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RESUMEN

La presente investigacion consistid en proponer un modelo de gestion que permita el
control integral de los procedimientos internos del drea de distribucion de la empresa
Leon Roses, teniendo relaciéon directa con mejorar la satisfaccion del cliente
optimizando tiempos de respuesta. La logistica de distribucion interna de la
organizacion comprende procesos como: gestion de pedidos, preparacion de
bonches y despacho de la mercancia; el funcionamiento de estas operaciones fue
diagnosticado mediante KPI's y sus resultados fueron interpretados en base a un
enfoque cuantitativo. Adicionalmente, para la variable dependiente se establecio el
andlisis de estandares especificos de dos normativas intfernacionales y la aplicacion
del modelo Servqual. La recoleccion de informacion fue realizada mediante fichas
de observacion, registros historicos del ano 2021 y un cuestionario de preguntas, a su
vez se empled la investigacion de campo y el método deductivo con la finalidad de
generar nuevo conocimiento a través de la valoraciéon de los datos. Para la propuesta
de mejora, fue fundamental el andlisis FODA que permitid el hallazgo de debilidades
que fueron interpretadas como oportunidades, siendo estas el punto de partida
hacia la aplicacion del modelo PERT - CPM y desarrollo del sistema, los cuales son
destinados a mejorar la gestion interna y por ende la calidad de servicio.

Palabras Claves: Logistica, distribucién, calidad de servicio, clientes.
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ABSTRACT

The objective of this study was to propose a management model which allowed the
integrated control of the internal operations of Leon Roses company's distribution area
with a direct impact on improvements in customer satisfaction and optimizing
response times. The internal distribution logistics of the organization are comprised of
processes such as order management, preparation of bunches, and goods dispatch;
the operation of these operations was diagnosed using KPIs and interpreted
quantitatively. Moreover, the dependent variable was also investigated by analyzing
specific standards of two international regulations and applying the SERVQUAL model.
By collecting data on observation sheets, historical records of the year 2021, and a
questionnaire: new knowledge was generated by evaluating the data through field
research and the deductive method. Finally, for the improvement proposal, a SWOT
analysis was essential, which allowed the identification of weaknesses that were
interpreted as opportunities, thereby enabling the development of the PERT-CPM
model and the development of a system aimed at improving management internal
processes and customer satisfaction.

Keywords: Logistics, distribution, Quality of service, customers.
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INTRODUCCION

En los Ultimos tiempos, el mercado ha exigido eminentemente a las organizaciones
desenvolver caracteristicas que generen el desarrollo de competencias buscando la
excelencia en bienes y servicios, tomando en cuenta la aptitud y flexibilidad

organizacional que permita encontrar sustentabilidad durante las negociaciones.

La logistica de distribucion no solamente se encarga de los procedimientos de Ultima
milla, sino fambién del movimiento interno de las mercancias en los almacenes,
siendo este, el eslaboén final dentro de la cadena de suministro y el inicial para generar
valor que posibilite ofrecer al cliente un servicio satisfactorio, que permita mantener
fiabilidad ante la marca. El presente trabajo de investigacion se enfoca en conocer
la gestion de distribucion interna mediante un diagndstico a través de KPI's, que
midan el funcionamiento de los procedimientos de la empresa y proponer un modelo

flexible que ayude a dar solucién a las falencias, mejorando la calidad de servicio.
La informacion se presenta de la siguiente manera:

Capitulo 1, se desarrolla el planteamiento, justificacion y formulacién del problema,

ademds se da a conocer los objetivos con sus respectivas preguntas.

Capitulo Il, se aborda contenidos tedricos y antecedentes de gran relevancia que se
usaron como base de apoyo, es decir, facilitaron una mejor comprensién en el

proceso de investigacion y fueron de gran ayuda para el desarrollo de la discusion.

Capitulo lll, se detalla la metodologia empleada como soporte del estudio, los tipos
de investigacidbn para la comprobacidn de la idea a defender y la

operacionalizacion de las dos variables.

Capitulo IV, se indica y detalla la interpretacion de los resultados obtenidos de la
aplicaciéon de instrumentos de investigacion: encuesta dirigida a los clientes y fichas
de observacién orientadas a la funcién operacional de la empresa, mismos que
permitieron establecer la discusidn sustentando la idea a defender, exponiendo

posibles soluciones por medio de las oportunidades de mejora.

Capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones del andlisis de los
resultados que tienen relacién con objetivos del estudio. Capitulo VI, se enlistan las
referencias bibliograficas que fueron citados y utilizados para el desarrollo de la

investigacion. Finalmente, en el capitulo VIl se muestran los anexos.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la distribucion lleva a cabo un papel muy importante en las
empresas, puesto que estas se encargan de llevar las mercancias a los clientes con
las caracteristicas especificas y en el momento indicado, tratando de generar el
menor costo posible. Por ello, la logistica de distribucién es considerada como un
factor determinante en la competitividad de las companias, ya que de esta depende
el éxito o el fracaso de las operaciones de comercializacion y su relacion acertada
con los clientes, quienes demandan un servicio de calidad. Para Solano Barrera y
Aceves Lopez (2013), la calidad de servicio es “el hdbito desarrollado y practicado
por una organizaciéon para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes
y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, flexible, oportuno,
seguro y confiable” (p. 5). Silas organizaciones no cumplen con dichos requerimientos
pueden afectar directamente la confiabilidad del cliente ante un producto o servicio

deficiente, lo cual afectaria su rentabilidad en el mercado.

La logistica de distribucién plantea objetivos que permiten dar cobertura a los
mercados actuales, con la finalidad de brindar niveles de servicio eficientes y asi
obtener rentabilidades que ayuden a la economia interna de las empresas, es por
ello, que las organizaciones comerciales actuales han incentivado el desarrollo de

varias técnicas de distribucién de cualquier tipo de productos.

Ecuador es reconocido a nivel mundial por las rosas que exportan a mercados
infernacionales debido a sus excelentes diversidades de climas, los cuales permiten
producir variedades de rosas de alta calidad reconocidas por su tamano, color y
durabilidad como caracteristicas diferenciales ante sus paises competidores. Las
rosas de exportacion son consideradas como productos perecibles y delicados, por
la manipulacidn que requieren para su empague, almacenamiento y por ende para
su distribucién hacia el cliente que cada vez tiene mds exigencia en la recepcion de
sus pedidos, sin embargo, debido a las relaciones de oferta-demanda y a las grandes

oportunidades de negocio que este sector productivo presenta, la demanda se
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vuelve cada vez minima obligando de tal manera a las empresas a ofertar al

mercado productos y servicios de alta calidad.

Mediante un diagndstico documental se encontraron informes publicados de la
prefectura del Carchi en donde afirman que en la provincia, las empresas floricolas
se dedican en su mayoria a la produccion y exportacion de las rosas de corte, sin
embargo, en algunas localidades de Ia provincia, existen empresas que se dedican
a la produccion y a servir como proveedores directos a empresas de exportacion lo
cual presentan desventajas para las organizaciones del sector, impidiendo de tal
forma internacionalizarse por cuenta propia sin la posibilidad de tener participaciones
directas en el dmbito de la exportacion, de alli la importancia de que las empresas
productoras cuenten con una logistica interna adecuada en su distribucién que
permita optimizar recursos, los mismos que se incurren en 10s procesos que inciden en

la llegada de la mercancia hasta el cliente final.

La empresa Leon Roses, ubicada en el cantdn Bolivar de la provincia del Carchi, se
dedica a la produccidon y exportacidon de diversos tipos de rosas a potencias
infernacionales, se encuentra constituida como empresa comercial desde el ano
2016 y su producciéon actualmente varia entre treinta a cuarenta mil tallos. A pesar
de que es una empresa nueva en el sector floricola, su primera exportaciéon al
mercado internacional fue en el ano 2017, sin embargo “los procesos de distribucion
se han visto afectados en los Ultimos anos debido a la ausencia de gestion adecuada
de los procesos internos, causando que el producto no se entregue en el tiempo
establecido, originando devoluciones”. (Ramirez M, comunicaciéon personal, 13 de
julio del 2021). Estas situaciones afectan directamente a la calidad de servicio que
Leon Roses brinda a sus clientes, errores que implican directamente que la empresa
no cuente con una logistica de distribucién dptima que les permita mejorar el uso de
recursos, dando como resultado que exista una desconformidad de los clientes
quienes rechazan el producto, ya que como es perecible, no llega en las condiciones
adecuadas por la mala practica en la consolidacién de los pedidos y la incorrecta
manipulacidon de las mercancias, provocando insatisfaccidon de compra, lo que
causa pérdidas econdmicas y de clientes, quienes son factores imprescindibles para

el éxito de la empresa.

Por lo mencionado anteriormente, se realizd un andlisis enfocado en dar a conocer
como se encuentra la empresa Leon Roses mediante un diagndstico, el cual permitio

identificar el manejo de los procesos de distribucion vy el flujo de informacion que se
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utiliza interna y externamente en la empresa con respecto a la relacion que tiene con
los clientes para constituir las estrategias que eviten las devoluciones o que se

presenten posibles retrasos al momento de la distribucion fisica de mercancias.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2CoOmo la empresa Leon Roses podria mejorar la calidad de servicio mediante la

gestion logistica de distribucion?
1.3. JUSTIFICACION

Es conveniente conocer el alcance que tiene la logistica de distribucién en una
empresa, ya que esta, es donde se procesan los pedidos a través de aspectos
importantes como la entrega en el lugar y tiempo correcto, con el objetivo de lograr
el incremento de la fidelidad de los clientes, mejorando de tal forma la
competitividad y crecimiento en el mercado, y a su vez, evitar que la empresa pierda
reputacion ante un mal servicio. Los estudios de esta indole son importantes, puesto
qgue ayudan a perfeccionar los estdndares de mejora contfinua en el servicio
enfocado al consumidor, de modo que se pueda cumplir con los requerimientos que
son cada vez mads rigurosos; en el caso de no alcanzar a cumplir las expectativas del

cliente, este puede optar por preferir a la competencia.

La finalidad de esta investigacién; es que la empresa Leon Roses pueda mejorar la
relacién que tiene con sus clientes brindando un servicio de calidad, a través de una
gestion de distribuciéon optima que permita la entrega eficiente de los productos en
las condiciones requeridas. A su vez, este estudio permitird conocer a profundidad,
los factores determinantes sobre la calidad de servicio que una empresa puede
aportar a sus clientes, teniendo en cuenta pardmetros sobre lograr tener una logistica
inferna adecuada y organizada, de manera que exista un control de todos los
procesos que comprende el manejo de las mercancias desde el almacén hacia el
cliente final. Mediante la propuesta de un modelo de gestién de distribuciéon, Leon
Roses se encontrard en la capacidad de controlar los procesos de flujo de los

productos e informacién de manera eficiente.

Esto dard la posibilidad a que diferentes empresas dedicadas a la floricultura puedan
indagar sobre este tema, lograr conocer el funcionamiento de la logistica de
distribucién y su relaciéon con la calidad de servicio, de igual manera esta informacion

serd Ufil para la comunidad educativa de la carrera de logistica y tfransporte para
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posibles estudios que aportardn conocimiento con el fin de resolver problemas

determinantes sobre la logistica de distribucion.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Proponer un modelo de gestion logistica de distribucién que permita mejorar la

calidad de servicio de la empresa Leon Roses.
1.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar el manejo de los procesos de distribucion de la mercancia dentro
de la empresa Leon Roses.

Determinar la calidad de servicio de la empresa Leon Roses.

Presentar un modelo de gestion logistica de distribucion tommando en cuenta
las oportunidades de mejora de la calidad de servicio en la empresa Leon

Roses.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

2CoOmo se encuentran actualmente los procesos dentro de la empresa Leon
Roses?

2Cudl es el nivel de calidad de servicio de la empresa Leon Roses?

2CoOmo mejorar la calidad de servicio de la empresa Leon Roses mediante un

modelo de logistica de distribucion?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para poder realizar el andlisis de este trabajo, se tomd en cuenta investigaciones
anteriores sobre la temdatica de estudio, a continuacion, se exponen hallazgos y

reflexiones de diferentes autores:

En tal sentido Escobar Alvarez (2015) con el tfema de investigacién: “Logistica de
almacenamiento y distribucidn para optimizar los despachos de productos de
consumo a clientes de la empresa JEMSA REPRESENTACIONES” de la ciudad de
Ambato-Ecuador. Plantedé como objetivo la propuesta de un modelo de gestion
basdndose en la esencia de la cadena de suministros con la finalidad de optimizar la
satisfaccion de clientes. Los instrumentos utilizados fueron la encuesta y entrevista,
mismos que permitieron la recoleccién de informacién para la gestacion de ideas
novedosas que posteriormente se plantearon en los resultados. El autor concluyd que
el modelo presentado, cumple con la finalidad de tener una administracion de
recursos acorde a las actividades que la empresa desarrolla en su gestionar
empresarial diario, basdndose en estructurar un modelo integral que correlacione el
tiempo, la distancia y los costos mediante el andilisis de indicadores de gestidon
logistica y un layout que especifica las dreas de almacenamiento para cada una de
las lineas de productos. Los aportes de esta investigaciéon suministran la informacion
adecuada sobre los aspectos a considerarse en el desarrollo de modelos logisticos

que permitan gestionar la mejora de las companias.

Sanmiguel et al. (2015) quienes desarrollaron la investigacion: “*Medicion de la calidad
percibida en el servicio mediante la herramienta SERVQUAL en fiendas de café en
Santander, Colombia.” El estudio se enfocd en identificar la percepcidén de la
calidad de servicio desde el andlisis la percepcién del cliente utilizando el modelo
SERVQUAL, la metodologia utilizada radicd principalmente en el uso del instrumento
planteado para determinar la calidad de servicio, el mismo que frata un cuestionario
que lleva a consideracion las dimensiones como: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta y empatia. Mediante el cdlculo de la muestra
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representativa la cual fue de 96 personas a quienes se les aplicaria el cuestionario.

Los autores concluyeron que la empresa se orientaba en la calidad del producto que
en la satisfaccion del consumidor. El aporte radica en la mencidon de dimensiones
aplicables en este tipo de estudios, a su vez contribuye una base metodoldgica sobre
el cdlculo de muestras significativas y estimaciones estadisticas para determinar el
indice de calidad referente a la expectativa y percepcion del cliente sobre una

empresa productora.

Contreras et al. (2019) de la Universidad Autbnoma del Estado de México cuyo tema
fue: “Evaluacion de la calidad en el servicio mediante el modelo Servqual a una
microempresa chocolatera”. Plantearon como objetivo analizar y comparar el nivel
de satisfaccién del cliente puesto que esta empresa desconocia la calidad de
servicio que poseia ante los clientes. La metodologia que se utilizd para determinar
este estudio fue de cardcter cuantitativo y cualitativo con un enfoque de fipo
descriptivo y transversal a través del cuestionario propio del modelo, las evaluaciones
se realizaron mediante la escala de Likert de 1 a 7 puntos en donde 1 es muy bajo y
7 muy alto, “dicho cuestionario fue adaptado a las necesidades de la Chocolatera,
por lo que para darle confiabilidad al instrumento se validé mediante el Alfa de
Cronbach” (p. 2). Los autores concluyeron que el porcentaje de satisfaccién global
en el servicio resultante fue de 79.38% lo que significa que el servicio se encontraba
moderadamente satisfactorio con un indice de calidad de servicio de 0.93, el cual al
interpretarse ultimaron que la empresa objeto de estudio contaba con clientes
medianamente satisfechos. El aporte que brinda esta investigacion a este tema de
estudio establece una base de cdiculo perfinente del estadistico Alfa de Cronbach
ya que es importante a la hora de definir la confiabilidad de los items determinantes

para la aplicacién del cuestionario del modelo Servqual.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Logistica de distribucion

Se responsabiliza de la planificacidén que comprende en todos los procesos de llevar
los productos de la planta de produccion hasta el cliente final en el menor tiempo
posible. Para Lopez (2011), la logistica de distribucion se define como la actividad que
“se encarga de gestionar el flujo de productos terminados desde los almacenes hasta
el cliente, con actividades como almacenamiento, confrol y gestion de stocks de

productos terminados, fransporte y entrega al cliente final” (p. 16).
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La logistica de distribucion y distribucion fisica defienden la idea de una interaccion
satisfactoria con el cliente, mediante un proceso sincronizado de transporte y flujo de
informaciéon hasta que la mercancia llegue al punto de venta en los tiempos exactos

con la calidad del producto éptima, para que no haya posibles devoluciones.

La planificacion adecuada del flujo de los materiales que interviene en una
distribucion éptima, requiere reconocer los productos que se va a manipular y a
transportar, es alli que la logistica de distribucion es de gran importancia, puesto que
permite una sincronizacion determinada desde la gestion de pedidos, control de
existencias en el almacén, negociacion con el cliente y el transporte requerido para
poder hacer llegar los bienes o servicios, tomando en cuenta estdndares de tiempo
de envio, cantidad adecuada, seguimiento de las mercancias y hasta el despacho
final o la recepcion de pedido en el lugar establecido. Una mala administracion de
los procedimientos que influyen en esa parte esencial de la cadena de suministros
causaria perdidas de ventas, lo cual se veria como un factor negativo para la

reputacion de las empresas.
2.2.2. Canales de distribucion

Carreno (2019) explica que “un canal de distribucion es un sistema formado por un
conjunto de empresas que fiene como objetivo el hacer llegar los productos o

servicios desde los lugares de produccién hasta los lugares de consumo™ (p. 221).

Los canales de distribucién dan valor a las empresas, ya que mejoran los procesos de
distribuciéon permitiendo el flujo de las mercancias de manera precisa y planificada
con los intfermediarios para dar valor al servicio del cliente, quien busca mayor
eficiencia en las entregas de los productos. Las empresas deben contar con un
sistema de distribucion e interaccidn comercial 6ptima, que asegure que se realicen
las actividades que se implican en las negociaciones, las cuales son muy comunes

hoy en dia y que dan una ventaja competitiva en el mercado.

Si el fabricante decide llevar los productos al punto de venta o consumidor
final, estaremos usando un canal corto (canal 0 o 1) y el tipo de distribucién
utilizado se denomina distribucién directa. En caso de que el fabricante decida
entregar sus productos a los canales de distribucion establecidos, estaremos
usando el canal largo (de dos o mds intermediarios) y el tipo de distribucion

utilizado se denominard distribuciéon indirecta. (Carreno, 2019, p. 17)
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Cuando las empresas transportan sus productos terminados deben decidir si lo hardn
por cuenta propia o elegirdn contratar un transporte de terceros para tomar
disposiciones necesarias, las organizaciones deben tomar en cuenta el canal de
distribuciéon mds adecuado, dichos canales decidirdn el flujo de las mercancias hasta
el consumidor final sean estos de tipo directo, es decir canal corto o mediante

distribucién indirecta denominados canales largos.
2.2.3. Modelos de distribucion
2.2.3.1. Gestion de la distribucion

Para poder sobrellevar correctamente una buena gestion de distribucion, el personal
administrativo depende principalmente “del conocimiento que las directivas tengan
del tipo de estructura para el almacenamiento que posee la empresa” (Arrieta
Posada, 2011, p.3).

