccion que estén
encargados del desarrollo de la implementacion del plan de gestion logistica basada en la
optimizacion de tiempos y procesos innecesarios, con la finalidad de asegurar el
cumplimiento del mismo y recordar a las demas areas los objetivos planteados.
Capitulo VIII: Referencias
En este capitulo se hace referencia a toda la documentacion utilizada en el desarrollo de la

investigacion.
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21

1.1.Problema de investigacion

1.1.1. Identificacion del problema ideal

En la actualidad, a nivel mundial existen muchas empresas que buscan dia a dia lograr cada
meta que se proponen como, por ejemplo: ser el nUmero uno en su sector, lanzar al mercado
productos que logren al 100% la satisfaccion de sus clientes, mejorar sus procesos

industriales entre otras metas.

Realizar un nuevo producto o proceso puede aportar a las empresas que logren una
gran ventaja frente a sus competidores en el mercado o sector que se desempefian para no

quedarse atrds, sino ir de la mano con la innovacion (OECD, 2005).

Las empresas industriales al hacer uso de la innovacién en sus procesos o productos,
logran que puedan aumentar su margen de ganancias en la parte de productividad, como

también su demanda y beneficios (OECD, 2005).

Muchas veces al buscar la innovacion en sus productos o procesos para lograr la
satisfaccion de sus clientes, no llegan a observar las deficiencias que pueden presentar en su
productividad, y al lograr verificar que se trata de sus procesos, buscan mejorar estos
porque forman parte de las areas que participan en la produccion de los nuevos productos o

mejora de los productos frecuentes, que se abarcan a la innovacién que ellos desean llegar.

Como se sabe, ellos buscan alternativas que los conduzcan a mejorar en el
transcurso de los afos, y eso implica desde lanzar al mercado productos de alta calidad e
innovadores, lo cual implica desde los materiales que abarca a los proveedores hasta el
producto final que se centra en las areas de ventas y distribucién, llegando finalmente al

Cliente.
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En ocasiones las empresas industriales aceptan las condiciones que los clientes solicitan en sus
pedidos para no perder la venta y a la vez para trazarse la meta de que pueden lograr la
satisfaccion de todos sus clientes. Sin embargo, no se percatan de los problemas que pueden

surgir en las diversas areas que participan en el desarrollo del producto final.

Las teorias de mercadotecnia mencionan que muchas de las empresas enfrentan un
importante desafio al adaptar sus productos frecuentes como los nuevos a la demanda (Hunt,

1983) en (OECD,2005).

Realizar un producto nuevo o mejorar un producto frecuente implica la participacién de
todas las areas de la empresa. En su mayoria algunas aportan mas que otras, pero todas
participan en la gestion logistica para obtener el producto final. Muchas de las &reas que
participan en esta gestion se ven saturadas en sus labores, debido a que tienen que apoyar en
todo el desarrollo y produccion del nuevo producto como en la mejora del producto frecuente
y a la par seguir realizando las demas labores para no descuidar las funciones que realiza cada
una de ellas. Esto por momentos ocasiona que sucedan descoordinaciones y falta de
comunicacion entre las principales areas que se ven involucradas a detalle en la produccion de
los productos frecuentes y nuevos, como son las areas de: ventas, exportacion, planeamiento,

logistica y produccion.

Por eso, en esta ocasién, se habla de una empresa industrial ubicada en la ciudad de
Lima, donde las areas de ventas y de exportacion se acoplan al mercado nacional como
internacional en busca de nuevos clientes y aceptando de ellos ventas de productos que se
elaboran y comercializan actualmente, asi como productos nuevos. Si se trata de productos de

produccidn frecuente, las areas de ventas realizan los prondsticos de ventas mensuales y las
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de campafia, como también generan los ingresos de los pedidos, lo cual ayuda al area de
planeamiento para que realice el sugerido de compras mensual y para toda la campafia, como
por pedido; mientras que el area de logistica se basa en lo sugerido por el area de
planeamiento para realizar las compras de materiales y asi el area de produccion comience con
la produccion de los productos sugeridos por ventas y exportacion, siempre bajo la supervision
del area de calidad para evitar productos defectuosos; asi se observa que en cada proceso
mencionado se toma un margen de tiempo muy excedido. Para las producciones fuera de
campafa, consideran un tiempo estimado de 2 semanas si se trata de pedidos para
comercializacion interna y externa, y en tiempo de campafia que es una duracion de 9 meses,
se estiman tiempos de 3 semanas para pedidos de ambos medios. Respecto a los productos
nuevos, se cumplen las mismas funciones que la de productos frecuentes, solo con la
diferencia de gque a estos procesos se les une los procesos de desarrollo de nuevos artes, lo cual
en su mayoria toma mayor tiempo, debido a que necesita una evaluacion previa por parte de
gerencia para validar los precios de los nuevos materiales a desarrollar y asi poder dar su visto

bueno para que el pedido proceda o no, y asi puedan seguir con los demas procesos.

En la empresa industrial, debido a que no cuentan con un plan de gestion logistica
adecuada en todos sus procesos logisticos, se ven afectados porque surgen tiempos muertos en
la mayoria de los procesos que realizan para la produccion de su producto final, lo cual ha
ocasionado que la mayoria de sus clientes se sientan insatisfechos con la atencion de sus

pedidos, debido a que no desarrollan una buena gestion logistica, tienen retrasos en las
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atenciones. Provocando descontento e inconformidad en sus clientes, porque a la vista de ellos,

consideran que la empresa industrial no esta desarrollando adecuadamente sus procesos.

1.1.2. Formulacion del problema
¢Como lograr una mejora en la gestion de procesos logisticos de una empresa industrial para

satisfaccion de los clientes?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general
Proponer un plan de gestién logistica para mejorar la satisfaccion de los clientes en la empresa

industrial de Lima.

1.2.2. Objetivos especificos
Diagnosticar los problemas que presenta la gestion logistica para mejorar la satisfaccion de los

clientes de la empresa industrial de Lima.

Conceptualizar las categorias de la gestion de procesos y calidad que permiten la
satisfaccion del cliente de la empresa industrial de Lima y las demas categorias aprioristicas y

emergentes.

Disefiar una propuesta que aporte en el mejoramiento de la gestion para los procesos

logisticos de una empresa industrial de Lima.

Validar los instrumentos del diagnostico y de la propuesta a través de un juicio de

expertos.

Evidenciar el plan de la gestion logistica de la empresa industrial de Lima.
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1.3. Justificacién

La investigacion que se lleva acabo es viable e importante porque se observa que los procesos
de la gestion logistica en la empresa industrial de Lima, no se llevan adecuadamente
generando demasiados tiempos muertos e insatisfaccion de los clientes.

La propuesta de un plan de gestion logistica basado en la optimizacion de tiempos y
procesos dentro de la empresa industrial ubicada en Lima, es beneficiosa debido a que les
permitird evaluar toda la gestion de procesos, que abarca desde el proveedor hasta el cliente
final. También sera beneficiosa, porque el cliente comenzara a percibir el cambio interno que
esta realizando dicha empresa en la gestion de sus procesos.

Ademads, aportara en la coordinacion que surge entre los colaboradores de las areas
involucradas en el disefio, y produccion de los productos nuevos y los ya existentes. Esto
permitird lograr la satisfaccion de los clientes, debido a que disminuirian las reprogramaciones
de entrega de sus pedidos y asi ellos puedan cambiar la perspectiva que tienen hacia la
empresa por los incumplientos de sus pedidos anteriores, obteniendo asi mayor confiabilidad
por parte del cliente para las futuras atenciones de sus pedidos. A la vez, logrando que el
mercado interno y externo los comiencen a destacar como proveedores comprometedores,
responsables y puntuales, lo cual les atraera mayor cantidad de clientes que quieran desarrollar
sus pedidos con ellos, porque han obtenido comentarios positivos por parte de sus clientes

frecuentes.

1.3.1. Justificacion metodologica
La investigacion que se esta llevando a cabo es de tipo holistica — proyectiva la cual consiste

en brindar una propuesta que mejore los procesos y disminuya los tiempos que se consideran
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para la produccion de productos que se comercializan en el mercado interno y externo de la
empresa industrial. Esta propuesta de un plan de gestion logistica basados en la optimizacién
de tiempos y procesos innecesarios, se contempla para poder solucionar los problemas en el
tiempo y en la insatisfaccion de los clientes, debido a deficiencias en los procesos que se han
venido presentando en estos ultimos cinco afos en las areas de ventas, planeamiento, logistica,
calidad y produccion al momento de recibir un pedido que contemple la produccién de
productos nuevos o mejora de los productos frecuentes que luego seran comercializados en el
mercado interno y externo.

En la presente investigacion, se utilizara las herramientas que nos aporta la ingenieria
industrial, como son: la herramienta de calidad de Ishikawa, control de inventarios, la filosofia
del Justo a Tiempo, Ciclo PHVA, la administracion de la cadena de suministros, entre otros.

Cada una de las herramientas utilizadas para esta investigacion tienen su propio criterio
de trabajo que se adapta para una empresa industrial, rescatando las debilidades y dificultades
por las que pasa cada una de las areas que participan en toda la gestion de procesos logisticos
y asi poder lograr una mejora que beneficie a todas las areas por igual e incluyendo a la
empresa en general, porque debido a esta propuesta se disminuiria los tiempos muertos y los
procesos se optimizarian de forma correcta logrando la satisfaccién de los clientes, debido a

gue recibirdn mejores productos y beneficios.

1.3.2. Justificacion préctica
En la presente investigacion se generard informacion que se utilizard para tomar medidas
tendientes a mejorar la gestion de procesos, la calidad de los productos y la satisfaccion de los

clientes de la empresa industrial de Lima.
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La informacion serd obtenida bajo las herramientas de ingenieria industrial y de gestion,
analizandolas con las técnicas que nos brinda la investigacion holistica, debido a que se
tomara en cuenta las caracteristicas cualitativas y cuantitativas, siendo de enfoque mixto y de
tipo proyectivo; haciendo uso de informacion historica, asi como el empleo del cuestionario y
de las entrevistas, que nos ayudaran a poder obtener adecuadamente la informacion necesaria
sobre el problema que presenta la empresa industrial en la gestion de sus procesos logisticos.
Presentando al final de la investigacion una propuesta viable que otorgue soluciones
positivas respecto a la satisfaccion de los clientes de la empresa industrial de Lima. Logrando
asi que sus clientes puedan volver a confiar en ellos para la solicitud de sus pedidos, tomando
en cuenta que no presentaran problemas ni retrasos y puedan seguir considerandolos como la

mejor opcidn para el desarrollo y produccion de sus pedidos.



CAPITULO I
MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1. Marco tedrico

2.1.1. Sustento teérico

La Teoria de las Restricciones (TOC)
Aguilera (2000) menciona que “la teoria de las restricciones es una metodologia desarrollada
en Israel por el fisico Eliyahu Goldratt.” (p.54).

Esta teoria consiste en tratar de solucionar los problemas administrativos inadecuados
que se presentan en una empresa industrial, debido a que todas las empresas en la actualidad
buscan ganar dinero, pero no buscar su continuidad en el futuro, lo cual muchas veces
ocasiona el cierre de las empresas. La teoria de restricciones se basa en darnos a entender el
proposito u objetivo que toda empresa debe considerar para la optimizacion de los procesos, la
cual es poder llevar adecuadamente la administracién global para el bien de la empresa,
porque esta es un agrupamiento humano jerarquizado que pone en accién los medios
intelectuales, financieros, operacionales, entre otras para poder generar, producir y distribuir
servicios o productos segun los objetivos que tengan plasmados cada una de las empresas con
el fin de lograr la meta propuesta, ya sea lograr mayores ganancias o lograr su permanencia en

el mercado a futuro (Aguilera, 2000).

Los Recursos de la Teoria de Restricciones (TOC)
Cabrera (2014) sostiene que “la teoria de restricciones distingue dos tipos de recursos:
Restricciones o Cuellos de Botella y No Restricciones o No Cuellos de Botella” (p.312).

Estos recursos nos dan atender, que las restricciones o cuellos de botellas son aquellos

procesos que limitan la capacidad total del proceso global dentro de la empresa, lo cual
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ocasiona muchas veces el incumplimiento de pedidos en las fechas solicitadas por el cliente, y
exceso de inventario; mientras las no restricciones o no cuellos de botellas son aquellos
procesos que cumplen con exceso de capacidad para el proceso global que realiza la empresa,
lo cual es beneficioso para la organizacién, porque permite cumplir con el pedido en la fecha

solicitada por el cliente (Cabrera, 2014).

Relacion de SMED y TOC

Los recursos de la teoria de restricciones: las restricciones o cuellos de botella y los no
restricciones o no cuellos de botella, nos permiten poder identificar que procesos son los que
limitan la capacidad del proceso global dentro de la empresa y que procesos se desarrollan
adecuadamente, para con ese fin, luego de haber identificado estos procesos, realizando un
analisis adecuado segun la TOC, se pueda definir si se hace uso o no del método SMED en los
procesos de cuello de botella para poder lograr un impacto favorable para la empresa logrando

que estos se normalicen y puedan incrementar la productividad (Cabrera, 2014).

Tipos de Restricciones
Cabrera (2012) define que “existen dos tipos de restricciones: restricciones fisicas y
restricciones politicas” (p.270-271).

Las restricciones fisicas son aquellos aspectos que se relacionan con algin factor
tangible del proceso de produccion, como pueden ser la disponibilidad de un material o
recursos financieros, entre otros, para estas restricciones se pueden identificar pasos que

puedan llevar a eliminarlas; primero identificar la restriccion dentro del sistema global, luego
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decidir si se explota 0 no la restriccion, de considerar la explotacion se tendria que adecuar los
demas procesos al nivel de la restriccion fisica, después de mantener la propuesta de
explotarla. Muchas veces el no tomar en cuenta los pasos iniciales provoca que al final se
Ilegue a eliminar la restriccion fisica. En cambio, las restricciones politicas son las practicas,
reglas o indicadores que han sido mal planeadas y que han ido en contra de la productividad,

provocando resultados no favorables para la empresa (Cabrera, 2012).

La relacion entre la logistica y la teoria de restricciones (TOC)

Se entiende que la logistica implica todo el movimiento fisico por el cual pasa un material a lo
largo de todos los procesos de produccion. La teoria de restricciones son los puntos
especificos que se deben tomar en cuenta durante todo el movimiento fisico por el cual pasa el
material, dentro de estos se pueden considerar ciertos métodos que hagan mas eficiente el
movimiento del material. Esta teoria resalta ciertas caracteristicas del proceso logistico como
son, que la mayoria de los procesos estdn compuestos por una serie de eventos que se deben
seguir ordenadamente para que se realice adecuadamente todo el proceso de produccion,
debido a que, si desde un inicio se presenta algun problema o demora, en el proceso inicial,
pues este puede perjudicar el proceso final del producto; como también observar que estos
procesos estan compuestos por fluctuaciones estadisticas que son inadecuados en el proceso de
produccién, debido a que genera que no se tengan claros los tiempos de cada proceso

(Chapman, 2006).



32

La teoria general de sistemas

Alonso, Ocegueda & Castro (2006) mencionan que “la teoria general de sistemas (TGS)
surgid con los trabajos del bioldgico aleman Ludwing Von Bertalanffy, publicados entre 1950
a 1968” (p.56)

La teoria de sistemas indica el punto en el que una organizacion actua de forma
dependiente, y que toda organizacién se encarga de evaluar y desarrollar adecuadamente todo
el proceso de produccion, que abarca desde el ingreso de insumo hasta la salida del producto.

Los elementos basicos que consideran son: insumos, procesos, productos y entorno.
Esta teoria busca dar fundamentos que ayuden a poder aplicarlos en la vida real, dicha teoria
se caracteriza por la perspectiva holistica e integradora, debido a que es importante ver las
relaciones y los conjuntos que emergen de ella. Los principales objetivos de la teoria general
de sistemas es poder impulsar el desarrollo de una terminologia general que permita que se
describan adecuadamente las caracteristicas y funciones, desarrollar el conjunto de leyes y

luego formalizarla (Alonso, Ocegueda & Castro, 2006).

El Modelo Burocréatico de Max Weber
Alonso, Ocegueda & Castro (2006) mencionan que “el Modelo Burocratico de Max Weber es
el tercer pilar fundamental para el desarrollo de conceptos organizacionales clasicos
proporcionados por el aleman Max Weber” (p.52)

El término burocracia es considerado un modelo que contiene las caracteristicas y
normas que se utilizan en su mayoria para empresas complejas. La autoridad legal-racional

menciona el poder que se tiene para ejercer la autoridad en un puesto dentro de la
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organizacion, evolucionando y asi considerarse una estructura burocratica (Alonso, Ocegueda

& Castro, 2006).

Dimensiones de la Burocracia

Para permitir el grado de burocratizacion se deben tomar una serie de dimensiones, como
considerar la division de trabajo, la autoridad que sera definida, como también, las reglas con
las que contardn cada puesto, controlar las diferentes situaciones que se presentan en el
trabajo, sobrellevar las impersonalidades y desarrollar la seleccion de nuevos empleados con
ciertas competencias basicas. Este método es adecuado para las organizaciones rutinarias
donde la productividad es el objeto principal. Esta forma no es adecuada para las
organizaciones con mucha flexibilidad que realizan actividades no rutinarias donde la

creatividad y la innovacién son importantes (Alonso, Ocegueda & Castro, 2006).

La Teoria de Recursos y capacidades:

La teoria de recursos y capacidades se basa en la tradicion o teoria econdémica, lo cual provoca
gue su orientacion sea dinamica y se centre mas en la eficiencia de la empresa, en sus recursos
y aspectos internos, y no en el posicionamiento del mercado. Esta teoria estudia la
heterogeneidad de recursos entre empresas, atrayendo entre si, que las organizaciones
prioricen la identificacion, desarrollo y proteccion de los recursos y aseguren las capacidades

que haran que logren una ventaja competitiva sostenible. También, busca defender que la
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expansion de la empresa no depende de la demanda de sus actuales productos sino de los
recursos que dispone, lo cual evoca la importancia en el largo plazo de lo que interiormente se
tenga, al margen de los productos que se venda, servicios que se ofrezcan o mercados en los

que se ubiquen (Gémez & Camison, 2002).

Cadena de Valor de Porte

Michael E. Porter es la persona gue se identifica mas por el tema de la ventaja competitiva. La
teoria de Porter cuenta con un concepto fundamental que es el margen, considerando a este el
valor de los productos y servicios de la empresa desde el punto de vista de los clientes. Todas
las empresas en su mayoria crean valor al realizar actividades, y que son llamadas actividades
de valor. Esta teoria tiene dos categorias principales: primarias y de apoyo. Las actividades
primarias son las que son relacionadas con la produccion y ofrecen un mejor valor que sus
competidores. Las actividades con valor de apoyo, son las que proporcionan entradas y la
infraestructura que permita que laboren adecuadamente; ambas categorias deben ser unidas

por eslabones, formando asi la cadena de valor(McLeod, 2000).

Teoria del Consumidor
Avila (2004) afirma que se le conoce a “la teorfa del consumidor con otros nombres: teorfa de
la conducta del consumidor, teoria subjetiva del valor, teoria del consumo, etcétera” (p.124-
125).

Esta teoria nos presenta los diferentes puntos de vista de como el consumidor se
comporta y como varia su utilidad cundo se presentan diversas alternativas en el mercado con

precios relativos, gustos y preferencias, entre otras variables. Se analiza dos partes importantes
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en esta teoria, la parte subjetiva y la objetiva. La subjetiva hace referencia a la utilidad que
consigue cuando consume bienes y servicios para su satisfaccion, mientras que la parte
objetiva se refiere al ingreso y precios que el mercado da, orientandose a lo tangible y que se

puede medir (Avila, 2004).
2.1.2. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

En Venezuela, Alvarez (2012) en su articulo Satisfaccion de los clientes y usuarios con el
servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, tuvo como objetivo realizar el
estudio de la satisfaccion de los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido en los
supermercados del gobierno debido a que surgen diferentes motivos que puedan perjudicar la
perspectiva del cliente por el servicio brindado, debido a la creacion de nuevas redes de
distribucién y la nacionalizacion de antiguas cadenas de supermercado, dando politicas que
inciden directamente en los consumidores por la diversidad, calidad y precios de los productos
basicos requeridos por los clientes o ciudadanos a los cuales van dirigidos. Este articulo lleva a
concluir que hizo uso de técnicas cuantitativas y cualitativas para el analisis de datos, logrando
obtener un indice de calidad muy bajo por el servicio brindado al cliente, debido a las
especificaciones en la apariencia de los locales y el tiempo de espera en las cajas; existiendo
oportunidades de mejoras en el servicio. Este articulo tiene relacion con la tesis porque
menciona las técnicas cualitativas y cuantitativas de las que han hecho uso para poder medir la

satisfaccion de cliente por el servicio o producto que se le ofrece.
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En México, Velarde (2000) en su tesis Disefio de un modelo de satisfaccion de clientes de un
supermercado, tuvo como objetivo lograr la satisfaccion del cliente y la calidad asociada al
servicio o producto que se le ofrece, aprovechando la situacién de los clientes para que estén
satisfechos por lo que se hace por ellos, y también desarrollar la lealtad de los mismos
excediendo en lo posible sus expectativas, porque es necesario complacer a los clientes todo el
tiempo para que se vuelvan un apoyo importante para la empresa, porque cuanto mas
necesidades e satisfagan, méas valor se agrega. Esta tesis tiene relacion con la tesis a
desarrollar, porque menciona que se debe buscar la lealtad de los clientes, esto quiere decir
lograr satisfacer sus necesidades, brindandoles un buen servicio o un producto de buena
calidad que satisfagan sus necesidades, porque mas adelante los clientes pueden ser de gran

apoyo para las empresas.

