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RESUMEN

Los procesos de logistica surgen para que los empresarios en la actualidad
puedan hacer frente a la dinamica que existe en el mercado actual, que genera
una demanda cada vez mas exigente tanto en la calidad de los productos como
la calidad de los servicios de una organizacién, donde los tiempos de accién y
respuesta a los clientes en sus pedidos y entregas son las bases para que los
consumidores escojan un proveedor especifico. La presente investigacion
contempla en analizar cudles son los procesos logisticos internos y externos que
estan ocasionando molestias a los consumidores de una empresa fabricante de
productos quimicos de la ciudad de Guayaquil con el propdsito de presentar

estrategias para la distribucién dentro de sus propdésitos administrativos.

Palabras claves: Logistica, Comercializacion, Procesos.

ABSTRACT

The logistics processes arise as a proposal for the business community and the
new entrepreneur to face the market dynamics that produce an increasingly
demand as much in quality of the product and in quality of service in a company,
where the response times to the customers play an important role when choosing
a specific provider. The investigation focuses on analyzing which logistics
processes are causing problems with the customers of one manufacturer
Company of chemical products in the city of Guayaquil in order to present a
completely new proposal to create strategies for the distribution into his

administrative processes.

Key words: Logistics, Commercialization, Processes.



Contenido

INTRODUGCCION aueereeeresessesessssessssesssssssssesesssssssssesssssssssessssssssssssssssesssssssssessssessssssssassasssessssessssssssssseas 7
ANTECEDENTES wouveeueeressesessessessssessessessssessessessasessessesssssasessessssessessessssessessesssssssesseasssessessesssssssessesses 8
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA CIENTIFICO. cueteveesesessssesessesessesessssessasessssessssesessesesssseas 8
OB UJETIVOS. .. iuireressesessssessssesssssssssssessssesssssssssssssssssssssessssessssssssssssasasessssesssssssssssessssesssssssssssssssssassassses 9
ALCANCE DE LA INVESTIGACION woueeereresseseesessesssssssessessssessessessesessessessssessessessssessessesssssssessesses 9
JUSTIFICACION ereresecesessesessaseasessessssessessessssessessessssessesssssasessesssssssessessssessessessssessesssssssessesssssssesses 10
CAPITTULO | ueureeeereeesesessassssssesssssssssssssssssssssessssesssssssssssssssssssssessssessasesssesesssssasssessssesssssesssssssssssssssssane 11
1. MARCO TEORICO weeerereeeeressessessssessessesessessessasessessessassssessessssessessesssssssessessssessessessssessessessssessens 11
CAPTTULO [l strereeresessesessessessesessessessessssessessessssessessessssessesasssssssesssssssessessessssessessesessessessssssesseassssasease 20
2. SITUACION ACTUAL crurreeeseresesessesessesesssssssssessssessssssssssssssssessassssssssssssssassssssassssssssssssssssssssssssssane 20
2.1 PROBLEMATICA coccisserssenssssnssssnssssnsssssssssssssssssssssssnssssnssssnssssnsssssssssssssssssssassssassssasssnssssnsssenass 20
2.2 DISENO DE LA INVESTIGACION .ouiesiensenssnssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 21
2.3 PROCESO ACTUAL, NARRATIVA DEL PROCESO....ccouseremsssnssensssnsssnsssnsssnssssassenss 22
2.4 ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA EMPRESA ...cosscssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssenass 24
2.5 DIAGNOSTICO DE PROBLEMA ACTUAL .oiiessessssssnsssssssssnssssssssssssssssssssnssssssssssssass 24
2.6 TABULACION DE ENCUESTAS ..oocieciscnsensensssnssssssssssssnsssnssensssnssssssssssssnsssnsssnsssnssssssssnss 26
CAPTTUL O lleuuresesessesnsensessessnsensessmssnsessessmssnsessessessnssssesssssnssasesssssssssseasssssssssesssssssessesssssssessesssassssasesse 31

3. PROPUESTA - ESTRATEGIAS PARA LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

QUIMICOS DE LA EMPRESA CHEM MASTER CIA. LTDA...ccossesssrsserssesssensssssssssasssens 31
3.1 PROCESOS SUJETOS A MEJORAS.....coimmimismmimisisissssssisissssssssssssssssssssssssssss ssssssssssians 31
3.2 OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIAS PARA LA DISTRIBUCION ..uiuusessssisissssssseias 34
4 CONCLUSIONES ...oioiscisssissssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss sssssssssssas 36
5 RECOMENDACIONES ..iciocsmsmisismssssssssmssssssssisssssssssssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 37
6 BIBLIOGRAFIA ..coimmimimisismssisismssssssissssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssss sssasssssssssssssnsssssasns 38
ANEXOS ...oeiieisinininisisisisisisisisisisisisisisisisisisisisisisisisisssisisssisisssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasasssssssssasass 40



ESTRATEGIAS PARA LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS QUIMICOS DE
LA EMPRESA CHEM MASTER CIA. LTDA.

INTRODUCCION

Actualmente la cadena del manejo de suministros 0 mas conocida como Logistica
es uno de los temas mas importantes en cualquier empresa. Se trata de aplicar
un enfoque sistémico al manejo total de flujos de informacién, materiales y
servicios de los proveedores de materias primas a través de fabricas y depdésitos,
hasta el cliente final. Se focaliza sobre aquellas actividades béasicas que una

empresa debe realizar cada dia para satisfacer la demanda. (Paz & Gémez, 2013)

Las industrias a través de la historia han ido evolucionando de una manera
constante y han visto la importancia de la comercializacién y la logistica dentro
de las entregas a tiempo. Los consumidores en la actualidad son los que tienen el
poder de compra y quienes toman la ultima palabra en que marca eligen al
momento de comprar sus productos. La creacion de un centro de acopio para
CHEMMASTER CIA LTDA. se encargaria de coadyuvar en los procesos logisticos
de entregas de mercaderias a sus clientes y esto generaria fidelizacion con los

clientes.