Los procesos de distribucion dependen bdsicamente de coémo se encuentre el
manejo de los pedidos, la administracion de estas actividades forma parte de los
eslabones de la cadena de suministros, asi como también dependen del flujo de

informacion interna con el drea de almacenamiento.

La gestion de inventario en la cadena de suministro debe garantizar el flujo y
el almacenamiento eficiente, directo e inverso de los bienes, servicios e
informacion relacionada entre el punto de origen y el punto de consumo para

cumplir con los requisitos del cliente. (Fontalvo-Herrera et al., 2019, p. 6)
2.2.3.2. Modelo de Gestidn Balanced Scorecard

Balance Scorecard [BSC] o cuadro de mando integral, es un modelo de gestiéon que
se encarga de verificar y analizar las competencias internas de una organizacion.
Curbelo y Delgado (2014) indica que el BSC, “proporciona una perspectiva global de
la empresa con el objetivo de facilitar la toma de decisiones para poder llevar a cabo

una correcta gestion de la misma (p. 6)".

Este sistema es una herramienta que toma en cuenta los objetivos y misiones
enfrelazando las estrategias competitivas para poder gestionar las operaciones
midiendo la actuacién de la compania desde cuatro perspectivas equilioradas tales
como finanzas, satisfaccidn de clientes, desarrollo de los procesos internos y la

formacién y crecimiento del conocimiento interno de las empresas.
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Se debe destacar que la integracion de la herramienta BSC, permite abarcar todos
los procesos y actividades que conforman el proceso logistico con indicadores
apropiados, que permitan facilitar la mejora continua del sistema organizacional y la

respectiva toma de decisiones para el logro del éxito empresarial.
2.2.3.3. Redes logisticas

La gestion logistica se ha convertido en un aspecto estratégico para las
organizaciones debido a la importancia y ponderacion en el impacto que tiene en
los clientes, la efectividad que tiene el sistema de redes en el funcionamiento de la
cadena de suministros y distribucion fisica de las mercancia permite sin duda ofrecer
un alto nivel de servicio debido a la reduccion de costos y tiempos cumpliendo de
esta forma los objetivos estratégicos de las empresas y por consecuente la

satisfaccion de clientes (Fontalvo-Herrera et al., 2019).
2.2.3.4. Redes PERT - CPM

La metodologia PERT proviene del diagrama de Gantt debido a que inicia de la
descomposicion del proyecto en varias actividades o ejecucion de las tareas para la

realizacion de este, con la ufilizacion de recursos tangibles e intangibles (tiempo).

Esteban (2004) sostiene que, “existen modelos de redes que pueden ser empleados
para programar proyectos que comprenden un gran nuUmero de actividades” (p. 1).
El camino de la ruta critica [CPM] puede ser aplicable, si la duracidon de las
actividades es conocida, el tiempo de duracion es un requerimiento fundamental
para la aplicabilidad del sistema, ademds permite identificar las actividades que
pueden tomar tiempos de retraso sin llegar a afectar la duracion total del proyecto.
Unidas estas dos metodologias de manera isomorfa se las puede emplear para
determinar la probabilidad de que un proyecto termine antes de un ciclo o periodo
definido.

2.2.4. Dimensiones sobre logistica de distribucion
2.2.4.1. Nivel de gestion de inventarios

Gutiérrez y Vidal (2008) sostienen que la gestién de inventarios es, “una actividad
transversal que constituye uno de los aspectos logisticos mds complejos en cualquier
sector de la economia” (p. 4). Es importante el conocimiento de saber controlar
efectivamente los inventarios, ya que de esto dependerd el flujo de las mercancias

durante la ejecucion de los pedidos y a su vez la incidencia directa ante la calidad

23



de servicio.

Para poder controlar el inventario en las organizaciones se debe de medir el nivel de
gestion interna y en caso de existir falencias encontrar la mejor metodologia de

solucion, fomando en cuenta consideraciones tales como:

e Definicion de los lugares mds adecuados dentro de la cadena de
abastecimiento donde se deben mantener inventarios.

e Consideracion de aspectos fundamentales tales como el ciclo de vida del
producto, la naturaleza del proceso productivo en estudio y los aspectos

financieros relacionados con inventarios. (Osorio, 2013, p.3)
2.2.4.2. Procesamiento del pedido

Se incluye la preparacion, transmisién, entrada, surtido y el informe sobre el estado
del pedido. El fiempo requerido para completar cada actividad depende del tipo de

peficion implicada (Ballou, 2004, p. 131).

Orden de
venta — B

Preparacion del pedido Transmision del pedido Entrada del pedido

* Solicitud de » Transferencia de la - Comprobacion
productos informacion del pedido de existencias
o servicios » Comprobacidn precisa

« Comprobacidn del crédito

* Pedidos atrasados/
cancelacién del pedido

» Transcripcion

*» Facturacién

@@;___

Informe del estado del pedido Levantamiento del pedido
* Rastreo y localizacién ' * Recuperacién del producto, produccién o compra
+ Comunicacién con el ~ + Embalaje para el envio

cliente sobre el estado * Programacion de la entrega

del pedido * Preparacion de documentos para el envio

Figura 1. Elementos tipicos del procesamiento del pedido
Fuente: Tomado de Logistica — Administracion de la cadena de suministro por
Ballou, (2004, p.132).

El procesamiento de pedidos son todas aquellas actividades que se realizan al
momento de que se recibe los pedidos, recopilando toda la informacién para que

cada proceso involucre la relevancia respectiva para brindar un servicio de calidad.

2.2.4.3. Empaque y embalaje
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La carga es un conjunto de bienes o mercancias protegidas por un embalaje

apropiado que facilita su rapida movilizacion.

Tabla 1. Clasificacion general de los tipos de carga

Carga general Carga a granel

Por su naturaleza puede ser:

a. Cargasuelta 1. Perecedera
b. Carga unitarizada 2. Fragil
3. Peligrosa
4. Extra dimensionada

Carga general: es todo tipo de carga de distinta naturaleza que se manipula como

unidades, se almacena y transporta conjuntamente.
Naturaleza de la carga

Carga perecedera: es denominada de esta manera aquella mercaderia que sufre
una degradacion normal en sus caracteristicas fisicas, quimicas y microbioldgicas,
como resultado del paso del fiempo y las condiciones del medio ambiente. Se
requieren por ello, ciertos medios de preservacion. El control de la temperatura es
fundamental para que la mercaderia mantenga sus caracteristicas originales de
sabor, gusto, olor, color, etc., de manera que se conserven en buenas condiciones

durante la movilizacién de productos al consumidor (Torres, n.d. pp. 38-39).
2.2.4.4. Transporte

El transporte es uno de los factores con mayor determinacion en la distribucién de
mercancias ya que condesciende el traslado de las mercancias de forma eficiente y
flexible permitiendo que las empresas puedan mejorar sus estrategias en la entrega

del producto al lugar indicado por el cliente y de esta manera ser mds competitivas.

En el dmbito internacional, los usuarios de servicios de fransporte han
encontrado en el transporte multimodal una herramienta Util y flexible para
manejar la distribucion fisica internacional de sus productos de una manera

dgil, segura, eficiente y a costos muy competitivos. (Mora, 2016, p. 22)

Las empresas que se dedican a la produccidn y exportacion se ven en la necesidad
de analizar diferentes aspectos que influyen tanto en funcién de peso, volumen que

se requiere distribuir y a su vez el tipo de mercancia que se maneja, en algunos casos
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el fransporte terrestre es el mds adecuado a utilizarse ya que ademds de ser flexible y

econdémico ayuda a trasladar el producto de una forma mds segura.

La gestion del transporte incurre en la involucracion directa o indirecta del
responsable participando en la planificacion estratégica de la organizaciéon con
respecto a la optimizacion tdctica de las entregas de los pedidos adoptando los

recursos necesarios para la ejecucion de traslado.

El conocimiento de embarque es el documento bdsico utilizado al adquirir
servicios de transporte, funciona como un recibo y documenta los productos y
las cantidades embarcadas por esta razdn, es esencial describir y contar los
productos con precision. En caso de pérdida, dano o retraso, el conocimiento
de embarque es la base para las reclamaciones por danos. (Bowersox et al.,
2007, p. 208)

2.2.5. Calidad de servicio

Serrano (2003) sostuvo que la calidad, “se ha convertido en uno de los pilares bdsicos
sobre los que se ha cimentado la competitividad de las empresas; mds aldn, en un

mercado tan competitivo como el actual” (p. 49).
Feigenbaum (1971/1994) (citado por (Fragas, 2012), considera que calidad:

Es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion, de los
distintos grupos de la organizacion para proporcionar productos y servicios a
niveles que permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea econdmico
para la empresa, agregando posteriormente: calidad es la resultante de una
combinacion de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determinantes
del grado de satisfaccion que el producto proporcione al consumidor durante

sU uso. (p. 17)

Duque Oliva (2005) sostuvo que el término servicio es, “entendido como el trabajo, la

actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor” (p. 2).

La calidad de servicio estd vinculada con la satisfaccion de los clientes, puesto que
los usuarios plantean sus necesidades y la empresa busca cumplir cada estandar
realizando todo un conjunto de actividades sin fallas para lograr satisfacer los
requerimientos o cumplir las expectativas, por otra parte, con un servicio de calidad
adecuado se logra generar mayor cantidad de ventas para que la organizacion

tenga gran competitividad en el mercado actual.
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2.2.6. Normativas Internacionales
2.2.6.1. Norma ISO 9001: 2015

La normativa de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) 9001:2015
detalla los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, aplicables cuando una
organizacion requiere demostrar su capacidad para proporcionar productos y

servicios que satisfagan los requerimientos del cliente (Payne, 2015).
2.2.6.2. Norma International BASC

La normativa de la Alianza Empresarial para un Comercio Seguro (BASC) implementa
un Sistema de Gestion en Confrol y Seguridad con la finalidad de que “las empresas
aseguren sus procesos cumpliendo requisitos de seguridad, implementando un
sistema de gestién dentro del marco de la cadena de suministro y otfros procesos del

comercio nacional e internacional” (World BASC Organization, 2022, p. 10).

Los estandares de un SGC son caracteristicas que se toman en cuenta para medir el
nivel de calidad ya sea de un producto o del servicio que preste una organizacion,
teniendo en consideracion la evaluaciéon de resultados y el control de la ejecucion
de cada actividad para lograr satisfacer eficientemente las expectativas del cliente
y cumplir con las necesidades, los estdndares tienen como finalidad el aseguramiento
de que exista una calidad total, es decir, la excelencia. Mediante la aplicacién de
los instrumentos y estdndares del sistema de gestidn se pretende tener control

operacional de la cadena de suministro de la empresa.
2.2.7. Modelo Servqual

El modelo Servqual se publicd en el ano 1988, es una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicién de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite
analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los usuarios proporcionando
informacidon detallada sobre; opiniones sobre el servicio de las empresas, comentarios
y sugerencias sobre mejoras en ciertos factores e impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcidén de los clientes. El modelo incluye dos

dimensiones de las expectativas:

Expectativas deseadas (lo que me gustaria recibir en términos ideales).

Expectativas adecuadas (el nivel aceptable de servicio esperado).
Matsumoto Nishizawa (2014) define las dimensiones para la medicion de calidad de
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servicio mediante el Modelo Servqual:

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma cuidadosa cumpliendo las entregas, suministro del servicio, solucion
de problemas vy fijacién de precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para atender y ayudar a los usuarios,
respondiendo solicitudes, preguntas y quejas de manera rdpida vy
adecuada para solucionar problemas.

Seguridad: Son los conocimientos y habilidades para promover credibilidad
y confianza por parte de los empleados a 1os clientes.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las

empresas adaptado al gusto del consumidor. (p. 186)
2.2.8. Alfa de Cronbach

El modelo Servqual implica el cdlculo del Alfa de Cronbach, que es el valor que
demuestra que las encuestas se encuentran libres de errores aleatorios. Permite
cuantificar el nivel de fiabiidad de una escala de medida para la magnitud
inobservable construida a partir de las n variables observadas. Para valores inferiores
a 0,6 se considera que los items tienen baja fiabilidad, y para valores de 0,6 a 1 se
considera que los items tienen alta fiabilidad. La férmula para calcular es:

2S¢
S7

K
K-1

a =

K: nUmero de items
S: varianza de cada item
T: varianza del total de items

Matsumoto Nishizawa (2014) defiende la idea de que en el modelo Servqual fambién
se debe calcular la media para conocer las posibles coincidencias en actitudes que
presentan los clientes ante el servicio. La desviaciéon tipica se calcula para conocer
las variaciones que existen entre los clientes respecto a la percepcion que cada uno

tiene sobre el servicio (pp. 187-188).

En el anexo 3 se establecen varios subtemas correspondientes a temdticas
relacionadas con las dos variables de estudio, encontrando definiciones, teorias,

algoritmos, etc.
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Ill. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

3.1.1.1. Enfoque mixto

Otero (2018) afirma que este enfoque “permite al investigador plantear el problema
con claridad y formular objetivos apropiados para el estudio junto a una
conceptualizaciéon tedrica justa al fendmeno que se investiga (p. 20).”

Se utilizé el enfoque mixto ya que se recopilo datos histéricos para el cdalculo de KPI's
de gestidon que permitieron corroborar la idea a defender sobre la situacién actual
de la organizacion. Fundamentando cuali-cuantitativamente se realizé la medicidn
de la calidad de servicio mediante la determinacién del porcentaje de cumplimiento
de estandares de las normativas internacionales, adicionalmente se aplicd el Modelo
Servqual para cuantificar las percepciones y expectativas del cliente en base al

servicio obtenido.
3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Investigacion descriptiva

(Espana et al., n.d.), afiman que “la investigacion descriptiva, comprende Ia
coleccién de datos para probar hipdtesis o responder a preguntas concernientes a
la situacion corriente de los sujetos del estudio. Un estudio descriptivo determina e

informa los modos de ser de los objetos” (p. 2).

La investigacion es descriptiva a causa de generar la contfextualizacion de los
procesos e identificar las falencias de la situacion actual en base a las teorias acerca
de la variable independiente. Ademds, mediante la tabulacion de los datos
referentes a las normativas ISO y BASC se utilizd la estadistica descriptiva de manera
que se explique el contexto a manejarse para las propuestas de mejora y asi se llegue
a comprender el andlisis de la situacién actual de acuerdo con el funcionamiento
inferno de los procesos de distribucion de Leon Roses, ademds permitié interpretar los
resultados de las probabilidades con distribucidon beta que se realizaron para

establecer el tiempo necesario en el que se debe anticipar la entrega de los pedidos.
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3.1.2.2. Investigacion de campo

Segun Cajal (2014) la investigacion de campo, “es la recopilacion de informacion
fuera de un laboratorio o lugar de frabagjo. Es decir, los datos que se necesitan para

hacer la investigaciéon se toman en ambientes reales no controlados” (p. 1).

Se realizé la investigacion de campo mediante visitas técnicas a la empresa, con el
fin de solicitar autorizacién a los gerentes, quienes dieron acceso a la observacion
directa y recopilaciéon de informacién clara y confiable, que fue utilizada al momento
de realizar la caracterizacién de los procesos tomados en cuenta para disenar el

modelo de gestidon de distribucion.
3.2. IDEA A DEFENDER

La correcta gestion de la logistica de distribuciéon contribuye a mejorar la calidad de

servicio de la empresa Leon Roses.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2. Variable independiente

Variable
Definicidon conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
independiente
La logistica de distribucion v' Rotacién de inventario
“se encarga de gestionar v' Exactitud en inventarios
el flujo de productos Nivel de gestién v" Days on hand Observacion Ficha de
terminados  desde  los de inventario v' Porcentagje de existencias no usables directa observacioén
almacenes hasta el debido a danos
cliente, con actividades v Indice de duracién de mercancias
Logistica de como almacenamiento, v" Ciclo de la orden
distribucion control y gestiéon de stocks v Precisién en el picking
de productos terminados, Procesamiento de v' Porcentaje de pedidos despachados Registros
fransporte y entrega al pedidos con refraso Recoleccién de histéricos de la
cliente final". (Lépez, 2011, v Porcentaje de pedidos en devolucién datos empresa
p.16) Empaque y Tiempo promedio de despacho de
embalaje pedidos
Transporte v' Cantidad de vehiculos utilizados
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Tabla 3. Variable independiente

Variable

Definiciéon conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
dependiente
Rust y Oliver (1994) (como se cité en (Duque v Norma ISO
Oliva, 2005) definen la calidad de servicio Mejora continua 9001:2015 Observacion Ficha de
percibida como el juicio global del cliente v Norma BASC directa observacion
acerca de la excelencia o superioridad de
Calidad de este, que resulta de la comparacién entre las
servicio expectativas de los consumidores (lo que ellos
. v Fiabilidad
creen que las empresas de servicios deben Cuestionario de
. v Sensibilidad
ofrecer) 'y sus percepciones sobre los  Modelo Servqual . Encuesta preguntas del
. . v Seguridad
resultados del servicio ofrecido (p. é). modelo
v Empatia
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Método analitico
Pericial (2017) define al método analitico como:

Aquel método de investigacidon que consiste en la desmemibracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la
naturaleza y los efectos. El andilisis es la observacion y examen de un hecho en
particular. Es necesario conocer la naturaleza del fendbmeno y objeto que se

estudia para comprender su esencia. (p. 24)

Se utilizé este método de investigacion para poder identfificar las deficiencias denfro
de los procesos internos de la organizacion, utilizando instrumentos que ayudaron a
la recoleccion de informacién necesaria con el fin de verificar la raiz de la

problemdatica en general de una forma especifica y concreta.
3.4.2. Método deductivo

Vite et al. (2018) senalan que el método deductivo “parte de verdades previamente
establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y

comprobar asi su validez” (p. 41).

Este método de investigaciéon se basd en teorias que se acercaron a la explicacion
de la situacién actual de la empresa, manteniendo a la observacion como punto de

partida para llegar a conclusiones generales sobre la mejora de la organizacion.
3.5. ANALISIS ESTADISTICO

Se hizo uso de la distribucion beta para el cdlculo de probabilidades pertinentes a
estadistica, con el fin de llegar a un andlisis que permitié identificar un modelo
proporcional acertado sobre el anticipo de entrega de los pedidos que efectua la
empresa. Asi mismo, se utilizd el estadistico del alfa de Cronbach para determinar la
fiabilidad del cuestionario del modelo Servqual con la finalidad de corroborar las
respuestas acerca de las expectativas y percepciones de los clientes, ademds a ello

se identifico las debilidades de las dimensiones mediante brechas.
3.5.1. Técnicas e instrumentos
3.5.1.1. Ficha de observaciéon

Fabbri (1998) menciona que “la observaciéon es un método por el cual se establece

una relacién concreta e intensiva entre el investigador y hecho o actor social, de los
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que se obtiene datos que luego se sintetizan para desarrollar la investigacion” (p. 2).

Se empled la técnica de observacion directa mediante fichas que fueron
estructuradas para la identificacion de las actividades de las operaciones realizadas
en la empresa, para el diagndstico de datos exactos de los indicadores descritos de
la variable independiente y en el instrumento del anexo 4 se utilizd con el propdsito
de determinar el grado de cumplimiento de las normativas ISO 9001 y BASC sobre los

procesos de distribucion.
3.5.1.2. Registros histéricos

Da Silva (2016) describe a estos registros como “parte esencial de las pruebas
necesarias para evaluar los resultados de investigacion y para reconstruir los hechos

y procesos que conducen a ellos” (p. 5).