En Ecuador, Pazmifio & Flor (2008) en su tesis Disefio de un modelo para la
determinacion de la satisfaccion del cliente para el mejoramiento de las operaciones internas
de la empresa Papeles S.A. tuvo como objetivo realizar la investigacion sobre la
determinacion de la satisfaccion del cliente, a través de los factores mas importantes que
describen e influyen en su mayoria en esta satisfaccion, realizando una evaluacion completa a
la empresa Papeles S.A. y poder definir qué factores son los que deben mejorar. Esta tesis
tiene relacion con la tesis a desarrollar, porque busca determinar los principales factores que se
ven involucrados en la satisfaccion del cliente, desarrollando una evaluacion completa de los
aspectos estratégicos, de los procesos, entre otros dentro de la empresa para buscar la mejora

en la satisfaccion de los clientes.
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En Colombia, Gonzéales (2008) en su tesis Propuesta para el mejoramiento de los procesos
productivos de la empresa Servidptica Ltda. Tuvo como objetivo proponer la optimizacion de
tiempos y el mejoramiento en los procesos productivos de la empresa Servidptica, con el fin
de que la empresa pueda mejorar los procesos y estandarizar los tiempos que toma cada
operacion que formar parte de los procesos del area productiva para poder obtener mayor
satisfaccion de sus clientes, contar con nuevos clientes y asi poder mantenerse en el mercado
del pais. Ademas, mostrar las diferentes herramientas que ofrece la ingenieria industrial que se
pueden aplicar para la mejora continua en las empresas. Esta tesis tiene relacion con la tesis a
desarrollar, porque busca proponer una mejora y una estandarizacion de tiempos en los
procesos productivos de su area de produccion para asi lograr mejorar y obtener mayor

satisfaccion por parte de los clientes y llamar la atencion de nuevos clientes.

En Ecuador, Pintado (2010) en su tesis Propuesta para la optimizacién del proceso
productivo en la fabrica de resorte Vanderbilt, tuvo como objetivo desarrollar el analisis de
las operaciones que forman parte del proceso productivo con la finalidad de optimizar
tiempos, mejorar los procesos y cubrir la demanda del mercado con la calidad que se requiere,
sin elevar los costos de operacion y poder lograr la satisfaccion del cliente, debido a que en la
actualidad estan presentando un incremento considerable de demanda en el mercado y la
empresa no logra abastecer con la cantidad de unidades que el mercado requiere. Esta tesis
tiene relacion con la tesis a desarrollar, porque buscan analizar los procesos de produccién

para poder optimizar ciertas operaciones y los tiempos que toma cada operacion
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dentro del proceso productivo sin obtener elevados costos de produccion y asi poder cubrir la

demanda del mercado y poder satisfacer a los clientes.

Antecedentes Nacionales

En Cuzco, Curi, Pilares & Abarca (2015) en la tesis Propuesta de la mejora de la gestion de la
cadena administrativa de logistica de la empresa constructora Pacco Constructores S.C.R.L.,
tuvo como objetivo analizar las practicas erréneas que se desarrollan en el area logistica, como
es el deficiente manejo econémico, la falta de capacitacion del personal, etc., lo cual perjudica
a la empresa, porque se generan grandes pérdidas econémica. También, sobre las causas que
interfieren en el desenvolvimiento del area logistica con las demas areas y como poder mejorar
la gestion logistica para lograr ventajas competitivas. Esta tesis tiene relacion con la tesis a
desarrollar, porque analiza la gestién logistica que se desarrolla en la empresa y pueda definir
cuéles son los problemas frecuentes que presentan en el area de logistica para buscar

mejorarlas.

En Lima, Calsina (2003) en su tesis Gestion y desarrollo logistico en la industria
gréafica peruana, tuvo como objetivo desarrollar un sistema logistico en una empresa grafica
tradicional en la cual sus elementos actuaban independientemente, debido a la poca demanda
en el rubro, pero que se busca poder aprovechar al maximo las utilidades mediante la logistica.
para poder mejorar el descontrol de adquisicion, consumo de materiales y falta de
organizacion del personal en la empresa; los cuales generan diversas problematicas en la parte

logistica de la empresa. Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar, porque busca
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mejorar la gestion logistica de dicha empresa porque presenta diversos problemas logisticos en

toda la gestion logistica en la empresa.

En Trujillo, Aleméan (2014) en su tesis Propuesta de un plan de mejora para la gestion
logistica en la empresa constructora Jordan S.R.L. de la ciudad de Tumbes, tuvo como
objetivo proponer una mejora en la gestion logistica porque presentan problemas en el control
y distribucién de materiales, procesos de seleccién de proveedores, entre otros; estos
problemas fueron estudiados y se planteé dos metodologias que podian lograr mejorar el
funcionamiento de la empresa; sin embargo, estas no eran lo suficiente por lo cual las
complementaron con otros teorias Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar, porque
busca mejorar la gestion logistica que presenta la empresa en la parte de materiales y seleccion
de proveedores que como se tiene conocimiento forman parte importante de la empresa, para

que se pueda cumplir un buen funcionamiento.

En Lima, Mansilla (2016) en su tesis Propuesta de una mejora en la gestion de la
cadena logistica de una empresa manufacturera, tuvo como objetivo proponer la optimizacion
de la gestion logistica, la cual ayudara a mejorar la integracion entre areas y a un
ordenamiento de procesos dentro de la empresa Fiddoplast S.A, debido a que dicha empresa
presenta problemas en el flujo de informacion desde que ingresa un pedido hasta que este sea
atendido al cliente, porque surgen demasiados tiempos muertos, restricciones y cuellos de
botella, que perjudican los procesos logisticos. Esta tesis tiene relacion con la tesis a
desarrollar, porque busca poder elevar la eficiencia del sistema de logistica de la empresa,

creando un buen ambiente y comunicacion entre las diversas areas y se realice la optimizacion



40

de ciertos procesos para lograr obtener un buen desarrollo en la gestion logistica de la

empresa.

En Chiclayo, Delgado (2015) en su tesis Propuesta para la mejora de la gestion del
proceso logistico en la empresa Tablenorte S.A.C. tuvo como objetivo poder identificar los
principales problemas que presenta la empresa en la parte logistica, como los quiebres de
stock, altos tiempos de atencion de pedidos, entre otros; los cuales repercuten en la gestién
comercial de la empresa. Optaron por los andlisis de Porter y FODA para poder dar con los
puntos débiles, luego que se dio con los principales, se propuso la implementacién de proceso
logistico que ayude a mejorar la gestion logistica para satisfacer las necesidades del cliente y
disminuir los costos operativos, y logrando aumentar la competitividad en el mercado. Esta
tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar, porque hacen uso de las herramientas de la
ingenieria industrial como son el analisis de Porter y FODA para dar con los puntos débiles
que tanto perjudican en el proceso logistico y en la gestion de la empresa, para luego proponer

nuevas alternativas de procesos que mejoren la gestion logistica.

2.1.3 Marco conceptual

Procesos

El proceso se puede considerar como la secuencia de pasos, tareas o actividades que conducen
a un cierto producto, el cual es el objetivo de dicho proceso y desde el punto de vista de la
calidad ese considera al proceso como la secuencia de actividades cuyo producto crea un valor

para el usuario o cliente. La diferencia entre ambas definiciones esta en el foco u objetivo del
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proceso. En el primero es el producto, mientras que en la vision de la calidad es el cliente.

(Roldan, 2013).

Cadena de Suministros

Chopra & Meindl (2008) Administracion de la Cadena de Suministros, indican que “una
cadena de suministro esta formada por todas aquellas partes involucradas de manera directa o
indirecta en la satisfaccion de una solicitud de un cliente (p.3). Se logra entender que la cadena
de suministro esta formada por la mayoria de las areas de las empresas, desde el proveedor

hasta el cliente.

Satisfaccion del Cliente

Denton (1991) Calidad en el servicio a los clientes menciona “la satisfaccion del cliente
aparece cuando una compafiia se centra en la calidad del servicio” (p.19). La satisfaccion del
cliente origina recompensas muy beneficiosas para las empresas, entre los principales
beneficios podemos considerar: permanencia en el mercado, la lealtad del cliente y una buena
imagen corporativa. La insatisfaccion del cliente, por lo contrario, perjudica a la empresa,
porque colocaria en riesgo su permanencia en el mercado y sus clientes tendran un punto de
vista diferente frente a ellos. Son poco las empresas que reconocen el valor importante que
cumple un cliente satisfecho, por lo cual muchas otras empresas se han logrado
comprometerse en garantizar la satisfaccion de sus clientes para poder obtener la lealtad por

parte de ellos (Denton, 1991).
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Mejora continua

Mejora continua 0 Kaizen, es un término nuevo creado por Masaakilmai, que proviene de dos
ideogramas japoneses “kai” que significa cambio y “zen” que quiere decir mejora. Entonces
podemos decir que Kaizen quieres decir cambio para mejorar 0 mejoramiento continuo se
emplean para mejorar los procesos productivos El kaizen cuenta con dos pilares que son
equipo de trabajo y la ingenieria industrial, que busca la mejora y estandarizacion de los
procesos. Su préactica requiere de un equipo integrado por personal de las diferentes areas de

las empresas (Ishikawa, 1997).

Control de la Calidad

El control de calidad consiste en desarrollar, disefiar y producir un producto que cumpla con
los estandares indicados para mantener un producto de buena calidad que sea econémico, Util
y lo primordial satisfactorio para el consumidor. El producir productos que cumplan con una
serie de normas, no basta para considerarlo como un producto de calidad, porque se tiene
conocimiento que las exigencias del consumidor varian de un afio a otro, para lo cual las
empresas tienen que estudiar dichos requisitos para lograr la satisfaccion del cliente y poder

obtener un producto de calidad (Ishikawa, 1997).

2.2. Metodologia

2.2.1. Sintagma

Holistico

Segun Weil (1993) en Hurtado (2000) menciona que “el holismo es la doctrina o practica de la

globalidad o de la integralidad” (p.11). El holismo busca poder enfatizar en el logro de los
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objetivos dentro de toda investigacion, basandose en los procesos continuos e incrementales.
La mayoria de los investigadores hacen uso de ella, porque llevan a nuevos paradigmas y

sintagmas que logran perspectivas novedosas y originales.

2.2.2. Enfoque
La investigacion que se lleva acabo es de enfoque mixto, debido a que abarca la recoleccion,
analisis e integracion de datos cuantitativos y cualitativos que nos aportaran a poder adquirir
mayor conocimiento, debido que entre sus bondades estd poder obtener una perspectiva mas
amplia y profunda, indagaciones mas dindmicas, como también mayor solidez y rigor, todo
ello desarrollando adecuadamente cada uno de los objetivos definidos, haciendo uso de las
herramientas de la ingenieria y técnicas adecuadas (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

La naturaleza de la investigacion es de tipo mixta, porque tiene un sentido amplio para
la cual mezcla de los enfoques cuantitativo y cualitativo, centrdndose mas en uno de ellos o
dandoles el mismo peso (Johnson, 2006) en (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

También, porque los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numéricos, verbales,
textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias
(Creswell, 2013; Lieber y Weisner,2010) en (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En la investigacion se empleara los aspectos cuantitativos para diagnosticar y validar la
problematica y para los aspectos cualitativos que permitirdn desarrolla la propuesta,

empelando categorias cuantitativas y cualitativas.
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2.2.3. Tipo
En una investigacion holistica, el tipo de investigacion esta dado por el objetivo general y se
conceptualizan diez categorias generales o tipos de investigacion: exploratoria, descriptiva,
comparativa, analitica, explicativa, predictiva, proyectiva, interactiva, confirmatoria y
evaluativa (Hurtado, 2000)

En esta investigacion, el tipo de investigacion es proyectiva, porque se hara una
propuesta (Hurtado, 2000). El investigador en esta fase explora, describe, explica y propone
alternativas de cambio, preparando las estrategias y los procedimientos especificos para el tipo

de investigacion que ha seleccionado para luego presentar los resultados.

2.2.4. Disefio
La presente investigacion, contiene un disefio de tipo no experimental, por tratarse de una
propuesta; lo que se hace en este tipo de investigacion es observar fenémenos tal y como se
dan en su contexto natural, para después analizarlos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).
Se considera el disefio de tipo no experimental, debido a que en esta investigacion se
busca proponer y no experimentar. Una de las caracteristicas del disefio, es que presenta un
disefio transversal y longitudinal, porque se estudia especificamente una muestra
representativa en un momento en el tiempo, aplicando los instrumentos cualitativos y

cuantitativos.
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2.2.5. Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes:

Categorias

Categoria 1 Categoria 2

Satisfaccion de los clientes Mejora continua en los procesos logisticos

Subcategorias aprioristicas

Descoordinacion en los procesos Gestion de los procesos de productos
Retrasos de pedidos Optimizacion de tiempos
Conformidad de pedidos Control de Calidad

Subcategorias emergentes

Implementacion de un area de desarrollo
Capacitacion del personal
Coordinacion entre las areas de ventas y planeamiento para la elaboracion de prondésticos de
ventas
Existencia de tiempos muertos
Falta de definicion de controles y procedimientos para la recepcion de materiales y despacho
de productos terminados
Mejora de procesos
Consulta y coordinacion entre las &reas de ventas, planeamiento y produccion
Optimizacién de tiempos
Evaluacion de proveedores
Cantidades de compras y precios
Rotacion de productos

Cuadro 1. Categorias y Subcategorias aprioristicas y emergentes. Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.6. Unidad de analisis

Poblacion:

Fracica (1988) en Bernal (2006) la poblacién es “el conjunto de todos los elementos a los
cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de todas las
unidades de muestreo” (p.164). La poblacion esta determinada por todos los trabajadores de la

empresa industrial de Lima.

Muestra

Juez & Diez (1996) la muestra es “un subconjunto de individuos pertenecientes a una
poblacion, y representativos de la misma. Existen diversas formas de obtencion de la muestra
en funcion del andlisis que se pretenda efectuar” (p.95). La muestra lo conforman 1 trabajador

del area de planeamiento, 1 del area de produccién y 1 del area de logistica.

Tabla 1.

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra Muestra
Cualitativa f % Cuantitativa f %
Planeamiento 1 33.3 Expertos 3 100
Produccion 1 33.3
Logistica 1 33.3

Total 3 100 Total 3 100
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2.2.7. Técnicas e instrumentos

Técnicas
En la investigacion, se hard uso de la técnica tipo cuantitativo que es la “Encuesta”. La técnica
de tipo cualitativa que se usard es la “Entrevista”.

Muioz (1998), la encuesta es “la informacion que se obtiene a través de cuestionarios y
sondeos de opinién masiva, generalmente en anonimato, con el proposito de conocer el
comportamiento de las tendencias del publico sobre el hecho o fendmeno por estudiar”.

La entrevista es un sistema que captan las opiniones como los criterios personales del
encuestado y mediante ellos se profundiza en los juicios emitidos para hacer las

interpretaciones convenientes. (Mufioz, 1998).

Instrumento
Mufioz (1998) menciona que los instrumentos de la investigacion “son las herramientas
utilizadas por el investigador en la recopilacion de los datos, las cuales son seleccionadas
conforme a las necesidades de la investigacion y en funcion de la muestra elegida” (p.81). En
la investigacion se haré uso del instrumento de tipo cuantitativo, el cual recibira el nombre de
“Cuestionario”. También, se hard uso del instrumento de tipo cualitativo, que recibird el
nombre de “Ficha de Entrevista”.

El cuestionario es la recopilacion de datos que se realiza de forma escrita por medio de

preguntas abiertas, cerradas, etc., obteniendo resultados beneficiosos (Mufioz, 1998).



Técnicas

Instrumentos

Tc Cualitativa:
Tc Cuantitativa:

Entrevistas
Encuesta

Ficha de Entrevista
Cuestionario

Cuadro 2. Instrumentos holisticos de la investigacion. Fuente: Elaboracion Propia

Ficha Técnica del cuestionario

Tabla 2.

Ficha técnica del instrumento encuestas y entrevistas
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Datos

Encuesta

Entrevista

Nombre del instrumento

Cuestionario de la Gestion
Logistica para la satisfaccion de
los clientes en una empresa
industrial

Ficha de entrevista de la Gestion
Logistica para la satisfaccion de
los clientes en una empresa
industrial

Objetivo

Conocer la gestion logistica que
desarrolla la empresa CALA

Conocer la opinion de los
trabajadores sobre la gestion

S.A.C. logistica en la empresa CALA
S.AC.
Procedencia o lugar Lima Lima

Autor Lara Delgado, Carolina R. Lara Delgado, Carolina R.
Forma de aplicacion Individual Individual
Duracion 3-4 minutos 5-10 minutos
Medicion Escala de Likert Preguntas abiertas

Descripcion del instrumento

El instrumento cuenta con
18 preguntas politdmicas y
que buscan realizar un
diagnostico sobre la Gestion
Logistica de la empresa Cala
S.AC.

El instrumento cuenta con
16 preguntas abiertas y que
buscan realizar un
diagnostico sobre la Gestion
Logistica de la empresa Cala
S.AC.
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Validez

La validez esta dada por tres (03) expertos: (02) de la Universidad Nobert Wiener,
especializados en Ingenieria Industrial y (01) Jefe de produccion de la empresa Kuresa S.A.
que es especializado en todo lo relacionado a procesos, los cuales validaron el cuestionario
que fue aplicado a todos los trabajadores que participan en toda la gestion logistica de la
empresa Cala S.A.C.

El instrumento utilizado fue encuestas independientes y fue validado de acuerdo a
cuatro cualidades: Coherencia si la pregunta tiene relacion logica con el indicador y la
dimension/sub categoria. Relevancia si la pregunta es parte importante para medir el indicador
y la dimension/sub categoria, claridad si la redaccion de la pregunta permite comprender a la
unidad de analisis y Suficiencia si la cantidad de preguntas son suficientes para responder al
indicador y la dimension/sub categoria. En base a los criterios y la escala de los expertos,

opinaron que el cuestionario si debe ser aplicado.

Tabla 3.

Validez de expertos.

Nro. Expertos Criterio
1 Mufioz Cuipal, Elmer Aplicable
2 Romero Echevarria, Luis Miguel Aplicable

3 Céceres Trigoso, Jorge Aplicable
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Confiabilidad
La confiabilidad del instrumento se realiz6 a través de la aplicacion de un piloto a una muestra
de similares caracteristicas que el de la investigacion. Luego se aplico la prueba del Alfha de

Cronbach.

Tabla 4.

Prueba de confiabilidad.

Nro. de elementos Alfa de Cronbach

30 0,921

2.2.8. Procedimiento y métodos de analisis

Reduccion de datos
La recoleccion se realizara a través de informacion bibliogréfica y experiencias distintas que
aportaran en el estudio de la investigacion.

Elaborar los instrumentos de recoleccion de datos: cuestionarios (Cuantitativo), guia de

entrevista para obtener datos del objeto de investigacion (Cualitativa).

Para la validacion del instrumento de esta investigacion se solicitara la validacion por
tres expertos.

Ejecucion de campo; se solicitara la aprobacion del mismo y su debida autorizacion de
las autoridades pertinentes.
Solicitar a las autoridades de la entidad para la aplicacion de los instrumentos tales como: la

entrevista, cuestionarios y revision de los documentos.
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Anélisis de datos

En la fase del analisis cuantitativo se utilizara para el tratamiento de informacion el programa
estadistico de analisis cuantitativo el SPSS 23 y se obtendra medidas de frecuencia. Asi
mismo, se utilizara el método de triangulacién y categorizacion. Y para la aplicacion de juicios

de expertos de la investigacion, se realiza a través panel de expertos.

Analisis descriptivo
Luego de realizar el analisis en SPSS 23, haremos uso del método de triangulacion y
categorizacion, también la entrevista para el panel de expertos.

Revision critica de los datos obtenidos, clasificandola de acuerdo a las categorias y sub

categorias.

Analisis y sistematizacion descriptiva, de las conclusiones de acuerdo a la organizacion

de las categorias y subcategorias.

Triangulacion
La triangulacién es la utilizacién de diferentes fuentes y métodos de recoleccion (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

Se establecerd conclusiones aproximativas, una segunda triangulacion cuantitativo —

cualitativo y finalmente una tercera triangulacion que es la discusion de la investigacion.
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2.2.9. Mapeamiento:

Procesos

Entrevistas

Anailisis -diagnéstico Enfoque Holistico

/

Propuesta

Cuadro 3. Mapeamiento de la investigacion. Fuente: Elaboracion Propia



CAPITULO Il
LA EMPRESA
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3.1. Descripcion de la empresa

La empresa Cala SAC, lleva més de 50 afios en el mercado de cintas adhesivas. El sector en el
cual se desempefian es en el sector de Fabricacion de Cintas Impresas.
Mision

Fabricar y comercializar productos de la mas alta calidad, con precios competitivos,
innovando continuamente para mantener el liderazgo en el mercado.
Vision

Ser la empresa lider en el mercado de cintas adhesivas, brindando soluciones
innovadoras que les permitan a sus clientes dar el mayor valor agregado a sus productos, asi
mismo brindar bienestar y prosperidad a sus empleados y colaboradores.
Mercado

La empresa industrial exporta sus productos a 19 paises del mundo, incluidas las
lejanas naciones de China y Holanda. Sus principales mercados son: Ecuador, Nicaragua,
Colombia, Chile y Argentina.

Actualmente, tienen el 60% del mercado de cintas adhesivas y se encuentran en

capacidad de seguir creciendo.

3.2. Marco legal de la empresa

La empresa Cala S.A.C. esta a control bajo una Sociedad Anonima Cerrada.

3.3. Actividad econémica de la empresa

En el sector en el cual la empresa Cala S.A.C. se encuentra es el de Fabricacion de Cintas

Adhesivas.
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De acuerdo a la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme (CIIU), posee el cddigo:

2220.