CHEMMASTER CIA LTDA. en la actualidad no cuenta con este centro de acopio
y existe la necesidad de mejorar la logistica en las entregas a tiempo a la zonas
de la region Sierra. El centro de acopio seria de gran aporte para la empresa ya
gue mejoraria la rentabilidad de la misma y ayudaria a explotar el mercado en esta
region. La logistica dentro de las empresas no debe estar limitada por la gestion
del almacenaje y transporte del producto; debe ser comprendida y utilizada como

un arma estratégica para desarrollar ventajas altamente competitivas.



ANTECEDENTES

La empresa objeto de estudio tuvo sus inicios en la ciudad de Guayaquil, tiene en
el mercado nacional aproximadamente 20 afios, siendo una empresa de tipo
familiar puesto que fue fundada por 2 hermanos que vieron en la fabricacion de
productos quimicos una oportunidad idénea de emprendimiento, orientados por la

creciente oferta del mercado industrial y su gran proyeccion a futuro.

En sus inicios se dedicaron a crear una sola linea de productos quimicos, el de
la limpieza y desinfeccién en general, diversificando en lo posterior su gama de
linea de productos hasta llegar a ofrecer asesorias totalmente gratuitas por la
compra de cada uno de los productos.

En la actualidad comercializan una amplia variedad de productos para diferentes
sectores de mercado, tales como: Agricola, ferreteria, industrial, automotriz, de
construccion, desinfeccion, jaboneria, lavanderia, refrigeracion, piscinas, pisos,
imprenta, pinturas y demas productos solicitados por su exigente clientela. Con
mas de 20 afos de experiencia en el mercado, se han consolidado como una de

las mas representativas marcas a nivel nacional.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA CIENTIFICO.

Ante una creciente y exigente demanda, su capacidad de respuesta se ha
visto afectada debido a imprecisiones en sus procesos internos ocasionando
retrasos en la entrega del producto que en muchas ocasiones ha llegado hasta el
punto de perder a potenciales clientes, y lo que es peor, generarse una dudosa

reputacion por lo antes expuesto.

El resultado que se espera obtener es identificar de manera plena esas
fallas en su mapa procesal que ocasiona inconvenientes que repercuten en las

finanzas de la empresa.



DELIMITACION

El analisis de la problematica se enfoca en una fabrica de productos quimicos, la
empresa CHEM MASTER CIA LTDA., ubicada en la ciudad de Guayaquil. El

estudio se realiza durante el tercer trimestre del afno 2016.

OBJETIVOS

Objetivo General

e Analizar el proceso logistico actual, a fin de mejorar los tiempos en la
comercializacién de los productos quimicos de CHEMMASTER CIA. LTDA.

a nivel nacional.

Objetivos Especificos

e Fundamentar las bases tedricas referente a la comercializacion y
produccion de productos quimicos en el Ecuador.

e Diagnosticar la situacion de la empresa CHEMMASTER CIA. LTDA. hacia
la logistica de envi6 de productos quimicos en la region Sierra.

e Proponer estrategias para mejorar la distribucion de productos quimicos

con un centro de acopio en la region Sierra.

ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Descriptivo: Se realizara una investigaciéon que contemple como esta dividido el
mercado tanto en zonas geograficas como en niveles de consumo de los

productos y las ventas de los mismos.

Exploratorio: Ya que se realizard una investigacién exhaustiva de problemas

logisticos en envios de mercaderia a la region Sierra.

Explicativo: El futuro centro de acopio que se llevar4 a cabo serd la solucion a
los problemas logisticos de traslados de mercaderia a la region Sierra, ya que en

la actualidad la mayoria de las empresas de transportes de mercaderia pesada



ubicadas en la ciudad de Guayaquil que estan en el mercado esperan que los
camiones llenen sus espacios y después de esto envian los camiones a las
entregas, lo cual genera pérdida de tiempo en entregas, pérdida de clientes debido
a la demora en entregas, reclamos por parte de clientes al no estar satisfechos y

esto llega a generar pérdidas cuantiosas a la empresa.

JUSTIFICACION

Para lograr obtener productos de calidad y lograr satisfacer una exigente demanda
gue dia a dia evoluciona en las exigencias de los clientes hacia sus proveedores,
es indispensable que los procesos que se lleven a cabo en la logistica sean 100%
efectivos, el cual se origina desde que se despierta el interés del consumidor,
orden de pedido, y continuando por los procesos internos que lleven a que en el
area de produccién se cumpla el pedido del cliente tal como él lo pidi6, velando
por que las entregas se cumplan en los tiempos establecidos con el cliente,
posteriormente se le hace asistencias técnicas al cliente para que el producto sea

usado de la manera correcta.

Para lograr ello, los procesos internos en la logistica de la empresa juegan un rol
preponderante ya que de esto dependera que la compaiiia alcance el principal
objetivo, la total satisfaccion del cliente. Por lo antes mencionado es que se
pretende realizar una propuesta para la distribucién de productos quimicos que
evite la pérdida de estos clientes previniendo la insatisfaccion de los

consumidores.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

El presente capitulo aborda los fundamentos tedricos que soportan el trabajo de

analisis para la distribucion de productos quimicos.

Un producto quimico podria definirse como uno o varios compuestos quimicos
juntados especificamente con la finalidad de crear. Los productos quimicos segun
sSus caracteristicas tienen como funcion principal: desinfectar, pulverizar,
neutralizar, eliminar capas bacterianas, eliminar plagas o llevar a cabo diversos
procesos industriales. Se usan por lo tanto en sectores industriales, fabricas,

magquinarias y demas.

Los productos quimicos son calificados de diferentes formas por las autoridades
competentes como la Secretaria Técnica de Drogas (organismo regulador de
productos quimicos) que pueden ordenar la aprobacion, restriccion o hasta la

prohibicion del uso o venta.

Es de conocimiento publico que los productos quimicos en su mayoria son de alto
riesgo por la inflamabilidad. En resumen, ante ciertas temperaturas elevadas,
pueden explotar y provocar un incendio. Para prevenir cualquier incidente, los
productos quimicos deben ser manipulados con la mayor precauciéon posible y
utilizar la debida seguridad industrial correspondiente como: guantes, mascatrillas,

botas, cascos, etc.).