Mediante la aplicacion de la ficha de observacion se analizaron registros historicos
de la empresa para el diagndstico de KPI's de nivel de gestidon de inventario,
procesamiento de pedidos, empaque - embalagje y transporte, los cuales permitieron

establecer el desempeno de los procesos de Leon Roses.
3.5.1.3. Encuesta

Loépez-Rolddn y Fachelli (2015) expresan que la encuesta, “es una de las técnicas de
investigacion social que ha trascendido el dmbito estricto de la investigacion
cientifica, para convertirse en una actividad cotidiana de la que todos participamos

tarde o temprano” (p. 11).

Se establecié la técnica de investigacion conocida como encuesta, en donde se
utilizd como instrumento un cuestionario conformado por 14 preguntas del modelo
Servqual, ya que fue necesario para la medicidon del nivel de satisfaccion vy
percepcidon del cliente, de esta manera se obtuvo una perspectiva clara de la

calidad de servicio brindada por la organizacion.

Dichas técnicas de investigacion fueron aplicadas a los clientes y al personal
administrativo y operario de la empresa, para el andlisis de la informaciéon se
considerd la herramienta Microsoft Excel en vista de que es una aplicacion que

permite la manipulacién de datos numéricos y de texto.
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3.5.2. Herramientas para andlisis de informacion
3.5.2.1.KPI's

Restrepo et al. (2007) mencionaron que los KPI's son ‘“indicativos numéricos
correspondientes a una relacién entre dos o mdas datos significativos, que tiene un
nexo légico entre ellos y que proporcionan informacion sobre aspectos criticos o de

vital importancia para la conducciéon de la empresa” (p. 4).

En la presente investigacion se utilizd los indicadores para el diagndstico de los
procesos internos de distribucion, con el fin de identificar falencias en la gestion
organizacional basdndose en los datos histéricos, de esta manera se logré conocer

los aspectos importantes para la propuesta del modelo a presentarse.
3.5.2.2. Diagrama de flujo

Para Manene (2011), un diagrama de flujo “es una representaciéon grafica que
desglosa un proceso en cualquier tipo de actividades a desarrollarse tanto en
empresas industriales o de servicios y en sus departamentos, secciones u dreas dentro

de la estructura organizativa” (p. 1).

Los diagramas de flujo se utilizaron para esquematizar graficamente los procesos de
distribucidén de Leon Roses, tomando en cuenta a consideracion las actividades de
cada drea operativa, del mismo modo, fue necesario considerar dichas actividades

para la elaboracién de los cuadros de secuencia légica del modelo PERT CPM.
3.5.2.3. Poblacion

Se debe tomar en cuenta que la poblacién, segun (Ardila et al. ( 2004) “es el conjunto
de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion” (p. 1).
De este modo el grupo poblacional en esta investigacion fue de 42 personas como
estd constituido en la tabla 4. Para el estudio se tomd en cuenta el total de la

poblacidn, por lo que no fue necesaria la aplicacién de la férmula del muestreo.

Tabla 4. Clasificaciéon de poblacion de la empresa

Tipos de operarios Total Tipos de clientes Total
Administrativos 3 Nacionales 16
Personal 6 Internacionales 17

Fuente: Datos obtenidos de la base de registro de Ledn Roses.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Diagnéstico del manejo de los procesos de distribucion de la mercancia

La floricola Leon Roses se ubica en el Cantdn Bolivar en la provincia del Carchi, se
dedica principalmente a la produccién, comercializaciéon y exportacion de rosas, se
encuentra estructurada de manera empirica y mantiene su funcionamiento a base
de objetivos y productividad para mantenerse en el mercado actual. La compania
cuenta con una infraestructura, equipamiento e instalaciones adecuadas que
permite avalar una produccién de rosas de distintas variedades y a su vez asegurar

el desempeno de todos los colaboradores y trabajadores.

La empresa cuenta con departamentos indispensables para el desarrollo de las
actividades internas, estos se identifican mediante una estructura organizacional,

como se puede observar en la figura 2.

GERENTE GENERAL [

LEON ROSES Supervisor general

Departamento
de compras

Jefe de Departamento

postcosecha de postcosecha
S

Departamento
de finanzas

Jefe de Contado Supervisor general de pedidos
gastosy
compras
D rtament (f)ueslr ocrjlgigr? | Operarios de
d ee g?o dou cce:i ér? 9 J clasificacion

Comercial y
gleli Clilgle}
Operarios de corte,

Jefe de J Operario de J asignacion de la

Asesor

comercial produccién embonche temperatura y empaque

Figura 2. Organigrama de la empresa Leon Roses
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4.1.1.1. Objetivos de la empresa Leon Roses:

* Mejorar continuamente la produccion, obteniendo mayor calidad en las rosas
de exportacion.
e Ofertar al mercado un producto a un precio competitivo.

* Garantizar una enfrega eficiente del producto en buen estado.

Para realizar un andlisis de distribucidon de las rosas, se debe conocer los
procedimientos internos mediante una ficha de observacion que se detalla en el
anexo 5, los cuales forman parte imprescindible en el manejo del producto de fipo

perecible y su manipulacion debe regirse a pardmetros de calidad.
4.1.1.2. Gestion de pedidos

Dentro de esta operacion se integran las siguientes actividades:
4.1.1.2.1. Verificacion de existencias

El jefe de postcosecha verifica las existencias actuales y sobrantes del dia anterior en
el almacén, quien registra de forma manual el tipo de variedad detalladas en la tabla
5 y las medidas de los tallos que varian desde 50 a 120 (cm), los mismos que se
manejan y requieren segun el cliente. Si existe disponibilidad se nofifica a

administracién para que se tome en cuenta a la hora de la negociacion.

Tabla 5. Variedad de rosas de Leon Roses

Clasificacién de rosas

Explorer Mondial Proud Hermosa Carrusel Pinkfloyd

LS =y
4
\\-/ o f

; ; i Brighton
Gotcha Pink Mondial Quicksand Freedom Alba g
2 . 4
' ?ﬁ \ J

4.1.1.2.2. Toma de pedidos

Una vez que el jefe de postcosecha da a conocer las existencias por medio del
registro dirigido al drea de administracion, los clientes realizan los pedidos de bonches

a través de una llamada online, luego se registran manualmente los requerimientos y
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se continla con la negociacion para llegar a un acuerdo. Una vez se tiene el registro
del pedido, se llena la “ficha de packing” como se mira en el anexo 6, para que el
jefe gestione las operaciones de empaque de los bonches y de despacho,

manteniéndose en contacto hasta el final del proceso.

VERIFICACION DE EXISTENCIA TOMA DE PEDIDOS

INICIO

Recepcién de Dar a conocer
disponibilidad de disponibilidad del
producto para la producto

Realizacion del pedido

Existe
disponibilidad
para cumplir
el pedido

Negociacion con el
cliente

Registro de la venta

Emision de documento
para preparacion del

Ficha de
packing

Figura 3. Diagrama de flujo de la gestidn de pedidos

4.1.1.3. Preparacién de bonches
Dentro de esta operacién se integran las siguientes actividades:
4.1.1.3.1. Tratado de la rosa

Una vez terminado el proceso de cosecha, llegan los diferentes tipos de variedades
de rosa al drea de preparacion cubiertas por una malla especial que protege y evita
danos en los tallos, por consiguiente, un operario hace la preparacién del agua para

desinfectar el producto.
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Figura 4. Primera hidratacién de tallos

El jefe de post cosecha emite la informaciéon al operario sobre las variedades con las
que se van a trabagjar, el cual se encargard de colocar las mallas dentro del
compuesto de fumigacién con el fin de eliminar cualquier plaga dentro del botdén,
ver anexo 7, después se deja reposar por unos minutos y se coloca en los recipientes

como se muestra en la figura 4 para su primera hidratacion.
4.1.1.3.2. Clasificacion

Luego de que el producto se ha hidratado, otro operario manipula las mallas y las
coloca de manera cuidadosa en el pedestal de clasificacion, las rosas se ordenan
por variedad, tamano, cantidad y apertura de botdn tal como se observa en el
anexo 8; los operarios clasificadores estdn capacitados para conocer los estandares
de calidad. Las rosas que no cumplen con dichos requerimientos se separan debido
a gue ya no son consideradas como producto de exportacion y se realiza su

determinado procedimiento para el mercado nacional.
4.1.1.3.3. Embonche

Se manipula con cuidado las rosas de exportacion a la mesa de preparacion del
ramo, en este procedimiento la operaria coloca los tallos en el envase primario y
secundario como se muestra en la figura 5, una vez realizado esto se prosigue a sellar
los envases junto con un sticker identificador de la variedad que se estd manejando
y dia en que se estd realizando el embonche. Segun el pedido y sus especificaciones

de tamano de tallo se prosigue a cortar en la medida correcta. Ver anexo 9.

Cuando el bonche ya se encuentra listo se realiza un chequeo para comprobar que
no exista algun tipo de plaga dentro del botén, véase el anexo 10. y se envia el
producto hacia una segunda hidratacion en donde permanece durante unos

minutos.
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L

Figura 5. Embonche durante la etapa de postcosecha

INICIO

Llegada de rosas
al drea de
preparacion

para fumigaciéon

Colocacién de
mallas en
recipientes para
la primera
hidratacién

Ubicaciéon de
rosas en el
pedestal de
clasificacion

Clasificaciéon de
rosa por
variedad,
tamano,
cantidad y
apertura de
botdn

TRATADO DE LA ROSA CLASIFICACION EMBONCHE

Preparacién de
bonche, cierre de
envase primario y

secundario

Corte de tallo

Chequeo de
plagas para la
segunda
hidratacién

Transporte de
bonches al cuarto

Figura é. Diagrama de flujo de preparacion de bonches

4.1.1.4. Despacho de la mercancia
Dentro de esta operacion se integran las siguientes actividades:
4.1.1.4.1. Aimacenamiento

Transcurrido el tiempo de hidratacion, el jefe de post cosecha junto a un operario
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manipula la mercancia, la subdivide por variedades y realizan un conteo de las
existencias de producto terminado que se encuentra listo para ingresar al cuarto frio
de almacenamiento, como se observa en la figura 7, alli permanece a una
temperatura aproximada de 5 °C para que la rosa se mantenga en estado de
hibernacion. Se realiza una practica FIFO (First In First Out) para realizar el despacho

de mercancias con el fin de controlar el inventario.

.43

Figura 7. Aimocenomien’ro de bonches por variedades

4.1.1.4.2. Empaqgue y embalaje

Al momento del picking, el operario recibe la informacién del pedido y coloca la
cantidad de bonches en el empaque final, ver figura 8; la empresa Leon Roses
maneja 2 tipos de cajas HB y QB dependiendo del pedido, se realiza la manipulacién
del producto de manera cuidadosa sin afectar la integridad fisica, una vez colocada
la cantidad exacta se prosigue a enzunchar la caja con la mercancia y su respectiva
tapa con el fin de dar fijacion y seguridad, de esta manera el despacho se torne mds
seguro y controlado. El operario tfransporta el empaque a la zona de despacho como
se puede apreciar en el anexo 11, donde se le coloca la etiqueta con la informacidén

del pedido.

Figura 8. Empaque y embloje durante el packing
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Cuando las cajas estdn preparadas se las ubica en el camién, el operario de

despacho se encarga de recibir desde administracién las declaraciones de

exportaciéon y el documento de coordinacion de embarque, que son entregadas all

transportista para el tfraslado de las mercancias.

INICIO

Preparacién de
pedidos (packing)

ALMACENAMIENTO EMPAQUE Y EMBALAJE

Colocacién de bonches en el
empaqgue (cajas)

Cantidad
correcta

Cerrado y embalado del empaque

Efiqguetado y marcado

Manipulacién del empaque a zona
de despacho

Ubicacion de las cajas en el
vehiculo

Preparacién y emisiéon para el envio

Entrega de documento de
coordinacién de embarque

Transporte del producto

Figura 9. Diagrama de flujo de despacho de la mercancia
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Con la finalidad de determinar la realidad observada se procede con el andilisis de
los indicadores para precisar la situacion actual de la empresa mediane los registros

histéricos del ano 2021.
4.1.1.5. Diagnéstico del nivel de gestion de inventario
4.1.1.5.1. Rotacién de inventario

Costo de mercancias vendidas $2.615.754
= = 237 veces

Rotacion de inventario = =
Promedio de inventario 11.050

Este indicador permite evaluar cuantas veces el inventario circula durante todo el
ano, dando como resultado 237 veces de rotacion, lo que indica que la tasa de

ventas es muy variable y se deberia ajustar los prondsticos de demanda.

Tabla 6. Cdlculo del costo de mercancias

Periodo Costo de mercancia
Ene $211.510
Feb $233.768
Mar $202.169
Abr $239.802
May $267.141
Jun $170.950
Jul $222.358
Ago $216.923
Sep $172.802
Oct $229.144
Nov $237.355
Dic $211.829

4.1.1.5.2. Exactitud de inventario

Valor diferencia ($) _ $315.621

= 1 = 449
Valor total inventario * 719.403 * 100 %

Exactitud de inventario =

Mediante este indicador, se puede verificar cuan exacto es el inventario
dependiendo de los registros de las existencias que tiene Leon Roses para satisfacer
la demanda dependiendo el conteo fisico. El estdndar de este indicativo menciona
gue la exactitud en el almacén debe ser aproximado al 100%, debido a que el
recuento ciclico de las existencias permite identificar errores y evitar que se
manifiesten. El 44% identificado mantiene relaciéon con la figura 10, donde se puede
observar que el porcentaje de exactitud de cada mes no alcanza a un 60%, lo que

estaria provocando errores que radican en la ausencia de un confrol eficaz vy
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actualizaciéon de registros, que conllevan a fallos en el flujo de informacion entre el

almacén y por ende hacia el cliente.

56% 56%

42% 43% 5% g5

36% 34%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Figura 10. Exactitud de inventarios del ano 2021
4.1.1.5.3. Days on hand

La estandarizaciéon de este indicador menciona que, una organizacion se encuentra
capaz de administrar eficazmente su inventario cuando el producto se encuentra en
el almacén en una minima cantidad de dias. El producto que se maneja es de tipo
perecible porlo que los 5 dias resultantes senalan que las existencias permanecen en

un tiempo apropiado para su funcionalidad.

Valor de inventario diario _ 9.650

DH = 5dias

- Valor de bienes vendidos anualmente  1.792

4.1.1.5.4. Porcentaje de existencias no usables debido a danos

Tabla 7. Inventario y cdlculo del porcentaje de existencias no usables

Periodo Inventario fisico Tallos no usados por deterioro Existencias no usables
Ene 10983 1524 14%
Feb 8365 1176 14%
Mar 11581 1145 10%
Abr 6672 1120 17%
May 10393 1134 1%
Jun 6677 1220 18%
Jul 6680 1251 19%
Ago 9651 1553 16%
Sep 7669 1579 21%
Oct 10783 1341 12%
Nov 17631 1210 7%
Dic 8718 874 10%
Conteo fisico de existencias no usables 15.127
EnD = — . . * =———%100 = 13%
Conteo fisico total de existencias usables 115.803
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Este indicador consiste en evaluar el porcentaje de existencias del inventario que
fueron descartadas para la venta, ya sea por deterioro o por incumplimiento en
caracteristicas de productos destinados a exportacion, el estdndar de este indicativo
menciona que lo 6ptimo es que el valor se aproxime a cero. Como se puede observar
enlatabla 7, en promedio durante el ano 2021 el porcentaje de productos no usables
fue de 13%, siendo un valor aceptable debido a que los cambios bioguimicos no se

pueden controlar en su totalidad en productos los perecibles.
4.1.1.5.5. Indice de duracién de mercancias

Tabla 8. Inventario y ventas nacionales e internacionales

Periodo Inventario final Ventas nacionales Ventas internacionales ind duracién mercancias

Ene 12507 31985 179525 4
Feb 9541 20943 212825 2
Mar 12726 43819 158350 4
Abr 7792 20752 219050 2
May 11527 35466 231675 3
Jun 7897 18100 152850 3

Jul 7931 16108 206250 2
Ago 11204 14273 202650 3
Sep 9248 12102 160700 3
Oct 12124 29294 199850 3
Nov 18841 39805 197550 5
Dic 9592 30629 181200 3

En la tabla 8, se detalla la cantidad de dias que el inventario ha permanecido en el

almacén durante los meses del afo 2021,

D Inventario final * 30 dias  130.930 * 30 dias 3 di
- Ventas promedio B 1.307.876 - oS

El indice de duracién de mercancias resultante fue de 3 dias, que determina el tiempo
en que el inventario de productos perecibles puede permanecer estatico en el
almacén ya sea por factores bioguimicos, enfermedades y alteraciones fisicas que

no permiten que se prolongue el tiempo de almacenamiento.
4.1.1.6. Diagnodstico de procesamiento de pedidos

Para el andlisis de esta drea se evaluaron los siguientes indicadores:
4.1.1.6.1. Ciclo de la orden

CO = Hora de recepcion — Hora de solicitud = 20: 00 — 7: 00 = 13: 00
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Indica el fiempo que transcurre desde que el cliente realiza el pedido hasta que se
entrega en la carguera solicitada y coordinada con la floricola Leon Roses, el
resulfado fue de 13:00 horas, este tiempo debe de ser lo mds corto posible, sin
embargo, esto puede depender de la ubicacion de la empresa, almacén o la

trazabilidad de transporte contratado.

4.1.1.6.2. Precision en el picking

Total de pedidos — Devoluciones de articulos 23.496 — 1.599
p= _ : : = *100 = 93%
Numero de pedidos realizados 23.496

Permite medir el porcentaje de las ordenes o pedidos completados con los productos
requeridos sin errores; con la aplicacién de la férmula se obtuvo un 93% de
efectividad, lo cual se interpreta que dentro de Leon Roses no se confrola en su
totalidad las salidas durante el picking, por lo que necesita buscar estrategias de

mejora del picking que le permita llegar al 100% de efectividad.

4.1.1.6.3. Porcentaje de pedidos despachados con retraso

_ Pedidos diarios realizados con retraso _ 10.149

* 100 = 43%

Numero de pedidos realizados "~ 23.496

Se toma en cuenta el total de los pedidos devueltos ya sea por no haberse entregado
a tiempo, dano del producto o cantidades incorrectas durante el picking en relaciéon
con el total de pedidos, donde el valor resultante fue del 43%, el estdndar de este
indicador menciona que debe ser cercano a 0% debido a que la devoluciéon de las
mercancias genera pérdidas econdmicas para la empresa y por consecuente

perdidas de clientes por la insatisfaccion de sus requerimientos.

4.1.1.6.4. Porcentaje de pedidos en devolucion

D= Valor de pedidos no entregados  1.599

= — 100 = 79
Total de ventas 23.496>'< 00 = 7%

Permite evaluar el porcentaje de pedidos que han sido devueltos para determinar la
eficacia de la empresa, el resultado fue del 7% el cual segun el estdndar es muy alto
de modo que se interpreta que Leon Roses no gestiona correctamente los tiempos
de ejecucién de los pedidos generando retrasos y devoluciones por no entregar a

tiempo el producto al transportista.