3.4. Proyectos actuales

La empresa Cala S.A.C., inicia su temporada de campafa cada afio entre los meses de
agosto a abril, en la cual se fabrican diversidad de productos nuevos para el mercado

interno, logrando asi que las ventas aumenten cada afio.

3.5. Perspectiva empresarial:

La empresa Cala S.A.C. cada afio que pasa en sus temporadas de campafia buscan innovar y
lanzar al mercado productos de buena calidad, que llamen la atencion y cumplan con la
satisfaccion de sus clientes. Entre los productos innovadores que buscan lanzar se puede

considerar a las cintas adhesivas con disefios, colores, etcétera.



CAPITULO IV
TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico cuantitativo

Tabla 5.

Niveles de Descoordinacion de pedidos sobre la satisfaccion del cliente de la empresa Cala S.A.C.:

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Regular 19 63,3
Eficiente 11 36,7
TOTAL 30 100

Porcentaje

Regular Eficiente

Subcategoria Descoordinacion de pedidos

Figura 1. Grdfico de barras de Descoordinacion de pedidos

De la tabla 5 y figura 1, se determina que, del total de encuestados, el 63,3% lo califica
como Regular, debido al conocimiento previo por parte de los trabajadores sobre el proceso
de ingreso de pedidos. El 36,7% lo considera Eficiente, debido a que consideran que el

proceso para pedidos se realiza adecuadamente.
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Tabla 6.

Niveles de Retraso de pedidos sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa Cala S.A.C.:

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Regular 9 30
Eficiente 21 70
TOTAL 30 100

Porcentaje

Regular Eficiente

Subcategoria Retraso de pedidos

Figura 2. Grafico de barras de Retraso de pedidos

De la tabla 6 y figura 2, se determina que del total de encuestados, el 70% lo califica como
Eficiente, debido a que son pocas las cantidades de retraso que surgen en los pedidos. El
30% lo considera Regular, debido a que consideran que surgen ciertos problemas en la
gestion logistica, como es el caso de los tiempos muertos, retraso de materiales, entre otros;

lo cual ocasiones que surjan retraso en la entrega de pedidos.
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Tabla 7.

Niveles de Confirmacion de pedidos sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa Cala S.A.C.:

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Regular 9 30
Eficiente 21 70
TOTAL 30 100

Porcentaje

Regular Eficiente

Subcategoria Confirmacion de pedidos

Figura 3. Grafico de barras de Confirmacién de pedidos.

De la tabla 7 y figura 3, se determina que del total de encuestados, el 70% lo califica como
Eficiente, porque garantizan que las confirmaciones de pedidos que se brinda al cliente en
su mayoria se cumplen en las fechas solicitadas. El 30% lo considera Regular, debido a que
consideran que surgen ciertos inconvenientes, como el no considerar los tiempos reales de
entrega de los materiales para la produccion, no tener claro las especificaciones técnicas
para la recepcion de materiales, entre otros, lo que ocasione que para ciertos pedidos no se

cumpla la atencion en la fecha indicada.



4.2. Diagnostico cualitativo:
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Entrevistados

Preguntas de la Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccion Planeamiento Logistica
1.- ¢Cree Ud. . .
ue se da una|’NO: Porque faltaiNo, la atencion es|No, OrqUe| ~1. un 4rea de | MPlementacion
¢ N falta| No, la at N Implement
guena estign | 9Ue S€ realice la|regular porque | considero que hay des’arrollo de un éarea de|Para una buena gestion
logistica gara la implementacién  |tenemos productos | muchos  aspectos desarrollo para | logistica se recomienda
atgncién P de de un 4érea de|con inventario y|que mejorar e Co: roductos productos la implementacién de un
edidos desarrollo de |otros que son ha|implementar, como nuévos P NUevos. area de desarrollo para
?recuentes productos nuevos. | pedido o|el de un éarea de productos nuevos Yy
NUEVOS? y personalizados. desarrollo que se C3: productos frecuentes.
' encargue de|. ™ .
gl implementacién
consolidar lo
relacionado a

nuevos productos.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la e s Categoria Conclusiones
X . ) . Codificacion P
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccion Planeamiento Logistica
. : . Los rocesos se
2.- ¢Cree Ud.|Si, como procesos se | Creo que los|Si, se realizan e P
. . . S C4: tiempos desarrollan
Qué se realiza|tiene un inicio y un|procesos se pueden |adecuadamente
. ; ) adecuadamente, pero
adecuadamente | final, pero tiene que | mejorar, falta|cada proceso que suraen demasiados
cada proceso que | mejorar los tiempos. | mayor compromiso |esta ya establecido; urg
. tiempos  muertos, lo
corresponde a la del personal. sin embargo, .
> - . - cuales se deben mejorar.
gestion logistica? existen varios

vacios que impiden
que la gestién sea la
mejor.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la ) _ } Codificacié Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 oditicacion Emergente aproximativas
Produccién Planeamiento Logistica
Qe el Tiren e Teengue | Capatacion Capotaion |25 el de e
realizar para que se contro_l D 1-' Adecuar el 1. : I_—|acer de | del personal del personal. se deben realizar
actualizacion de | sistema. conocimiento de todas .
desa_r,rolle una buena proyecciones de|2. Capacitar al|las areas los procesos p_rmglpalmente . las
gestion logistica? ventas, utilizar el | personal. ya establecidos vy siguientes Mejoras.
sistema VM para|3.  Trabajar  en|especificar claramente capacitar al  personal
requerimientos. | equipo. las  funciones y para que tengan una
responsabilidades  de ISlIJ?\rcaionZsISIon de sus
gédalmplementa?weunri responsabilidades.
érea de desarrollo. Tambien ~ adecuar el
sistema, logrando asi que
se realice la
actualizacion de las

proyecciones de ventas.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la ] _ ] Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccién Planeamiento Logistica
5.- ¢(Cree que los|No, porque se|El trabajo operativo | Considero que la El desenvolvimiento en
trabajadores de las | tiene rotacion casi | es bueno, el | comunicacion con el el personal de las
principales éareas|continua de los|problema es que|drea de Almacén diversas areas no se
que participan en |trabajadores. cada é&rea trabaja|puede mejorar; realiza adecuadamente,
toda la cadena con sus cuadros en | existen distintas debido a que surge
logistica se excel y todos tienen | personalidades;  sin rotacion continua de
desenvuelven bien diferentes politicas |embargo, a nivel personal, también las
en sus labores? al  realizar  sus|profesional todos se areas trabajan por i
célculos. desenvuelven solas sin considerar la
adecuadamente. interaccion  con  las
demés areas lo que

provoca que no se dé
una buena comunicacion
entre trabajadores y se
genere mal
desenvolvimiento.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccién Planeamiento Logistica
6.- ¢Cree que sUrgen|si  porque las|Si existen muchos|Si, existen tiempos| cg:  Tiempos|Existencia de|Las existencias de
demasiados  tiempos | especificaciones |tiempos muertos, ya|muertos por temas de | muertos tiempos tiempos muertos
muertos durante toda |tscnicas para la|que areas diferentes|cambios de arte e ideas muertos surgen  se  debe
la  cadena logistica|elahoracion de|realizan el mismo|de Gltimo momento del porque no se cuenta
para el desarrollo de | produyctos calculo por una|cliente, que hace que con  especificaciones
productos  nuevos Y| nyevos y | misma ejecucion del |todo cuanto se ha técnicas  elaboradas
mejora de productos | frecuentes  no | producto. avanzado se pierda y se al 100% y porque se
frecuentes? estan  definidas vuelva a esperar las permite que surjan
al 100%. nuevas indicaciones del

cliente.

cambios de artes
durante el proceso.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la e s Categoria Conclusiones
: . i i Codificacion .
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccion Planeamiento Logistica

7.- iSe realiza|No, porque el|Si es adecuado el |El control de calidad El control de calidad
adecuadamente el |personal  tiene|control de calidad|se realiza a un de materiales y
control de calidad de | constante de productos, pero|muestreo del productos terminados
materiales y productos | rotacion. puede mejorar | producto y no se realiza
terminados? definiendo  rangos | dependiendo, adecuadamente, debido

de tolerancias y|considero que todo

respetandolas.

se puede mejorar.

a que surge constante
rotacion de personal y
porque se realiza solo a
un muestreo  del
material o producto
terminado y no se tiene
bien  definido  los
rangos de tolerancias.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la e Categoria Conclusiones
: . . . Codificacion P
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccion Planeamiento Logistica

8- _(,Se tiene No, porque no |Si se tiene | No se tiene totalmente | C9:  Definicion| Falta de| No se tiene

establecido los | .. : . . d I definicion  d blecid |
controles  que  se tienen bien | establecido. establecido todos los|de co_ntr_o es Yy |definicion de |establecido 0S
definido en controles para la|procedimientos |controles y | controles y

desarrollan para la . - o 7

procedimiento recepcion de la procedimientos | procedimientos para

recepcion de
materiales y despacho
de productos?

de recepcion y
control de
materiales.

variedad de materiales
que adquirimos;
las que muchas veces
tenemos problemas.

por

la  recepcion de
materiales y
despacho de

productos debido a
la gran variedad de
materiales y
productos
terminados que se
maneja.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccién Planeamiento Logistica
9.- (Cree que es|Npo, porque | No deberia| No, estos cambios No es adecuado
adecuado cambiar el | genera cambiarse el plan|solo generan que nos cambiar el plan de
plan de produccion |jneficiencias a|de produccién, | quedemos sin stock o produccion
semanalmente por 10s| todas las 4reas. |aunque en algunos | nos sobre stockemos. semanalmente, porque
diferentes factores casos es necesario, provoca ineficiencias

(ue se presentan?

para llegar a atender
a los clientes.

en todas las areas y
también genera que se
queden sin stock o
sobre stockeo.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la e Categoria Conclusiones
X ) ) ) Codificacion s
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccion Planeamiento Logistica
10.- (Cree Ud. que se|Si,  porque|Se llega a atender|Creo que se logra la Se logra adecuadamente
logra adecuadamente | cumplimos  con | satisfactoriamente al | satisfaccion de  la la satisfaccion de los
la satisfaccion de los | fechas de|cliente  tomando | mayoria; sin clientes, pero no de todos
clientes? entregas. algunas previsiones lembargo, no  de debido a ciertos cambios
0 cambios  en|todos.

produccion.

en produccion.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccién Planeamiento Logistica
11.- ¢Qué cree Ud.|Tener mayor No intentar | C10: consulta Consulta y Para mantener la
que le falta a la|coordinacién satisfacer dando|Y coordinacion lealtad de los clientes
empresa para lograr|entre  ventas, fechas que no|coordinacion. entre las Areas falta tener
y mantener la lealtad | planificacion, podran cumplir, lo de ventas coordinacion 'y se
de los clientes? produccion ideal es que se planeamiento y realice consultas entre
para atender los consulte con el produccion. las érea§ de ventas,
pedidos. area de produccién planeamiento y
y luego se dé la produccion.

fecha.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccion Planeamiento Logistica
12.- De las siguientes | Todos, porque|No se trata de|Considero AUe| C11: Mejora de| Mejora  de|Se  mejoraria  los
areas de_ la empresa: | existen cambios mejorar algunas | mejorando los procesos procesos. Procesos procesos de las tres
planeam|entp, logistica | constantes en |areas de la empresa. | de planeamiento sreas, debido a que
y produccion  (Que | todos. Se tiene que lograr | (involucra proyeccion surge’n constantes

proceso mejoraria?

los objetivos de la
empresa sin ver los
Optimos locales 'y
lograr el éptimo de
la empresa.

de ventas), podriamos
tener mucho mas claro

el  panorama  para
realizar compras con
anticipacion.

cambios y porque asi
lograriamos un mejor
panorama de los
procesos.
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Sujetos encuestados

PIETITES 65 [ Codificacion R Conclusiones aproximativas
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente P
Produccion Planeamiento Logistica
Si, serian un Toda Si, ayudaria a La optimizacion de
13, ;Cree que la aporte positivo | optimizacion mejorar la gestion C12: Ontimizacien | PrOcesos seria un aporte
- CTeE g para el tecnoldgica logistica; asi como o M positivo para el
optimizacion de L8 . i Optimizacion de | de tiempos
. desarrollo de las | mejoraria la la satisfaccion del ; desarrollo de las
procesos ayudaria a . - - : tiempos :
. - actividades. gestion logistica, |cliente y por ende la operaciones que se llevan
mejorar la gestion 7
ya que la rentabilidad de la a cabo durante toda la

logistica para la
atencion de pedidos?

informacion la
tienes con mayor
prontitud para
una mejor toma
de decision.

empresa.

gestion logistica, porque
se lograria poder tener
con mayor prontitud las
respuestas, y asi lograr
mejorar la satisfaccion de
nuestros clientes y
aumentar la rentabilidad
de la empresa.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista . i . Emergente aproximativas
Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3
Produccién Planeamiento Logistica
) Si, para obtener | Definitivamente que | Deberia de| c13: Evaluacion  dellLa evaluacion de
égt.)—e(,Cree Ud'r(g;ﬁz‘zi proveedores si, esto ayuda a que | realizarse una| Evaluacién  de | proveedores. proveedores, seria  un
pe”|0 icamente u(rj\a procesos y  sus|bimensual a los para la empresa, porque
evaluacion e i i4 . ’
dores? tiempos de atencion. | proveedores; para esto ayuda a que los
proveedores: ello necesitamos.

proveedores mejoren sus
procesos y tiempos de
atencion, logrando  asi
proveedores confiables.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la e o Categoria . L
X . . . Codificacion Conclusiones aproximativas
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente
Produccion Planeamiento Logistica

15.- ;Qué factores|Los factores que |Los factores son:|Los factores son:| Cl4: Cantidad|Cantidades de |Para latoma de decisiones en
toma en cuenta la|toman en cuenta|l. Tiempos de|l. Los sugeridos de|de compra compras las compras de materiales, se
empresa para las|son: Inventario, | entrega. compras que envia Yy precios debe considerar los
decisiones de|Econdmico  y|2. Minimo de|planificacion. C15: Precio inventarios y proyecciones
compras? tiempo. compra. 2. Proyecciones e de ventas, como también el
3. Cantidad | historicos. precio para evitar que surja

optima de pedidos.

3. Precio.
4. Calidad.

falta de material o stock alto
de materiales.
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Sujetos encuestados

Preguntas de la ] ] ] Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Emergente aproximativas
Produccion Planeamiento Logistica
16. ;Qué 5 3
operaciones El tamafio del La atencion de los | Las operaciones son: | C16: Rotacion Rotacion de La operacion que
generan las almacén y pedidos de 1. Devoluciones. de productos productos. genera
mayores rotacion de exportacion por el | 2. Ingresos de nuevos. mayor dificultad en
dificultades en el | productos. poco tiempo para su | cantidades mayores a el .
almacén de la atencion y lagran | las solicitadas. almaceén principal de
empresa? variedad de la
productos empresa son las
personalizados. dlver_sas
rotaciones de
productos

nuevos.
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4.3 Triangulacion de datos: Diagnostico final

Implementacion de un area de desarrollo
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo

siguiente:

La implementacion de un area de desarrollo tiene como objetivo brindar un mayor
control en el desarrollo de productos nuevos y mejora de productos frecuentes, debido a
que en la actualidad no se cuenta con las especificaciones técnicas desarrolladas al 100%
para la atencion de estos productos, lo cual ocasiona que ciertas areas que participan en la
gestion logistica se vean saturadas en sus labores, porque son las encargadas de realizar las
modificaciones y disefios de los artes nuevos de los materiales, los cuales son modificados
en ocasiones por el cliente a solo 03 dias 0 a la semana de haber sido enviado los primeros
nuevos artes, volviendo a cero todos los avances realizados en los artes e impidiendo asi

que se pueda dar una fecha especifica para la entrega del pedido solicitado por el cliente.

En los resultados del anélisis cuantitativo, mostraron un 30% calificandolo como
regular la confirmacion de pedidos, esto nos demuestra que sigue existiendo una cantidad
de clientes que se sienten insatisfechos con la confirmacion de sus pedidos, porque no se les
brinda o confirma la fecha de entrega; muchas de estas se deben, porque son ellos mismos
lo que dificultan que se pueda evaluar y analizar todos los procesos y tiempos que toman
realizar uno de sus pedidos de producto nuevos, debido a que realizan cambios en los artes
cada cierto tiempo. Dentro de ese 30% mencionado anteriormente, también se considera a

los clientes que envian su pedido nuevo con los artes, y la empresa al no contar con un area
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de desarrollo, el area de exportacion o ventas y el &rea de logistica son los encargados de
evaluar los artes de materiales y los tiempos que tomaran desarrollandolos con el
proveedor, para que se pueda tener claro el tiempo que tomard y con dicha informacion

poder realizarle la confirmacion de la entrega de su pedido.

La idea de implementar un &rea de desarrollo para mejorar las atencién de los
pedidos que comprendan productos nuevos o productos frecuentes actualizados, y esta
puede ser aceptada es algo complicado, debido a que la evaluacién debe ser realizada por la
gerencia general, porque seria muy beneficioso para la empresa la implementacion de dicha
area, debido a que se realizaria una mejora considerable en las atenciones de pedidos
nuevos y mejora de productos frecuentes, logrando que se pueda avanzar con las
especificaciones técnicas de desarrollo de productos nuevos o mejora de los productos
frecuentes y asi poder contar con las especificaciones técnicas finalizadas para las préximas
atenciones de pedidos. Los trabajadores de las diversas areas que participan en la gestién
logistica, mencionan que la implementacion de un area de desarrollo, seria muy beneficioso
para la empresa, debido a que disminuiriamos los tiempos muertos que se dan en todo este
proceso debido a la falta de especialistas que se encarguen de llevar acabo la
implementacion de dicha area para la evaluacion y desarrollo de productos nuevos y mejora

de los productos frecuentes.

Para el analisis cualitativo, las conclusiones aproximativas que se obtuvieron fueron
positivas y apoyadas por las areas de produccion, planeamiento y logistica, debido a que
dichas areas son las que han experimentado y percatado de los tiempos vacios que se han

venido dando en los pedidos que contienen productos nuevos y productos frecuentes que se
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tienen que actualizar, lo cual ocasiona que muchas veces se deje de lado ciertas labores para
poder centrarse en el desarrollo de los artes de materiales que se solicitan para el nuevo

pedido ingresado.

Concluyendo, ambos andlisis que reflejan la importancia de la implementacion de un
area de desarrollo para la evaluacién y el desarrollo de los productos nuevos y mejora de
los productos frecuentes, que no solo se estan dando actualmente, sino también pensando
en el futuro para poder evitar asi los tiempos muertos que se estan presentando en la
actualidad.

La politica de inventario que se comenzaria a tomar en cuenta para este punto, es
que las diversas areas que participan en la gestion logistica puedan contar con las
especificaciones técnicas de los pedidos para que cuando se presente un nuevo pedido con
los mismos productos, se tenga claro la presentacién del producto final y los materiales que

participan en su elaboracion.

Capacitacion de personal
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

La capacitacion del personal es un punto importante que se debe tomar en cuenta
porgue de esta depende la labor que realizara el trabajador o grupo de trabajadores dentro
de la empresa, desempefiandose en sus respectivos puestos. Segun los resultados obtenidos
en el instrumento cuantitativo se puede observar que hace falta capacitar al personal para

que se desarrolle profesional y laboralmente en sus funciones, debido a que como se sabe la
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capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una persona debe saber para
desempefiar una tarea, y lo que realmente sabe o tiene conocimiento.

Capacitar al personal es una de las importantes ideas que esta considerando la
empresa, porque asi los colaboradores de las distintas areas que participan en toda la
gestion logistica buscaran aprovechar dichas capacitaciones brindadas por la misma
organizacion, para buscar la orientacién en lo que deben mejorar y poder desempefiar
adecuadamente sus labores para no perjudicar al area donde labora ni a la empresa en
general.

De acuerdo al analisis cualitativo, las conclusiones aproximativas que se obtuvieron
fueron positivas y apoyadas por las areas de produccion, planeamiento y logistica, debido a
que dichas areas son las que han podido observar la falta de capacitacién que presentan
ciertos colaboradores de las diversas &reas con las que interactian en toda la gestion
logistica y en sus propias areas. Las carencias de la capacitacion se presentan en su mayoria
en los procesos que ya se encuentran establecidos, también en las funciones y
responsabilidades que debe tomar cada area, debido a que algunas de estas a veces
responsabilizan a otras areas de las funciones que saben que ellos son los encargados de

desarrollar o llevarlas a cabo.

Concluyendo, ambos analisis reflejan la importancia de la capacitacion del personal
para el presente y futuro de la empresa, porque siempre contaran con personal nuevo al cual
deben capacitar en el puesto que se desempefiard y debe tener en claro las funciones,
procesos Yy responsabilidades que debe tener siempre presente; como también contaran con

personal que lleva afios en la empresa y tendra que ser capacitado para ser actualizado en
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las mejoras de procesos y funciones que se realicen en el transcurso de los afios dentro de la
empresa.

La politica de inventario que se ha comenzard a tomar en cuenta para las diversas
areas que participan en la gestion logistica de productos nuevos y mejorar de productos
frecuentes es contar con un MOF (Manual de Organizacion y Funciones) y también la
realizacion semestral de capacitaciones al personal administrativo y operativo de las
diversas areas para que puedan tener conocimiento claro de las funciones que deben
desempefar cada colaborador en su area, también el area en general y la interaccion con

las demas areas.