Los productos quimicos estan divididos en: explosivos, inflamables, corrosivo,
nocivos, sensibilizantes, peligroso para el medio ambiente y comburente.

(Normalizacion, 2013)
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1.1 LOGISTICA

Los origenes de la logistica, cuyo término proviene del campo militar,
relacionado con la adquisicion y suministro de materiales requeridos para
cumplir una mision aplicada a la actividad empresarial, se remontan a la
década de los cincuenta. Una vez concluida la segunda guerra mundial, la
demanda crecio6 en los paises industrializados y la capacidad de distribucién

era inferior a la de venta y produccion.

El concepto moderno de logistica es “la accién del colectivo laboral dirigida a
garantizar las actividades de disefio y direccién de los flujos material,
informativo y financiero, desde sus fuentes de origen hasta sus destinos
finales, que deben ejecutarse de forma racional y coordinada con el objetivo
de proveer al cliente los productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos
y lugar demandados, con elevada competitividad y garantizando la
preservacion del medio ambiente” (Acevedo, 2011)

(Ballou, 2004)Segun el libro “Logistica de Administracion de la Cadena de
Suministro”: “La Logistica gira en torno a crear valor: valor para los clientes y
proveedores de la empresa, y valor para los accionistas de la empresa. El valor
en la logistica se expresa fundamentalmente en términos de tiempo y lugar. Los
productos y servicios no tienen valor a menos que estén en posesion de los

clientes cuando (tiempo) y donde (lugar) ellos deseen consumirlos.”

Toda empresa debe estar abierta a la posibilidad de implementar cambios
profundos en su organizacion interna que les permita mejorar los bienes o
servicios que oferten con la finalidad de poder satisfacer la demanda que dia a dia
se torna mas exigente respecto a calidad del producto recibido, permitiéndoles a

Su vez incrementar sus niveles de competitividad en el mercado.

(Sanchez, 2004) Segun la autora se define a la logistica como “la gestion de los
flujos fisicos, de informacion y financieros que se dan a lo largo de una cadena de
valor, es decir, es la encargada de gestionar estratégicamente la obtencion,

12



almacenamiento y distribucién de productos en la cantidad, calidad, precio, plazo

y lugar demandado con elevada competitividad al menor costo posible”.

La definicion de logistica, permite asociar el término logistica directamente con el
flujo de material, desde el proveedor a un cliente, e incluso debe reconocerse que
éste es el objeto sobre el cual recae la accion de la logistica. Como se aprecia
existe consenso entre los autores consultados en considerar que la logistica se
ocupa de la gestion del flujo fisico que comienza en la fuente de suministro y

termina en el punto de consumo.

1.2 DISTRIBUCION DE MERCADERIA.

La distribucion de mercaderia cumple un papel fundamental en la cadena de
consumo de productos a nivel mundial, el proceso de distribucion data desde los
inicios de la civilizacién cuando el proceso se realizaba exclusivamente por tierra
y agua. Poco a poco fue evolucionando y se empezaron a observar los primeros
vendedores mayoristas que vendian a minoristas y consumidores en plazas donde
las personas se conglomeraban. Actualmente en muchas regiones del mundo

todavia podemos ver este tipo de comercio.

El producto puede llegar al consumidor de varias formas, histéricamente se han
implementado mercados y ferias en eventos de convocatoria masiva de personas,

como por ejemplo: centros religiosos, conciertos, eventos nacionales, etc.

Para llevar a cabo las actividades entre oferta y demanda debemos identificar
varios puntos del proceso, el desplazamiento de productos, consolidar los
productos en un punto y cémo incentivar el intercambio de mercaderia; esto
dependera del tipo de comercio que se realice: al detalle, mayorista, minorista,
etc.

13



1.3 CANALES DE DISTRIBUCION

Dentro del contexto de la mercadotecnia, los canales de distribucion son como
cauces o tuberias por donde fluyen los productos, su propiedad, comunicacion,
financiamiento y pago, asi como el riesgo que los acompafa hasta llegar al

consumidor final o usuario industrial. (RAE , 2017).

Lamb, Hair y McDaniel, definen a los canales de distribucién como “una estructura
de negocios de organizaciones interdependientes que va desde el punto de origen
del producto hasta el consumidor, con el propésito de llevar los productos a su

destino final de consumo” (Lamb Charles, 2002)

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, un canal de distribucién "es un conjunto de
organizaciones que dependen entre si y que participan en el proceso de poner un

producto o servicio a la disposicion del consumidor o del usuario industrial”
(UNID Universidad Interamericana de Desarrollo, 2003)

La American Marketing Association (A.M.A.), (Marketing Power, Dictionary of
Marketing Terms, 2017) define lo que es un canal de distribucion de la siguiente
manera: "Una red organizada (sistema) de agencias e instituciones que, en
combinacion, realizan todas las funciones requeridas para enlazar a productores

con los clientes finales para completar las tareas de marketing”

Los canales de distribucion son “areas econémicas” totalmente activas, a través
de las cuales el fabricante coloca sus productos o servicios en manos del

consumidor final.

1.4 CADENA DE SUMINISTRO
La cadena de suministro contempla el mapa de vida del producto o servicio desde
su fabricacion hasta su consumo. Se relaciona directamente con las estrategias

de distribucion de mercaderia y la logistica en general de las empresas.

Dentro de la cadena de suministro de una empresa o de un conjunto de empresas

se distinguen tres areas basicas de actividad logistica:
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1. El proceso de aprovisionamiento: Se ocupa de la gestion de materiales entre
los proveedores y la empresa.

2. El proceso de produccion: Gestiona el conjunto de operaciones productivas
de los centros de fabricacion.

3. El proceso de distribucién: Comprende la gestién del producto hasta los

clientes y consumidores.

La Gestion de la Cadena de Suministro requiere la integracion de los subsistemas,
procesos y actividades relativas al flujo material, asi como del informativo
necesario para dirigir éste y el financiero, con el objetivo de lograr los niveles de
satisfaccion de los clientes finales o consumidores que garanticen la sostenibilidad

de las Organizaciones y del ecosistema (Pérez, 2006).

La gestion 6ptima de la cadena de suministros implica tanto actividades internas
como externas de la empresa y esta vinculada con las infraestructuras, almacenes
y medios de transporte principalmente; los sistemas de informacion y los métodos

de gestion.