En base a la figura 11, se puede identificar que los meses en donde se genera mayor
cantidad de pedidos son febrero, abril, mayo y noviembre, puesto que existen fechas

de celebraciones tradicionales en las cuales los pedidos son en mayor proporcion y
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en cuanto a los pedidos insatisfechos se suscitan a causa de inconsistencias en la

gestion de tiempo durante la salida de la mercancia, devoluciones por danos

fisiologicos; debido a la ausencia de control en el inventario o al rompimiento de la

cadena de frio a lo largo de la manipulacién, ademds los picos altos que se observan

en ciertas temporadas pueden deberse a la incorrecta administracion del picking, ya

sed en la colocacion incompleta del producto en elaboracién del bonche o en las

cantidades especificas en el transcurso del empaque, causando insatisfaccion de

compra afectando directamente a las ventas.
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Figura 11. Comportamiento del procesamiento de pedidos

Los datos que se observan en el anexo 12, demuestran el comportamiento de los

indicadores mencionados anteriormente en relacidon con los datos de los pedidos

durante el ano 2021, asi mismo se puede observar un histograma el cual indica el

valor respectivo porcentual referente a los datos registrados.
4.1.1.7. Diagndstico de empaque y embalaje

4.1.1.7.1. Tiempo promedio de despacho de pedidos

TDP =

Tiempo total dedicado al despacho  812.592 min. anuales

Ntmero de pedidos realizados 23.496

= 34:58 min

Mediante observacion y utilizacidn de crondmetro se calculd el tiempo promedio de

34 minutos empleados para la realizacion de despacho, esto indica que no se realizan

varios pedidos diarios o se realizan en cantidades pequenas.
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4.1.1.8. Diagndstico de transporte

La empresa Leon Roses contrata el servicio de la compania de transporte de carga
pesada “VIRGEN INMACULADA CONCEPCION INGUEZA S.A. TRANSVICOI”, para

transportar la mercancia al aeropuerto se utiliza un vehiculo.
4.1.2. Determinar la calidad de servicio de la empresa

Para dar cumplimiento al objetivo planteado, se obtuvo la siguiente informacion a
fravés de una ficha de observacion conformada por un total de 26 pardmetros
clasificados; 13 de las normativa ISO 9001:2015 y 13 de la normativa BASC, el
insfrumento contiene dos opciones de respuesta de si cumple o no con el pardmetro,
es importante mencionar que los estdndares se estructuraron conforme a lo
establecido dentro de la organizacion y una vez aplicado el instrumento que se
detalla en el anexo 4, se procedid a evaluar el porcentaje de cumplimiento de la
normativa dentro de los procesos que se readlizan en el drea de distribuciéon, con la
finalidad de analizar las posibles soluciones y mejoras por las que pueda optar la

empresa Leon Roses.

4.1.2.1. Andlisis de cumplimiento de los estdndares de calidad de la normativa ISO
?001:2015

55' Nivel de cumplimiento de
¢ | o I normativa ISO 9001:2015
Si 5 38%
No| No 8 62%

8 =/Si'1=iNo Total 13 100%
62%

Figura 12. Porcentaje general de estandarizaciéon de la normativa ISO 9001:2015
En cuanto al cumplimiento de la normativa ISO 9001:2015, se observa en la figura 12
que de las 13 estandarizaciones existen 8 respuestas negativas que constituyen un
62% de incumplimiento, lo que indica que no se estd llevando a cabo correctamente
la normativa, esto es debido a la falta de registro y documentacién que compruebe
la aplicacion de controles de planificacion y desarrollo dentro de procesos de
logistica de distribucion interna, ademas la organizacion no se estd asegurando de
controlar los servicios prestados externamente en la distribucion del producto lo que

afecta directamente al cliente ya que no se sabe con exactitud si la mercaderia se
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recibe satisfactoriamente, de modo que se necesita una mejora dentro de las dreas
donde existen falencias y por otra parte se encuentran 6 respuestas afirmativas, lo
gue establece que el grado de cumplimiento es de 38%, se denotd que la empresa

cumple con los medios apropiados para la coordinacion de embarque.

4.1.2.2. Andlisis de cumplimiento de los estGndares de calidad de la normativa BASC

Si; 3; 23% Nivel de cumplimiento de
la normativa BASC

Opcion Frecuencia Porcentaje

Si 3 23%
m/Si = No No 10 77%
No; 10; 77% Total 13 100%

Figura 13. Porcentaje general de estandarizacién de la normativa BASC
La figura 13 representa los resultados de la observacion respecto al nivel de
cumplimiento de los estdndares establecidos por esta normativa; 3 respuestas
afirmativas que representan un 23% de participacion y 10 respuestas negativas las
cuales constituyen el 77%. Estos porcentajes indican que Leon Roses mantiene
establecido el funcionamiento cuasi eficiente con respecto a la logistica de salida,
identificando las partes interesadas en base a las funciones comerciales, a su vez,
cumple con la gestidn de los documentos externos pertinentes para el control de las
enfidades regulatorias, sin embargo, la empresa tiene falencias en aspectos muy
importantes para el éxito de la organizacién, tales como: carencia de enfoque al
cliente, el no establecimiento de politicas y documentacién para la ejecucion de los
procesos y ausencia de registros que permitan identificar la gestion de manera

propia.
4.1.2.3. Aplicacion del modelo Servqual

Para medir la satisfaccion y percepcion del cliente ante el servicio brindado por la
empresa Leon Roses, se aplicd el modelo Servqual en base a un cuestionario
estructurado por catorce items, evaluados con cinco opciones de respuesta de

acuerdo con la escala de Likert; como se evidencia en el anexo 14.
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4.1.2.3.1. Aplicacién del muestreo:

No fue necesario aplicar la formula estadistica de muestreo, debido a que la
encuesta fue dirigida a una poblacion total de 33 clientes tanto nacionales como

infernacionales.

Posteriormente en la figura 14y 15, se presenta un resumen de los datos obtenidos de
acuerdo con el sondeo de las interrogantes del modelo Servqual sobre la percepcion
que tienen los clientes acerca del nivel de servicio deseado vy recibido, donde las
respuestas obtenidas dieron un resultado total de: 221 respuestas que afirman estar
totalmente de acuerdo sobre los items aplicados y 247 respuestas que aseguran

haber percibido un servicio totalmente mayor de lo esperado.

Cabe mencionar que lo expuesto da paso a establecer el cdlculo de brechas para
determinar las diferencias entre los aspectos importantes del servicio acerca de las
necesidades y experiencia que percibe la administracion en referencia a los

requerimientos de los clientes.

Totalmente de acuerdo I 221
De acuerdo I f 210

Ni de acuerdo ni en desacuerdo -I 31
En desacuerdo '0
Totalmente en desacuerdo ’0
0 50 100 150 200 250

Figura 14. Frecuencia de respuestas del servicio deseado

Totalmente mayor de lo esperado I 27

Mayor de lo esperado T 142
Lo esperado [ RNRG__ 6

Menor de lo esperado Il 7

Totalmente menor de lo esperado ' 0

0 50 100 150 200 250

Figura 15. Frecuencia de respuestas del servicio percibido
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4.1.2.3.2. Cdlculo del alfa de Cronbach

Servicio deseado Servicio percibido
_ 14 1 5,080] — 0.73% B 14 1 6,894 — 0.81%
“T12 -1 15881~ 27 Tl -1 27,5721 = O

|
Valoracién de fiabilidad

Muy baja ‘ Baja ‘ Moderada Alta Muy alta
0,01 a 0,20 0210040 0410060 061a080 0,81a1,00

Figura 16. Estimacion del alfa de Cronbach
Para obtener la fiabilidad de las respuestas evitando la aleatoriedad y medir el grado
en que los items del cuestionario inter correlacionen entre si, se utilizé el alfa de
Cronbach, por lo que la confiabilidad del instrumento sobre el servicio deseado fue
de 73% lo que representa tener una valoraciéon alta, mientras que el servicio percibido

tiene un 81% lo que significa que la valoracion es muy alta.
4.1.2.3.3. Andlisis del indice de la calidad del servicio

A fin de medir este indice, se calculd el promedio de las respuestas de cada item y se

encontrd las brechas mediante la diferencia de las percepciones y expectativas.

Tabla 2. Andlisis de los items de cada brecha

Dimensiones item Nivel de servicio deseado Nivel de servicio percibido Brechas
1 4,576 4,636 0,06
Fablidad 2 4,455 4,121 -0.33
3 4,424 4,424 0
4 4,545 4,273 -0,27
5 4,394 4 -0.39
Sensibilidad 6 4,485 4,788 0.3
7 4,212 4,182 -0,03
8 4,121 4,758 0,64
seguridad 9 4,485 3,636 -0,85
10 4,394 4,667 0,27
11 4,394 4,152 -0,24
12 4,485 4,636 0.15
Empatia 13 4,394 4,727 0,33
14 4,394 4,061 -0.33

Enla tabla 9, se pueden identificar los resultados de las brechas agrupadas en cuatro
dimensiones. De los 14 items 6 resultaron negativos, vale mencionar que los clientes
no estdn satisfechos con el servicio que brinda la empresa Leon Roses, el item con

mayor brecha negativa pertenece a -0,85 de la dimensién de seguridad.
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Tabla 10. Andilisis de las brechas por dimensién

Dimensiones Nivel de servicio deseado Nivel de servicio percibido Brechas
Fiabilidad 4,500 4,364 -0,14
Sensibilidad 4,364 4,323 -0,04
Seguridad 4,348 4,303 -0,05
Empatia 4,424 4,475 0,05
Total 4,409 4,366 -0,17

Se tomd en cuenta el promedio general de la aplicacion de las cuatro dimensiones
del modelo Servqual, como se evidencia en la tabla 10, la sumatoria de las brechas
atribuyd un valor de -0,17 como nivel de calidad de servicio. Por lo que se deduce
gue los clientes esperan mds de lo percibido, dicho de ofro modo, las percepciones
son menores que las expectativas existiendo insatisfaccion por parte de los

consumidores.
4.1.2.3.4. Propuestas para las dimensiones con deficiencias

Existen debilidades en la dimension de fiabilidad, que tiene como valor -0.14,
seguidamente se encuentra la seguridad con -0,05 y por Ultimo la sensibilidad con -
0,04. La propuesta para estas dimensiones radica en mejorar la calidad del servicio,
optimizando el fiempo de los plazos establecidos de entrega que el cliente requiere,
de igual manera, es necesario un monitoreo adecuado del despacho que permita
disminuir errores en la emision del packing preservando la integridad de los bonches

y ademds propiciar la capacitacién al personal sobre las estrategias de negociacion.

La organizacidén debe mantener una comunicacidn omnicanal para brindar
soluciones en caso de que la mercancia no llegue en las cantidades deseadas y
gestionar en tiempo real la preservacién que se le da al producto al momento que
sale del almacén. También es importante que exista mayor seguridad mediante
estrategias de control de inventario, que permitan el monitoreo regular de las rosas

evitando productos no usables debido a danos.
4.1.3. Propuesta de modelo de gestion logistica de distribucion

Para poder determinar el modelo se inicié definiendo un plan estratégico enfocado
en la calidad de servicio, para lo cual, el andlisis FODA permitié indagar de forma
interna las debilidades de la organizacion y su oportunidad de mejora para su

competitividad en el mercado.
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Tabla 11. Andlisis de la herramienta FODA de la situacion de la empresa
INTERNO

Fortalezas Debilidades

Ausencia de software sobre gestion de

Leon Roses presenta )
; pedidos.

organizacion y clima laboral.

Falta de enfoque en satisfacciéon de
Cuenta con infraestructura

clientes.
acorde ala produccioén actual.

Ubicacion geogrdfica desfavorable.
Flexibilidad en los precios

Limitaciones en los tiempos de despachos.
expuestos a los clientes.

Ausencia de control y registros de ventas.
Trabajadores capacitados.

Poca informacién sobre la competencia.

EXTERNO
Oportunidades Amenazas

Demanda de rosas en muchas
Factores climdticos reducen produccion.
temporadas del ano.
Floricolas vecinas, potenciales
Acceso a las tecnologias
competidores.
enfocadas a la  gestidon
) Competidores ofrecen precios bajos.
empresarial.
Poca fidelidad de clientes.
Disponibilidad de operadores
o Disminucién de ventas y rentabilidad.
logisticos.

Como se puede observar las debilidades encontradas son ponderables a considerar
para darles una propuesta de mejora, debido a que las oportunidades se pueden

aprovechar con el fin de optimizar recursos para la rentabilidad organizacional.

4.1.3.1. Estructura actual de la empresa Leon Roses

FINANCIERO @dad neta es’r@‘—

\ Z
> N

CLIENTES —»
L J
> )

PROCESOS Hreclueeion

productividad
\
4
GENTE Funciones en base
a la experiencia

\_

Figura 17. Cuadro de mando integral actual basado en BSC
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En la figura 17, se indica la estructura de Leon Roses respecto al funcionamiento
operativo que se maneja actualmente, mismo que indica la mision y objetivos
comerciales que son empleados para la obtencidén de rentabilidad sin un enfoque

directo a la retencidn de clientes.

Con el fin de optimizar los tiempos de entrega de los pedidos se utilizd la red PERT -
CPM para poder conocer el funcionamiento interno de las actividades de la logistica
de distribucion dentro del sistema de gestion de pedidos, produccion de productos

terminados y su determinado despacho.
4.1.3.2. Modelo PERT CPM
4.1.3.2.1. Introduccién

Estd disenado para la planificaciéon estratégica de las actividades de un proyecto
con el fin de evaluar la ejecuciéon y determinar las actividades con obligatoriedad
para acatar su cumplimiento. El propdsito de este modelo dentro de la empresa Leon
Roses intenta establecer el desplazamiento interno de los procedimientos en la
ejecucion de los pedidos, decretar las actividades mds importantes y reducir los
tiempos de manera precisa. El modelo se encuentra en la capacidad de resolver
dificultades en el cumplimiento de las actividades, analizar los tiempos tempranos y

tardios mediante estimaciones estadisticas.
4.1.3.2.2. Objetivo general

Presentar el modelo PERT CPM que permita brindar una mejora del ciclo de las
érdenes y a su vez establecer mediante probabilidades tiempos determinados de

finalizacion de entrega de los pedidos.
4.1.3.2.3. Alcance

Mediante cdlculos probabilisticos, determinar la finalizacién de los pedidos de modo
que se efectlen todas las actividades garantizando una entrega completa, a tiempo

y eficiente.
4.1.3.2.4. Resultados

Mediante la técnica de observacion y cronometraje efectuadas junto al personal
encargado, se analizé el orden de precedencia de las actividades de cada proceso
como se observa en los cuadros de secuencia légica y se determind los tiempos

optimista, medio y pesimista tomando en cuenta la unidad (minutos). Esta
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informacion permitié calcular el tiempo estimado promedio de cada actividad el

cual serd utilizado para la solucion de la red.

Para el grafico de lared, se inicid definiendo las actividades identificadas en las aristas
con las letras del abecedario junto a su determinado tiempo. Los nodos se
encuentran definidos desde el numero 10 hasta el 90 acompanando a los indicadores
que permiten determinar las actividades con holguras (TE: tiempo temprano y TL:
tiempo tardio). Los TE se calculan de izquierda a derecha partiendo desde cero, se
continia sumando el valor de tiempo (TE + tn desde la actividad A), cuando a un
nodo le llegan dos aristas se toma el tfiempo mayor y asi consecutivamente hasta
finalizar la red. Los TL se calculan de derecha a izquierda, dirigiéndose al nodo iniciall
restando el tiempo de cada actividad (TE final - tn desde la actividad F). La resolucion

de este algoritmo se encuentra detallado en el anexo 3 del presente documento.
4.1.3.2.4.1. Operacion de gestion de pedidos

En la tabla 12, se presentan las actividades pertinentes a esta operacion con sus
respectivos tiempos y el resultado de la aplicacién de la formula de estimacion del

tiempo promedio utilizado para la resolucion del diagrama de red de la figura 18.

Tabla 12. Cuadro de secuencia légica de gestion de pedidos

Antes Nombre Actividad Después to tm tp te
(min)  (min) (min) (min)
A Recepcidn de disponibilidad para C 6 7 8 7
la venta
B Dar a conocer al cliente la C 3 6 7 6
disponibilidad
AB C Cliente realiza el pedido segun DE 4 5 7 5
disponibilidad
C D Negociacién con el cliente F 9 10 14 11
C E Registro de la venta F 14 15 19 16
ED F Emision de documentos de packing 54 56 67 58
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Figura 18. Red de gestion de pedidos

Las actividades de la ruta critica y holguras en este caso son:

Tabla 13. Representacion a detalle con la estimacion de tiempo permitido — grafo 1

Ruta critica Holguras
Nodo M0 - 20 - 40 - 60 - 70 - 80 30 50
Actividad A C E F B D
Tiempo 7 5 16 58 6 11

1 7

4.1.3.2.4.2. Operacion de preparacion de bonches

A contfinuacion, en la tabla 14, se presentan las actividades pertinentes a esta
operacion con sus respectivos tiempos y el resultado de la aplicacion de la formula
de estimacion del tiempo promedio utilizado para la resolucion del diagrama de red

de la figura 19.

Tabla 14. Cuadro de secuencia légica de preparacion de bonches

Antes Nombre Actividad Después to tm tp te
(min) (min) (min) (min)
A Lliegada de rosas al drea de B 26 27 31 28

preparacién para fumigacion

A B Colocacién de mallas en recipientes CD 52 65 70 64
para la primera hidratacion

B C Ubicacién de rosas en el pedestal de EFG 15 16 20 17
clasificacion
Clasificacién de rosa por variedad,

B D tfamano, cantidad y apertura de EFG 26 28 41 30

botén
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CD E Preparacién de bonche, cierre de H 4 5 9 6

envase primario y secundario

CD F Corte de tallo H 3 4 6 4
CD G Chequeo de plagas para segunda H 49 59 60 58
hidratacion
EFG H Transporte de los bonches al cuarto 19 20 23 20
frio
H: 13 H: 52

Figura 19. Red de preparacién de bonches

Las actividades de la ruta critica y holguras en este caso son:

Tabla 15. Representacion a detalle con la estimacion de tiempo permitido — grafo 2

Ruta critica Holguras
Nodo m - 20 - 3 - 5 - 70 - 8 - 9 40 60
Actividad A B D G H C E
Tiempo 28 64 30 58 20 17 6
13 52

4.1.3.2.4.3. Operacion de despacho de la mercancia

Posteriormente en la tabla 16, se presentan las actividades pertinentes a esta
operacion con sus respectivos tiempos y el resultado de la aplicaciéon de la férmula
de estimacion del tiempo promedio utilizado para la resolucién de la red de la figura
20.