Coordinacion entre las areas de ventas y planeamiento para la elaboracion del
prondstico de ventas

Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

Tomando la existencia de coordinacién entre las areas de planeamiento y de ventas,
hay que decir sin embargo que en tiempo fuera de campaia las proyecciones de ventas no
varian mucho y en tiempo de campafia las proyecciones muchas veces no cuadran con lo
vendido, lo cual provoca que muchos de los clientes se sientan insatisfechos por la falta de

productos terminados y de que no puedan contar con el pedido solicitado.

En el analisis cuantitativo en la categoria de descoordinacion de pedidos, se comenta
si existe 0 no buena coordinacion entre las areas de produccion, planeamiento y logistica,
porque la coordinacidn entre estas areas y el area de ventas debe ser continua cuando se

produce la descoordinacion entre lo pronosticado con lo vendido, debido a que muchas
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veces estos datos no coinciden, lo cual ocasiona que no se cuente con disponibilidad de
producto terminado para la atencion de los pedidos solicitados por los clientes, punto que
fue mencionado en el instrumento cuantitativo en la categoria de retraso de pedidos. La
falta de comunicacion entre estas areas provoca que no se cuente con un pronostico de
ventas actualizado, debido a que en ocasiones el area de planeamiento se tiene que seguir
basando en el pronostico de ventas del afio pasado, lo cual en su mayoria no coincide
debido a que la ventas se pueden dar como no en los productos que se comercializa; y esto
se da debido a que el &rea de ventas no siempre brinda los pronosticos de ventas o no los
actualiza, lo cual ocasiona que produccion tenga que estar cambiando el plan maestro de
produccion para poder priorizar los pedidos y que el area de logistica tenga que solicitar
adelanto de materiales o tenga que indicar que la solicitud de adelanto de material no se ha

podido realizar.

En el analisis cualitativo, se puede verificar que las areas de produccion,
planeamiento y logistica coinciden en que la coordinacién existe, pero que esta puede
mejorar, porque existe falta de comunicacion, y la variabilidad de produccién es muy
grande, debido a que los prondsticos no coinciden con lo vendido y tienen que cambiar el
plan maestro de produccion, ya sea por las ventas excedidas o por la solicitud de adelanto
de materiales que no se llegan a dar, debido a que esta llega tarde y el proveedor no puede

correr con el material solicitado.

Concluyendo, ambos analisis reflejan la importancia de contar con los pronosticos

de ventas actualizados para llevar un mayor control de esta informacién, para evitar los
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cambios del plan maestro de produccion y asi poder contar con el tiempo adecuado para la
solicitud de materiales, para asi no contar con retrasos de los mismos.

La politica de inventario que se ha de considerar para evitar estos tipos de
inconvenientes es que el area de ventas envié mensualmente al area de planeamiento los
pronosticos de venta actualizados y asi el &rea de planeamiento pueda realizar los célculos
correspondientes, y se pueda realizar adecuadamente el plan de produccion, y avisando
también al area de logistica con tiempo el adelanto de los materiales que solicitardn que

necesitaran para cumplir con lo establecido en el plan de produccion.

Existencia de tiempos muertos
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

La existencia de tiempos muertos en la mayoria de los procesos que se realizan
dentro de la gestion logistica es frecuente, esto se presenta porque se mantienen ciertos
procesos no definidos en su totalidad lo cual ocasiona que se den vacios que a lo largo

perjudican en la atencion de los pedidos solicitados por nuestros clientes.

En el analisis cuantitativo en la categoria descoordinacion de procesos se mencionan
si los procesos se desarrollan adecuadamente y si se sigue paso a paso cada proceso dentro
de la gestion logistica, lo cual cada personal que participa dentro de esta gestion menciona
que si se realizan adecuadamente y se siguen los pasos, pero que surgen 0 se presentan
ciertos problemas en los procesos lo cual provoca que existan tiempos muertos, como es el
caso de las especificaciones técnicas con las cuales se deben contar para la elaboracion de

productos nuevos y frecuentes, y las cuales no se tienen definidas al 100%, lo cual provoca
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que surjan problemas entre diversas areas y no se pueda definir a tiempo si el pedido podra
ser atendido en el tiempo solicitado por el cliente o si se alarga el plazo de entrega, lo cual
no a muchos clientes les agrada esperar por la respuesta de si sera 0 no entregado en la
fecha solicitada, caso que es mencionado en la categoria confirmacién de pedido bajo la

mencién de validacion de la aceptacion de pedidos.

Los tiempos muertos que se dan en toda la gestion logistica, ocasiona que el pedido
del cliente se atrase entre unos 10 a 15 dias o en ocasiones mas tiempo, debido a que, al no
contar con una buena interaccion con todas las areas, ocasiona que muchas veces 02 areas
realicen el mismo calculo por una misma ejecucion o proceso del producto final y no se
estén avanzando otros procesos o0 se esté realizando otras ejecuciones. En otros casos,
cuando se da ingreso a un pedido nuevo, el cual consta de productos nuevos, todas las areas
que participan en la gestion logistica llevan a cabo la realizacién del pedido, luego de haber

sido validado, aceptado y confirmado al cliente que sera atendido en el tiempo solicitado.

Las diversas areas comienzan a realizar sus labores, si el pedido consta de materiales
que tienen que tener el disefio, logo o idea solicitada y brindado por el cliente, pues se le
brinda al proveedor dichos disefios, logos o ideas para que ellos puedan realizar el arte
completo del material y luego nos sean enviado virtualmente para que sea validado por las
areas autorizadas; muchas veces cuando ya se cuenta con los artes definidos y aprobados, el
cliente en el transcurso de la elaboracion de su pedido con el disefio, logo o idea que
solicitan, cambia de opinidn respecto a la presentacion de su pedido, y se comunica con la
empresa para indicar que desea cambiar sus disefios, logos o ideas por otros que han sido

mejorados, lo cual es aceptado por el area de ventas, la cual comunica luego a las demas
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areas del tema, ocasionando que todo cuanto se ha avanzado se pierda y se vuelva a esperar
las nuevas indicaciones del cliente respecto a la presentacion de su pedido.

En el andlisis cualitativo, se puede verificar que las principales areas: produccion,
planeamiento y logistica, que son las encargadas de llevar acabo el desarrollo del pedido
solicitado por los clientes; aportan mucho al tema de la existencia de tiempos muertos,
porque estos provocan u ocasionan que los pedidos no sean atendidos en el tiempo
propuesto al cliente. Se indica que estos tiempos muertos deberian ser aprovechados por
parte de las diversas areas, y esto se lograria si surgiera mayor comunicacién con las demas

areas y puedan ver desde otra perspectiva la atencién de pedidos.

Concluyendo, ambos andlisis reflejan la existencia de tiempos muertos durante toda
la gestidn logistica que se desarrolla para la elaboracién de los pedidos solicitados por los
clientes, los cuales deben ser disminuidos o eliminados para poder mejorar los procesos y el
desarrollo que se realiza en la gestion logistica para lograr la atencion de los pedidos en los

tiempos o hasta mucho antes de la fecha solicitada por los clientes.

La politica de inventario que se estard tomando en cuenta para la mejora de la
gestion logistica en la empresa Cala S.A.C. es que se definira y sera otorgado a cada area
mediante un documento las funciones que realizard adecuadamente cada area para la

elaboracion y produccion de productos nuevos y mejora de productos frecuentes.
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Falta de definicion de controles y procedimientos para la recepcion de materiales y
despacho de productos terminados

Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

El tema de las recepciones de materiales y los despachos de productos terminados es
un punto importante que tratar como parte de la gestion logistica de la empresa, debido a
que en la actualidad se presentan diversas observaciones para cada recepcion o despacho
que se realiza a diario por parte del area de calidad, lo que ocasiona en su mayoria el
rechazo de materiales y la demora en el despacho de los pedidos.

En el caso de las recepciones de materiales es donde se presenta mayor cantidad de
observaciones para la recepcion, debido a que el area de almacén cada material que
nuestros proveedores nos atienden, les solicita a ellos 03 muestras para que sean evaluadas
por el area de calidad, dicha &rea se encarga de realizar las pruebas respectivas a los
diversos materiales. En el caso que se trate del material “flowpack” se le realiza la prueba
del descalce y de color, para observar si el color tiene la tonalidad solicitada y si el arte
impreso en dicho material no se descalza. En el caso del material “cajas” si estas son
utilizadas en la produccién de forma manual, solo el area de calidad verifica que la caja se
pueda armar, que se tenga presente la distancia entre solapas, y que no se monten las
solapas una encima de la otra al momento de armarla, y por Gltimo la prueba de color; si en
caso la caja es utilizada en maquina y no de forma manual, pues esta tiene que pasar por
maquina para verificar que se arma sin dificultad, se verifica la distancia y el montado entre

solapas, y por ultimo la prueba de color.
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En el andlisis cuantitativo en la categoria retraso de pedidos, mencionan si se da el
seguimiento a la llegada de materiales, lo cual no se realiza casi siempre debido a que
muchas veces los materiales son rechazados sin que las demés areas que participan en la
gestion logistica se enteren, lo cual ocasiona que el &rea de logistica después de haber sido
rechazado el material se enteren.

Estos problemas se presentan, debido a que no se cuenta con la definicion completa
de los controles y procedimientos que se deben tener en cuenta en la recepcion de
materiales, como es el caso de la recepcion del material “cajas”, muchas veces se ha
realizado el rechazo de cajas, porque no cuentan con la distancia entre solapas definidas por
calidad, debido a que indican que la distancia es de 3mm y en otras indican que es 5mm,
también por la distancia que se da en el pegado de la caja, que indican que no debe existir
un sobrante o borde de la caja al momento de pegarla, pero luego en otras atenciones si son
permitidas recepcionar las cajas asi; provocando interaccion entre las areas de: logistica,
calidad, produccién y ventas para definir la recepcion o no del material, verificando la
urgencia de contar o no con dicho material. En el despacho de productos terminados es
menor la cantidad de observaciones, debido a que en el area de produccion se verifica que
sea atendido y embalado segun la solicitud del cliente, y donde el area de calidad siempre

esta presente para verificar el producto terminado.

En el analisis cuantitativo, se verifico que si tienen presentes las diversas areas que
participan en la gestion logistica los problemas que se presentan en la recepcion de
materiales., lo cual muchas veces ha provocado preocupacion por parte de produccion y
ventas, porque muchas veces solo estan a la espera del material para poder finalizar la

produccién del pedido solicitado, y de ahi poder embalarlo y poder atendérselo al cliente.
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Los rechazos que no pueden ser tolerados por parte de calidad son al final detallados e
informados al proveedor mediante un PNC, es decir, un producto no conforme, en el cual
adjuntan las fotos del defecto que presenta el material, detallan la cantidad de material
defectuoso y el defecto que presenta; este documento se le hace presente al proveedor
virtualmente para que luego envie sus acciones correctivas para evitar los mismos defectos
para las proximas atenciones.

Estos PNC muchas veces son generados erroneamente, debido a que calidad no tiene
definido los controles y los procedimientos que ellos mismo definieron en un comienzo
para las operaciones, como es el caso de generar PNC a procesos que se realizan, cuando un
PNC solo es generado para materiales y no para procesos, lo cual muchas veces esta en
desacuerdo el area de logistica, por la cantidad de PNC que se generan sin tener el cuidado
respectivo para la generacion, debido a que se tiene que tener claro porque se genera el

PNC.

Concluyendo, ambos anélisis indican la falta de definicién que surge con el area de
calidad para los controles y procedimientos que se deben tomar en cuenta para la recepcién
de materiales y despacho de productos terminados, porque las principales areas afectadas
con este tema son el area de logistica, al generarse PNC errados; el area de produccion y
ventas al depender de un material para finalizar el pedido del cliente, la cual demora y
surgen tiempos muertos para su evaluacion y recepcion por no contar con los controles
indicados y pertinentes.

La politica de inventario que se comenzara a tener en cuenta para estos procesos, es
que se cuente con un Manuel de Controles y un MOF (Manual de Organizacion y

Funciones) para que sea entregado a cada area y puedan ser capacitados para que tengan
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conocimiento de los nuevos manuales a los cuales se deben acatar para que los procesos de

recepcion de material y despacho de productos terminados se den correctamente.

Mejora de procesos
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

La mejora de procesos tiene como objetivo brindar un mayor control de las
operaciones que se realizan en toda gestion logistica de la empresa, asegurando que se
disminuyan las fallas que surgen durante toda la gestion logistica al realizarse el ingreso de
un pedido.

En los resultados del andlisis cuantitativo, mostraron un 63,3% calificAndolo como
regular, esto demuestra que surge una descoordinacion considerable en los procesos
logisticos de la empresa Cala S.A.C. cuando se realiza el ingreso de un pedido nuevo.

Los trabajadores de las diversas areas que participan en toda la gestion logistica
indican que es necesario la mejora de procesos, porque surgen demasiadas confusiones al
momento del ingreso del pedido, porque no se tiene claro lo que el cliente desea, debido a
que realiza diversos cambios en su pedido, aparte porque ciertos trabajadores se saltan
operaciones perjudicando a las demas areas, debido a que no tienen conocimiento en que
parte de la gestion logistica se encuentra el desarrollo del pedido.

La idea de someter a un cambio a todas las areas que participan en toda la gestion
logistica y esta pueda ser aceptada es algo complicado, debido a que tiene que ser revisado
por la gerencia de operaciones, quien es el encargado de revisar y evaluar las mejoras que

se deben realizar para un desarrollo considerable en la gestion logistica que no solo
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favorecera a una sola area sino a las diversas areas que interactian cotidianamente durante

el proceso logistico.

Para el analisis cualitativo, las conclusiones aproximativas que se obtuvieron fueron
positivas, en ciertos aspectos se profundizaron las respuestas en los siguientes temas: la
existencia de tiempos muertos en la mayoria de los procesos logisticos, la falta de
implementaciéon de una area de desarrollo, que se encargue de evaluar y desarrollar los
productos nuevos Yy actualizar los productos frecuentes, mejorar el control y las
actualizaciones de las proyecciones de ventas, debido que al no tener dichas actualizaciones
ocasionan que a mitad de campafia no se cuente con materias primas o que los materiales
no sean solicitados con tiempo, y esto debido a que incrementan sus ventas, pero no las
indican en las proyecciones de ventas, lo cual provoca en ocasiones perdida en ventas y
finalmente, brindar capacitacion al personal, porque el sistema cuenta con gran variedad de
opciones para manejar y poder obtener de forma més rapido los datos que se solicitan, pero
debido a la falta de capacitacion, el personal demora muchas veces en la obtencién de

informacion que se le es solicitada.

Concluyendo, ambos anélisis reflejan un factor comun y es la exigencia de que se
realice una revision en los procesos logisticos y se puedan desarrollar un control en las
operaciones que se realizan en toda la gestion logistica, a su vez delegar roles, y mejorar la
comunicacion entre las areas que participan en todos los procesos logisticos. Si se resuelve
esta observacion, los trabajadores creen que se llevaria un mejor control, coordinacion y
mejora en los procesos que se realizan en la gestion logistica y se obtendria una mejor

comunicacion entre areas, disminuyendo asi las fallas que presentan en la actualidad. Es
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por eso que anteriormente se han mencionado ciertas politicas de inventario que tendria que

ser consideradas y aplicadas para que esta gestion se desarrolle correctamente.

Consulta y coordinacion entre las areas de ventas, planeamiento y produccion
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

Para lograr y mantener la lealtad de los clientes, se debe mejorar las consultas y
coordinaciones que se dan entre las areas de ventas, exportaciéon, planeamiento y
produccion, debido a que muchas veces el area de ventas o el area de exportacion aceptan y
confirman con los clientes los pedidos solicitados, sin tomar en cuenta las consultas y
coordinaciones respectivas con las demas areas para la atencion de pedidos.

En el analisis cuantitativo en la categoria de retraso de pedidos se habla sobre si
existe la disponibilidad de producto terminado para la atencion de pedidos, también sobre
los retrasos de la entrega de materiales que son temas importantes a tratar, porque estos

deberian ser consultados y tomados en cuenta con las diversas areas de la gestion logistica.

Uno de los casos se da cuando el area de ventas o el area de exportacion, realiza la
solicitud de cotizar materiales nuevos al area de logistica sin tenerse claro si se debe para
un pedido nuevo que ingresara o no, y del cual pues las areas de planeamiento y produccion
no tienen conocimiento. Otro caso comun que pasan con estas areas es que confirman la
atencion de pedidos, sin consultar con las areas de planeamiento y produccion si se cuenta
con los materiales necesarios y con el espacio en maquinas para producir los productos
solicitados por el cliente en su pedido. Uno de los casos mas criticados por la mayoria de

las areas que forman parte de la gestion logistica de la empresa, es cuando el area de ventas
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o el area de exportacion acepta y confirmar al cliente la fecha de entrega de su pedido, sin
haber evaluado el tiempo de entrega con las areas de planeamiento y produccion, porque
estas decisiones al final perjudican a ambas partes tanto al cliente por no tener su pedido en
el tiempo que se le indico y la empresa crea una mala imagen ante el cliente por no cumplir
con lo coordinado con las areas de ventas 0 exportacion, porque para este tipo de acciones
se debe tomar mas cuidado en las decisiones que se tomen, debido a que el tiempo de
entrega tiene que ser evaluado entre las &reas de ventas o exportacion, planeamiento,
logistica y produccidn, porque muchas veces no se cuenta con el stock suficiente de
producto terminado, y tienen que verificar si se cuenta con stock suficiente en materiales
para la atencion del pedido y planeamiento tiene que realizar el sugerido de compras a
logistica, el cual indica la fecha de entrega, para luego ser coordinado entre planeamiento y
produccion para comenzar con la produccion de los productos solicitados en el pedido, lo
cual toma entre 2 a 3 semanas. Tomando en cuenta todos esos puntos, se puede dar una

fecha con exactitud de la entrega de su pedido al cliente.

En el andlisis cualitativo, las areas de produccién, planeamiento y logistica estan de
acuerdo en lo indicado respecto a lograr la lealtad de nuestros clientes, mejorando en los
temas de la coordinacion de las areas de ventas o exportacion con las demaés areas para la
atencion de pedidos. También ver, tratar y consultar los temas de validacion y confirmacion
inmediata de fechas de entrega a los clientes, temas que son tocados en el instrumento
cuantitativo, porque estas areas por intentar satisfacer al cliente, brindan fechas de entrega

que no podran cumplir, por los diversos factores que se pueden presentar.
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Concluyendo, ambos analisis comprueban que es muy importante el tema de consultas y
coordinacion entre las areas ventas o exportacion, planeamiento y produccién para la
atencion de los pedidos de los clientes y asi poder lograr satisfacerlos y mantener su lealtad
hacia la empresa, porque si no se realiza las coordinaciones y consultas previas, pues de vez
de salir beneficiados, pueden salir perjudicados al brindar fechas de entrega al cliente que
no se cumplirén, lo correcto es consultar, coordinarlo y definirlo con las demas areas para
luego brindar la fecha de entrega.

Segln lo mencionado en los puntos anteriores, se han considerado politicas de
inventario que se acoplarian para este punto, como es el caso del MOF (Manual de
Organizacién y Funciones) que evitaran que se salten ciertas las funciones o procesos que

se han establecido en el manual indicado.

Optimizacion de tiempos
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

La optimizacion de tiempos tiene como objetivo brindar un aporte positivo para el
desarrollo de las operaciones que se dan en cada proceso de la gestion logistica, debido que
en la actualidad cada proceso toma un aproximado de 01, 02 o hasta 03 dias para
desarrollarse, lo cual es una desventaja para la empresa, porque para lograr la satisfaccion
de los clientes deben mejorar dichos tiempos para poder cumplir con la fecha de entrega
que se le indico al cliente.

En los resultados del anélisis cuantitativo, mostraron que el 30% calificaba como
regular los retrasos de pedidos, esto nos demuestra que sigue existiendo una cantidad de

clientes que se sienten insatisfechos con la atencion de sus pedidos, porque no son
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entregados en las fechas que solicitan, debido a que, por no contar con un control de
tiempos para cada proceso, estos son excedidos en su mayoria entre 02 o 03 dias, lo cual
imposibilita que se pueda contar con prontitud la informacion que se necesita para poder
tener una mejor toma de decisiones.

La idea de someter a una mejora en los procesos a las diversas &reas que participan
en toda la gestion logistica para la optimizacion de procesos y esta pueda ser aceptada es
algo complicado, debido a que deben ser evaluados y analizados por la gerencia de
operaciones, subgerencia de logistica y jefe de produccién para verificar que al realizar la
optimizacion de tiempos obtendran mejoras considerables en la mayoria de los procesos de
la gestion logistica y se logre mejorar la satisfaccion de los clientes de forma positiva. Los
trabajadores de las diversas areas mencionan que al realizar la optimizacion de tiempos
obtendriamos con mayor prontitud la informacién que se solicita para poder tomar una
mejor decision para las fechas de entrega de los pedidos de los clientes.

Para el analisis cualitativo, las conclusiones aproximativas que se obtuvieron fueron
positivas, en ciertos aspectos se profundizaron las respuestas en los siguientes temas: la
optimizacion de procesos al igual que la optimizacion de tiempos, es un aporte logistico
que beneficiaria mucho a la empresa porque se aprovecharia al maximo estas mejoras que
se realizarian en los procesos y tiempos para lograr la entrega de los pedidos en menor
tiempo; la satisfaccion del cliente estaria en juego y al poder brindarle una informacion
exacta a las areas encargadas para que puedan evaluar el tema de materiales y la produccion
del pedido, para asi poder dar la fecha de entrega del pedido solicitado por el cliente,

evitando que se den retrasos de pedidos.
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Concluyendo, ambos andlisis reflejan un factor comin y es la exigencia de que se realice
una revision en los procesos logisticos y se puedan desarrollar un control y optimizacién de
tiempos para poder obtener con mayor prontitud la informacion solicitada para una mejor
toma de decisiones.