En este sentido, se distinguen tres tipos de estrategias de logistica, dependiendo

de cuéntos intermediarios intervengan en el proceso logistico:

o Estrategia Logistica Selectiva: Se elige cuales y cuantos intermediarios
forman parte de la distribucion. Esa eleccion depende de las caracteristicas del
producto o servicio, de la competencia y del publico objetivo.

« Estrategia Logistica Exclusiva: Esta estrategia limita el nimero de puntos de
venta Unicamente a nuestro producto y a ninguan otro.

o Estrategia Logistica Intensiva: Su objetivo es abarcar la mayor cantidad de
canales de distribucion posibles con el fin de llegar al publico objetivo. Es ideal

para el consumo de productos masivos.

El alcance de la cadena de suministro define el sistema logistico, considerado

como “el conjunto de elementos fisicos e informativos, necesarios para la

15



realizacion de cierto flujo material, a lo largo de multiples filas de proveedores y
clientes” (Castro, 2003)

El término “cadena de suministro” fue empleado por primera vez por el consultor
Keith Oliver en 1982. A mediados de los afios 90 comenzaron las publicaciones
sobre este tema y ha sido en el siglo XXI cuando las empresas han empezado a
adoptar nuevas formas organizativas a raiz de este término. La crisis econémica
gue se vive en la actualidad ha llevado a las empresas — especialmente las
PYMES - a desarrollar en mayor profundidad la cadena de suministros haciendo
disminuir los costes econdmicos, bien a nivel interno o al asociarse con otras
empresas, también se observa la importancia de estrategia logistica en

las empresas de nueva creacion.

La Cadena de Suministro, se refiriere a la unién de todas las empresas que
participan en la produccién, distribucion, manipulacién, almacenamiento y
comercializacion de un producto y sus componentes; es decir, integra todas las
empresas que hacen posible que un producto salga al mercado en un momento
determinado. Esto incluye proveedores de materias primas, fabricantes,

distribuidores, transportistas y detallistas.

1.5 BODEGAJE

Bodegaje en la actualidad es un concepto muy utilizado dentro de la industria
ecuatoriana y podria definirse a su vez como almacenaje. El bodegaje no es solo
una necesidad que puede surgir para una empresa sino se podria convertir en
una solucién, ya que las grandes empresas o pymes pueden tener la necesidad
de almacenar una gran variedad de productos de sus inventarios que en el lugar
donde esta localizada la organizacion no pueden por motivos de espacios.
(Serrano, 2014)
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Las principales razones para hacer el almacenamiento en una bodega son:
e Coadyuvar al departamento de comercializacién.
e Reduccién de costos en transporte.
e Apoyo al proceso de produccion.

e Mejora la logistica.

Puntos importantes a considerar en el bodegaje de productos quimicos.
e Correcta division de productos con nombres, lotes y fecha de caducidad.
e Perchas divididas por tipos de productos.(limpieza, ferreteria, industrial)
e Letreros de seguridad industrial.
e Correcta temperatura acorde a los productos quimicos que se mantendra

en la bodega.

Fuente: warehousing.com

(Guedes) Principios Basicos del bodegaje en cuanto a seguridad y medio
ambiente de productos quimicos:
e Implementos de seguridad industrial. (cascos, chalecos, guantes, gafas,
mascarillas y demas.)

e Correcta sefializacion en bodegas y delimitacion en zonas peligrosas.
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e Temperatura correcta, ventilacion.

e Niveles correctos de iluminacion.

PLANO DE BODEGA

NO RECOMENDADO RECOMENDADO

1 1 1 1 1 1

- I | | | | l
HHHH

{11
iy
[

Camara de Industrias de Guayaquil

ST

B2l
el

Fuente: Camara de Industrias de Guayaquil.

1.6 CENTRO DE ACOPIO
Un centro de acopio cumple como funcion principal de la recopilar una produccién
0 un inventario de una organizacion. La definicion del diccionario de la Real
Academia Espafiola, entre otros, sefiala que la acumulacién se debe dar en
gran cantidad para que podamos hablar de acopio. Esto se debe a que no se trata
de una acciéon casual, sino voluntaria, con un objetivo bien definido. (Real

Academia Espafola, 2014)
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En varios paises del mundo los centros de acopio son habituales, ya que retnen
la produccion e inventarios de una empresa que por cuestiones de espacios en
sus fabricas tienen que tomar como opcién crear centros de acopio para liberar
espacios en sus bodegas y de esta manera tener facilidad para comercializar los

productos de manera directa. (Acosta, 2008)

En efecto el objetivo principal de los centros de acopio es darle la oportunidad a
las PYMES que compitan en los mercados nacionales frente a grandes
organizaciones que existen en el mercado, con la calidad y logistica necesaria

para hacer frente a la demanda de los consumidores.
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CAPITULO II

2. SITUACION ACTUAL

Actualmente toda empresa encargada del proceso completo de comercializacion,
desde la fabricacién del producto hasta la entrega, para tener éxito necesita un
proceso logistico adecuado, que fomente la puntualidad en todas sus etapas. Es
recomendable implementar acciones que incentiven a realizar mejores practicas

en todos los procesos hasta culminar en el usuario final.

La realidad muchas veces difiere de esta idea ya que existen empresas que tienen
muchos afos en el mercado y que han sido administradas sin las ideas antes
mencionadas, esto ha ocasionado en ciertos momentos un estancamiento en el

crecimiento de estas empresas volviéndolas poco eficaces.

2.1PROBLEMATICA

La empresa analizada lleva 20 afios en el mercado de fabricacion y distribucién
de productos quimicos con mas de 10.000 clientes a nivel nacional,
especializandose en diferentes lineas de productos tales como: Agricola,
ferreteria, industrial, automotriz, de construccién, desinfeccion, jaboneria,

lavanderia, refrigeracion, piscinas, pisos, imprenta, pinturas, etc.

La competitividad que existe en la actualidad ha derivado en la identificacion de
etapas del proceso de distribucion que deben mejorar, especialmente la logistica
gue actualmente se maneja en esta empresa para la entrega de productos en la

region Sierra.