Tabla 14. Cuadro de secuencia légica del despacho de la mercancia

Antes Nombre Actividad Después to tm tp te
(min) (min) (min) (min)
A Preparacién de pedidos (packing) BCD 10 15 20 15
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A B Colocacién de bonches en el B 9 14 22 15

empaque (cajas)

A C Cerrado y embalado de empaque E 3 5 8 5

A D Etfiquetado y marcado E 2 4 5 4

CD E Manipulacién del empaque a zona F 15 20 15 18
de despacho

E F Preparacién y emision para él envid FG 15 30 35 28

DF G Ubicacién de las cajas en el vehiculo H 6 15 20 14

FG H Enfrega  de  documentos de H 10 15 20 15

coordinacion de embarque
GH Trasporte del producto 240 300 480 320

H: 14 H: 20
Figura 20. Red del despacho de la mercancia

Las actividades de la ruta critica y holguras en este caso son:

Tabla 17. Representacion a detalle con la estimacion de tiempo permitido — grafo 3

Ruta critica Holguras
Nodo 10 - 20 - 30 - 5 - 70 - 8 - 9 40 60
Actividad A B D F H | C E
Tiempo 15 15 4 28 15 320 5 22
(min) 14 20

En la tabla 18, se detalla los resultados para el andlisis general correspondiente.

Tabla 18. Resumen de resultados de los diagramas de red.

Opberaciones Tiempos de finalizacién de cada Tiempos 6ptimos aplicado el
P operacion (minutos) modelo (minutos)
Gestion de pedidos 103 86
Preparacién de bonches 227 200
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Despacho de la mercancia 441 397

Total 771 683

El tiempo de finalizacion de la distribucion interna de la empresa fue de 12 horas con
51 minutos, mediante la aplicacién del modelo PERT-CPM se obtuvo una reducciéon a
11 horas con 38 min para poder entregar cada pedido; se logrd optimizar 1 hora con
28 minutos, o que representa una mejora considerable para la efectividad de Leon

Roses.

Tabla 19. Estimacién de tiempo actual y de mejora

Pedidos de los principales clientes Tiempo de finalizacion de cada Tiempo optimo a traveés del

operacion PERT CPM
Generados Diarios Minutos Dias Minutos Dias
13345 607 8037 340 6903 292

En vista de que la demanda de pedidos y de clientes en la empresa no es fija debido
a la estacionalidad y el tipo de mercancia, se tomd a consideracidén ponderar las
ordenes efectuadas por clientes de los tres principales paises del mercado que
maneja Leon Roses; es decir, aproximadamente el 52% de las ordenes son de
empresas de los paises de Rusia, Estados Unidos y Espana. Por lo tanto, el tiempo
utilizado para la entrega de pedidos en el ano 2021 fue de 340 dias con 18 horas, a
través de la aplicacion del modelo PERT-CPM se reduce a 292 dias con 23 horas,
consiguiendo una reduccion de 48 dias que representan una minimizacion de tiempo
en el servicio, lo que estaria permitiendo mejorar el ciclo de respuesta de la ejecuciéon

de los pedidos.

Al existir un porcentaje de devoluciones por retraso de 7%, se determind una
reduccion al 6,01%, esto representa mejoras para la empresa en la disminucion de
errores durante la gestion y realizacién de las ordenes, de modo que se llegue a
maximizar las ventas a través de la coordinacion de consumidores y vendedores, en
tal sentido, se veria un cambio notable en el servicio hacia los clientes ya que se estd
estaria tomando en cuenta mejorar la fiabilidad, aportando un nivel de servicio que

se adapte a la experiencia de los clientes.

4.1.3.2.5. Andlisis de mejora de la distribucion probabilistica del fiempo de terminacion

y ejecuciéon de los pedidos

En vista que la variable de estudio a optimizar es tiempo, se tomd en cuenta la

distribucién Beta de probabilidad.
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Tabla 20. Férmulas de aplicacién de probabilidades

Varianza de los elementos de la ruta

Distribucion normal z i~
critica

X — tp —to 2
Pl oo B

X: fiempo en el cual queremos calcular la probabilidad -T.

) ) . ] tp: tiempo pesimista
u: tiempo promedio de duracion del subproceso analizar.

L , . . . to: tiempo optimista
o: desviacion estdndar del camino critico analizado.

Para definir las probabilidades se hace uso de las férmulas detalladas en la tabla 20.
El cdlculo de las varianzas resume principalmente las rutas criticas de cada operacion
de la distribuciéon interna y como los tiempos resultantes se encuentran dispersos en

torno a los datos de los tiempos promedios tal como se muestra en la tabla 21.

Tabla 21. Varianza del tiempo promedio de las actividades de la ruta critica

Gestidon de pedidos Preparacion de bonches Despacho de la mercancia
Actividad Varianza Actividad Varianza Actividad Varianza
A 0,11 A 0,69 A 2,78
C 0.25 B 9,00 B 1,36
E 0,69 D 6,25 D 0.25
F 4,69 F 0.25 F 1,00
G 3,36 H 2,78
H 0,44 | 1600,00
Suma de varianza 1634

El cdiculo de la varianza fue de 1634, lo que indica que los tiempos se encuentran
medianamente dispersos con respecto a los 683 minutos encontrados anteriormente,
esto puede deberse a que algunas actividades requieren de poco tiempo a

diferencia de ofras que demandan la utilizacion de tiempos prolongados.

Para conocer la probabilidad de entregar los pedidos antes o después del tiempo
promedio de 683 minutos, se prosiguidé al cuestionamiento de interrogantes que
ayuden a responder la estimacion de tiempo con la mayor confiabilidad posible, por

lo tanto:

a) Sise considera un tiempo estimado de finalizacién a una desviacién estandar
al fiempo promedio, zcudl es la probabilidad de que el envio de los pedidos

se realice enfre ese periodo de tiempo?

60



Se obtuvo los valores a 1 desviaciéon estdndar menor y mayor al tiempo promedio, por

lo tanto:

o =+vV1634 = 40,42 minutos
u—o =683 —40,42 = 643
u+o =683+40,42 =723

P(643 < X < 723)

Se estandarizé convirtiendo los valores de x en su valor Z

Datos:

Xo=643

X;=723

U = 683

o = 40,42

Remplazando la formula z se obtuvo:

 843-683  —40

2042 404z ¢

_723-683 40
T 4042 4042

1

Se busca el valorde 1y -1 enlatablaZy se resuelve

P(-1<Z<1)=P(Z<1)-P(Z<-1)=0,8413 —0,1587 = 0,6826

[ 643 m 723 1

Figura 21. Distribucion de los datos a una desviacién estdndar respecto al tp

Si se llegara a considerar un fiempo de entrega de los pedidos en el intervalo de
643—723 minutos, se fendria un 68,26% de probabilidad de que se entreguen a fiempo

los pedidos.
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b) Sise considera un tiempo estimado de finalizacién a dos desviaciones estdndar

mayor y menor al tiempo promedio, gcudl es la probabilidad de que el envio

de los pedidos se realice entre ese periodo de tiempo?

Se obtuvo los valores a 2 desviaciones estandar, menor y mayor al tiempo promedio,

por lo tanto:

o =+1634 = 40,42 minutos

2(0) =40,42 * 2 = 80,84 minutos
1 —2(0) =683 —80,84 = 602
1+ 2(0) =683+ 80,84 = 764

P(602 < X < 764)

Se estandarizé convirtiendo los valores de x en su valor Z

Datos:

Xo,=602

X, =764

1= 683

o =40,42

Remplazando la férmula z se obtuvo:

_602-683 -81

2042 4042 2

_764—-683 81

2042 2042 °

Se busca el valor de 2y -2 en la tabla Z y se resuelve

P(-2<Z<2)=P(Z<2)—P(Z<-2)=09772—0,0228 = 0,9544
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e B e )

Figura 22. Distribucion de los datos a dos desviaciones estandar respecto al tp

Por lo tanto, al tomar 2 desviaciones estdndar de acuerdo con la media,
considerando un intervalo de 602—764 minutos, se tendria un 95,44% de probabilidad
de entregar a tiempo los pedidos.

c) Para obtener un 95,44% de confiabilidad, scudl es el tiempo que la empresa

debe de anticiparse para que la enfrega de los pedidos sea mds eficiente?

Para conocer el tiempo de anticipacion (T) se remplaza los datos y se despeja en la

siguiente formula:

T—-TD
7 =
o
T — 683
1,69 =
40,42

(1,69)(40,42) = T — 683
68,31 =T — 683
T = 68,31 + 683 = 751
T, = 751 — 683 = 68 min

Para obtener un 95,44% de probabilidad de enviar los pedidos a tiempo, se debe
estipular un poco mds de 1 hora con 8 minutos de anticipacion para asegurar la

entrega eficiente de los pedidos.

4.1.3.2.3. Contraste y andlisis comparativo de softwares destinados a la gestiéon

En la tabla 22, se muestra un andlisis comparativo de herramientas de gestion

empresarial con caracteristicas esenciales valoradas a fravés de indicadores de
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calificaciéon, que fueron establecidos segun criterio de seleccidn con ponderaciéon

alta, media y bagja.

Tabla 22. Cuadro comparativo de herramientas de planificaciéon y gestion

Odoo ERP Microsoft Excel
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Caracteristicas

Interfaz de usuario

Uso en el escritorio del servidor v v
Uso en el navegador Web v v
Uso en la aplicacién movil v v
Conectividad a unared v v

Instalacidn y mantenimiento v v
Manejo y configuracién flexible v v

General

Funciones personalizables v v
Uso automatizable de tablas dindmicas y gréficos v v
Gestidon de documentacion e informes v v
Accesibilidad de instalacién en sistemas operativos v v

Seguridad y costo

Privacidad de informacién v v
Costo
Pago por uso de aplicaciones v v
Resultados
Porcentajes 50% 42% 8% 0% 17% 83%

Se optd por emplear Microsoft Excel para la propuesta, ya que el 83% refleja una
calificacién alta de asertividad para corroborar que, este software es la mejor opcién
en qjustarse a las necesidades de Leon Roses, representando mayor cantidad de

ventajas.
4.1.3.3. Sistema de gestion de pedidos y confrol de inventario
4.1.3.3.1. Introduccion

Para las organizaciones es importante tener conocimiento de su sistema de inventario
con el comprender el comportamiento de la salida de sus productos y tener mayor

control en las proyecciones de demanda, asi como también ventas a futuro.

La gestidn de distribuciéon permite identificar aspectos relevantes en el control de los
pedidos, dependiendo de coémo se maneje la comunicaciéon interna durante la

salida de los despachos, evitando errores al momento del picking. Los sistemas que

64



permiten gestionar el flujo de informacion mediante redes logisticas internas ayudan
a que los productos terminados mantengan una trazabilidad directa sin errores hacia
el cliente final. Con mencién a esto, se utilizd Microsoft Excel para el diseno de un
sistema de manejo de las existencias en el inventario, registro de pedidos, control del

flujo de los procedimientos, verificacion y consulta del estado de las drdenes.
4.1.3.3.2. Objetivo general

Disenar un sistema que permita sobrellevar una adecuada gestion de distribucion.
4.1.3.3.3. Alcance

Dar la posibilidad de llevar a cabo las oportunidades de la empresa mediante el
acceso a una herramienta informdtica, de manera que se manejen registros que

permitan estimar la eficiencia de la distribucién interna de la organizacion.
4.1.3.3.4. Resultados
4.1.3.3.4.1. Entradas y salidas

Los aspectos mds importantes para poder mantener un control de inventarios son las
entradas y salidas de existencias del almacén. Las entradas se las registra del
inventario de los productos terminados que estan disponibles para la venta, Orrala
Asencio (2020) defiende la idea de que “los productos terminados son aquellos
elementos que han sido elaborados totalmente para su distribucidn y posterior

consumo” (p. 6).

ENTRADA DE UNIDADES PRODUCIDAS AL ALTMACEN

FECHA cODIGO DESCRIPCIGN DEL PRODU CTO CANTIDAD i Q

12!12{2022 CRR 00s Bonche Carrusell 120 Cm
12/12/2022 EXP_003 Bonche Explorer 70 Cm 245
12/12/2022|EXP_001 |Bonche Explorer 50 cm 154/ _ i
17/12/2022 EXP_005 Bonche Explorer 90 Cm 126
18/12/2022|MON_o02 |Bonche Mondial 60 cm 2a5| P
18/12/2022 CRE_005 Bonche Carrusell 90 Cm 420 - -
19/12/2022|PKF_005 |Bonche PinkFloyd 90 cm 120 | SALIDAS |
28/12/2022 ALB_005 Bonche Alba 90 Cm 145
28/12/2022|EXP_o04 |Bonche Explorer 80 Cmi 225/

20/1/2023 ALB_005 Bonche Alba 90 Cm 120

20/1/2023[EXP_004 |Bonche Explarer 80 €m 120/

Figura 23. Plantilla de registro de entradas al almacén
Los aspectos mds importantes para poder mantener un control de inventarios son las
entradas y salidas de existencias del almacén. Las entradas se las registra del
inventario de los productos terminados que estdn disponibles para la venta, Orrala

Asencio (2020) defiende la idea de que “los productos terminados son aquellos
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elementos que han sido elaborados totalmente para su distribucidn y posterior

consumo” (p. 6).

Como se aprecia en la figura 24, las salidas se registran de acuerdo con los pedidos

y s& concatenan dentro del inventario para determinar el stock existente.

SALIDA DE UNIDADES DEL ALMACEN

| PEDIDOS | ‘ ‘ | INVENTARIO |
PEDIDO/ CIUDAD TIPO DE CANTIDAD
FE(‘HA CLIENTE (‘GDIGG DESCRIPCION
ORDEN jfhd DESTING CAJA [ BONCHES il

20fﬂ2023 5 FLDDELEC Clulto Ecuador CRR 005 Bonch e Carrusell 50 Cm

20/1/2023 a GOLDBAKU Quito, Ecuador EXP_005 Bonche Explorer 90 Cm H—B

|20/1/2023 3 | WAFEX |Australia |ExP_ooa |Bonche Explorersocm  |[H-B 15

20/1/2023 2 LOGISTICS FARMS Estados Unidos EXP_003 Bonche Explorer 70Cmm H-B 20

20/1/2023 1 FLORES COLOR |[Barcelona, Espana |EXP 001 |[Bonche Explorer 50 cm  |H-B 15 |

Figura 24. Plantilla de registro de salidas del almacén
4.1.3.3.4.2. Inventario

Resume las entradas y salidas de productos que se encuentran disponibles para la
venta, con la finalidad de manejar las existencias y controlar inconvenientes en los

activos ya sea por pérdida o deterioro.

Como se observa en la figura 25, se asigné a cada producto un coédigo, el cual
representa cada variedad de rosas y el tamano del tallo que serd utilizado para
identificar los bonches disponibles para la venta, a su vez se tomd en cuenta el stock,
este representa la diferencia de las entradas y las salidas con su determinado precio

o valor del inventario.

INVENTARIOS DE PRODUCTOS
Il copico oe varienap Bl vescrpcion  Rdlentranas Bl saunas Balstock Bl precio BdliveosTe per vventario Bl
EXP 001 Bonche Explorer 50 Cm 154 15 139 5 521 % 724,54
EXP_002 Bonche Explorer 60 Cm 1] 0 0s - 5 -
EXP 003 Bonche Explorer 70 Cm 245 20 225 5 844 5 1.898,44
EXP_004 Bonche Explorer 80 Cm 345 15 330 5 1238 5 4.083,75
EXP_005 Bonche Explorer 90 Cm 126 20 106 5 398 5 421,35 , .
EXP_006 Bonche Explorer 100 Cm 1] (1] 0s - 5 -
EXP_007 Bonche Explorer 110 Cm 1] a 05 - 5 - b
EXP_008 Bonche Explorer 120 Cm [i] a 0s - 5 - -
MON_001 Bonche Mondial 50 Cm [i] [i] 0| s - 5 - | ENTRADAS |
MON_002 Bonche Mondial 60 Cm 345 o 345 5 1294 § 4.463,44 —
MON_003 Bonche Mondial 70 Cm [i] [i] 0 s - 5 -
MON_004 Bonche Mondial 80 Cm a ] 05 - 5 -
MOMN_005 Bonche Mondial 30 Cm a 1] a3 - 5 -
MON_006 Bonche Mondial 100 Cm a 1] a3 - 5 -
MON_007 Bonche Mondial 110 Cm a 1] a3 - 5 -
MON_008 Bonche Mondial 120 Cm a 1] a3 - 5 -
PRO_001 Bonche Proud 50 Cm o 1] o3 - 5 -
PRO_002 Bonche Proud 60 Cm o 1] os - 5 -
PRO_003 Bonche Proud 70 Cm 1] 1] os - 5 -
PRO_004 Bonche Proud 80 Cm 1] 1] os 5 -

Figura 25. Plantilla de mvem‘crlo
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4.1.3.3.4.3. Registro de pedidos

Se realiza de forma oportuna, puesto que deben estar completamente
concatenados a los inventarios para facilitar el conocimiento de las existencias al
comprador, cada pedido u orden se consigna de forma automdtica sumdndose a la
plantilla de salidas, detallando de forma precisa la siguiente informacién, ver figura
26:

REGISTRO DE PEDIDOS
SUPERVISOR: MELVA RAMIREZ- GERENTE AREA LOGISTICA
FECHA: 21/1/2023
ORDEN/PEDIDO: | 2 ] ’ -
o CONSULTA
CLIENTE: INTER FLORA REGISTRAR | SALIDAS | ESTADO DE
[ ———— PEDIDOS |
DESTINO:| Madrid, Espafia ] = =
cEDIGO/S PRODUCTO: CRR_005 LIMPIAR | . ‘ e T
REGISTRO At
DESCRIPCION: | he Carrusell 90 Cm ] | B sl
TIPO DE CAJA: H-B
CANTIDAD: | 25 |

Figura 26. Plantilla de registro de pedidos

4.1.3.3.4.4. Conftrol de los procesos internos

Esta plantilla se utilizard para mejorar de forma manual el estado de los pedidos y
verificar su situacion actual, de modo que se pueda dar a conocer el tiempo de
finalizacion de las actividades realizadas internamente y que exista la correcta
distribuciéon a través del flujo de informacion entre las dreas de administracion,

produccion y despacho.

Para realizar el control de los pedidos que ingresan al drea de post cosecha, se
verifica las existencias en el stock del inventario y en caso de no existir disponibilidad
de bonches en el almacén, se gestiona la produccidon necesaria para satisfacer

dichos requerimientos.