La politica de inventarios que se estaria considerando para este punto, es lo
mencionado anteriormente de considerar un MOF (Manual de Organizacion y Funciones)
lo cual aportaria mucho en la gestion logistica, porque se estaria considerando dentro de
este manual el tema de la optimizacion de tiempos y procesos para mejorar las atenciones

de pedidos.

Evaluacion de proveedores
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

La evaluacion de proveedores es un punto importante, porque actualmente se
presentan muchos problemas con la atencion de materiales con los proveedores, debido a
que no llegan a cumplir con las fechas de entrega, se sobrepasan del tiempo de entrega
establecido, porque para cada material se tiene establecido los siguientes tiempos: flowpack
(40 dias), cajas (15 dias), cajitas (10 dias), headers (10 dias), bolsas (30 dias), entre otros, lo
cual muchas veces el area de logistica al observar y presentar estos problemas con los
proveedores, agradan los tiempos de entrega de materiales que brinda al area de
planeamiento, el aumento de dias depende mucho del tipo de material que se esta
solicitando y con el proveedor que se trabaje.

Otro de los puntos en contra con los proveedores, es cuando estan fuera del tiempo

de entrega que se habia establecido con ellos y realizan la entrega del material, pero al ser
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evaluado con calidad, el material es rechazado por los defectos que presenta; perjudicando
aun mas la relacion con ellos, debido a que la empresa se ve perjudicada porque muchas
veces los materiales son solicitados con urgencia para la atencién de los pedidos de los
clientes y si estos presentan retraso y aun méas son rechazados por los defectos que

presentan, pues retrasa la atencion de los pedidos por falta de material.

En el andlisis cuantitativo, en la categoria de retraso de pedidos se menciona un
punto que hace mencion si se informa anticipadamente sobre el retraso de materiales para la
atencion de pedidos, el cual en ocasiones no se cumple debido a que el proveedor hasta un
dia antes de la atencion, garantiza que tiene el material listo y que serd atendido al dia
siguiente, segun lo coordinado. Sin embargo, llega el dia y el material no es atendido,
perjudicando asi la produccién. Otro punto que figura en el analisis cuantitativo y que va
alineado al problema mencionado anteriormente, es en la categoria de retraso de pedidos en
el cual mencionan si se da el seguimiento a la llegada de materiales para los pedidos, en el
cual el area de logistica se encarga de realizar el seguimiento, pero muchas veces el
proveedor no cumple con la entrega del pedido, llega fuera del horario de atencién del
almacén para la recepcion de materiales o realizan la entrega del material, pero este se
encuentran defectuoso y tiene que ser devuelto al proveedor.

En el andlisis cualitativo, se puedo analizar los puntos de vista de las areas que
tienen mayor interaccion con el area de logistica, en este caso el area de planeamiento y
produccion, los cuales indican puntos muy interesantes respecto a los proveedores, como es
realizar la evaluacion de proveedores, esto consiste en poder coordinar y programar una
visita a su planta para poder evaluar los procesos que realizan para la produccion de los

materiales que se les solicita, también tratar los tiempos de atencion, que es un punto



95

importante que se debe mejorar y establecer para las futuras atenciones. Realizando estas
evaluaciones se les podra realizar un informe en el cual se le informard lo que debe
mejorar, como el caso para evitar PNC por la entrega de materiales defectuosos, mejorar
sus tiempos de entrega, mejorar sus procesos, Yy asi poder levantar las observaciones que se

les dio, y lograr que se puedan volver proveedores confiables.

Concluyendo, ambos analisis reflejan la importancia que tiene realizar la evaluacion
de proveedores, ya sea se forma mensual o anual, para poder mejorar la calidad del material
que es atendido, mejorar los procesos que realizan y también sus tiempos de entrega, para
que la empresa no se vea perjudicada en la atencién de los pedidos que ya cuentan con una
fecha de atencion confirmada con anticipacion.

La politica de inventario que se consideraria para este punto, es que el area de
logistica realice una programacion anual de visitas a proveedores con el fin de que los
proveedores puedan ser evaluados en sus funciones, procesos, fechas de entrega, retraso de
pedidos, entre otros y se les indique que mejoras deben realizar para mejorar la relacion con
nosotros. También informar a los proveedores de manera formal los puntos que se

consideraran para la recepcion de pedidos y sobre el horario de atencion.

Cantidades de compras y precios
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

Los factores que se toman en cuenta para la decision de compra son muy
importantes, debido a que se toman en cuenta muchos puntos importantes para la

realizacion de la compra de materiales, en la cual para la liberacion de 6rdenes de compra



96

de materiales, siempre es importante buscar un buen precio que favorezca a ambas partes
tanto a la empresa como al proveedor, también solicitando cantidades considerables que
pueden ser tratadas por los proveedores y que se sabe que cumpliran con lo solicitado.

En el andlisis cuantitativo, en la categoria de retraso de pedidos hacen mencion si se
cumple en su totalidad el requerimiento de compras, esto debido a que en ocasiones llega la
fecha de entrega del material, el proveedor realiza la atencion y cuando se consulta con
almacén la cantidad entregada, esta resulta ser menor a la cantidad solicitada, lo cual
ocasiona muchas veces que el material no llegue alcanzar en su totalidad para atender los
pedidos de los clientes; es ahi donde el &rea de logistica es la encargada de buscar la
solucion para poder cumplir con la entrega de la cantidad de material solicitado, lo cual
para no perjudicar la produccion se comunica con el proveedor para buscar una solucion y
llegar a un acuerdo; logrando asi que el proveedor produzca la cantidad restante para
realizar la entrega del material, en otras ocasiones el proveedor no puede realizar la entrega
de la cantidad restante, y la solucion es generar una nueva orden de compra con la cantidad
minima para que pueda ser entregado el material con tiempo y no perjudicar asi la

produccion del pedido que se tiene que atender al cliente.

En el analisis cuantitativo, se realizo las consultas a las diversas areas que participan
en toda la gestion logistica de la empresa, hicieron mencion que los factores que se toman
en cuenta para las decisiones de compra son: cantidad, precio y calidad. Estos puntos son
los principales, debido a que en el tema de la cantidad es importante tener conocimiento de
cuanto sera la cantidad de material que se solicita para atender el pedido del cliente, porque
con los proveedores se tienen establecido las cantidades minimas de produccion de los

materiales, que son las siguientes: cajas (500 und), flowpack (70 kg), cajitas (3mll), bolsas
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(100 mll), entre otros, se ha dado el caso en que ciertos pedidos de los clientes no llegan a
la cantidad minima de compra de materiales, lo cual se solicita cotizar la cantidad que se
solicita para evaluar el precio y ver si es conveniente tomar o no el pedido del cliente. En el
tema del precio, pues se tiene coordinaciones establecidas con el proveedor para que los
precios de los materiales se mantengan, solo cuando es en casos especiales en que la
materia prima del proveedor sube de precio, es donde se toca el tema de precios con ellos
para poder ver cuanto es el aumento que se dard en los materiales. Respecto, al tema de
calidad, pues se tienen el compromiso por parte del proveedor que todo material atendido
debe ser de buena calidad para evitar que se produzcan dudas en las ventas por el material
atendido, lo cual en ocasiones se da, porque el material atendido presenta defectos,
dependiendo de qué material estd siendo despachado, el cual es rechazado y el area da
calidad genera el PNC indicando el defecto que presenta el material, lo cual es entregado al
area de logistica para que lo haga llegar al proveedor virtualmente para que pueda revisar el
defecto y luego pueda brindarnos las acciones correctivas que comenzaran a tomar en

cuenta para que no se vuelva a presentar el mismo defecto en las proximas atenciones.

Concluyendo, ambos analisis reflejan que los factores que se toman en cuenta para
las decisiones de compra son: cantidad, precio y calidad, los cuales son los factores
principales que tienen en cuenta el area de logistica para llevar acabo la compra de
materiales que es sugerida por el area de planeamiento para poder realizar la produccion de

los productos solicitados en los pedidos de los clientes.
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La politica de inventario que se ha considerar para este tema, es que se le informe al
proveedor de manera formal el tema de la recepcion de los pedidos, segun la solicitud
indicada en la orden de compra, y que si se diera el caso de que el pedido no cumpla con lo
solicitado pues tenga que realizar la reposicion de la cantidad restante, sin necesidad de

generar una nueva orden de compra por la cantidad minima.

Rotacion de productos
Considerando los resultados del Analisis Cuantitativo y Cualitativo podemos indicar lo
siguiente:

En el almacén de la empresa Cala S.A.C. suele presentarse una serie de dificultades
que muchas veces ocasiona problemas con las diversas &reas que participa en la gestion
logistica, esto debido a que el almacén suele saturarse llegando al punto de no poder recibir
materiales por parte de los proveedores, perjudicando por una parte a las diversas areas de
la gestion logistica, porque el area de logistica al observar este problema tiene que solicitar
a los proveedores que se reprogramen las atenciones de las ordenes de compras,
explicandoles a los proveedores el motivo de reprogramacion de las atenciones de las
ordenes de compras, en ocasiones algunos proveedores no llegan aceptar la
reprogramacion, debido a que no pueden mantener el pedido en su almacen, lo cual en
ocasiones se tiene que recepcionar la orden de compra. En otros casos, debido a la situacion
del almacén, el area de logistica, tiene que interactuar con las areas de planeamiento y
produccion para ver que ordenes poder reprogramar y cuales mantener la fecha de atencion,
las ordenes de compras que se mantienen en las fechas de entrega, son recepcionadas por el

almacén, el cual luego de recepcionarlo lo envia al area de produccion para que hagan el
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consumo respectivo para la produccion, porque no pueden tenerlo en el almacén por la falta
de espacio.

En el analisis cualitativo, se puede observar que las areas que participan en la
gestion logistica dan su punto de vista respecto a las operaciones que generan mayor
dificultad en el almacén de la empresa, desde el punto de vista del &rea de produccion
mencionan que estos problemas se dan por el tamafio del almacén y por la rotacion de
productos nuevos; el area de planeamiento menciona que esto se debe a la gran variedad de
productos personalizados que se cuenta de exportacion, y el area de logistica menciona que
se deben a las devoluciones de los pedidos de exportacion. Llegando a la conclusion que la
operacion que mayor dificultad genera en el almacén es la rotacion de productos, porque
perjudica en gran parte a diversas areas que participan en la gestion logistica; como se
menciona en el instrumento cuantitativo por la falta de existencia de comunicacion con las
diversas areas que forman la gestion logistica es que muchas veces surgen diversos

problemas, y este es uno de ellos.

Concluyendo, ambos analisis reflejan que el principal problema que genera mayor
dificultad en el almacén de la empresa es la rotacion de productos, porque muchas veces se
no se toma en cuenta que en ocasiones ya se cuenta con el pedido terminado del cliente, y
este solicita que lo mantengamos en nuestro almacén hasta que se nos solicite la entrega, lo
cual no es considerado y por el cual no se toma precauciones logrando asi que en el
almacén se tenga los pedidos de algunos clientes, y que estos sean reservados hasta que el
cliente solicite su entrega, logrando que al no observar rotacion de estos productos, pues se
realice la recepcion de materiales , hasta que se observa que el almacén se estd comenzando

a saturar, y se revise los inventarios de productos terminados y de materiales, y se den con



100

la sorpresa que en el almacén se tienen pedidos de clientes guardados y que no han sido
despachados en la fecha que se indicd, porque las areas de ventas o exportacion, ya habian
coordinado con el cliente en atendérselo cuando ellos lo soliciten, sin tomar en cuenta los
problemas que pueden ocasionar en el almacen de la empresa.

La politica de inventario que se considerard son las cantidades minimas de
materiales que se deben tomar en cuenta entre Almacén, Planeamiento y Logistica para

evitar el tema de saturacion en el Almacén.



CAPITULO V
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“GESTION LOGISTICA PARA LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN UNA EMPRESA INDUSTRIAL, LIMA 2017”
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5.1. Fundamentos de la propuesta
La empresa Cala S.A.C. en los ultimos 5 afios ha tenido como problemaética los siguientes
puntos:
No existe interaccion entre las diversas areas que forman parte de la cadena de
suministros, tales como: ventas, logistica, planeamiento, calidad y produccion.
No se cuenta con personal capacitado dentro de la empresa.
Existe rotacion frecuente de personal en las diversas areas de la empresa.
No cuentan con un control de procesos para el desarrollo de productos frecuentes y
NUevos.
Falta de informacion para los pronosticos de ventas de campafas actuales y futuras.
Existencia de tiempos muertos en los procesos que se desarrolla en toda cadena de
suministros.
Falta de interaccion entre el area de ventas con el cliente respecto a los pedidos
solicitados.
La empresa carece de un area de desarrollo para la elaboracion de productos nuevos
y mejora de productos frecuentes.
Existencia de penalidades por el incumplimiento de entrega de pedidos que afectan
la satisfaccion de los clientes, causando la ruptura de relacion con los clientes
claves.

Falta de gestion en el desarrollo de entrega de pedidos.

Se llega a la conclusion, mediante el juicio de expertos a la definicion de los

principales problemas:
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No cuentan con un control de procesos para el desarrollo de productos frecuentes y
NUevos.

Existencia de tiempos muertos en los procesos que se desarrolla en toda la gestion
logistica.

Existencia de penalidades por el incumplimiento de entrega de pedidos que afectan
la satisfaccion de los clientes, causando la ruptura de relacion con los clientes

claves.

Marco Teorico a proponer

La Teoria de las Restricciones (TOC)

Aguilera (2000) menciona que “la teoria de las restricciones es una metodologia
desarrollada en Israel por el fisico Eliyahu Goldratt.” (p.54).

Esta teoria consiste en tratar de solucionar los problemas administrativos
inadecuados que se presentan en una empresa industrial, debido a que todas las empresas en
la actualidad buscan ganar dinero, pero no buscar su continuidad en el futuro, lo cual
muchas veces ocasiona el cierre de las empresas. La teoria de restricciones se basa en
darnos a entender el propoésito u objetivo que toda empresa debe considerar para la
optimizacion de los procesos, la cual es poder llevar adecuadamente la administracion
global para el bien de la empresa (Aguilera, 2000).

La teoria de restricciones sera tomada en cuenta para esta propuesta, porque ayudara
a identificar los cuellos de botellas que se han observado durante los Gltimos cinco afios en
las diversas areas que forman parte de la gestion logistica, debido a que en cada una de las
areas se han podido observar e identificar procesos que ocasionan el retraso en el

procedimiento para la elaboracion de los pedidos para comercializacion interna y externa.
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La teoria general de sistemas

Alonso, Ocegueda & Castro (2006) mencionan que “la teoria general de sistemas (TGS)
surgio con los trabajos del bioldgico aleméan Ludwing Von Bertalanffy, publicados entre
1950 a 1968” (p.56).

La teoria de sistemas indica el punto en el que una organizacion actia de forma
dependiente, y que toda organizacion se encarga de evaluar y desarrollar adecuadamente
todo el proceso de produccion, que abarca desde el ingreso de insumo hasta la salida del
producto.

Los elementos bésicos que consideran son: insumos, procesos, productos y entorno.
Los principales objetivos de la teoria general de sistemas es poder impulsar el desarrollo de
una terminologia general que permita que se describan adecuadamente las caracteristicas y
funciones, desarrollar el conjunto de leyes y luego formalizarla (Alonso, Ocegueda &
Castro, 2006).

Esta teoria serd tomada en cuenta para esta propuesta, porque permitira poder
evaluar y desarrollar adecuadamente los procesos que se realizan en toda la gestion
logistica de la empresa Cala S.A.C. para la atencion de pedidos de comercializacion interna

y externa.

Tambien se evaluo el uso de herramientas de ingenieria que aportaran mucho para la
realizacion de la propuesta “Gestion logistica para la satisfaccion de los clientes en una

empresa industrial, Lima 2017”. Estas son:
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Diagrama de analisis de procesos (DAP)

Dévila (205) menciona que el diagrama de analisis de procesos (DAP) “es un diagrama en
el cual se sigue la secuencia de procesos mediante simbolos que representan actividades

como operacion, transporte, inspeccion, demora y almacenamiento” (p. 6).
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Figura 4. Diagrama de Analisis de Procesos (DAP).

Diagrama de flujo

Cair6 (2006) menciona que “el diagrama de flujo representa la esquematizacion grafica de

un algoritmo. En realidad, muestra graficamente los pasos 0 procesos a seguir para alcanzar

la solucion de un problema” (p.5).
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Figura 5. Diagrama de Flujo.

Metodologia ASME
Presidencia de Consejo de Ministros (2011) mencionan que la metodologia ASME permite
registrar ordenada y secuencialmente las actividades que se han encontrado a lo largo del

“recorrido fisico” y que conforman el “procedimiento administrativo”. También permite
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registrar caracteristicas de cada una de estas actividades: areas, tiempo, recursos y

calificacion del tipo de actividad. (p. 30).

. i . Contador de Becurss Tipo de actiidad Tipo de valer
Ared | Tiemoo Recursos Humanas OtrosRerursos |Gpesacite| Revise | T exen | wctin | WA | Comral | SVA
RL | R | R | R4 | RS ] BB K O D 5 D v
1{Llamar al siguiente usuarin en cola Infiormes if of o if of 0o 0 0 1' 1
2|Pregusitar al usuario sobre tramite que desea Informies i o 0 t o o ] 0) # 1
3|Escucharal usuario Informies S of o ff of o 0 ) i‘ 1
4|Venficar los requisitos que trae Infoemes i 0 ] 1 0 i 1] 1 1
S{Indicar al usuario que pase a Orientacion Infoamies i1 of o i of 0o 0 0 ( 1
GjLlamar al wsuario (rientacidn i oof i of of o 0 0 ‘\ i
T{Verificar requisitos que trae (rientacian o of i o of o 1] 1 1]
| Llenar formularios conel uswario (rientacidn 150 of i 0 0 1 1| 1 é 1
SfArchivar expediente Orientacidn 3 of i of of o 1| ) h‘-":' 1
10{Firmar cargn a usuario Orientacidn 1 i 1 o o i 1 0 | 1
o of 5§ of g 4 3 7 Fi 1

Figura 6. Diagrama de Analisis de Procesos con Metodologia ASME.

Metodologia ANSI

Ministerio de planificacion nacional y politica econémica (2009) menciona que la
metodologia ANSI tiene como el propésito representar los flujos de informacion, de la cual
se han adoptado ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de

flujo dentro del trabajo de diagramacion administrativa (pag.9).
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diagrama de flujo.

Simbolo de proceso, representa la
realizaciébn de una operacidn o
actividad relativas a un
procedimiento.

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,

Documento ce genere o salga del

Operacion / Actividad

procedimiento.

Indica la salida y entrada de

Datos datos.

Indica el depésito permanente de
Almacenamiento / Archive | un documente o informacion
dentro de un archivo.

Indica un punto dentro del flujo en
gue son posibles varios caminos
alternativos.

Decision

Figura 7. Simbologia de la Metodologia ANSI.

Ciclo PHVA
Escobar (2010) menciona que el ciclo PHVA es usado para adoptar y monitorear el proceso
de planeacion de manera efectiva en diferentes niveles y procesos, siempre y cuando se
constituya como un proceso ciclico que se planee, se tome una accién, se verifiquen si los
resultados eran los esperados y se actué sobre dichos resultados para reiniciar el proceso.
Este ciclo cuenta con cuatro acciones importantes: Planear, es donde se establecen
los objetivos de tiempos y meta, describiendo las actividades y recursos que usaran, como
el tiempo. Hacer, es cuando se desarrollan las actividades de acuerdo al plan, consiste en
ejecutar las tareas y recolectar los datos. Verificar: es una actividad constante, porque se
evallan los resultados obtenidos de las tareas ejecutadas con la finalidad de comprobar la

alineacion con el plan. Actuar: consiste en tomar las medidas correctivas a las tareas



109

ejecutadas en la fase verificar para lograr el cumplimiento de las metas y del plan (Escobar,

2010).

Figura 8. Ciclo PHVA.

Se lleg6 a la conclusion, mediante el juicio de expertos que las siguientes

metodologias seran incluidas para el desarrollo de esta propuesta:
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Criterio de Calificacion

Registra las actividades que estan

Item Metodologia Objetivos Participantes — Promedio
Factibilidad
Verifica la secuencia de procesos P1 1
1 | Diagrama de analisis de procesos (DAP) me.dl.ante 5|mbolos.c‘1ue representan las P2 2 5
actividades: operacion, transporte, P3 1
inspeccion demora y almacenamiento P4 1

administrativa (MIDEPLAN,2009).

1

3 Metodologia ASME relacionadas al recorl"ld.o fisicoy que P2 1 5
conforman el procedimiento P3 1
administrativo (PCM,2011) P4 2
Tiene como proposito representar los P1 2

4 Metodologia ANS| flujos d? |nf0rr.naC|on re?l'auonados con P2 1 6
el trabajo de diagramacion P3 2
1

Cuadro 4. Herramientas de ingenieria evaluadas por juicio de expertos para la

implementacién. Fuente: Elaboracion Propia

Estas metodologias son:

Diagrama de flujo

Ciclo PHVA

5.2.0bjetivos de la propuesta

Proponer la implementacion de un plan de gestion logistica en base a la optimizacion de

tiempos y procesos para la satisfaccion de clientes de la para la empresa Cala S.A.C.

Minimizar las penalidades impuestas por los clientes por el retraso de pedidos.

Mejorar el procedimiento que abarque los tiempos muertos y procesos innecesarios de

las diversas areas que forman parte de la gestion logistica.
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Plan de Gestion Logistica para la empresa Cala S.A.C. en base a la optimizacion de
tiempos y procesos:
Al analizar las dificultades que presenta la gestion logistica de la empresa Cala S.A.C. se
puede observar que hay varios aspectos que pueden ser sujeto de mejoras y/o
modificaciones, pues se necesitan de flujos de procesos y optimizacion de tiempos; de
forma que los trénsitos y los procesos de toda esta cadena se hagan mas simples y
productivos.