El exceso en los tiempos de entregas en esta region ha ocasionado malestar en
sus clientes quienes por momentos prefieren comprar productos que se

comercialicen cerca de sus ciudades a pesar de tener menor calidad.
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2.2DISENO DE LA INVESTIGACION

Descriptivo: Se realizara una investigacion que contemple como esta dividido el
mercado tanto en zonas geograficas como en niveles de consumo de los

productos y las ventas de los mismos.

Exploratorio: Ya que se realizara una investigacion exhaustiva de problemas

logisticos en envios de mercaderia a la region Sierra.

Explicativo: El futuro centro de acopio que se llevara a cabo sera la solucién a
los problemas logisticos de traslados de mercaderia a la region de la Sierra, ya
gue en la actualidad la mayoria de las empresas que transportan mercaderia
pesada ubicadas en la ciudad de Guayaquil esperan que los camiones llenen sus
espacios y después de esto los envian a las entregas; esto genera pérdida de
tiempo en entregas, pérdida de clientes, reclamos por parte de clientes al no estar
satisfechos y esto llega a generar pérdidas cuantiosas a la empresa.

El enfoque a utilizar en la presente investigacion es el Descriptivo, ya que como
indican Tamayo y Tamayo M. en su libro “Proceso de la Investigacion Cientifica”
(Péag. 35), lainvestigacion descriptiva “comprende la descripcidn, registro, anélisis
e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicibn o proceso de los
fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de
personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”, y eso es lo que se

pretende realizar. (Tamayo, 2004)

Segun (Sabino, 1992) “La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre
realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretaciéon correcta. Para la investigacion descriptiva, su preocupacion
primordial radica en descubrir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fenbmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner
de manifiesto su estructura o comportamiento. De esta forma se pueden obtener

las notas que caracterizan a la realidad estudiada”. (Pag. 51)
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El alcance es de caracter Exploratorio-Descriptivo, ya que como indican
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es exploratorio porque estudian casos
poco investigados, y en la empresa que se esta analizando no existen indicios de
haber realizado anteriormente un analisis como el propuesto en el presente
documento, y descriptivo porque se describen los hechos como se vayan
observando, lo cual se lograra analizando cada uno de los procesos

administrativos involucrados. (Hernandez & Baptista, 2014)

2.3PROCESO ACTUAL, NARRATIVA DEL PROCESO

La empresa analizada tiene actualmente el siguiente proceso de aceptacion

de pedidos, elaboracion del producto y entrega final hacia el cliente:

1. Cliente realiza el pedido de los productos requeridos con base en
especificaciones técnicas y cantidades a producir.
La empresa realiza la revision del pedido y las especificaciones técnicas.
3. La empresa realiza la orden de trabajo para la produccién del pedido
realizado por el cliente.

a. En este punto se identifica el primer error, en el cual el pedido se lo
realiza de forma manual, basandose en formatos pre-impresos ya
existentes de la elaboracion de los distintos productos (nota de
pedidos).

b. Estas notas de pedido no tienen el control adecuado, el cual impide
muchas veces el traslado del mismo a la siguiente area de
produccion o incluso el retraso de la entrega del producto al
consumidor final 0 muchas veces ni el envio del mismo.

c. Produccion no tiene actualmente un control de aceptacion del
pedido y la respectiva orden de trabajo, por lo cual muchas veces no
realiza el proceso de produccion.

d. Como resultado se produce el descontento del cliente por la falta de
compromiso de las fechas establecidas para la entrega final del

pedido.
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El &rea de facturacién y ventas para estos casos suele re-tomar el pedido
para solventar el problema, pero los tiempos ya no se cumplen con
efectividad, dejando por sentado el descontento del cliente.

El &rea de produccion acepta el pedido nuevamente elaborado de acuerdo
al punto anterior (4) e inicia su proceso de manufactura con retraso y en
algunas ocasiones con especificaciones distintas al pedido original que
guedo rezagado por la falta de control inicial, acrecentando el descontento
del cliente.

El &rea de produccion pasa la orden de trabajo finalizada al area de entrega
y ventas para su revision.

El area de entrega y ventas realiza la revision.

El 4rea de entrega o despachos se encarga de llevar la mercaderia al

transporte.

A continuacioén, se presenta el diagrama general del proceso actual:

| MAPEO DEL PROCESO GENERAL |

Area de Entregay
Ventas

Freparacion de
Pedidos con

especicacionss del >

Cliente y cantidad

|

Revizion de
especficacionesy
slaboracidn de iz
orden de trabajo

Serecibe la Orden
de Trabajo con & Revisién de Orden
detalle 3 produdr —_——-——T de Trabajo

1 Terminada

I - :

Ejecucion de I
Pedido de acuerdo Revizidn fing
3 especicaciones comparando lo

J producido con ko
soficitado
W 1 ; ,:
Onden de trabajo

pa'a": p:':_:.cc'ér o — Ccontral
del pedido de

e entrega Pedido
al chente

Motificacion &l drea
de ventasy
Facturscénde | _ _ |
products terminado
y aprobado en
calidad

Seenvias

Despacho la Orden
de Trabzjo

Fuente: Chemmaster Cia Ltda.
Elaborado por: Katerine Alvarado Litardo.
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2.40RGANIGRAMA ACTUAL DE LA EMPRESA

Gerente
Comercial
Produccién Despachos

Facturaciény
Ventas

Asesores ., Telemarketing | TR TR
Comerciales (5) Recepcion (2) Choferes Choferes de Otras

Guayaquil (4)

Zonas (Transportes)

Jefe de

Telemarketing Produccion
(2) ——
Primer Asistente
de Produccion

Sector Norte

Sector Centro -
Sur

Asistentes de
Produccion (8)

Mantenimiento

Fuente: Chemmaster Cia Ltda.
Elaborado por: Katerine Alvarado Litardo.