En la primera parte de la plantilla, se inicia concatenando los registros de las salidas,
toda la informacién que se consigna de los pedidos es Util para el conocimiento del
encargado del proceso, los cuales serdn confrolados registrando la hora de
finalizacion en el transcurso de la ejecucion individual del pedido; el registro del
tiempo serd utilizado para que el administrador realice la consulta sobre el estado del

pedido, el cual se explicard mds adelante.
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CONTROL DE PEDIDOS

TRAER REGISTRO ELIMINAR ‘ VER SALIDAS
DATOS DEL PEDIDO DEL CLIENTE PROCESO INTERNO

Al Al Al Al 1 lasifi Embonche | Corte |Hidrata Packil 2 anspo
FECHA POEE[:Eg CLIENTE éégﬁr‘z DESCRIPCION cE('l‘l.\lr:E(Eg I:zg ICANTIDAD Vi Pléglﬁ[]?)EL i asificacion idratacion ”
HORA HORA HORA | HORA| HORA | HORA | ne ] SELECCIONAR | HORA |

FLORES | Barcelona, Bonche Explarer URCEN INMACULADA
20/1/2023 1) COLOR Espania EXP_001 50 Cr: 5 7819 6:00 6:20 7:10 715 9:00 10:30 FOD1 RT0015 11:00 CONCEPCION INGUEZA = 20:00
| | rana || | | | | | I I | | | I || SATRANSVICOI |
LOGISTICS  Estados Bonche Explorer . ; : ) ; ) i
0120 2 Lo s R0 b HEB 20§ 16875 620 720 220 920 1020 1050 FO15  RS0026 1120
20/1/2023 3 WAFEX | Australia | EXP_D04 Bo“;'; E’::k"e' H-B 15 5 18563 64D 740 800
i T  Quite, . Bonche Explorer T P — I
20/1/2023 4 GOLDBAKU Ecuador EXP_005 90Cm H-B 20 5 7950 6:50 720
| T T I auita, |FBonche carrusein] [ 2 | T
o235 RopEiec) otk eRR0os | PO O KB s 1m0 70

Figura 27. Plantilla de control de los procesos internos
Cuando el expedidor haya cargado la mercancia en el medio de transporte, el
operario asignado registra en la plantilla la hora en la que sale el despacho, la
empresa de transporte y los datos referentes a la documentacion. Véase en la figura
27, después el encargado de administracion transmite la factura y guia de despacho

al fransportista autorizado para el fraslado respectivo.

En el momento en que el transportista haya entregado el pedido se registrard la hora

de llegada del camién a la carguera, para conocimiento del cliente.
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4.1.3.3.4.5. Plantilla de consulta para verificar el estado de los pedidos

CONSULTA DE ESTADO DE ORDENES DE PEDIDOS

ORDEN/PEDIDO

FECHA/PEDIDO

20f1/2023

FECHA ACTUAL

miércoles, 25 de enero de 2023

DATOS DEL PEDIDO DEL CLIENTE

DETALLE DEL PRODUCTOD

CODIGOD EXP_DD1
CLIENTE FLORES COLOR NOMBRE Bonche Explorer 50 Cm

YALODR $ 521 100%
DESTINO Barcelona, Espaia
CANTIDAD 15 VALOR DE PEDIDO § 78,19

PROCESO0S INTERNOS

PROCESO INGRESOD CLASIFICACION EMBONCHE CORTE HIDRATACION PACKING
HORA 6:00:00 6:20:00 T7:10:00 715:00 9-00:00 10:30:00
ESTADO

FACTURA

TRANSPORTADORA |

TRANSPORTE DE CARGA SA

GUIA DESPACHO RTOD15

LOG

iSTICA DE DISTRIBUCION

HORA DE DESPACHO

FECHA DE RECIBIDD

20:00:00

Figura 28. Plantilla de consulta de pedido

VOLVER AL
CONTROL

DE PEDIDOS
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Serd utilizada por el gerente de la empresa quien se mantiene en constante
comunicacion con el cliente, cada uno de los procesos se visualizardn de forma
resumida en esta matriz automatizada. El estado de cada actividad denotard un
color que determine la etapa en la que se encuentre el pedido, cada registro del
control de la plantilla anterior serd necesario para mantener actualizado este modelo
flexible; cuando la orden se haya despachado mostrard un color verde que indique
gue ya ha iniciado su transporte hacia la carguera asignada y en su llegada revelard

un color rojo que compruebe el arribo para su transbordo en el aeropuerto.

4.1.3.4. Estructura estratégica de la metodologia del Balanced Scorecard

; Utilidad y
Precios "
FINANCIERO competitivos rentabilidad

en ventas

>

Entregas del Llegada de
pedido en pedidos a
buen estado fiembo

CLIENTES

\
("

AL

Eficiencia en
los procesos

Optimizar
fiempos

: N )
\
Control y Uso de

GENTE varesehen herramientas

\,
e

PROCESOS

de mejora

de procesos

.

Figura 29. Cuadro de mando integral de BSC
En la figura 29, se indica la estructura estratégica de como el modelo beneficiard los
objetivos de Leon Roses desde una perspectiva de enfoque hacia el cliente,
mejorando la capacidad de toma de decisiones y aprovechamiento de las

oportunidades y de los recursos disponibles.
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4.2. DISCUSION

El diagndstico de la empresa realizado a través de una ficha de observacion, permitié
identificar mediante la investigacion de campo el funcionamiento sobre la gestion
de pedidos, distribuciéon interna y despacho de mercancia propia de la logistica de
salida; el andlisis posibilitd estructurar de forma descriptiva el manejo de las
actividades bdsicas que logran a Leon Roses mantenerse en el mercado, no obstante

se logroé identificar la dificultad de gestionar correctamente la informacion registrada.

Para evaluar la situaciéon actual de la organizaciéon se tomaron en cuenta indicadores

de gestion, se obtuvo los siguientes resultados respecto a la dimension de inventarios:

Tabla 23. Resumen de indicadores del nivel de gestion de inventario

Existencias no usables debido

Rotacion de existencias Exactitud de inventario 3
a danos
237 veces 44% 13%
Es un valor Indica que la cantfidad de

Ya que las rosas son un producto ) ) ) ) _
considerablemente bajo existencias danadas son

perecible y de naturaleza fragil, por lo

que expone que el minimas y lo adecuado es
que es favorable que esta cantidad

manejo del inventario tfener mayor cuidado en el
aumente para evitar danos.

presenta problemas. monitoreo de los bonches.

Los days on hand son 5, los cuales muestran que la mercancia del inventario pasa el
tiempo adecuado en el almacén, teniendo relacién directa con el indice de
duracion de mercancias de 3 dias, denotando que la evaluacion de vida de las rosas

en florero se maneja correctamente.
Respecto al procesamiento de pedidos:

Tabla 24. Resumen de indicadores de procesamiento de pedidos

; Pedidos despachados ;
Precision en el picking Pedidos en devolucion
con retraso

93 % 43%, 7%

Mediante este indicador se demuestra
) Presenta un valor alto por  Existe una cantidad baja de
que Leon Roses ho monitorea i
la inadecuada gestion del  errores internos dentro del
eficientemente la salida de las i
fiempo de preparacion y procesamiento de pedidos e
existencias durante el picking y lo

entrega de los pedidos, insatisfaccion en los
conveniente seria que se controle en

esto ocasiona pérdidas requerimientos, lo que provoca
su totalidad a través de sistematizacién

econdmicas. las devoluciones.

qgue evite cometer errores.

En referencia al ciclo de la orden, el resultado indica 13 horas que es el tiempo que

se demora desde que el cliente realiza el pedido hasta su enfrega en la carguera
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respectiva. En afinidad al empaque y embalaje, el indicador de tiempo promedio de
despacho de pedidos es de 34 min lo cual representa que no se ocupa demasiado
tiempo para la realizacion de despacho debido a la poca cantidad de pedidos

diarios que Leon Roses efectua.

Estos resultados hacen referencia al estudio realizado por (Escobar Alvarez, 2015)
cuyo tema de investigacion fue, “Logistica de almacenamiento y distribucion para
optimizar los despachos de productos de consumo a clientes de la empresa JEMSA
REPRESENTACIONES”, en donde el resultado de los indicadores referentes a la
situacion actual de dicha empresa fue: 87,23% como valor resultante de calidad de
pedidos generados, mediante la aplicacion de un modelo de inventario las entregas
a los clientes resultaron efectivas. Respecto a las entregas perfectamente recibidas,
se reflejo un 32,15% de eficiencia en la entrega; tras la implementacion del modelo
arbol de expansion se incrementd dicho indice en un 32,80%. Esta evidencia denota
similitud a lo mencionado en la teoria de restricciones de Goldratt (citado en Lopez,
1995) quien indica que esta es,” una metodologia cientifica que busca el problema
en su raiz para que, al actuar sobre él, se genere una meta, es decir, la generacion
de beneficio mediante un proceso de mejora continua” (p. 2). Cada situacion
empresarial es distinta y por ello, la teoria de las restricciones busca exponer de
manera concreta las dreas o localizaciones donde la mejora se hace necesaria e

influir directamente en el sistema mediante métodos de optimizacion.

Con el objetivo de determinar la calidad de servicio, la investigaciéon fue basada en
estdndares especificos de dos normativas internacionales para medir el nivel de
cumplimiento de los procesos estructurados dentro de la empresa Leon Roses, en

donde se identificd falencias de manera porcentual explicadas en la tabla 25:

Tabla 25. Resumen de incumplimiento de las normativas

ISO 9001:2015 BASC
62 % 77%,
Representa la carencia de registros que Demuestra que existen falencias por la

comprueben la correcta aplicacién de controles de  ausencia de politicas y documentacién que
planificacion y desarrollo dentro de la gestion impongan una gestidén de buena calidad y no
interna, ademds, la organizacién no se asegura de hay un enfoque basado en la satisfaccién al
verificar los servicios prestados de forma externa cliente con respecto a la informacién del

durante la distribucién del producto. pedido que se solicita.

La empresa no cuenta con un sistema de gestion de calidad estructurado que

involucre todos los aspectos relevantes para la mejora continua en sus funciones de
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forma eficiente, la ausencia de documentacidon genera un mal manejo de Ia
organizacion y el escaso control de los servicios de entrega de la mercancia afecta
directamente al cliente, lo que indica y hace referencia a lo que afirma Bertalanffy
(1986) en su teoria general de sistemas, haciendo énfasis de que un sistema debe
funcionar en conjunto, si una de las partes del sistema no funciona toda la estructura
se verd afectada. EIl SGC que presentan las normativas citadas representa una forma
de mejora que se debe de implementar en su totalidad para que la organizacion

pueda cumplir efectivamente sus objetivos.

Con respecto al nivel de servicio se aplicé el modelo Servqual, este modelo segun
(Bustamante et al., 2020) quienes citan a (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988), “busca
valorar la calidad de los servicios, los factores descritos se sintetizan en factores que
se agrupan en cinco (5) dimensiones claramente diferenciadas que contienen items
convergentes” (p. 8). No obstante, mediante ponderacion del cliente se puede

determinar estas dimensiones de acuerdo con la funcionalidad de la organizacion.

Los resultados obtenidos de los items aplicados con respecto al nivel de servicio
deseado (expectativas) aplicando el alfa de Cronbach fue de 0,81 y el nivel de
servicio percibido (percepciones) fue de 0,73 siendo de nivel muy alto y alto
respectivamente. Se tomd en cuenta el promedio general de las respuestas para

establecer la realidad de acuerdo con lo deseado y percibido, ver tabla 26:

Tabla 26. Promedio del nivel de servicio

Nivel de servicio deseado Nivel de servicio percibido
4,41 4,37

En la tabla 27, se muestra el valor resultante de la diferencia de los indicadores con

respecto al estudio de brechas, en donde se obtuvo lo siguiente:

Tabla 27. indice de calidad de servicio

Fiabilidad Seguridad Sensibilidad Empatia
-0,14 -0,05 -0,04 0.05
Total -0,17

Indicando que las percepciones < expectativas, por lo que existe insatisfaccién de los clientes.

Estos valores se relacionan a los resultados de (Sanmiguel et al., 2015) de la
Universidad Libre Seccional Socorro, cuyo tema de investigacién se denomind,
“Mediciéon de la calidad percibida en el servicio mediante la herramienta Servqual
en tiendas de café en Santander, Colombia”, en donde se demostré que ninguna

dimensién del servicio ni atributos se encontfraron por encima de la media del servicio
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esperado ‘“expectativas”, generando una diferencia GAP negativa (brechas
negativas). En la tabla 28, se muestran los valores promedios en referencia a las
respuestas acerca del servicio y en la tabla 29 se observan los valores de las brechas
que permitieron concluir que la percepcion de la calidad del servicio sea valorada

como inferior frente a la expectativa.

Tabla 28. Media general nivel de servicio

Nivel de servicio deseado Nivel de servicio percibido
4,02 3,60

Tabla 29. indice de brechas
Fiabilidad Seguridad Sensibilidad Empatia
-0,51 -0.33 -0,61 -0,42

Por otro lado, en un estudio realizado por (Contreras et al., 2019) con el tema de
investigacion “Evaluacion de la calidad en el servicio mediante el modelo Servqual a
una microempresa chocolatera”, los resultados obtenidos presentan un 0.93% de
acuerdo con la fiabilidad del cuestionario. Con respecto a las percepciones y
expectativas el cdlculo general de las brechas fue de -0.62; por lo que concluye que
los clientes ante el servicio se encontraron medianamente satisfechos. Todo esto
hace referencia a lo mencionado por Oliver (1993) citado por ((Bustamante et al.,
2020)) quien sostuvo que, “la satisfaccién no corresponde solamente a un sentimiento
de saciedad, sino que mds bien puede ser descrito como un proceso complejo sobre
la base de dos factores: una respuesta emocional afectiva positiva o negativa y una
aprobacién o rechazo cognitivo” (p. 7). Por lo tanto, la calidad de servicio depende
de coémo la experiencia del cliente se vea influenciada en la atencidn que se recibe
por parte del vendedor y de la calidad del producto que se solicita, para asi

comprender que un servicio es satisfactorio.

Para la propuesta planteada se partié desde la definicion de gestidon empresarial, la
cual comprende todas las actividades de la planificacion estratégica de donde
parten los modelos aplicados en esta investigacion, los mismos que se los puede
definir como conjunto simplificado y ordenado de sistemas que permiten mantener
un enfoque de la realidad organizacional y que ademds pueden ser modificables de

manera flexible y analizados mediante mediciones especificas.

La planificacion estratégica se fundamenta desde la determinacion de la realidad
administrativa a través de un andlisis interno y externo (FODA) en el cual se identificod

que Leon Roses presentaba debilidades en: ausencia de software sobre gestion de
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pedidos, falta de enfoque en satisfaccion de clientes, limitacion en los tiempos de
despacho, ausencia de control y registros de ventas, y su principal oportunidad es el

acceso a las tecnologias enfocadas a la gestion empresarial.

Con el fin de ejecutar un modelo de distribucidon que responda a mejorar los tiempos
en la ejecuciéon de los pedidos, se establecid la propuesta del andlisis mediante lared
PERT- CPM que permitié identificar las actividades criticas dentro de los procesos de
la organizacién y establecer tiempos de antelaciéon a la entrega. El sistema propuesto
permitid plantear la estrategia direccionada al control de los pedidos manteniendo
el flujo de informacién entre los departamentos y el cliente sobre el estado de los
pedidos que se ejecutan a fiempo real, todo lo propuesto hace referencia a lo que
expone la teoria general de sistemas de Bertalanffy (1976) desde el enfoque de los
modelos, 10s cuales en principio se definen como “constructos disenados por un
observador que persigue identificar 'y mensurar relaciones  sistémicas
complejas” (Arnold Cathalifaud, Marcelo; Osorio, 1998, p.9). El estudiar los sistemas
como un todo, da la posibilidad de representarlos en mds de uno, el investigador
depende del criterio de auto referencia para aplicar el modelo mds conveniente y
dar resolucién a los objetivos que se plantea a ejecutar en beneficio de la
organizacion. En referencia a esto, la identificacién de falencias dio paso al desarrollo
de la propuesta planteada que permita mantener un control efectivo de los procesos
infernos durante la distribuciéon. El modelo propuesto se proyecta a gestionar y
optimizar recursos en todo el equipo empresarial de manera mds efectiva, PERT-CPM
permite la flexibilidad en el manejo de datos ofreciendo una perspectiva del efectio
secuencial de los procesos disminuyendo considerablemente ciclos de respuesta,
todo esto en referencia al ahorro de tiempo calculado, el cual fue de 48 dias en fodo
el ano 2021, el cual se proyectaria a reducir a futuro tras su implementacion
considerando las limitaciones femporales de procesamiento de las funciones internas,
ayudando a identificar cuellos de botella a través de un testeo peridbdicamente

programado.

Tras la gestidon interna de las actividades y andlisis de mejora, mediante cdlculos
estadisticos de probabilidad, se llegd a estimar lapsos dentro de un rango
probabilistico, confiando en la optimizacion asignada en la ruta critica. De modo que,
la empresa se estaria beneficiando ya que la planificacion PERT permite que la

evaluacion y ejecucion admita la entrega a tiempo de los pedidos ante la buena
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toma de decisiones, favoreciendo a la organizacion la maximizacion de fiabilidad del
consumidor hacia la marca.

La aplicacién del método CPM ayudd a reducir el ciclo de respuesta, esto se ve
reflejado en la disminucion del 0,99% en las devoluciones; haciendo énfasis, que este
modelo en conjunto genera que los procesos durante la distribucion se visualicen de
manera integral, asegurando el éxito en el cumplimiento de objetivos de distribucion
en hacer llegar las ordenes en el tiempo y lugar acordado. Por lo tanto, el producto

destinado ala exportacion ya no seria devuelto y las pérdidas econdmicas reducirian.

Desde ofra perspectiva, Kaplan y Norton (2001) propusieron que el cuadro de mando
integral permite identificar el funcionamiento sistémico de las estrategias mediante
dimensiones que expone el modelo de gestidon “Balanced Scorecard”, las mismas que
tienen un enfoque direccionado al cliente, este modelo permite calcular el progreso
de las funciones estructurales mediante indicadores que admiten la visualizacion de
la realidad actual y a futuro. En el presente estudio se aplicd indicadores de gestion
para evaluar la estructura organizacional y no fueron relacionados directamente con
las cuatro dimensiones del BSC. Sin embargo, se utilizd esta metodologia de manera
parcial para detallar el funcionamiento operativo actual de la empresa y dar
explicacion de los beneficios que se pretenden lograr a futuro mediante la aplicacién

del Pert CPM vy las plantillas del sistema.

Por otro lado, Edvinsson y Malone (1999) citados en (Malgioglio et al., 2002) indican
que para poder generar valor a la organizacidn es necesario integrar las
capacidades ocultas de la empresa conformados por los tres elementos bdsicos del
capital intelectual los cuales son; “capital humano, estructural y clientela que son
imprescindibles para la renovacion y desarrollo de la organizacion” (p. 3). Cabe
mencionar que, por medio de la experiencia adquirida a través del tiempo de los
integrantes de una compania, se consiga promover un modelo con un formato
conveniente al contexto corporativo que se adapte a cualquier empresa y

cumpliendo a cabalidad con los tres factores de forma integral.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

El diagnostico de los procesos de distribucion, se generd a través de un andlisis
de KPI'S, en donde se identificd deficiencias en algunas dimensiones con
respecto a la realidad interna, se pudo determinar que el procesamiento de
pedidos presentd falencias referente a los tiempos de preparacion de las
ordenes, ademds de no contar con una gestion de nivel de inventarios
eficiente referente a la exactitud de existencias que fue de 44%, a lo cual se
concluye que no se mantiene un control eficaz de actualizacién de registros,
es decir, existen fallos en el flujo de informacién del almacén, provocando que
los pedidos no se efectien en el tiempo acordado, ya que las rosas pasan por
procedimientos previos al despacho, Io que ha provocado perdida de ventas
de 1598 pedidos anuales en el ano 2021, que representan el 50% de
insatisfaccion de clientes por pedidos devueltos por retraso y/o cantidades
incorrectas.