Para esto se hace necesario cumplir con el siguiente plan que les permitira el
mejoramiento de dicha gestion:

1. Al momento de que el area ventas recepciona un pedido nuevo por parte del cliente,
y este pedido cuenta con productos nuevos o productos frecuentes mejorados; al ser
transferido al &rea de produccién para su elaboracion, primero tiene que ser revisado por el
area de planeamiento, el cual tiene que darse el tiempo en revisar el pedido para ver si
cuenta con productos frecuentes o son productos nuevos; si se trata de un producto nuevo
solicita al &rea de ventas las especificaciones del producto para generar los cédigos nuevos
de materiales, si es que en las especificaciones figuran materiales nuevos. Lo cual ocasiona
pérdida de tiempo, se cuenta con un aproximado de tiempo perdido de 1 a 2 hora;
provocando que la gestion para la atencion de este pedido presente demora, porque luego
de generar los cddigos de materiales nuevos, el area de planeamiento tiene que enviar el
sugerido de compra de materiales al area de logistica para que gestione la compra. Al
tratarse de materiales nuevos, se considera un tiempo para cotizar, solicitar muestras para
evaluacion y de ser aprobadas, se pasa a generar la orden de compra (OC) donde se
coordina la fecha de entrega con el proveedor, por lo cual el sugerido de compra debe ser

enviado con tiempo, para que el area de logistica cuente con el tiempo necesario para la
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evaluacion y aprobacion de los materiales nuevos, para después gestionar la compra y fecha

de llegada de los materiales.

Para el mejoramiento de las recepciones de pedidos nuevos, con este nuevo plan se
cuenta con la opcion de que el area de ventas al momento de pasar el pedido al area de
produccion para su elaboracion, envié junto a este las especificaciones de los productos
nuevos que figuran en el pedido para poder facilitar al &rea de planeamiento la generacion
de los cddigos de los materiales nuevos, si es que se necesitaran de estos, logrando asi que
esas 1 0 2 horas sean aprovechadas para enviar el sugerido de compra al area de logistica
para que tenga tiempo para la evaluacion y aprobacion de los materiales nuevos, para luego
generar la OC y coordinar con el proveedor la fecha de entrega de los materiales. Se
aplicard la politica de inventarios para la parte de la venta de pedidos frecuenta,
maximizando la cobertura de pedidos para que se pueda atender con tiempo los pedidos de

los clientes.

Ml MATERIALES

% SO E A VERARANICAL SR o |

Figura 9. Ventana de generacion de codigo de materiales y materia prima.
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2. El &rea de logistica al obtener el sugerido de compra por parte del &rea de
planeamiento, solicita al area de ventas los artes de los materiales para poder gestionar la
solicitud de cotizaciones con sus proveedores. El area de ventas al no contar con estos artes,
se los solicita al cliente para que se los pueda enviar lo antes posible para poder gestionar la
solicitud de cotizaciones y luego la compra de dichos materiales, pero el envio de estos
artes por parte del cliente demoran, se cuenta con un aproximado de tiempo perdido de 2 a
3 dias, provocando que la solicitud de materiales quede en stand by hasta que el cliente
envié los artes, para lo cual el area de ventas tiene que estar insistiendo hasta obtener los
artes por parte del cliente. Esto ocasiona que se tomen en cuenta el retraso en la atencion
del pedido solicitado por el cliente; lo cual no es informado al cliente muchas veces,
ocasionando asi que el cliente no tenga en cuenta esos dias de retraso y considere que su
pedido sera entregado en la fecha que solicito, pero al percatarse que este no es atendido en

la fecha, pues siente parte de insatisfaccion con la atencion de su pedido.

Para el mejoramiento de las recepciones de los artes de materiales nuevos, con este
nuevo plan se cuenta con la opcion de que el area de ventas al momento de recibir el
pedido por parte del cliente, pueda realizar la revision del pedido para que al observar que
se trata de pedidos nuevos que contienen materiales nuevos, pues solicite los artes en ese
momento al cliente, para que cuando el area de compras les solicite dichos artes, ellos ya
cuenten con estos y no tengan que presentar tiempos muertos (dias) y tener que dejar en

stand by el pedido por la solicitud de estos artes.



115

M Atender pedido produce x ¥ [ e-f@cturacion X\ 49 Consulta de Validez del « x = X

<&

C | @ Esseguro | hitps//mailgoogle.com/mailu

exportaciones2@pegafan.com artes

H O ¥
,

@ 9jun P
Destacados
Importantes
Enviados
Borradores (3)

» Categorias
ACANCHARI
AGAMONAL
CBAIGORRIA
CCARHUAMACA
CSASAKI
CSIESQUEN (1)
ECORMAN
EMANRIQUE
EMUROZ

EOSORIO
GCAVMPODONICO

GMIFFLIN

GMUGUERZA 2 archivos adjuntos. —
HQUISPE
Infected e,

[ 00208135 imexe... 4 8 MEX- 48mm (1).pdt ' 4

-

[Untitled] {40).pdf = T 7640-KURESA- PC ..pdf A~ T 154KUR342-NUC (L.pdf A ‘ Mostrar todo ‘ x

cacaEEE A G EIEEIELE ] LR s

S

Figura 12. Correo con la implementacion indicada (Pedido + artes).

3. El area de logistica al contar con los artes de los materiales nuevos, comienza la
solicitud de cotizaciones con sus proveedores, enviandoles a los proveedores los artes para
que puedan observar a detalle el arte y puedan cotizarlo. Para este proceso se cuenta con
tiempos muertos de 2 a 3 dias para la obtencion de las cotizaciones, lo cual provoca que no
se pueda realizar el cuadro comparativo con los precios de materiales para ser presentado a
los gerentes de ventas y estos puedan tomar la decision junto a la gerencia general con que
proveedor trabajar los nuevos materiales. Esto ocasiona que el pedido no pueda ser
programado aun en el area de produccion, porque aun no se cuenta con fechas de entrega de
los materiales nuevos, Muchas veces el presentar demora en la obtencion de las
cotizaciones se debe, porque el area de logistica tiene diversas labores, lo cual ocasiona que

no lleguen a realizar el seguimiento de la solicitud de las cotizaciones de forma diaria,
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ocasionando asi que se sigan pasando mas dias de retraso y no se obtenga lo solicitado para
poder proceder con los demas procesos.

Para el mejoramiento de la solicitud de cotizaciones se cuenta con la opcién de que
el personal de logistica cumpla con el seguimiento diario para la obtencion de las
cotizaciones solicitadas con todos los proveedores, para luego realizar los cuadros
comparativos de precios para ser enviados a los gerentes de ventas para que se defina con

gerencia general con que proveedor se trabajara.
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Figura 13. Correo de solicitud de cotizaciones a proveedores.

4. El area de ventas se junta con gerencia general para revisar los cuadros
comparativos de los materiales nuevos del pedido ingresado y el cual no puede iniciar

produccion por la falta de materiales. Para obtener la decision de los gerentes se demoran
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un aproximado de 2 a 3 dias, lo cual toma mas dias perdidos para la atencién del pedido,
esto se debe a que muchas veces el gerente general se encuentra de vacaciones y tienen que

esperar a que regrese para tratar el tema de cotizaciones.

Para el mejoramiento de la confirmacion de asignacion de proveedor para la
elaboracion de materiales se tiene como opcidn poder asignar mayor responsabilidad en la
toma de decisiones a los gerentes de ventas, respecto a la decision de elaboracién de
materiales, esto para evitar tener tiempos muertos, que perjudican en la atencién de los
pedidos con los cuales se ha comprometido en una fecha exacta. Este proceso lograria

poder tener una respuesta rapida por parte de ventas para la atencién de materiales nuevos.

5. La generacion de OC por materiales nuevos de un pedido, dificultad un poco la
labor de los colaboradores, debido a que estos tienen que solicitar al area de ventas los artes
de los materiales nuevos que demoran entre 2 horas hasta 1 dia para contar con estos.
Luego de obtener los artes, estos son enviados junto con la OC al proveedor para que
comience con la generacién del arte segin sus maquinas, para que después nos envien el
arte para su aprobacion. El tema de aprobacion de artes, son procesos demasiado extensos
los cuales contiene el mayor tiempo muerto entre 4 o 5 dias, porque las aprobaciones de
artes se dan de la siguiente manera: Medidas, el area de produccion, se realiza la validacion
con el Jefe de produccion; Arte, el area de marketing, se realiza la validacion con asistente
de marketing y finalmente el Color, el area de calidad, realiza la aprobacion de colores.
Estos procesos toman alrededor de 4 a 5 dias, esto debido a que muchas veces se dificulta
poder ir a las 3 areas y no llegar a encontrar a la persona encargada por area de realizar la

aprobacion del arte.
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Para el mejoramiento de la aprobacion de artes se tiene la opcidn de realizar cambios en el
proceso de aprobacion de artes, el cual seria considerado de la siguiente manera. El area de
calidad serd la encargada de realizar las tres aprobaciones: medidas, arte y color.

Mediante una capacitacion el nuevo personal contratado que serd un Jefe de
Desarrollo sera el encargado de brindar la capacitacion adecuada para el area de calidad,
para que pueda realizar la aprobacién de artes, este nuevo proceso a implementar
disminuiria el tiempo a 1 o 2 dias m&ximo para obtener el arte aprobado, lo cual facilitaria
la entrega de artes aprobados a los proveedores para que puedan iniciar con la fabricacion

de los materiales.

Figura 14. Planos de artes de materiales.

Este mejoramiento, también seria aplicado para las muestras de materiales, en este
caso para cajas y cajitas, donde se evalua los test, la resistencia, entre otros para que el area
de calidad sea la encargada de ver las validaciones de artes y muestras, con el fin de reducir
asi los tiempos muertos que se han presentado durante estos ultimos 5 afios. También se

aplicara la politica de inventarios, considerando la minimizacion de los tiempos muertos.
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6. Finalizada la tramitacién de envio de OC y aprobacion de artes de los materiales, el
area de logistica se dedica a realizar el seguimiento del material, hasta la fecha de entrega
solicitada, esto porque en la mayoria de atenciones de OC, los proveedores no cumplen con
la fecha de entrega, porque no realizan la entrega en el dia solicitado, sino a los 2 dias. Lo
cual perjudica para la atencion de los pedidos, porque se le brinda a planeamiento una fecha
de entrega con la cual trabajan para organizar el plan de produccion. El &rea de logistica da
seguimiento a las OC de cada mes préximo a ser entregadas, para que puedan confirmar la
entrega de dicho material o si se les presenta algin problema o inconveniente al proveedor

que solicite se realice la entrega del material al dia siguiente de la fecha solicitada.

Para el mejoramiento de la atencion de OC se tiene como opcién que cualquier
retraso que se genere en algun material, el cual va a perjudicar en gran parte la produccion
de los pedidos, se le informara al proveedor que serd sancionado con una penalidad que
tendran que pagar por el retraso en las entregas de OC. Esta decision provocara que los
proveedores coordinen adecuadamente sus procesos para que puedan atender en la fecha
solicitada, evitando asi que sean penalizados. También se aplicara la politica de inventarios,
por la parte de compras, tomando en cuenta los puntos de identificacion de proveedores
confiables, minimizar los costos unitarios de materiales y mantener los niveles del

inventario fisico.

0C  |PROVEEDOR DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD |FECHA_SOLICITADA|FECHA_ENTREGADA

0C-0062084|  P1800 CAJABLANCANo. 45 1,00000 | UND 14/11/2017 20/11/2017

0C-0061992|  P1800 CAJAMARRON No. 2 3,000.00 | UND 08/11/2017 15/11/2017

Cuadro 5. Programacion de entrega de pedidos
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7. La recepcién de OC, es otro de los problemas mas frecuentes que se dan en el &rea
de almacén, debido a que el area de logistica recibe quejas frecuentes por parte del
proveedor, de que su transporte lleva tiempo esperando en las rampas del almacén para que
pueda ser atendido. Los proveedores se quedan en un aproximado de 3 a 4 horas esperando
para que puedan ser atendidos. Este problema en el proceso se debe por ambas partes. En
ocasiones el proveedor no trae la documentacion completa y el almacenero tiene que estar
adivinando las medidas, colores y test correctos de ciertos materiales, lo cual implica que se
demore y el proveedor tenga que seguir esperando. Cuando se tratan de cajas, estas tienen
que ser probadas en produccion para ver que no presentan ningin defecto, lo cual toma
tiempo, porque el encargado es en ocasiones el Jefe de produccion o Supervisor del area,
que en ocasiones no se encuentran en el area y tiene el operario que esperar a que lleguen
para poder realizar la prueba, lo cual ocasiona que el proveedor siga esperando mas tiempo.

En otras ocasiones el proveedor llegar dentro del horario del almuerzo, la cual todos
los operarios de almacén salen almorzar y no hay personal que los pueda atender y tiene
que esperar. Estos dos temas perjudican mucho para la atencion de pedidos, debido a que
en ocasiones las OC que solicitamos, se necesita que ingrese al almacén de forma rapida,
pero correcta. Estos procesos toman un aproximado de 1 o 3 horas, lo cual es el mismo
tiempo que espera el proveedor, perjudicando en una parte con las entregar que tienen que

realizar a otros clientes.

Para el mejoramiento de la atencion de OC en el almacén, se tiene como opcion que
el personal nuevo contratado que son: Asistente de desarrollo y Asistente de produccion,
sean los encargados de poder realizar la verificacion de estas recepciones. En el caso del

Asistente de produccion, pueda realizar las pruebas a las cajas, cuando no se encuentren
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ningun personal encargado; y en el caso del Asistente de desarrollo, sea el encargado de
verificar o apoyar al operario de almacén con las aprobaciones de cajitas, bolsas, flowpack,
headers. tucos, etc. Estas mejoras ayudardn mucho a ambas partes, a la empresa para poder
realizar el ingreso del material lo antes posible, y al proveedor apoyandolo a que se pueda
retirar con tiempo para que realice sus demas entregas, mejorando el tiempo de recepcién a

1 0 2 horas maximo.

Figura 16. Pruebas de tucos, que presentan el defecto de peso.
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5.3.Problema
La empresa Cala S.A.C. presenta problemas que abarcan la gestion logistica, lo cual tiene
un impacto muy importante en las ventas y en la imagen que proyecta a sus clientes.

Para definir los principales problemas que tiene la empresa Cala S.A.C. se utilizo el

juicio de expertos de miembros que forman parte de la empresa:

e .. Criterios de calificacion .
Item Descripcion Par — — — P d Total
Frecuencia |Importancia | Factibilidad

L 9 . . P1 2 1 1 1
No existe interaccion entre las diversas areas que forman parte de la cadena s 1 1 1 1

1 |de sumini§tros, tales como: ventas, logistica, planeamiento, calidad y 3 1 1 I 1 5
produccion. a 3 1 1 1
P1 1 2 2 2
. P2 1 1 1 1

2 [No se cuenta con personal capacitado dentro de la empresa. 3 1 3 1 1 5
P4 1 1 1 1
P1 1 1 1 1
. o . . P2 1 1 1 1

3 | Existe rotacion frecuente de personal en las diversas reas de la empresa. 3 1 1 1 1 4
P4 1 1 1 1
P1 2 3 3 3

4 No cuentan con un control de procesos para el desarrollo de productos P2 3 3 3 3 n
frecuentes y nuevos. P3 3 2 3 3
P4 3 2 3 3
P1 2 1 1 1

5 Falta de informacion para los pronésticos de ventas de campafias actuales y P2 1 1 1 1 5
futuras. P3 1 1 1 1
P4 2 2 2 2
P1 3 3 3 3

6 Existencia de tiempos muertos en los procesos que se desarrolla en toda P2 2 3 2 2 1
cadena de suministros. P3 3 2 3 3
P4 2 3 3 3
P1 1 1 1 1

7 Falta de interaccion entre el area de ventas con el cliente respecto a los P2 1 2 1 1 6
pedidos solicitados. P3 2 1 2 2
P4 2 2 2 2
P1 1 1 1 1

8 La empresa carece de un rea de desarrollo para la elaboracion de P2 1 1 1 1 5
productos nuevos y mejora de productos frecuentes. P3 2 2 1 2
P4 1 1 1 1
. . . . - . P1 3 3 3 3

Existencia de penalidades por el incumplimiento de entrega de pedidos que

. - . ) P2 3 3 2 3

9 [afectan la satisfaccion de los clientes, causando la ruptura de relacién con los = B 3 3 5 11
clientes claves. = B 3 3 5
P1 1 1 1 1

10 | Falta de gestion en el desarrollo de entrega de pedidos. E; i ; 1 1 5
P4 1 1 1 1

Cuadro 6. Listado de los principales problemas que surgen en la gestion logistica de la

empresa Cala S.A.C. Fuente: Elaboracion Propia
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Se llega a la conclusién, mediante el juicio de expertos a la definicion de los principales
problemas:

No cuentan con un control de procesos para el desarrollo de productos frecuentes y
nuevos.

Existencia de tiempos muertos en los procesos que se desarrolla en toda la cadena
de suministros.

Existencia de penalidades por el incumplimiento de entrega de pedidos que afectan

la satisfaccion de los clientes, causando la ruptura de relacion con los clientes claves.

5.4 Justificacion
Proponer e implementar una propuesta para la satisfaccién de los clientes en base a la
optimizacion de tiempos y procesos en la empresa Cala S.A.C. sera un aporte muy
importante para la organizacion, debido a que mejoraria la relacion con sus clientes, porque
se han observado durante los dltimos cinco afios que la empresa presenta diversos
problemas, como es los retrasos o reprogramaciones de los pedidos que se les solicita, lo
cual ocasiona que sean penalizados por parte de sus clientes y se observe que debido a estos
problemas que se presentan en la empresa, los clientes no se sientan satisfechos con la
atencion de sus pedidos; esto se da, debido a la existencia de tiempos muertos en la mayoria
de los procesos de la gestion logistica para la atencion de pedidos de comercializacion
interna y externa.

Se buscara mejorar el procedimiento de la gestion logistica que abarque los tiempos
muertos y procesos innecesarios que se han observado durante los Gltimos cinco afios en las

diversas areas que forman la gestion logistica de la empresa Cala S.A.C., logrando asi
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que se pueda obtener un procedimiento actualizado, puesto en funcionamiento y sea de

conocimiento de todas las &reas involucradas en el proceso para poder mejorar la atencion

de los pedidos, y poder lograr que las relaciones con los clientes mejoren, llegando al punto

de lograr la lealtad por parte de ellos.

5.5.Resultados esperados

Alcance Alcance
7 , L Unidad de , logrado del | logrado del
Area Sub-area Objetivo KPI X Férmula ’g ,g
medida dreaanual | dreaanual
2016 2017
Nivel de

L %=Total de pedidos no entregados a tiempo / Total de pedidos

cumplimiento de % 70% 80%
) despachados
entregas a clientes

satisfaccion al Pro:)onetll' ef |m.pl\er;1en|t.ar utna prosuestal para Nivel de Atencién al %= ((Cantidad total de pedidos anuales - Cantidad total de No

Comercial ats .accwn 2 ,a 5? |s.afccu)n ) ¢ clentes enbase ala . % Conformidades anuales) / Cantidad total de pedidos anuales) x 50% 65%
cliente optimizacion de tiempos y procesos para la cliente 100
empresa CALAS.A.C.
Nivel de Tiempo de X Zdjfej,i nlmero total de minutos de esperax Nimero total de X .
Min ) 30 min 15min
Espera clientes
Contabilidad Minimizar las penalidades impuestas por los
Administracion ) ¥ R P s R P Ventas perdidas % %=Valor pedidos no entregados / Total ventas compafiia 75% 60%
Finanzas clientes por el retraso de pedidos.
Nivel de
%= Pedidos recibidos dentro de tiempo x 100/ Total pedidos
Logistica Compras cumplimiento de % ’ " P / P 70% 80%
Mejorar el procedimiento que abarque los proveedores recibidos
tiempos muertos y procesos innecesarios de
las diversas areas que forman parte de la Tiempos muertos % %:(Zﬁ:e tiempos muertos totales ) x 100 30% 20%
Produccion Produccion gestion logistica.

Calidad de los %= Productos generados sin problemas x 100/ Total de pedidos

% 70% 80%

pedidos generados

generados

Cuadro 7. Resultados esperados de la empresa Cala S.A.C. Fuente: Elaboracion propia.
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Proceso: Recepcidn de pedido y espeficicaciones
Acciones : Mlnuto.s Total %
Tiempos totales 2016 | Tiempos totales 2017
Recepcion de Pedido y espeficiones 30 15 50
Revisidon de pedido 30 20 33
Generacion de codigos de MT nuevos 30 15 50
Sugerido de compra 30 15 50
Recepcion de sugerido de compra 30 15 50
Total (minutos) 150 80 47
Tiempo total (Horas) 2 horas y 30 min 1 horay 50 min
Proceso: Recepcion de pedido y artes
Acciones - Dias - hon:as Total %
Tiempos totales 2016 | Tiempos totales 2017
Recepcion de pedido y artes 3 1 67
Revision de pedido 30 20 33
Generacion de codigos de MT nuevos 30 15 50
Sugerido de compra 30 15 50
Recepcion de sugerido de compra 30 15 50
Recepcion de artes 40 20 50
Total (minutos) 160 85
Tiempo total 3dias-2horasy40 min| 1dia-1horay 15 min
Proceso: Aprobacidn de artes
Acciones : Dlas : Total %
Tiempos totales 2016 | Tiempos totales 2017
Aprobacidon de medidas 2
Aprobacion de disefio 1 2
Aprobacidn de colores (pantone) 1
Total (dias) 4 2 50
Tiempo total 4 dias 2 dias

Cuadro 8. Resultados esperados de los principales procesos de la empresa Cala S.A.C.