2.5DIAGNOSTICO DE PROBLEMA ACTUAL

De acuerdo a los antecedentes investigados, tanto a nivel interno de la
empresa como externo a nivel de consumidor del producto de la empresa
analizada, la percepcion de insatisfaccion de los clientes finales y tomando en
cuenta el constante descontento generalizado por ambas partes se ha logrado
identificar que:

1. Existe una desorganizacion critica en procesos claves de la empresa
como la elaboracion de pedidos.
a. Especificaciones técnicas de los productos quimicos bajo los
requerimientos del cliente.
b. Cantidad a producir de cada item solicitado por el cliente.
c. Precio previamente pactado.
d. Tiempos de entrega.
2. Total carencia de comunicacién entre las areas de ventas-telemarketing
la cual es la que recepta los pedidos y el &rea de produccion-despacho,

provocando retrasos significativos en la entrega final y en ocasiones la
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no recepcion de la mercaderia por parte del cliente debido al
incumplimiento de los tiempos pactados en dicho pedido.

a. Esto genera un descontento generado tanto a nivel del
consumidor como a nivel de la alta gerencia y accionistas,
provocando asi muchas veces desprestigio de la misma.

b. Discusiones innecesarias entre el cliente y empleados de la
empresa por la falta de compromiso en las fechas pactadas de

entrega de producto.

3. Problemas con transportistas en procesos logisticos en entregas a
region Sierra.
a. Problemas en cumplimiento de tiempos pactados debido a

factores climaticos (lluvias, deslaves, neblina etc.)

4. Decrecimiento en las ventas de los productos, ya que aunque el
producto no ha variado su calidad, la percepcion por parte del
consumidor final es negativa debido al incumplimiento en tiempos de

entrega antes pactados.

Como conclusion, un proceso mal establecido, desorganizado y no controlado
provoca el decrecimiento de las ventas, insatisfaccion del consumidor,

desprestigio de la empresa, lo cual puede finalizar hasta el cierre final de la misma.

El objetivo principal de este analisis del problema es desarrollar una propuesta
de mejora basandonos en los conceptos basicos de estrategias para la
distribucion de productos de acuerdo a las definiciones descritas en el Capitulo |

de este Proyecto de Investigacion.
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2.6 TABULACION DE ENCUESTAS

1. Rango de edad

1) Edades

m25-30
m31-40
m41-50

H 50 en adelante

Dada la pregunta 1 de la encuesta llevada a cabo, se pudo analizar que el
rango de edad de los clientes activos son de 31-40 afios llevando asi el

50% segun la encuesta.

2. ¢En qué ciudad se encuentra?

2) Ciudades

® Quito
= Ambato
m Cuenca

® Otros

Segun el presente grafico muestra que los clientes con mayor poder de
compra y posicionamiento para la empresa son de la zona de Quito con
un 45%. Teniendo asi mayor poder de compra entre los clientes de la

region Sierra.
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3. ¢Cuantos anos lleva teniendo relaciones comerciales con la empresa
Chem Master?

3) Aios de Relacion con
CHEMMASTER

m1-2 afios
m 3-4 afios
[ 5-6 afios

m7amas

Segun la presente pregunta de los afios con los que llevan una estrecha
relacion comercial los consumidores de los productos de la empresa
CHEMMASTER, se pudo tabular que la mayoria de los clientes existentes
lleva méas de 7 afios realizando compras a la empresa.

4. ¢Con que frecuenciarealiza compra de nuestros productos?

4) Frecuencia de Compra

0%

M Diaria
m Semanal

o Mensual

Segun la tabulacion de los clientes encuestados en la region Sierra, se
pudo analizar que el 90% de ellos realiza compras mensualmente esto
quiere decir que si se mejora el proceso logistico de la empresa se podria

acaparar el mercado.
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5. ¢Qué tal han sido sus experiencias en el tiempo de entrega de los
productos?

5) Experiencia en Tiempo de Entrega

M Pésima

m Mala

W Buena

W Muy Buena

M Excelente

Dada la pregunta 5 relacionada a la experiencia que han tenido los clientes
con los tiempos de entrega, se pudo analizar que el 75% considera haber
experimentado problemas, concentrando el 55% como una mala
experiencia en los tiempos de entrega de la mercaderia. Es decir, esto

necesita ser solucionado de caracter urgente.

6. ¢La Empresa CHEMMASTER ha cumplido en los tiempos pactados
con usted en entrega de mercaderias?

6) Cumplimiento en Tiempos Pactados

mSi
m No

WA veces

Segun la pregunta 6 relacionada a los cumplimientos en los tiempos
pactados de entrega de la mercaderia que adquieren los clientes, se pudo
analizar que al 50% de los clientes encuestados la empresa no cumplié con

los tiempos de entrega ya pactados y el 35% contesto que a veces. Esto
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da como resultado, que la mayoria de las experiencias que han tenido los

clientes en los servicios de entrega han sido realmente insatisfactorias.

7. ¢Tiene usted otros proveedores de productos quimicos?

7) Tiene otros Proveedores

mSi

B No

. 4

SPARTAN, QUIMILUB,
UNIDAS

Dado el gréfico de la pregunta 7, se pudo hacer el analisis que el 75% de
los clientes de la regidn Sierra cuentan con otros proveedores de productos
guimicos.

8. ¢En su opinién que tal es la calidad de los productos de la empresa
CHEMMASTER?

8) Calidad de Productos

0% 0%

M Pésima
mMala

W Buena
55% B Muy Buena

Excelente

Segun el grafico tabulado de la pregunta 8 la calidad de los productos que
ofrece la empresa sujeto de estudio es en su mayoria del 55% excelente,

esto da como resultado que la empresa tiene un excelente producto.
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9. ¢Si la empresa haria una reingenieria en tiempos de entrega y
cumpliria con los tiempos pactados de entrega de los productos,
compraria usted con més frecuencia?

9) Compraria con mas Frecuencia si los tiempos
de entrega se reducen

mSi

m No

Dado el siguiente grafico muestra que el 90% de los clientes comprarian los
productos de la empresa sin dudarlo debido a la calidad que tiene cada uno de
ellos. La tabulacién de la pregunta 9 es sumamente clave para cambiar de
inmediato los procesos de entrega a la region de la Sierra y crear un centro de
acopio para lograr que los clientes se abastezcan de productos en el tiempo
pactado y necesario.