Mediante la aplicacion de la ficha de observacion que se empled para
determinar la calidad de servicio de la empresa Leon Roses basada en dos
normativas internacionales, se determind que; en la normativa ISO 9001:2015
existe 38% de cumplimiento y 62% no se cumple y denfro de la normativa BASC
los estandares se efectuan en un 23% vy el 77% indica incumplimiento, por lo
que se concluye que no existe registro y control sobre los procesos internos, lo
que conllevaria a que no se manejen adecuadamente las actividades,
incidiendo de manera directa a la ausencia de enfoque hacia el cliente.

Por medio de la aplicacién del modelo Servqual se logrd evaluar la calidad de
servicio, en donde se considerd las dimensiones de fiabilidad, seguridad,
sensibilidad y empatia concernientes a la funcionalidad de Leon Roses,
teniendo como grupo objetivo a los gerentes de 33 organizaciones. Se pudo
determinar que existe insatisfaccién de clientes tras haber obtenido un valor
de -0,17 y en resumen del andlisis de brechas, se encontraron mayores

falencias en tres dimensiones, lo que permite deducir que las expectativas son
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mayores a lo que se percibe de la empresa, provocando que exista una mala
imagen ante ofros posibles consumidores.

Mediante el andlisis FODA se logré determinar la estructura competitiva de la
empresa, reconociendo sus oportunidades de mejora frente a las debilidades
con respecto a la gestion interna, por consiguiente, se aplicd el modelo Pert
Cpm, el cual permitié identificar las rutas criticas en cada uno de los procesos
para lograr que las actividades finalicen en un tiempo adecuado y asi mejorar
la estrategia de gestidon, con respecto al flujo éptimo del procesamiento de
pedidos efectuados se obtuvo una reducciéon del 0,99% al KPI de pedidos en
devolucion; 48 dias en optimizacion del ciclo de respuesta durante todo el ano.
Mediante el cdlculo de probabilidades, se determind que se debe planificar
enviar los pedidos en 751 minutos, es decir, se debe anticipar la entrega en
mas de 68 min adicionales al tiempo promedio para garantizar la fransaccion
a fiempo de los pedidos.

En base a las deficiencias encontradas: en el incumplimiento de reglamentos
puntuales de las normativas internacionales, el modelo Servqual, las
debilidades de la matriz FODA y en vista de que la empresa Ledn Roses no
contaba con una herramienta, que admita realizar el registro sobre la
eficiencia interna y control de inventario; lo que causaba que el cliente no se
sienta satisfecho en su totalidad con las cantidades requeridas exactas,
tiempo acordado e informacidén sobre el pedido. Se estructurd la propuesta de
determinar tiempos éptimos y un sistema aplicable que admita realizar el
registro de inventarios posibilitando el facil acceso a la informacién de las
existencias en el almacén, se registren las ventas de forma eficaz y se manejen
las salidas mediante consultas en tiempo real, evitando de esta manera la
menor cantidad de errores, a lo que se concluye que; a través de esta
propuesta, se va a mejorar la calidad de servicio permitiendo acceder a
estimar el tiempo de ejecucion de los procesos, cumpliendo a cabalidad con
las actividades criticas y se agilizard el manejo de la informacién durante la
realizacion de las actividades logisticas durante la distribuciéon interna, todo
esto, dando a conocer el estado de la orden a los clientes en todo momento;
desde que se genera la compra hasta que llega al punto de destino acordado

en la negociacion, para garantizar que el producto logre ser entregado en el
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5.2.

tiempo establecido, de esta manera se estaria dando respuesta a la

problemdtica generada.
RECOMENDACIONES

Haciendo referencia a la situacion de la empresa Leon Roses, es
recomendable una evaluacion periddica programada para identificar dreas
factibles a mejorar, utilizando los KPI'S aplicados en esta investigacion, de
modo que permita cuantificar el desempeno de la organizacion aportando a
la toma de decisiones eficientes.

Con relaciéon al cumplimiento de los estandares, se recomienda estructurar un
sistema de gestion de calidad que comprometa a la organizaciéon efectuar de
forma precisa los reglamentos de las normas ISO 9001:2015 y BASC, con el fin
de que se coordine y dirja la documentacion de las actividades
desempenando con precision los requisitos de regulacion, para que de esta
manera se pueda mejorar de forma contfinua la eficiencia y eficacia de la
empresa.

Alo que propone el modelo Servqual, esrecomendable enfocar las estrategias
de mejora en donde se considere al cliente como factor primordial. En
mencion a esto, es necesario innovar la cultura en hacer negocios que se
encaminen a mejorar la experiencia del cliente, asi como también la
administraciéon de una pdgina web, en la cual se exponga la cartera de
productos y a su vez se recepte la opinidn del consumidor, con el fin de medir
la tasa de retencion de clientes que permita mantener la fidelidad de estos
ante la marca.

Se recomienda aplicar la propuesta de mejora del modelo PERT CPM en base
a la ejecucién de los procesos, tomando en cuenta el tiempo de finalizacién y
el tiempo limite estimado mediante el cdlculo de probabilidades acatando las
actividades criticas, de modo que permita asegurar la entrega 6ptima de
cada uno de los pedidos que efectie la empresa.

Se sugiere el uso del sistema de gestion de pedidos y control de inventarios
propuesto, debido a que al ser un modelo flexible e interactivo, permitird
mantener a la empresa acorde a los requerimientos actuales y exigencias que
suponen las actividades comerciales, por lo tanto, el propdsito radica en que
se registren los pedidos de manera eficaz, se controlen las existencias y se

verifique el estado de las érdenes para lograr administrar de manera correcta
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las entradas y salidas de los bonches de rosas, evitando la incorrecta
manipulacién, del mismo modo, logrard incorporar perspectivas internas del
negocio mejorando la rentabilidad estratégica y a su vez, permitird el flujo de
informacion entre gerencia, supervisores o jefes de drea y empleados, para
que todo el sistema organizacional tenga una idea muy clara de los objetivos
y de las acciones necesarias para lograrlos, incorpordndose a la mejora

continua.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

\ﬁj UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

e

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRECARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

ACTA

DE LA SUSTENTACIGN ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

ESTUDIANTE: LOPEZ MALQUIN MELANIE SARA CEDULA DE IDENTIDAD: 1729123248
PERIODO ACADEMICO: 2023A
PRESIDENTE TRIBUNAL MSc. Alpala Alpala Luis Omar DOCENTE TUTCR: MSc. Bellran del Hierro Daniel Mauricio
DQCENTE: MSc. Pucuna Vacacela Julic Andrés
TEMA DELTIC: "La logislica de distiibucion y la calidad de servicio en la empresa LEOM ROSES*
No. CATEGORIA Evaluacién OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa

1 PROBLEMA - OBJETIVOS 10,00

2 FUNDAMENTACION TEORICA 10,00

3 METODOLOGIA 10,00

Revisidn de cdlculos y formulas estadisticas implementadas en el estudio,
4 RESULTADOS 70 Comparaliva con otros soffware y henamientas pora la planiilla de Excel propuesta, venlajas y desventajas.
DISCUSION 8,00 Complementar con las observaciones de resullados.
5

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES 7.00 Complementor con las observaciones de resullados,

DEFENSA, ARGUMENTACION ¥ - " . R
7 VOCABULARIO PROFESIONAL 7,00 Confrolar el iempo de exposicién para presentar lode el frabajo, ulilizar méas vocabulario técnico.

FORMATO, ORGANIZACION Y

8 CALIDAD DE LA INFORMACION ?.00 Revisar follas de orlogratia

Obteniendo una nota de: 8.60 Por lo tanto, APRUEBA : debiendo el o los investigadoeres acatar el siguiente articulo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendran el plazo de 10 dias para
proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcan el lunes, 3 de julio de 2023

N
MSc. mmm ASc. Beliran del Hierro Daniel Mauricio

RESIDENTE TRIBUNAL DOCENTE TUTOR

MSc. Pucuna Vocucelo Julio Andrés
DOCENTE
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__ '_ UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI A
N/
[dveomot poro

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRAS ormar el muado
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
[estupiante: Arévalo Yalamé Roberth Jenry CEDULA DE IDENTIDAD: 0401832357
PERIODO ACADEMICO: 20238
PRESIDENTE TRIBUNAL MSc. Alpala Alpala Luls Omar DOCEMTE TUTOR: MSc. Bellrdn del Hiero Danlel Maurclo
DOCENTE: MSe. Pucuno Vococela Julio Andrés
TEMA DELTIC: “Laloglstica de dilibucién y la calidad de serviclo en la empresa LEON ROSES”
No. CATEGORIA Evaluacién
cuantitativa OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 1000
2 FUNDAMENTACION TEORICA 1000
3 METODOLOGIA 10,00
4 RESULTADOS 10,00
DISCUSION 5.00
5
CONCLUSIONES Y
6 RECOMENDACIONES i )
7 DEFENSA, ARGUMENTACION Y 800 Expone los orgumentos para los porcentoles de lo nomas utizodas. utizar més vecobuiaro Iéenico, Controlor los
VOCABULARIO PROFESIONAL lismpos.
FORMATO, ORGANIZACION ¥ 10.00
8 | CALDAD DE LA INFORMACION
Obteniendo una noto de: 9.60 Porlotanto,  APRUEBA  ;deblendo el o losinvestigadores acoter el siguiente articulo:

Arl. 36.- De los estudiontes que oprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes fendrén el plazo de 10 dias pora
proceder a comegir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizados por los miembros del
Tribunal de suslentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcén el viernes, 2 de febrero de 2024

clec

MsTAIpglaAlpala Luls d}nur MSc. Bellr igéro Daniel Mauricio
RESIDENTE TRIBUNAL DOCENTE TUTOR

MSc. Pucuna Vacacelo Julio Andrés
DOCENTE
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas

AHIE S
i T,

# "
(&
il L

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE
CENTER

Informe sohre el Abztract de Articule Cientifico o Investizacion,

Autor: AMelanie Sara Lopez AMalgquin v Eoberth Jenry Arevalo Yalama
Fecha de recepcion del abstract: 14 de julio de 2023

Fecha de entrega del informe: 14 de julio d= 2023

El presente informe validara la rraduccion del idioma esparicl al inglés si alcanza un
parcentajs de: 8 — 10 Excelenis.

Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
redlizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posteror

presentacion y aprobacion.

DObszervaciones:

Despues de realizar la revision del presente abstract, este presenta una
apropiada traduccién sobre &l tema planteado en el idioma Inglés. Segin los
rubrics de evaluacion de la traduccian en Inglés, ésta alcanza un valor de 9.5 por

lo cual se validad dicho trabajo.

Atentaments

Ing. Edizon Penafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN
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Anexo 3. Definiciones, conceptos y teorias de las variables de estudio
1. Unitarizaciéon

Se define como la agrupacion compacta de la mercancia en un tamano mayor con
el fin de ser manejada como unidad facilitando de tal manera optimizar dreas o
superficies de almacenamiento, siendo de gran ayuda para las operaciones de

manipulacion de las mercancias en las labores logisticas.

La preparacion de la carga de esta manera mds compacta permite la manipulacion
correcta evitando danos y pérdidas siendo asi una prdctica segura para su transporte
y su vez evita el manejo brusco, degradaciones bioldgicas y térmicas que puedan

afectar directamente a la calidad del producto (Torres, n.d. p. 37).

2. Caracteristicas del transporte y distribucion de carga
* Una correcta gestion del transporte obliga a que el responsable esté
involucrado no solo en las tareas del dia a dia, como habitualmente
ocurre, sino que sea participe de los planes estratégicos y tacticos de la
empresa, para adaptar sus recursos a las necesidades que esta tenga
a mediano y largo plazo.
e Mdxima rapidez y fiabilidad en las entregas, con un funcionamiento

eficaz de la flota de transporte.

* Mantenimiento de la méaxima seguridad tanto en el tradfico como en los
productos que transportan. Operativa de acuerdo con la legislacion
vigente. (Mora, 2016, p. 136)

3. Redes PERT - CPM

El algoritmo PERT se ejecuta mediante intervalos probabilisticos, tomando en cuenta
tiempos determinados tales como los optimistas, probables y pesimistas a diferencia
de la metodologia de la ruta critica (CPM), la cual supone tiempos deterministicos
(Universidad Auténoma de Madrid, n.d.), para poder conocer las actividades mds

importantes del proyecto. Los pasos para definir un proyecto utilizando PERT son:

1. Identificar las actividades que intervienen en el proyecto, asi como
también sus interrelaciones, sucesiones y sus determinadas
precedencias con el fin de conocer las relaciones de todas las

actividades entre si.
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2. Asignaciéon de tiempos, se estima tiempos utilizados para el desarrollo

de las actividades, aunque la duracién no puede ser fijada con

exactitud debido a que dependen de circunstancias aleatorias, la

metodologia PERT aborda estas circunstancias y estima los diferentes los

siguientes tiempos mencionados:

To (Tiempo optimista)

Tm (Tiempo mds probable)

Tp o b (Tiempo pesimista)

Tiempo de desarrollo de las
actividades que ocurre de forma
perfecta, es decir es el tiempo
récord en el que una actividad
terminarse

puede sin - ningun

Duracién gue ocurre de forma
normal, es decir, es el tiempo
con el que la actividad se
ejecuta con mayor frecuencia
a la de ofra actividad con

caracteristicas similares.

Tiempo que ocurre cuando la
ejecuciéon de la actividad
franscurre con dificultad y el
cumplimiento de las
de

actividades se realizan

forma deficiente.

factor que produzca su retraso.

Fuente: Tomada de Gestion de proyectos redes Pert CPM de la Universidad
Autébnoma de Madrid (n.d.,p. 8)

Utilizando estas estimaciones de tiempo, para el cdlculo de la ruta critica se acude a
los fiempos de duracion promedio, esto conocido como el tiempo esperado o fiempo

PERT, el cual se define mediante la siguiente formula:

to+4tm +tp

te(A) = 3

Ademds, se hace uso de las medidas de dispersion con el fin de determinar la
incertidumbre de que se finalice el proyecto de acuerdo con lo planificado, para lo

cual se debe calcular la varianza para cada actividad utilizando la siguiente formula:

(tp — to)?

24 = A) =
o var(A) T

Determinado el tiempo esperado de todas las actividades, es posible realizar el
cdlculo de los tres indicadores bdsicos.
e Tiempo mds temprano (Early) de un suceso 1T
Se debe recorrer la red de izquierda a derecha.
T1(primer nodo) =0
T1(nodo i-ésimo) = T1 (nodo anteriori-1) + te (actividad anterior)
Si en un nodo finaliza mds de una actividad, se toma el tiempo de mayor duracion.

e Tiempo mdas tardio (Last) de un suceso T2
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Se debe recorrer la red de derecha a izquierda.

T2(primer nodo, de derecha a izquierda) =Tl (de = este nodo)

T2 (nodo i-ésimo) = T2(nodo anteriori-1) - Te (actividad anterior)

Si en un nodo finaliza mds de una actividad, se toma el tiempo de menor duracidn.
e Tiempos de holgura

Su cdiculo se basa en la diferencia significativa de T2 - T1, es decir el tiempo mas tardio
de cada actividad menos el tiempo mds temprano. Dependiendo de las unidades
de fiempo representa al valor que una actividad en concreto puede retrasarse en la

ocurrencia de un suceso.

El camino critico representa todas las actividades de la red en donde su diferencia
de sus dos indicadores es 0,” una actividad critica es una actividad que no puede ser

retardada sin afectar la duracién total del proyecto” (Esteban, 2004, p. 5).
4. Teoria general de sistemas

Es una teoria para modelar objetos, naturales o artificiales, simples o complejos,
existentes o por aparecer, con ayuda de una herramienta que es el sistema
generalizado. Segun Sarabia (1995) la teoria general de los sistemas, “fiene una
percepcion dindmica de la realidad como constituida por procesos. Un proceso es
todo cambio en el tiempo, pero no forzosamente en funcién del fiempo, de materia,

energia y/o informacion” (p. 96).

Por otro lado, Tamayo Alzate (1999), indica que la teoria general de sistemas a mas

de ser una teoria.

Se trata de una concepcidon estructurada o metodologia que tiene como
propo&sito estudiar el sistema como un todo, de forma integra, tomando como
base sus componentes y analizando las relaciones e interrelaciones existentes
entre éstas y mediante la aplicacién de estrategias cientificas, conducir al

entendimiento globalizante y generalizado del sistema. (p. 3)

Esta teoria resuelve diferentes problemdticas entendiendo el funcionamiento total de
los procesos que inciden en las organizaciones con el fin de estructurar modelos y
prondsticos identificando el funcionamiento que estos tendrian a futuro. Esta
metodologia se caracteriza por tener como ingredientes la cudlificacion y la

objetividad, lo cual permite la manipulacion de grandes volimenes de datos y
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restricciones, contribuyendo en esta forma a la seleccion de la mejor alternativa en

la solucién del problema objeto de estudio.

5. Estdndares de satisfaccion de clientes

» Comunicacion con el cliente

Un elemento clave del sistema de gestion de calidad es la comunicacion con el
cliente, por ello la organizacion debe determinar e implementar mecanismos
eficaces para la comunicacién con éstos, tomando en cuenta la informacion que
surja sobre el producto, las consultas, los contratos o la atencion de pedidos, incluidas
las modificaciones; asi como la retroalimentacion del cliente, incluidas sus quejas
(Gutiérrez Pulido, 1996, p. 85).

» Capacidad de respuesta

Se define como la disposicidn a entregar un servicio expedito y a ayudar a los clientes
comunicando a través de la cantidad de tiempo que tienen que esperar por la
asistencia, las respuestas a sus preguntas o la atencién a los problemas. Es importante
que las empresas sean capaces de ver el proceso de entrega del servicio y de
manejo de solicitudes desde el punto de vista del cliente, y no desde el punto de vista

de la empresa. (Zuniga, 2014, p. 14)

La capacidad de respuesta se desarrolla en base al tiempo de respuesta de las
actividades que se requieran para la enfrega del producto, debe existir capacidad
y disponibilidad de los operarios de la empresa para que este servicio se haga de
manera rapida y eficaz, es fundamental la capacidad de respuesta para que los
clientes adquieran una experiencia positiva y de igual manera exista retrospectiva de

recomendacion de la empresa.
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Anexo 4. Ficha de observaciéon para identificacion del cumplimiento de las

normativas internacionales

. UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE INGENIERIA EN LOGISTICA Y TRANSPORTE

OBSERVADORES: Arévalo Roberth - Lopez Melanie FECHA: 01 de junio del 2022
OBJETIVO: Determinar la calidad de servicio de la empresa Leon Roses.
Solicitamos su colaboracion para identificar el cumplimiento de las normativas 1ISO 9001 y BASC.

Grado de

Estandares de calidad basados en las normas ISO 9001:2015. | cumplimiento | Observacion

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion se asegura de que, cuando se cambien los
requisitos para los productos y servicios, la informacién
1 documentada pertinente sea modificada, y de que las V4
personas pertinentes sean conscientes de los requisitos

modificados.

Planificacién del diseno y desarrollo

La organizacion aplica controles al proceso de diseno y
2 desarrollo para asegurarse de que se realizan las revisiones X
para evaluar la capacidad de los resultados del diseno vy

desarrollo para cumplir los requisitos.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacion determina los confroles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados externamente X
3 cuando: los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos en

nombre de la organizacion.