Fuente: Elaboracién propia.
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ETAPA ACTIVIDADES RESPONSABLE META CRONOGRAMA
X X Revision de los procesos de la Jefe de produccion /Jefe de planeamiento/ |Conocer los procesos y detectar .
Diagnostico N L . 14 dias
gestion logistica de laempresa Jefe de logistica / Jefe de Desarrollo los cuellos de botella.
Presentacion de la . i Conocer las pautas y pasos de la .
Presentacion de la propuesta Gerente de Operaciones 1dia
propuesta propuesta.
Tener en cuenta todo lo que se
e Realizar el plan de Jefe de produccion /Jefe de planeamiento/ ) . N )
Planificacion X N . necesita parainiciar la 30dias
implementacion de la propuesta Jefe de logistica / Jefe de Desarrollo . .
implementacion.
Jefe de Desarrollo / Asistente de logistica / .
. o K i . Conocimiento total de los
N Realizar charlas y capacitaciones Asistente de produccion /Coordinador de i
Capacitaciony L . . trabajadores en el temade la .
. para el personal que participa en produccion Asistente de desarrollo / R N 14 dias
conocimiento N . ) R X implementacion de la
toda la gestion logistica Coordinador de planeamiento / Equipo de
X propuesta
calidad
Desarrollo de la documentacion. Preparar toda la documentacion
Gestion Logistica Aplicacion y seguimiento de la | Jefe de desarrolllo / Asistente de desarrollo |que requiere laimplementacion 60 dias
implementacion de la propuesta de la gestion logistica.
Realizacion de evaluacion de la Dar seguimiento a la bropuesta
Check List 1 implementacion de la Gerente de operaciones / Jefe de desarrollo g. prop 60 dias
implementada.
propuesta.
X Realizar laimplementacion de | Jefe de desarrollo / Asistente de produccion/ | Otorgar mejora continuaala .
Mejora de procesos ) ) R o 30dias
las mejoras de la propuesta. Asistente de desarrollo gestion logistica implementada.
Revision de la propuesta con las Dar seguimiento ala propuesta
Check List 2 R p p Gerente de operaciones / Jefe de desarrollo | implementada con las mejoras 30dias
mejoras indicadas. .
solicitadas .
DURACION 239 DIAS

Cuadro 9. Plan de actividades. Fuente: Elaboracion propia.
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5.7. Evidencias

Area de Planeamiento

Area de Produccion
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Figura 17. Diagrama de flujo de la gestion logistica de la empresa Cala S.A.C.



5.8.Presupuesto

Tabla 8.

Costos de la implementacion de la propuesta
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Figura 18. Diagrama de Gantt / Pert. CPM

Descripcion | Personal | Costo | Resumen Otros datos
Recursos Humanos
Asistentes de produccion 1 S/. 1,000( S/. 12,000 |12 meses
Jefe de desarrollo 1 S/. 3,000 S/. 36,000 |12 meses
Asistente de desarrollo 1 S/. 1,000| S/. 12,000 |12 meses
Otros recursos
Papeleria (mll) 40 S/. 7.90|S/. 3,792 [12 meses
Laptop o computadoras (und) 2 S/. 3,000( S/. 6,000 |Pago unico
Celulares (und) 1 S/. 1,000| S/. 1,000 |Pago unico
Otros gastos asociados S/. 2,000| S/. 2,000 |Internet, llamadas, etc.
Costo total de los recursos| S/. 72,792
Desarrollo del Plan de
. 8meses | S/.41,802.32 | S/. 41,802.32
Actividades
Costo total del plan de gestidn logistica| S/. 114,594.32
5.9.Diagrama de Gantt/Pert CPM
0 Modo de tarea v | Nombre de tarea v | Duracion v Comienzo v Fin v Predecesoras v Nombresde | S1 S2 S1 S2 |81 82 81 S2 51 S2|81 §2 81 S2
1 = Diagnostico 14 dias 03/01/2017  19/01/2017 Jefe de Cali 1 Jefe de Calidad;Jefe de Logistica;Jefe de Pk
PRIV Presentacion de propuesta  1dia 19/01/2017  20/01/2017 1 Gerente de ereni de Operaciones
ER VAR Planificacion 30 dias 20/01/2017  28/02/2017 2 Jefe de Plar Jefe d¢ Planeamiento;lefe de Desarrollo;lefe de Logistica
VAR Capacitacion y conocimiento 14 dias 28/02/2017  16/03/2017 3 Asistente di tente de Calidad;Coordinador de Pl i fe(
5 W Gestion logistica 60 dias 16/03/2017  01/06/2017 4 Asistentes ¢ l-‘Asistentesde Desarrollo;Jefe de Desarrollo
6 v W Check list 1 60 dias 01/06/2017  18/08/2017 5 Gerente de | Gizrente de Operaciones;Jefe de Desarrollo
IAVAR Mejora de procesos 30 dias 18/08/2017  26/09/2017 6 Asistente di v Asistente de Produccidn;Jefe de Desarrollo;Asistent
8 L Check list 2 30 dias 26/09/2017  03/11/2017 7 Gerente de Gerente de Operaciones;Jefe de Desarrollo



5.10. Flujo de caja en un plazo de cinco afios considerando tres escenarios

Tabla 9.

Escenario normal: Situacion Actual
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Concepto Ano 0 Ao 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
INGRESOS
(+) Ingresos de ventas S/. - S/. 250,294.36 | S/. 275,323.80 | S/. 302,856.18 | S/. 333,141.79 | S/. 366,455.97
(+) Otros ingresos S/. - S/. - S/. - S/. - S/. - S/. -
TOTAL DE INGRESOS S/. - S/. 250,294.36 | S/. 275,323.80 | S/. 302,856.18 | S/. 333,141.79 | S/. 366,455.97
EGRESOS
(-) Sueldos (Empleados) S/. - S/. 45,000.00|S/. 49,500.00|S/. 54,450.00|S/. 59,895.00|S/. 65,884.50
(-) Sueldos (Operarios) S/. - S/. 35,800.00|S/. 39,380.00|S/. 43,318.00(S/. 47,649.80|S/. 52,414.78
(-) Transporte (bus) S/. - S/. 10,000.00|S/. 11,000.00|S/. 12,100.00|S/. 13,310.00|S/. 14,641.00
(-) Publicidad S/. - S/. 12,000.00S/. 13,200.00|S/. 14,520.00|S/. 15,972.00|S/. 17,569.20
(-) Luz S/. - S/. 13,500.00S/. 14,850.00|S/. 16,335.00|S/. 17,968.50|S/. 19,765.35
(-) Agua S/. - S/. 10,000.00|S/. 11,000.00|S/. 12,100.00|S/. 13,310.00|S/. 14,641.00
(-) Telefono S/. - S/. 20,000.00|S/. 22,000.00S/. 24,200.00(S/. 26,620.00|S/. 29,282.00
(-) Gastos de ventas S/. - S/. 26,000.00|S/. 28,600.00|S/. 31,460.00(S/. 34,606.00|S/. 38,066.60
(-) Otros egresos s/. - |'s/. 18,000.00|S/. 19,800.00|S/. 21,780.00(S/. 23,958.00|S/. 26,353.80
(-) Inversion de implementacion S/. -114,594.32
TOTAL DE EGRESOS S/. -114,594.32 | S/. 190,300.00 | S/. 209,330.00 | S/. 230,263.00 | S/. 253,289.30|S/. 278,618.23
Flujo Neto Economico S/. -114,594.32 | S/. 59,994.36 | S/. 65,993.80|S/. 72,593.18|S/. 79,852.49|S/. 87,837.74

VAN  [s/. 124,533.48] | TIR | 52%]

Tabla 10.
Escenario optimista: Con la implementacion, las ventas se elevan un 10%

Concepto Ao 0 Aho 1 Aho 2 Aho 3 Ano 4 Ao 5
INGRESOS
(+) Ingresos de ventas S/. - |S/. 275,323.80 | S/. 333,141.79 | S/. 403,101.57 | S/. 487,752.90 | S/. 590,181.01
(+) Otros ingresos S/. - |5/. - |5/. - |5/. - |S/. - |5/. -
TOTAL DE INGRESOS S/. - |S/. 275,323.80 | S/. 333,141.79 | S/. 403,101.57 | S/. 487,752.90 | S/. 590,181.01
EGRESOS
(-) Sueldos (Empleados) S/. - S/. 45,000.00|S/. 49,500.00|S/. 54,450.00|S/. 59,895.00(S/. 65,884.50
(-) Sueldos (Operarios) S/. - S/. 35,800.00|S/. 39,380.00|S/. 43,318.00|S/. 47,649.80(S/. 52,414.78
(-) Transporte (bus) S/. - S/. 10,000.00|S/. 11,000.00|S/. 12,100.00|S/. 13,310.00(S/. 14,641.00
(-) Publicidad S/. - S/. 12,000.00|S/. 13,200.00|S/. 14,520.00|S/. 15,972.00(S/. 17,569.20
(-) Luz S/. - S/. 13,500.00|S/. 14,850.00|S/. 16,335.00|S/. 17,968.50|S/. 19,765.35
(-) Agua S/. - S/. 10,000.00|S/. 11,000.00|S/. 12,100.00|S/. 13,310.00|S/. 14,641.00
(-) Telefono S/. - S/. 20,000.00|S/. 22,000.00|S/. 24,200.00|S/. 26,620.00(S/. 29,282.00
(-) Gastos de ventas S/. - S/. 26,000.00|S/. 28,600.00|S/. 31,460.00|S/. 34,606.00(S/. 38,066.60
(-) Otros egresos S/. - S/. 18,000.00|S/. 19,800.00|S/. 21,780.00|S/. 23,958.00(S/. 26,353.80
(-) Inversion de implementacion S/. -114,594.32
TOTAL DE EGRESOS S/. -114,594.32 | S/. 190,300.00 | S/. 209,330.00 | S/. 230,263.00 | S/. 253,289.30(S/. 278,618.23
Flujo Neto Economico S/. -114,594.32 | S/. 85,023.80|S/. 123,811.79 | S/. 172,838.57 | S/. 234,463.60 | S/. 311,562.78

VAN  |[s/. 455,560.17 | [ TR 104%|




Tabla 11.
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Escenario pesimista: Las ventas decaen un 10% luego de la implementacion

Concepto Afio 0 Ao 1 Afio 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5
INGRESOS
(+) Ingresos de ventas S/. - |S/. 227,540.33 | S/. 250,294.36 | S/. 275,323.80 | S/. 302,856.18 | S/. 333,141.79
(+) Otros ingresos S/. - s/ - s/ - |S/. - |s/. - |s/. -
TOTAL DE INGRESOS S/. - |S/. 227,540.33 | S/. 250,294.36 | S/. 275,323.80 | S/. 302,856.18 | S/. 333,141.79
EGRESOS
(-) Sueldos (Empleados) S/. - |S/. 45,000.00|S/. 49,500.00|S/. 54,450.00|S/. 59,895.00|S/. 65,884.50
(-) Sueldos (Operarios) S/. - S/. 35,800.00|S/. 39,380.00S/. 43,318.00|S/. 47,649.80|S/. 52,414.78
(-) Transporte (bus) S/. - S/. 10,000.00|S/. 11,000.00(S/. 12,100.00|S/. 13,310.00|S/. 14,641.00
(-) Publicidad S/. - S/. 12,000.00|S/. 13,200.00(S/. 14,520.00(S/. 15,972.00(S/. 17,569.20
(-) Luz S/. - S/. 13,500.00|S/. 14,850.00|S/. 16,335.00|S/. 17,968.50|S/. 19,765.35
(-) Agua S/. - |S/. 10,000.00|S/. 11,000.00|S/. 12,100.00|S/. 13,310.00|S/. 14,641.00
(-) Telefono S/. - S/. 20,000.00| S/. 22,000.00 | S/. 24,200.00|S/. 26,620.00|S/. 29,282.00
(-) Gastos de ventas S/. - |S/. 26,000.00(|S/. 28,600.00(S/. 31,460.00|S/. 34,606.00|S/. 38,066.60
(-) Otros egresos S/. - S/. 18,000.00|S/. 19,800.00|S/. 21,780.00|S/. 23,958.00|S/. 26,353.80
(-) Inversion de implementacion S/. -114,594.32
TOTAL DE EGRESOS S/. -114,594.32  S/. 190,300.00 | S/. 209,330.00 | S/. 230,263.00 | S/. 253,289.30|S/. 278,618.23
Flujo Neto Economico S/. -114,594.32 | S/. 37,240.33 | S/. 40,964.36 [ S/. 45,060.80|S/. 49,566.88 [ S/. 54,523.56
[ van  [s/. 333839.59] TIR 26%|
Periodo Ingresos Egresos Utilidad Acumulado (Ahorro)

Afio 0 (2017) S/. - S/. 114,594.32 S/. -114,594.32 S/. -114,594.32

Afio 1 (2018) S/. 250,294.36 | S/. 190,300.00 S/.  59,994.36 S/.  -54,599.96

Afo 2 (2019) S/. 275,323.80 | S/. 209,330.00 S/.  65,993.80 S/.  11,393.84

Afo 3 (2020) S/. 302,856.18 | S/. 230,263.00 S/,  72,593.18 S/.  83,987.01

Ao 4 (2021) S/. 333,141.79 | S/. 253,289.30 S/.  79,852.49 S/. 163,839.50

Afo 5 (2022) S/. 366,455.97 | S/. 278,618.23 S/. 87,837.74 S/. 251,677.25

Cuadro 10. Cuadro de Ahorro. Fuente: Elaboracion propia.
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5.11. Viabilidad econémica de la propuesta

En el escenario normal, observamos la situacion actual de la empresa en la primera etapa de
la implementacion, obteniendo en un periodo de 5 afios, el VAN es de S/.124,533.48 y la
TIR en 52%, lo que significa que existe un ligero impacto en la situacion econdémica de la
empresa. En el escenario optimista, considerando que la implementacion generd a la
empresa un 10% en ventas, los resultados son mas favorables. EI VAN seria de S/.
456,560.17 y la TIR en 104%. Indicando un escenario favorable para la empresa, ya que
mantiene el alza en los 5 afios, es por ello que se propone la implementacion de la
propuesta para la satisfaccion de los clientes basandose en la optimizacién de tiempos y
procesos innecesarios, como la solucién a sus problemas internos. Sin embargo, el analisis
también debe evaluarse en el escenario pesimista, indicando si las ventas caerian un 10%
con la implementacion. EI VAN se muestra en S/. 33,839.59 y la TIR en 26%. Esto no seria
nada favorable, si pudiera darse el caso, se debe entender que durante la implementacion

fallo la planeacion o que el seguimiento nunca se realizo.

5.12. Validacion de la propuesta

Validando nuestra propuesta, es necesario que la empresa implemente una propuesta para la
satisfaccion de los clientes en base a la optimizacion de tiempos y de procesos innecesarios
para la gestion logistica, basados en las tesis de Elguera, Pilares & Abarca (2015), la
optimizacion de tiempos ayuda a las empresas a mejorar en los procesos que se desarrollan
en las diversas areas, brindando seguridad y calidad en cada proceso, si la implementacion
es basada en los objetivos empresariales, sera un éxito y los resultados se observaran al afio.

Las areas de la empresa que deben considerar el cambio, son: Produccion,

Planeamiento, Logistica y Ventas, siendo estos el core del negocio, deben demostrar que su
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forma de trabajo puede ser transcendente y ayudar a las demés areas a que puedan trabajar
en conjunto con la misma finalidad: mejorar los tiempos de entrega de los pedidos. La
mejora de la imagen empresarial de la empresa se vera concretada con la implementacion,
debido a que el Jefe de Desarrollo junto con el Gerente de Operaciones deberdn dar
seguimiento a que dicha implementacion se lleve a cabo correctamente, evitando asi, que se
vuelvan a considerar los procesos innecesarios. La satisfaccion del cliente debe ser
considerada como parte de la cultura empresarial, la voz del cliente debe escucharse
siempre y eso debe ayudar a la empresa a revisar Sus procesos y mejorar continuamente

para lograr una buena relacion con ellos.



CAPITULO VI
DISCUSION
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6.1. Discusion
La investigacion realizada tuvo como objetivo proponer e implementar un plan de gestion
logistica en base a la optimizacion de tiempos y procesos para la satisfaccion de los clientes
de la empresa Cala S.A.C. la implementacion de la Gestion Logistica para la satisfaccion de
los clientes, aportara en la mejora de sus procesos, basandose en la optimizacién de tiempos
y procesos, con la intencion de asegurar a la empresa permanencia en el mercado y
competitividad.

Los resultados en las encuestas y entrevistas indicaron los problemas que presenta
dentro de la gestion logistica de la empresa y la situacion actual a la que enfrenta en el
mercado, el retraso de entrega de sus pedidos ha hecho que la empresa pierda clientes y que

estos se sientan insatisfechos, y su imagen empresarial se vea afectada.

En los resultados del analisis cuantitativo de la subcategoria Descoordinacion de
Pedidos, mostraron un 70% calificindolo como Regular, esto nos muestra la gran
descoordinacion que se observa entre las diversas areas que participan de dichos procesos,
siendo la poblacién los trabajadores de la empresa, quienes lo calificaron de esta manera. El
motivo principal de este problema es por los cambios que se producen a Gltimo momento
por parte del cliente en sus pedidos, cuando los pedidos contienen productos nuevos y no se
cuenta con las especificaciones claras, si bien es cierto que conocen los problemas
frecuentes que presentan cada areas, ellos perciben que realizar una mejora en toda la
gestion logistica, mejorarian los procesos y sus labores pero a su vez, se preguntan como se

va a llevara acabo y como los gerentes asumiran el cambio.
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En la categoria de Retraso de pedidos, mostraron que un 70% calificandolo como Eficiente.

Sin embargo, un 30% lo califico como Regular. Observandose que cierta cantidad de
trabajadores considera que sigue existiendo retraso en los pedidos, lo cual provoca muchas
veces que los clientes se sientan insatisfechos y de que nos vuelvan a confiar para la
atencion de sus pedidos. En el andlisis cualitativo, que si bien es cierto, estos retrasos se
siguen dando en los pedidos y estos debido a que no se cuenta con una adecuada gestion en
los procesos logisticos, lo cual en muchas ocasiones que se repitan los procesos o que se
obvien algunos, lo cual perjudica en gran parte a la mayoria de las areas, debido a que en
ocasiones tienen que realizar el proceso que obviaron.

En la ultima categoria de Confirmacion de pedidos, se pudo observar que un 70%
califico como Eficiente, mientras un 30% califico como Regular; considerando que los
trabajadores creen que la confirmacion de pedidos no se da correctamente, debi6 a que
muchas veces se les da fechas ficticias a los clientes, debido a que las areas de ventas no
realizaron las consultas necesarias a las diversas areas para poder dar confirmacion de
fechas a los clientes. En el anlisis cualitativo, se menciona que los trabajadores consideran
que son diversos factores los cuales ocasionan que las confirmaciones de fecha de entrega
de los pedidos no se den correctamente.

La idea de comprender una estructura organizacional planificada en los procesos de
la gestion logistica, los recursos y que los documentos alcancen los objetivos de la
organizacion misma, hacen que pueda existir un mejoramiento de los diversos procesos que
forman la gestion logistica, lo cual seria lograr cumplir con los requerimientos de los
clientes. La empresa Cala S.A.C. necesita un cambio, y debe realizarlo de manera

planificada y coordinada para no ver afectados a los clientes.
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7.1 Concl

Primera:

Segunda:

Tercera:
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usiones

Se diagnosticé la situacién actual de la empresa con el enfoque holistico y con la
ayuda de las herramientas de control estadistico, donde se observo que los
puntos mas criticos eran: la falta de coordinacion entre las diversas areas de la
gestion logistica, la existencia de tiempos muertos, la falta de definicién de
controles y procedimientos y entre otros, dando como resultado el retraso en las

entregas de los pedidos y la insatisfaccion de los clientes.

En la realizacién del Marco Teorico, se categorizé las variables de: Procesos,
Cadena de Suministros, Mejora continua, Control de Calidad y Satisfaccion de
los clientes, siendo las mas significativas porque son el eje principal de la
investigacion. Luego de la triangulacién, emergieron categorias como:
Implementacion de un &rea de desarrollo, evaluacion de proveedores,
optimizacion de tiempos, mejora de procesos, capacitacion del personal, y entre

otros, aportando a la investigacion mas detalle para el desarrollo de la propuesta.

En la propuesta se desarrollo la implementacion de un plan de gestion logistica
basado en la optimizacion de tiempos y procesos innecesarios para mejorar la
satisfaccion de los clientes, detallando el tiempo y costo de la misma. Para el
flujo de caja, se evallo en tres escenarios: situacion actual, optimista si obtuviera
un 10% en ventas y pesimista si decaen en un 10%. La empresa, Si ejecuta la
propuesta puede cumplir con sus objetivos para mejorar la satisfaccion de sus

clientes.
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Cuarta: La propuesta de la implementacion de un plan de gestion logistica basado en la

optimizacion de tiempos y procesos innecesarios para la satisfaccion de los
clientes, en la totalidad de su desarrollo y validacion fue guiada por especialistas
que dominan el tema, contribuyendo asi en la mejora de la misma para lograr la

satisfaccion de los clientes de la empresa Cala S.A.C.

7.2. Sugerencias

Primera:

Para evitar que la empresa vuelva a la forma de trabajo que le origin6 problemas,
debera dar seguimiento a los procesos que se han detallado para las diversas areas
que forman la gestion logistica de la empresa, contratando al especialista (Jefe de
desarrollo) que llevo a cabo la ejecucion de la implementacion, con la finalidad

de otorgarle mejora continua y optimizacion de tiempos.