10. ¢ Le gustaria contar con un centro de acopio para que pueda obtener
los productos que necesite atiempo y en su ciudad?

10) Le gustaria que CHEMMASTER tenga un
Centro de Acopio

W Si
B No

Talvez

Segun la recopilacion de informacion de los clientes encuestados se pudo lograr
el analisis que el 75% de los clientes de la Sierra estarian satisfechos si la
empresa tendria un centro de acopio para que ellos se puedan reabastecer del

stock necesario en el tiempo necesario. Mientras que el 15% indico que tal vez.
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CAPITULO 1l

3. PROPUESTA - ESTRATEGIAS PARA LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS
QUIMICOS DE LA EMPRESA CHEM MASTER CIA. LTDA.

En esta parte final del proyecto de investigacion, se desarrolla la estrategia

para la distribucién dentro de los procesos macro entre las siguientes areas:

a. Area de toma y elaboracion de pedidos (Telemarketing/ Facturacion)
b. Area de Produccion de productos (Produccién/Bodega/Jefe de Produccion)

c. Area de Entrega (Despacho/Facturacion)

Una vez identificadas las fallas de los procesos que se desarrollan en la
actualidad detallados en el Capitulo Il y con base a los conceptos y definiciones
descritos en el Capitulo I, se propone realizar el proceso de implementar
estrategias en el macro proceso administrativo de recepcion de pedido,
manufactura de productos y entrega del pedido de la empresa analizada.

Luego de realizar las mejoras internas en la organizacion, de llevar a cabo
crear el centro de acopio (bodega), se podra satisfacer la demanda actual en la
zona de la regién Sierra ya que como se pudo identificar en las encuestas

realizadas a los clientes de esas zonas

3.1PROCESOS SUJETOS A MEJORAS

Luego de haber identificado las fallas en los procesos actuales y con base en las
definiciones ya dadas en el Capitulo | sobre logistica y distribucion se ha
redisefiado el proceso actual de distribucion y logistica de la empresa sujeto de

estudio.
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A continuacion, se detalla la narrativa del proceso:

1. EIl Cliente en conjunto con el asesor de la empresa realizan el pedido de
los productos que requiere el cliente con las especificaciones técnicas y

cantidades requeridas.

2. El Cliente y el asesor ejecutan la revision del pedido confirmando:
a. Especificaciones técnicas de lo que el cliente este requiriendo.
b. Cantidades y presentaciones de los productos: galdn, litro, caneca o
tanque.
Precios pactados entre las partes.

Fechas de entregas parciales o totales del pedido

3. El asesor y el encargado del area de facturacién y despacho realiza el
proceso “nota de pedido” que consiste en verificar los puntos detallados en
el punto anterior para dejar lista la “orden de produccion” que pasara al area
de produccién.

a. Sino existe ninguna variacion en la revision de la “nota de pedido”
se genera la “orden de produccion” para el area de produccion y
despacho.

b. Si llega a existir novedad en la revision, se vuelve a verificar el

pedido con el cliente para corregir los detalles errados.

4. El jefe del departamento de produccién elabora la asignacién de la “orden
de pedido” para la elaboracion del pedido realizado por el cliente (quien
sera el responsable de elaborar y terminar de producir el pedido).

5. El departamento de produccion hace una exhaustiva revision interna de la
orden de trabajo con el objetivo de identificar alguna novedad en la misma
(Con lareconfirmacion de la nota del pedido, para asi agilizar la elaboracién
del pedido).
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6.

10.

11.

12.

13.

14.

El departamento de produccion-despacho confirma al area de facturacion
de pedidos el OK (recibido) y da inicio al proceso de produccién de la orden

de pedido.

El departamento de facturacion de pedido recibe la confirmacién del
departamento de produccion del inicio de la produccion de la “orden del

trabajo” con base al pedido.

El departamento de facturacion da por cerrado el pedido a nivel interno de
la compaifiia, teniendo pleno conocimiento de que el mismo esta siendo
atendido y terminado por el area de produccion (el pedido solo se da por
cerrado de manera definitiva al momento de realizar la entrega final hacia

el cliente).

El area de facturacion procede a crear la factura.

El jefe del departamento de produccion realiza el control de calidad, el

objetivo del mismo es el de garantizar la calidad del producto final.

El jefe del departamento de produccion notifica al area de facturacion-

despacho del producto terminado.

El departamento de facturacion y despacho revisa las cantidades
requeridas por el cliente vs. la “orden de pedido”, garantizando que la

entrega sea satisfactoria hacia el cliente final.

Se notifica al cliente final sobre el pedido realizado, se retroalimenta sobre
los productos terminados (asesoria técnica) con base al pedido elaborado,
con el objetivo de mejorar considerablemente la satisfaccién del cliente.
Fin del proceso.
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3.20BJETIVOS DE LA ESTRATEGIAS PARA LA DISTRIBUCION.

Segun el detalle que fue expuesto en el punto anterior “PROCESOS SUJETOS A
MEJORAS” se tiene como objetivo fundamental lo siguiente:

1. Satisfaccion del cliente.

2. Mejorar la percepcion del cliente sobre la atencion de sus ordenes de
compra (nota de pedido).

3. Incrementar las ventas, solo con mejorar la logistica interna y externa de la
entrega de pedidos a la region de la Sierra se lograra lo propuesto.

4. Mejorar las relaciones interpersonales entre los empleados de las areas de
la organizacion.

5. Crear una filosofia interna de mejora continua de los procesos y atencion

al cliente.

3.3TECNICAS APLICADAS EN EL PROCESO DE ESTRATEGIAS
PARA LA DISTRIBUCION.

Basado en las definiciones de diferentes autores detallados en el Capitulo | de

este documento mas el proceso de investigacion (entrevista y encuestas).
Mejora Continua del Sistema
deGestion de Calidad
N Responsabilidad
de la Direccion ﬂ

Geslion de los Medicion, Andlisis L
Recursos y Mejora
h Realizacion J

il ciProducto »—

— Actividodes que aportan valor

= = = = = [ujode informacion

Fuente: ISO 9001-2015
Elaborado por: Katerine Alvarado Litardo.
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3.4TIEMPO DE EJECUCION

El proceso para la implementacion de las estrategias de la distribucion

tomara 21 dias, teniendo previsto que se inicie. De ser aprobado, el 01 de agosto

del 2017 se empezara a llevar a cabo. A continuacion se presenta un diagrama

de Gantt donde se muestra el avance que tendran las estrategias en cada uno de

los procesos internos de la empresa sujeto de estudio.