La organizaciéon se asegura de que los procesos suministrados
4 externamente permanecen denfro del control de su sistema X

de gestidon de la calidad.

Preservacion

La organizacién preserva las salidas durante la produccién y
5 prestacion del servicio, en la medida necesaria para v

asegurarse de la conformidad con los requisitos.

Actividades posteriores a la entrega
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La organizacion considera la naturaleza, el uso y la vida Ufil
prevista de sus productos y servicios, los requisitos del cliente,

la refroalimentacion del cliente.

Liberacién de los productos y servicios

La organizacién conserva la informacién documentada
sobre la liberacion de los productos y servicios. La informacién
documentada debe incluir: la evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacion y trazabilidad a las personas

que autorizan la liberacién.

Recibo y entrega mercancia general

La organizacion debe llevar libros de registro o formatos
donde como minimo se registre la hora de llegada vy salida,
las personas que reciben y entregan, la cantidad de carga
por fipo de unidad de empaque o embalagje, el estado de

empaqgue o embalaje, los sellos o precintos de seguridad.

En caso de embalgje la organizacion debe de presentar
novedad se deberd dejar constancia a través de una nota,

fotografias y registro de peso en bascula.

Documentos de la Carga

La empresa realiza un examen cuidadoso de las guias de
carga, los contratos de ftransporte, las facturas, los

documentos aduaneros y otros.

Politica de firmas y sellos

Los documentos con los cuales se transfiere la
responsabilidad sobre la carga o se deja constancia de la
prestacién de un servicio, deben ser frmados tanto por quien

entrega como por quien recibe.

Un proceso para dar cuenta a las auforidades sobre

embarques de Ultima hora.

Satisfaccion del cliente

La organizacién realiza el seguimiento de las percepciones
de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades
y expectativas. La organizaciéon determina los métodos para

obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

Estdndares de calidad basados en las normas BASC

Objeto y alcance

Grado de

cumplimiento

Observacion

Establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar el

Sistema de Gestion en Control y Seguridad (SGCS)
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15

Gestionar los riesgos con base en el enfoque en procesos.

X

Contexto de la empresa: Comprension de las necesidades y expec

tativas de las part

es interesadas

16

La empresa debe determinar las partes inferesadas que son
pertinentes al SGCS BASC, cadena de suministro y el

comercio.

La empresa debe redlizar el seguimiento y la revisiéon
periddica de la informacién sobre estas partes interesadas y

SUs requisitos.

Contexto de la empresa: Determinacién del

alcance

La empresa debe determinar y documentar el alcance del
SGCS BASC y este debe incluir las actividades comerciales y
servicios que desarrolla la empresa ademds los limites fisicos

de la empresa (instalaciones incluidas en el SGCS BASC).

Contexto de la empresa: Enfoque en pro

Ccesos

La empresa debe determinar los procesos que incluyen todos
los elementos declarados en el punto anterior y documentar

las entradas y las salidas de los procesos.

20

La empresa debe documentar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores
del desempefo) necesarios para evidenciar la operacion

eficaz y el control de estos procesos.

Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio

necesario para asegurarse que logren los resultados previstos.

Apoyo de recursos: Informacién documentada

22

La empresa debe establecer un procedimiento
documentado para aprobar los documentos anfes de su

emision.

23

Mantener su integridad, disponibilidad, confidencialidad y

que sean recuperables.

24

Impedir el uso de la documentacién obsoleta.

25

Controlar los documentos de origen externo.

v

Evaluacién del desempeno: Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién

26

La organizacién determina los métodos de seguimiento,
medicién, andlisis y evaluaciéon necesarios para asegurar

resultados validos.

FIRMA DEL COLABORADOR:

Melva Ramirez /| Administracién

T

Y

.

SELLO DE LA EMPRESA:
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A continuacién, se muestra los aspectos empleados para medir el cumplimiento de
los procesos que se realizan en el drea de distribucion bajo estédndares de calidad de
la norma ISO 2001:2015:

1. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion si se asegura de hacer las correcciones pertinentes sobre los cambios
de la mercancia que se requiera dentro del packing, mediante monitoreos los jefes
de drea se aseguran de que se modifiquen las cantidades correctas a la hora de

organizar el producto dentro de su empaque.
2. Planificacién del diseno y desarrollo

En la empresa si aplica un control en donde se aseguran de que los productos no

tengan anomalias que puedan afectar directamente a los requerimientos del cliente.

Un operario inspecciona el proceso en postcosecha asegurdndose que el proceso
de en bonche, corte de tallo y la administracion del producto se esté llevando
correctamente para garantizar que el producto se mantenga en buen estado hasta
su distribucién, pero al no existir la documentacién y registro correspondiente al
control que se realiza durante del proceso de monitoreo indica que no se cumple en

su totalidad dicho estédndar.
3. Conftrol de procesos, productos y servicios suministrados externamente

En lo que respecta a procesos realizados dentro de las instalaciones se controla todas
las actividades de manera empirica no obstante los procesos y servicios externos de
traslado de mercancia hacia el cliente final no tiene supervision sobre el transcurso y

actividades operarias.
4. Preservacion

Denfro de la empresa se aseguran de la conformidad de los requisitos, ya que hasta
ultimo momento los operarios se encargan de que la mercancia este bien
empacada, con la temperatura de conservaciéon y que el empague se encuentre en

buen estado para la preservacion del producto hasta la distribucion fisica.
5. Actividades posteriores a la entrega

Los pardmetros que se toman en cuenta para las actividades posteriores a la entrega
de la mercancia son considerar la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus

productos. La organizacion trata de cumplir con las especificaciones que solicita el
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cliente, sin embargo, no existe un registro documentado que avale que el cliente

recibe la mercaderia en conformidad.
6. Liberacion de los productos y servicios

Considerando este aspecto la empresa cumple con la documentacidon necesaria
cuando se revisa la manipulacion durante el despacho de las mercancias. Uno de los
documentos dentro de la liberacién de las mercancias es el de coordinacion de
embarque en el cual se detalla: los clientes, el nUmero de cajas, piezas, la carguera
respectiva que va a ser utilizada para su transporte y algunas observaciones dentro

de los horarios establecidos.

La organizacion si mantiene informaciéon sobre la liberacion de los productos, que
serian la existencia de la documentacion (como etiquetas) en donde se indica la
cantidad de mercaderia que sale de la empresa, pero no un registro fisico de la
recepcion conforme o no, del producto. Existe la facturacion electronica que es el

insfrumento que confirma la recepcion del pedido.
7. Recibo y entrega mercancia general

La empresa cumple con este estndar debido a que se llevan registros de la hora a
la que sale la mercancia, en el documento de coordinacion de embarque se detalla
las cantidades de carga que se despachan desde el aimacén de la empresa donde

consta el tipo de empaque vy su respectivo indicador del destino en el mismo.

Cuando exista alguna novedad en lo que respecta al empaque de las mercancias
la empresa no emite ninguna constancia, la Unica constancia que se hace son
lamadas telefénicas, no existen registros y documentos que avalen dicha

informaciéon lo cual no da cumplimiento a dicho estdndar correspondiente.
8. Documentos de la carga

Todos los dias se controlan, el encargado de comercio exterior emite informes en el

caso de que haya inconformidades de la SENAE, hay iregularidad la SENAE envia
documentos de las DAE para notificar del producto que no se ha utilizado.
9. Politicas de firmas y sellos

La responsabilidad de la mercancia que se maneja hasta el momento de despacho
para la distribucion al cliente si se evalla, pero no se tiene registros firmados debido

a que durante cada proceso de distribucion interna existe gran variedad de
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actividades a cumplir y se enfocan en efectuar sin una herramienta de verificacion.
Unicamente al momento de transferir la carga al operario que realiza el transporte se

deja constancia de salida con informacion completa de toda la mercancia.

No existe ningun proceso establecido que maneje embarques imprevistos o que se
planearon a Ultima hora porque cada pedido estd estructurado correctamente
durante el proceso de distribucion interna y verificado en la zona de despacho con

etiquetas y su correcto marcado que indica los datos.
10. Satisfaccion del cliente

La organizacidon no cumple con el seguimiento que se debe realizar para la
evaluacion del servicio que se estd ofreciendo a los clientes, no se tiene una idea
clara del grado de satisfaccion ya que Unicamente cuenta con un enfoque

direccionado a cumplir con la calidad en produccion.

Aspectos que se utilizaron para medir el cumplimiento de los procesos empleados en
el area de distribucion para verificar el cumplimiento bajo estdndares de calidad

basados en las normas BASC:
1. Objetoy alcance

Leon Roses si demuestra la capacidad para mantener de forma correcta la
integridad y funcionamiento de la cadena de suministro, no obstante, se visualizé que

la falencia radica en la gestidon de riesgos y un enfoque directo en sus procesos.
2. Contexto de la empresa

La empresa si determina correctamente quienes son las partes intferesadas, sin
embargo, las debilidades se presentan en la medicidn, seguimiento vy revisién de las
partes interesas, es decir, la empresa no cuenta con un sistema que le permita tener
a conocimiento las expectativas y requerimientos de los clientes, ademds existen
falencias en la gestiéon interna, Leon Roses no caracteriza los procesos debido a la
ausencia de documentacién estructurada de las actividades comerciales e
indicadores de rendimiento necesarios para dar una evidencia clara del control en

el manejo de los procesos y evaluarlos de forma eficaz.
3. Apoyo

Dentro de la empresa se cumple con la estandarizacion sobre el establecimiento de

documentos requeridos para la actividad de la empresa y se aprueban antes de que
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se emitan, todo esto es operado por la administracion y gerencia, dicha drea se
encarga de controlar los documentos de origen externo necesarios para dar a
conocer a las autoridades reguladoras. Sin embargo, no se mantiene correctamente
disponibilidad de registros que puedan utilizarse para fines acordes al andlisis

adecuado del rendimiento de la empresa.
4. Evaluacioén del desempeno

La empresa Leon Roses no mantiene medicion del funcionamiento logistico y eso

puede deberse al manejo de la empresa de manera empirica.
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Anexo 5. Ficha de observacién para identificacién de actividades del proceso de distribucion interna

<ecHICA g
o ,

S

OBJETIVO: Diagnosticar el manejo de los procesos de distribucién de la mercancia dentro de la empresa Leon Roses.

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE INGENIERIA EN LOGISTICA Y TRANSPORTE

Solicitamos su colaboracion para identificar las actividades que se realizan en el proceso de distribucion interna.

1. Toma de pedido

2. Preparacién del producto

3. Verificacion de pedido

4. Empaque y embalaje

FECHA: 25 de octubre del 2022

5. Transporte

Actividades

FIRMA DEL ENCARGADO DEL PROCESO:

Verificacién de

existencias de rosas.

Llegada del producto hasta

la zona de preparacion.

Chequeo de plagas en

bonches.

Reconocimiento del

cliente.

Fumigacién de la rosa.

Primera hidratacion.

Colocacidén en canecas

para segunda hidratacion.

Clasificacion mediante la
codificacion de colores
para el empaque de las

cajas.

Colocacién de las cajas

en el camioén.

Preparacion de las DAES

para envid del pedido.

Cliente realiza
pedido, segin
disponibilidad.

Clasificacion de la rosa por
variedad, tamano y punto

de boton.

Clasificaciéon de bonches

por variedad.

Ingreso al cuarto frio.

Colocaciéon de bonches en
cajas HB y QB, segun
el pedido.

Negociacién con el

cliente.

Verificacion del producto

clasificado.

Registro de la venta.

Embonche por pedido.

Verificacion de los pedidos
mediante las cdmaras de

seguridad.

Colocacién de etiqueta y

marcado.

Entrega de la
coordinacién de
embarqgue al

fransportista.

Emisién de ficha para

el packing.

Identificar el pedido por diay

variedad, con efiqueta.

Verificacion de los pedidos

para el embalagje.

Transporte del producto.

al cliente final.

Corte de tallos.

Despacho de la mercancia.

Bladimir Herrera / Supervisor general

SELLO DE LA EMPRESA:

Carbsa Rolvwr jterrers Pazs.
MR
 Enrdld
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Anexo 6. Fichas de packing

PACKING LEON ROSES
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PACKING LEON ROSES
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Anexo 7. Fumigacién de rosas
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Anexo 9. Corte de tallos

103



Anexo 10. Verificacion de plagas
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Anexo 12. Resumen de comportamiento de pedidos

Periodo Pedidos entregados

Pedidos con retraso

Pedidos devueltos

Pedidos generados

Ene
Feb
Mar
Abr
May
Jun
Jul
AQo
Sep
Oct
Nov
Dic

216
1086
808
1118
1182
780
1052
1034
820
1020
1008
924

753
979
584
1012
1001
688
970
961
758
870
805
768

163
107
224
106
181
92
82
73
62
150
203
156

1832
2172
1616
2236
2364
1560
2104
2068
1640
2040
2016
1848

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ene

|| ‘|| |‘- |‘I |‘l |‘
Feb Mar Abr May Jun J

ul

[ ] (] |

Ago

S

‘. |‘| ||I |‘|
ep Oct Nov Dic

m Despachos
con retraso

41%

45%

36%

45%

42%

44%

46%

46%

46%

43%

40%

42%

m Precision en
el picking

91%

95%

86%

95%

92%

94%

96%

96%

96%

93%

90%

92%

B Pedidos en
devolucién

9%

5%

14%

5%

8%

6%

4%

4%

4%

7%

10%

8%
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Anexo 13. Tabla de datos pertinentes a los indicadores

3 Produccién Sobrantes Costos Costos Costos de Inventario S Inventario Valor
Periodo bruta dia anterior fijos variables produccién inicial promedio diferencia

Ene 211220 12797 $ 41.371 $ 13.808 $0.26 224017 $ 66.347 $ 33.842
Feb 233728 9581 $ 27.965 $ 5.550 $0.14 243309 $ 67.819 $ 18.701
Mar 202162 12733 $ 31.150 $ 1.349 $0,16 214895 $ 61.511 $ 20.217
Abr 240450 7144 $ 34.232 $ 4.161 $0.16 247594 $ 70.457 $ 21.582
May 266596 12072 $ 48.225 $ 9.096 $0.22 278668 $ 81.723 $ 32.057
Jun 170990 7857 $ 37.249 $ 12.940 $0.29 178847 $ 54.024 $ 19.659
Jul 222370 7919 $ 42.633 $ 9.581 $0.23 230289 $ 68.231 $ 33.354
Ago 216927 11200 $ 36.537 $ 5.977 $0.20 228127 $ 66.166 $ 33.623
Sep 172696 9354 $ 38.990 $ 11.082 $0.29 182050 $ 55.260 $ 19.872
Oct 229259 12009 $ 41.552 $ 5.110 $0.20 241268 $ 70.705 $ 27.497
Nov 238046 18150 $ 41.233 $ 2.978 $0.19 256196 $ 74.357 $ 30.856
Dic 211005 10416 $ 37.260 $ 3.717 $0.19 221421 $ 64.670 $ 24.360
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Anexo 14. Formato de la encuesta de medicion del servicio al cliente

. UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE INGENIERIA EN LOGISTICA Y TRANSPORTE

OBJETIVO: Determinar la calidad de servicio de la empresa.
En el presente documento se pretende medir la satisfaccion y percepcion del cliente ante el
servicio brindado por la empresa Leon Roses, solicitamos su colaboracion para poder dar

cumplimiento. Por favor indique su evaluacién considerando que:

Nivel de servicio deseado: (1) es totalmente en desacuerdo; (2) en desacuerdo; (3) ni de acuerdo ni en

desacuerdo; (4) de acuerdo; (5) totalmente de acuerdo.

Nivel de servicio percibido: (1) totalmente menor de lo esperado; (2) menor de lo esperado; (3) lo

esperado; (4) mayor de lo esperado; (5) totalmente mayor de lo esperado:

Calificacion

Nivel de servicio Nivel de
Dimensiones deseado servicio
percibido

Fiabilidad

1 La empresa cumple con los plazos establecidos de

entrega de las cajas requeridas.

2 Segun su experiencia, el servicio por parte del distribuidor

del producto es confiable.

3 La empresa mantiene constancia en relaciéon con los

precios durante la negociacion

4 El producto ofertado llega en la canfidad de unidades

solicitadas.

Sensibilidad

5 En casos de existir fallas o faltantes en la entrega de los
productos la empresa brinda soluciones de forma efectiva

e inmediata.

6 La empresa informa con precision la finalizacién del

servicio.

7 Es satisfactorio el servicio de atencion al cliente que

recibe.

Seguridad
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La empresa se mantiene en contacto durante el tiempo

de emision del pedido.

El clienfe se sienfe seguro vy satisfecho con las

fransacciones que realiza la empresa.

Los operarios manejan los desastres o riesgos que puedan

ocurrir de manera responsable.

La empresa emite el producto que se solicita en buen

estado sin marchitez, dano u ofras heridas.

Empatia

La empresa nunca estd demasiado ocupada para

responder a las inquietudes del cliente.

La empresa comprende las necesidades especificas del

cliente.

La empresa tiene horarios de atencidon convenientes para

los clientes.
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Anexo 15. Tabulacidon de respuestas de encuesta sobre el servicio

Servicio deseado Servicio percibido
item Totalmente . . Totalmente Totalmente
en En Ni de acuerdo ni pe gcyerdo Totalmente menor de lo  Menor delo Lo Mayor de lo mayor de lo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo de acuerdo esperado esperado esperado esperado esperado

1 0 0 2 10 21 0 0 0 12 21
2 0 0 2 14 17 0 0 11 7 15
3 0 0 3 13 17 0 0 3 13 17
4 0 0 2 11 20 0 0 8 8 17
5 0 0 2 16 15 0 0 ) 21 6
) 0 0 2 13 18 0 0 0 7 26
7 0 0 5 16 12 0 1 8 8 16
8 0 0 3 23 7 0 0 0 8 25
9 0 0 0 17 16 0 6 9 9 9
10 0 0 3 14 16 0 0 1 9 23
11 0 0 2 16 15 0 0 10 8 15
12 0 0 0 17 16 0 0 12 21
13 0 0 2 16 15 0 0 9 24
14 0 0 3 14 16 0 0 10 11 12
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Anexo 16. Evaluacion mensual de utilizacion de tiempo actual y de mejora

Pedidos de los principales

Tiempo de finalizacién de

Tiempo 6ptimo a través

Periodo clientes cada operacién del PERT CPM
Generados Diarios Minutos Dias Minutos Dias

Ene 1079 49 650 27 558 23
Feb 1193 54 719 30 617 26
Mar 1031 47 621 26 533 22
Abr 1223 56 737 31 633 26
May 1363 62 821 34 705 29
Jun 872 40 525 22 451 19
Jul 1134 52 683 28 587 24
Ago 1107 50 667 28 573 24
Sep 882 40 531 22 456 19
Oct 1169 53 704 29 605 25
Nov 1211 55 729 30 626 26
Dic 1081 49 651 27 559 23

Anexo 17. Enlace del sistema de gestidon de pedidos y control de inventario propuesto

https://drive.google.com/file/d/1-3QZZATZE7tH7 JGSRXF7h45F02-

pT1917/viewdusp=sharing
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