Segunda: Se deberia analizar nuevas categorias para que pueda otorgar mas detalle a las

Tercera:

causas que originaron los problemas en la gestion logistica de la empresa, con la
finalidad de tenerlos en cuenta y evitar que vuelvan a incurrir a futuro, poniendo
a prueba de nuevo la satisfaccion de los clientes de la empresa Cala S.A.C. y

provocando de que puedan surgir nuevas penalidades por parte de ellos.

Se sugiere averiguar sobre la Teoria General de Sistemas y la Teoria de
restricciones, mejorando la propuesta otorgada para facilitar a las diversas areas
poder dar con un cuello de botella y como poder solucionarlo sin que se vean
afectados todos los procesos de las diversas areas que forman parte de la gestion

logistica de la empresa Cala S.A.C.
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Cuarta: Se sugiere que la investigacion planteada pueda ser revisada por un personal
especializado en el tema con la intencion de validarla y dar su punto de vista de
mejora con respecto a los temas de: tiempos muertos y procesos innecesarios, con

la intencion que pueda servir de modelo a otras empresas que presenten las

mismas dificultades planteadas.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo de la Investigacion: Gestion Logistica para la satisfaccion del cliente en una empresa industrial, Lima 2017

Planteamiento de la Investigacion

Objetivos Justificacién

Formulacion del problema.

Objetivo general

¢La empresa industrial de Lima presenta
problemas en la gestion logistica de la
cadena de suministros perjudicando en un
alto volumen la satisfaccion de sus clientes?

Proponer un plan de gestion logistica para
optimizar los tiempos, la calidad en la cadena de
suministros y mejorar la satisfaccion de los clientes
en la empresa industrial de Lima.

La investigacion que se lleva acabo es viable e
importante porque se observa que los procesos de la
gestion logistica en la empresa industrial de Lima, no
se llevan adecuadamente generando demasiados
tiempos muertos e insatisfaccion de los clientes, por lo
cual se busca propones una mejora en gestion

— — logistica para lograr la satisfaccién de nuestros
Objetivos especificos g P g

clientes.

Diagnosticar la gestion de los procesos logisticos
para mejorar la satisfaccion de los clientes de la
empresa industrial de Lima.

Conceptualizar las categorias de la gestion de
procesos Y calidad que permiten la satisfaccion del
cliente de la empresa industrial de Lima y las
demas categorias aprioristicas y emergentes.

Disefiar una propuesta efectiva de gestién en los
procesos logisticos de una empresa industrial de
Lima.

Validar los instrumentos del diagndstico y de la
propuesta a través de un juicio de expertos.

Evidenciar el plan de la gestidn logistica de la
empresa industrial de Lima.

Metodologia

Sintagma y enfoque

Disefio Método e instrumentos

Holistico / Enfoque Mixto

No experimental Entrevista y Encuesta
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Anexo 2: Matriz Metodologica
Objetivo general Objetivos especificos Categorias Sub Categorias Unidad de analisis Técnicas Instrumentos
Proponer un plan de gestion Diagnosticar la gestion de los procesos Satisfaccion de los clientes. Descoordinacion en los procesos. Poblacion: Entrevista Ficha de entrevista
logistica para optimizar los logisticos para mejorar la satisfaccion de los ~ [Mejora continua en los Gestion de los procesos de productos. Trabajadores de la empresa Encuesta Cuestionario

tiempos, la calidad en la cadena
de suministros y mejorar la
satisfaccion de los clientes en la
empresa industrial de Lima.

clientes de la empresa industrial de Lima.

Conceptualizar las categorfas de la gestion de
procesos Y calidad que permiten la satisfaccion
del cliente de la empresa industrial de Lima y las
demés categorias aprioristicas y emergentes.

Disefiar una propuesta efectiva de gestion en los
procesos logisticos de una empresa industrial de
Lima.

Validar los instrumentos del diagnéstico y de la
propuesta a través de un juicio de expertos.

Evidenciar el plan de la gestion logistica de la
empresa industrial de Lima.

procesos logisticos.

Retrasos de pedidos.
Optimizacion de tiempos.
Conformidad de atencion.
Control de Calidad.

industrial de Lima.

Muestra:

03 trabajadores de las areas de

planeamiento, produccion y
logistica.
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Anexo 3: Instrumento Cuantitativo

E— 13 TS —
Instrucciones: Estim
ado colaboradar, el presente cuestionario tiene como objetivo conecer su opinidn sobre La
Gestion Logistica pars la satisfaccion del cliente en una empresa industrial. Toda
informacion es completamente andnima, por lo que se Je solicita responda todas las
preguntas con seriedad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: (M ()F

--------------------------------------

Indicaciones: A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberd Ud
Responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

Siempre | Casi siempre | A veces | Casinunca |  Nunca

Los procesos se desarrollan adecuadamente
dentro de toda la gestion

X
S¢ sigus pare 4 pase cada procese en la cadena X
5

de Jos procesos logisticos. 4 - 4 l
Existe buena comunicacién entre las diversas 3 N i
dreas de los procesos i }(

Existe coordinacion entre las dreas de 5 X 3 2 1
produccion, plancamicnto y logistica.

Con frecuencia existe responsabilidad de los P 4 )( 2 i
colaboradores de las diversas dreas.

Existe carencia en la capacitacion del personal. 7(

SRS
—

X
mmmmmmm 5 1K
Existe disponibilidad de productos para pedidos | ,K
{stock).
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Se da seguimiento a la llegada de materiales para
Jos peclidos,

Se cumple en su totalidad el plan maestro de la
produccidn y del requerimiento de materiales.

Los procesos logisticos de la empresa se
encuentran  claramente  alincados coa  la
satisfaccion del cliente.

Existe facilidad y rapidez en la transmisidn de
pedidos,

Existe confirmacion inmediata de la recepcidn
de pedidos.

Existe demora en la validacion de la aceptacitn
de los pedidos.

Existe confirmacién inmediata de fechas de
mqadegdidoa.

Se da seguimiento de pedidos por pante del
cliemeoﬁueno-_pdn.

La comunicacidn con el cliente respecto a la
demora de entrega de pedidos es convincente.

Xﬁx_&\gx X X | =

Muchas gracias



Anexo 4: Fichas de validacion de los instrumentos

Universidad
Norbert Wiener

correspondencia entre la categoria, sub categoria ¢ flem bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con ¢f indicador y la dimensién/sub categoria,
Relevancia: El item es parte importante parn medir ¢l indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccidn del ftem permitird comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensidn/sub categoria.

Nro. DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencin | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntije
Descoordinacion de procesos 123|401 [2]3]4[1)2{3]4]1[2]13][4
Los dossrrollan adecundamente dentro de
T [ Lk oomun e " X X X x| 16
Se cadn T codenn de los
| e o X X X x| Jb
3 Existe buems comunicacion eatre las diversas irem de
s procesns logisticos X X X x| It
Exaste coordimacion ki dreas de prodoccida,
4 M A X x X x| [
£ | Con frecusncia existe responsabalidad de Jos X X ¢
colaboradores de las diversas dreas. ¥ x| /
6 | Existe carencin en ln capacitacicn del persosal. b3 * x| /6
= DIMENSION /SUB CA 2: Retrso de Pedidos
7 Schhun-umpt_m-::nlnelm& X X - X I‘
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DIMENSION /SUB CATEGORIA_2: Optimizacion de procesos

LCroe Ud, que surgen demasindos thempos mmerios
durime woda 1a cadens logistica para el desarrilo de
productos nuevos ¥ de frecucntes?

Cree Ud. que s adocuado cambiar of plan de
produccida semanalmente por Jos diferentes Mictores que
so presentan?

De lns slgulentes freas de |a empresa. planearinnio,

9

logistica ¥ produccion (Qué proceso megoruris T
mm«uw&mm-
atencion de

10

Qnauuun--mhmmh
decisiones de

(Qué operaciones gemeran las mayores dificedtades en ¢

x| e pe | |

slmacén de |s empresa®
DIMENSI

12

iCree Ud. que = logra sdecuadamense la sackifhcclon de
los cliemses”?

13

(Qué cree Ud. que lo falka a la empresa para lograr ¥
mantener ka lealtad de Jos clientes?

1L}

1Cree Ud. se readiza adecusdamente ¢l controd de calidad

X e ix | IX|Ix|XDe| X | X

de materiles y productas

15

s terminados?
2 Se tiene establecido o controles que se desarrollan
_para |a recegeion de materiales y despacho de productos?

16

LCree Ud. que se debe realizar periddicaments wma
evalunciln de proveedores?

x| < b gxwxx x| >
=[x 5 [ 2
h’xxv('vgxxkx'x >

x

(aidp\mnjeouznldomamlyzdmdebedemwiﬁumbbs).

Ydespu&dchmhﬁnowwqwdimrw (K] [No] debe de ser uplicado:

. Debe de afiadir .... Dimensién/sub

-------------------------
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2. Debe afiadir .. .... items en la dimensin/sub categoria

Es indo cuanto informo;




Universidad
Norbert Wiener

Yo, [Lhmer Mador  Cl identificado con DNI  Neo.Y03Y¥2053% .

Eq)eaaluuen

......... Produseien...de. Galas... Actuslmente lsboro en ....KUAGHS. &4, Ubicado en ... AbweHirs . Procedo n revisar la

correspondencia entre Ia categoria, sub categoria ¢ item bajo los criterios:

Coherencia: El {tem tiene relacién logica con el indicador y la dimensidn/sub categoria,

Redevancia: El ftem es parte imyportanste para medir ¢l indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccidn del ftem permuitird comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidud de items es suficieate parn responder al indicador y la dimensién/sub categoris.

Nro, DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: ia | Relevancia | Claridsd

Coherencia Suficiencin_| Puntaje _Sugerencias
Descoordinacién de procesos 1121314 11121314 ]1/2]{314]11]2 4
1 | Los procesas se desarcollan adecusdamente dentro de ¢
104 la gesuon logistaa * X X % )
2 | Sesague paso & paso coda proceso en I cadena de los I
procesor logisticos X s 2 ¥
Existe buena comunicacsée I3 diversas freas de
' i o X x x x| 1¢
Existe coordinackin enire ks dreas do prodeccicn,
* | plamiesoy s X L X X1 )¢
§ | Com frecsencia existe responsabilidad de ks
Ma% * x x % | I
6 | Existe carencia en la 3el peronal y * X 13
DIMENSION /SUB CA 2: Retrase de Pedidos
7 | Se informa anticipadaments sobre of retraso de 14
materinles para atencida del pedido, ¥ x ¥ x

154
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8 | Los pedidos son eatregados en su sosaliiad, % x » x| \&
09 | Existe digpomibelidad do productos pam pedidos (stock). + X x x| \¢
10 | Se da seguimicnto a la legada do maseriales para bos \
pedados. £ x x d
11 Scaqlenamdph“mdeh * » " x| 1L
12 | Los procesos Jogistioos In cmgwess s encucstmn " 2
Claramente alineadons con I stisfaccién del cliente. x x x
¥ - DIMENSION /SUB C.A‘l"E_gJﬂA 3; Confirmazién de
13 | Bxste facibidad y rapodez en | tansamisian de pedados. % %! x x 1Y
14 wmwauwu > x % FET
15 &rwanhnm&hm&h ¥ ¥ x x| ¢
16 | Bxsste confirmacion inmadiata de fecdas de catrep de X X x x| 1¢
17 | Se da seguimictiio de pedidos por paste del chiente o drea % % 16
clieme Ia demor de % X
La commnicacion con f cliome respeco
i ma@;’:m : b x x 13
ENTREVISTA
Nro. | DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Gestién | Coberencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntasje Sugerencias
B de los procesos de productos 2/314(1(2]3]4]1 41112134
1 mmp-a—mmmmh % 1
wencitn de pedidos frecuentes y meevos? S X x
2 ;muq::mmmmp X x x x| 1&
3 LWN::;W&&CQ,WMQ-” % x X x| e
4 ﬁ:‘.pmmmwmh " > x x l‘
§ | (Cree Ud. gue los trabsjadores de Mas principales dreas
que participes en 10da la cadens logistica s x 7( " x| 16
desenveelven bien ca sus labores?
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DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: 6n de procesos
6 | ¢Cree Ud. que surgen detuasiados Betmpos muerios
muhedmhﬂ:umdmb X x X x| \¢&
7 | (Cree Ud, que & adecuado cambiar ¢l plan do
produccede semansiments por Jos diferentes factores que X X ® x 13
De lns siguentes drvas de la empeesa: plascamseato, v X x x| 16
> mapg;o X X x 16
10 ‘.mumhqn-mh x * X x “
n ;qurta-pubm““nd X X * 5(- &
P DIMENSION /SUB CA A 3: Contrel de calidad
12 ﬁmmp-hthma i x X x| 16
] [yt g ald x X X x| 16
14 | (Cree Ud se realiza adecusdamente el control de calidad (
de materiaies y producks erminados A x | x| 15
establecido los controles desarrollen .
¥ :;:h_"-'-w&g_—-i_ﬂgz&gzw X S IRE x|" | &
] ooy sk '" X x x x| 1

(si ¢l puntaje obtenido ests entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

-------------------------



2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categoria
. VRN Y T SR PSR TR TS Ao DS (X VAR 00
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----------------------------
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dentifisdo oon DNl Nro..OK@2223F" ppecialin en
2. MR ENAL Ubicado en ... 00 M. Procedo a revisar la

23 anto N ookagoiie, ool aobdotls o Bl Sl s exbietons

Coherencia: El item tiene relacidn logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir e indicador y la dimensidn/sub categoria,
Claridad: La redaccién del item permitird ;omprender a la unidad de andlisis,

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria,

Nro. DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
Descoordinacion de prooesos 112/ 314 (1[2(3]4[1/2({3/4]1]2]/3|4
Los mmma
1 0 oot 0% 2 / V2 Ve - Jb
In Jos
2 Sedcllep-olpmdnpmmo: cadena 4 o o 7] S
3 Existe buena comumicacion eatre las diversas dreas de
los fogist P ~ ~ | Jb
4 | Existe coordinaciin entre ks Arews & praduccion, 7 / 7 7| /&
plancamiento y logistica.
Coa frecuencia existe responsabilsdad de los
5 de las diversas dreas. ol - # - /‘
6 | Existe carencia en la capaciacion del perional. ¥ | Tl F R
DIMENSION /SUB CA 2: Retraso de Pedidos
7 | Se informa sbcipadamente sobre & retraso de Iz 7 - 1 %
materiales stencica del pedido,




159

8 Mp@num-uuﬁh& 7/ 7 a y/;
) Pumbpwusmpﬁum " 7 -~
10 | Se da seguimiento » 1 llegada de materiales pars Jos ’ o - - JL
11 | Secumple en su totalidad el plan nwestro do b / /s ” W3
produccida y dd 1 do malerkales.
12 | Los proceses logisticos de la emprosa so encweniran 7 - ¥ 'aw/A
alineados con In satisfaccidm del clicnte.
DIMENSION /SUB CA 3: Confirmacion de pedidos
13 | Existe facilided y rapidez cn 4 transmiseta de pedidos. - - 2 | Sk
14 | Existe confirmacion inmediata de Is recegeitn de e 7 ~ - ‘
15 | Existe domom en la validecion de la acepiacida de los - - e pe /‘
pedides. o
16 | Bxiste conflrmacida inmediata de fechas o enirega de /
S ~ - 7 -~ 4w
17 | Se ds sepwimicsso de pedidos por parte del cliente o fres - / s W/
La comunicacidm com el chiente respecin & ka demora de
13 ra - “ 7 /7 S 7 /‘
= ENTREVISTA
Nro. | DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Gestién | Coherencia | Relevancia | Clardad | Suficiencia | Puntaje Sugerenciss
de los procesos de productos 112]314(1]2131 4 R B
Croe Ud. que 8¢ da wna beens gestion logistica pam la
1 | iyl -’ / e | K
2 Louw@l:mhﬁmrcaamﬂ IF /7 /1 7 /‘
a
deben realzar
3 m%ﬂw%wo _ pars que s - /[ ] | 4
1 fas
4 zs:o* quc.snmmmihm 7 PR ~ & /‘
§ | 1Cree Ud. que bos wabajadores do e principales dress P P
que participen ea toda la cades logistics s¢ 7 |\ /b
deseswuelven bies en sus labores?




DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: Optimizacion de procesos
6 | iCree Ud que surpes demastados tiempos meenos
dursmte toda Ta cadena logistica para of desarrolio de d 7 - o /‘
RS
7| iCroe Ud. que es adecuado cambise ¢l plaa de P
procucciéa somanalmente por hos deferencss facoores qoe P -~ | £
s¢ presentan’?
Dahdphni:ud-hmm 7 7 ’ 7 /‘
9 Cree Ud, que la de procesos aywedaria a
oo oLy & Ve - pe W/
10 mﬁm;m-w- cmpresa pan lay 7/ -~ s | K
11 | 1Qué operacicnes generan las mayores dificaliades co of 7
almmacin de la empeesa? 4 i /| b
DIMENSION /SUB CA A 3: de calidad
12 ﬁuﬂiputhbMde ’ s e P /‘
cree Ud, fe falnala lograr ¥
13 | Qué b lllf-"’h‘ cmpresa pira o / /7 - | SE
14 ;ouua.nmmawuaw / = ”~ / /‘
de matersales v productes terminados?
|5 | iSe tieme esmblecido los controles que so dessrrolian 7 v, 7/ v /‘
de maerinles de prodoctos?
6 Cree Ud. que 8¢ debe realizar uns
1 T e - periodicamente /7 7 /7 7/ /é

(si ¢l puntaje obtenido ests entre 1 y 2 ¢l experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revisitn opino que ¢l instrumento E/@ debe de ser aplicado:

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Anexo 5: Fichas de validacion de propuesta

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Evestigacion: . : d eiidn ol (a1 clienfes en. emprese. molushal
w:-m Gertidn, mw 'MM [6 *Mm T AN SISy, 4.413-7

Vo.Jotlﬁd'- Enneseo. g/gg' TUE2L2  eniiticado con DNI Neo. . @ PIOGR .. Epeciatist en .. Mmau LRporoua(
Actualmente labaro en (s 1, Ubicado en . G4 ... Procedo a revisar 1 comespondenchs entre ks calegorfa, sub calegoria  item tajo los
criterios:
Pertinencia: La propeesta es coberento enire ¢l problema y & soluckin.
Wu-h:uplwmbwm?hzuhahm:
g N i . ” M) s i -

Tla propuests se fundsments en las ciencias

' | ingenteria.

3| La propusests esth comextualizada a 12 realidnd tn estudio.

3 umumnnw

4 Se justifica la propoesss couno tase % |a imvestigncada
aplicadh proyectiva

5 ummmmwyma

6 UMMMdeywlh
problemitica

La propuesta Giens un plan de scckde ¢ istervenciim bien

detailado

Deotro del pisn de intervencion existe un cronsgrama detallado v
responsables do las diversas sctividades
9 | La propuesta ¢s factibie y tiene viabilidad

Xlwle |y |7v g kX
XX ¥ 1x e [w il
L L r‘f * i ERE
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10 | Es pasible de aplicar la propoesia al comtexio descrit x ‘k- by
Td:mn&ud:lnmﬂmﬂnpnnqu
LA PRoOPUEIM &35 :--"qng-a ,’l" Pofud iRt a.rumm
JI LR RN
Es todo cuanto informo;

=




Universidad
Norbert Wiener

Titulo ¢ la imvestigacion: 79094
Notmbre de s propussta: ., 4/, 19%'-

H"‘" abas ""u&ﬂ. c‘"f"‘ o1 com DNI Nro. ‘b‘WO:’ ........ T Y A e RS RN GEEAE V
M-I-uchbm. kom S.A .. Ubicado ex .. & Procedo a revisar la commesponcencia entre la categoria, sub categoria ¢ tem bajo los
Pertinencia: La propuesta es cobereste entre ol problema y la soluckde
Relevancia: Lo planteado en a propuesta aporta 2 los objetivos.

sin dificuitad los

La propoesta se fundamenta en las ciencies admunistratives/

I

Ingeaseria.
2| Lagropuesta esth comtextuslizads o W realidad en estudio,
3| La propueses se sestonta eo un_disgnastico previo.
4

Se pestifica ks propuesta como base importanie de la mvestigacion
splicada proyectiva

5 La propuesta presenta obsetivos olarss, coherentes y posibles de

6 ump;anmmhcwnomddmoymdeoh

La progmesta ticne un plan do accidn e mtervencida bien

detallado

s Dentro del plan de itervencade existe un cronograma detallado y
responsables de las drversys actividades

WF R[] AP PR

xXXxxxxxx
X% [ X | x| XX [x[xx

9 | Lapropucsts es factible y tiene vistil dad
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Es posibde de aplicar 1a propeesta al contexio descrito
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Relevancis: um«lhmmnhm
entiende sin

Jos enuncindos d¢ la

La propoesta se fundamenta en las cleecias administrativas’

Ingonieria

2 | La propuesta esth comextualizada 4 Ia realidad en estudio.

3 | La propuesta se susicats ¢a un diapadstico previo.

4 Se yustifica la propeesta como base importame de 1a investigaciin

aplicada proyectiva

5 quuammm,m&
akansr

6

7

8

9

L2 propucsts guards reiacite con ¢l diagmiecieo ¥ responde 3 Ia
problemétics

La propmesta tiene wm plas de sccade ¢ interveacion béen detallado
Dearro del plan de intervenciin existe un ceonograesa detallado y
respoesahles de las divensas actividmics

La propusses es fhotible y tiese vishilidad
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10 | Es posible de splicar ka propuesta al contexso descrito ( e Y s