ACTIVIDAD

Induccidn de la empresa
Conocimiento de la Industria Quimica
ecuatoriana
Establecer Objetivos
Establecer Presupuesto para
implementacion de mejoras
Comunicar decision y transmitir a toda
la organizacion
Entrevista al personal para recopilar
informacion de procesos
Elaborar nuevos diagramas de procesos
segun areas
Induccién al personal acerca de las
estregias por implementar
Implementacion de Estrategias
Recopilacion de informacion de nuevos
procesos
Elaboracion de resultados y mejoras
obtenidas
Conclusiones
Recomendaciones

Fuente: Katerine Alvarado Litardo
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4 CONCLUSIONES

Una vez descrito el analisis realizado en la empresa fabricante de

productos quimicos ubicada en la ciudad de Guayaquil, se puede llegar a las

siguientes conclusiones:

El estudio realizado nos permite reconocer las etapas que debe
tener el proceso de comercializaciébn en una empresa para que sea
Optimo, la competitividad actual exige que se deben tomar acciones

para mejorar la eficiencia de cara a los clientes.

La situacion actual en la logistica de la empresa CHEMMASTER
CIA. LTDA. tiene puntos en los que se debe trabajar a fin de mejorar
los tiempos que actualmente manejan en las entregas realizadas en
la regidn Sierra, esto perjudica la experiencia de los clientes y

ocasiona pérdidas de clientes potenciales.

Es necesario establecer estrategias que ayuden a mejorar los
tiempos que actualmente son excesivos en la region Sierra, la
implementacién de estrategias beneficiara a la empresa atrayendo
a nuevos cliente e incentivando a sus clientes actuales a incrementar

sus pedidos.
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5 RECOMENDACIONES

La presente investigacién es un inicio del trabajo que se debe realizar en la
empresa objeto de estudio. Con base en ello se formulan las siguientes

recomendaciones:

e Establecer un flujo de procesos para controlar que cada etapa
cumpla con el tiempo acordado de ejecucién, especialmente

enfocado en la comercializacion de productos a la region Sierra.

e Instaurar tiempo de ejecucién en cada etapa del proceso, controlar
que los tiempos se cumplan y bitacorizar cada evento que se

presente que pueda retrasar los tiempos en cada etapa.

e Crear un Centro de Acopio en la region Sierra para reducir los
tiempos de entrega de mercaderia en estos sectores del pais,
mejorando la experiencia que actualmente tienen sus clientes y
atrayendo a potenciales clientes por el tiempo de ejecucion

reducido.

La propuesta beneficia a la empresa y a los clientes que se encuentran en la
region Sierra, tanto a nivel de reduccién de tiempos de entrega como en rapidez
en la toma de pedidos, sin embargo, se recomienda establecer propuestas que
beneficien el proceso administrativo actual a fin de automatizar procesos que

actualmente se realizan de forma manual.
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ANEXOS

ENTREVISTA A JEFES DE AREAS

trabajo repetitivo?

Jefe de .
Jefe de Jefe de Supervisor de
Preguntas Facturacion y -,
Produccion | Despacho Entrega
Ventas
¢, Cuantas personas
laboran en el area de 6 6 6 6
recepcion de pedidos?
: Si, son
¢,Posee actualmente . .
supervisadas Si, los
alguna estructura . . : .
T por los jefes | supervisamos Si Si
organizacional estas 9
. de produccion Nosotros
areas?
y ventas
¢, Cuan repetitivo o con
. ) , A veces es
qué frecuencia se Segun la Depende
ejecuta este proceso Depende de demanda de de la mucha, pero en
la demanda . otras épocas es
para lo(s) empleado(s) los clientes | temporada .
. bajo.
de esta area?
; Cuantos pedidos
¢ P . Como Depende Un
normalmente se realizan . .
. promedio mucho de la | promedio No contesta
a diario para la zona de
S unos 6. temporada. de 7
la region sierra?
¢, Los empleados que
receptan los pedidos
participan en algun
roceso de capacitacion , , : .
P . P Si Si Si Si
al ingresar a la
organizacién sobre los
productos fabricados y
llenados?
¢, Qué tan respaldados se Se da el
sienten los empleados Se sienten Se sienten o
. . respaldo Si existe
del area analizada de respaldados | respaldados )
. : necesario
Sus supervisores o jefes?
¢ Siente algun rechazo o
descontento hacia el No No No No
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ENTREVISTA A CLIENTES

1. Rango de edad
25-30
31-40
41-50
50 en adelante

OO0 O

2. ¢En qué ciudad se encuentra?
Quito
Ambato
Cuenca____
Otros __

3. ¢Cuantos afos-meses lleva teniendo relaciones comerciales con la
empresa Chem Master?

la2afos __
3adafos
5a6afnos

7 amas

4. ¢Con que frecuencia realiza compra de nuestros productos?
Diaria
Semanal

Mensual

41



5. ¢Qué tal han sido sus experiencias en el tiempo de entrega de los

productos?
Pésima
Mala
Buena

Muy Buena ___
Excelente

6. ¢La Empresa CHEMMASTER ha cumplido en los tiempos pactados

con usted en entrega de mercaderias?

Si

No
Aveces

7. ¢Tiene usted otros proveedores de productos quimicos?
Si

No

¢,Cuales?

8. ¢En su opinién que tal es la calidad de los productos de la empresa
CHEMMASTER?

Pésima
Mala
Buena

Muy Buena
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10.

Excelente

¢Si la empresa haria una reingenieria en tiempos de entrega y
cumpliria con los tiempos pactados de entrega de los productos,

compraria usted con mas frecuencia?

Si

No

¢Le gustaria a usted contar con un centro de acopio para que usted
pueda obtener los productos que necesite a tiempo y en su ciudad?

Si []
No []

Tal vez []
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