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RESUMEN
El presente proyecto de investigacion tiene la finalidad de disefiar un sistema de gestion de
logistica operacional para la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A, para mejorar la
eficiencia en los procesos logisticos, operativos y administrativos mediante el establecimiento
de requerimientos para el correcto funcionamiento del sistema. El estudio se realiz6 mediante
el tipo de investigacion descriptiva aplicando en método inductivo lo cual permitié describir y
conocer la situacion actual de la empresa para asi proponer mejoras en sus procesos, la
investigacion inici6 con la recopilacion de la informacion de los procesos, mediante el cual se
procedié a realizar un diagnostico utilizando las técnicas de la encuesta y la entrevista, donde
se determind que las actividades presentan una insatisfaccion promedio de 47% en la ejecucion
del servicio debido a que todos sus procesos lo realizan de forma empirica, lo que genera
también problemas tanto internos como externos que afectan a la empresa, por la cual se
propuso el disefio de un sistema de gestion de logistica mediante la creacion de procesos
debidamente estructurados con sus actividades en diagramas de flujo, ademas se realizd
formatos para el correcto registro de cargas, lo cual permitira llevar un mejor control de sus
actividades y brindar un servicio de calidad. La documentacion servird como una guia que
permitird a los trabajadores contar con una informacién optima de las actividades que deben
realizar en cada proceso, con esto se espera a futuro puedan aumentar la eficiencia actual a un

37.5% generando buena competitividad.

Palabras clave: sistema de gestion logistica, gestion de operaciones, logistica operacional,
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ABSTRACT
The purpose of this research project is to design an operational logistics management system
for the company TRANSPORTES EDREVAL S.A, to improve efficiency in logistics,
operational and administrative processes by establishing requirements for the proper
functioning of the system. The study was carried out through the type of descriptive research
applying in inductive method which allowed to describe and know the current situation of the
company in order to propose improvements in its processes, the research begins with the
collection of the information of the processes, through which a diagnosis was made using the
techniques of the survey and the interview, where it was determined that the activities present
an average dissatisfaction of 47% in the execution of the service due to the fact that all its
processes are carried out empirically, which also generates both internal and external problems
that affect the company, for which the design of a logistics management system through the
creation of properly structured processes with its activities in flowcharts, in addition formats
were made for the correct registration of loads, which will allow to carry out a better control
of its activities and provide a quality service. The documentation will serve as a guide that will
allow workers to provide optimal information on the activities they must carry out in each
process, with this it is expected in the future they can increase the current efficiency to 37.5%

generating good competitiveness.
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logistics management, efficiency.

XVi



: UNIVERSIDAD ] CENTRO
“ﬁ ;gTECNlc:ADE : DE IDIOMAS
e COTOPAXI ™
AVAL DE TRADUCCION

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de 1a Universidad Técanica
de Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que:

La traduccion del resumen al idioma Inglés del proyecto de titulacion cuyo titulo versa:
“DESIGN OF AN OPERATIONAL LOGISTICS MANAGEMENT SYSTEM FOR THE
COMPANY TRANSPORTES EDREVAL S.A.”, presentado por: Carrasco Villegas Joselyn
Estefania y Tipanluisa Tipanluisa Diego Ismael, estudiantes de la Carrera de Ingenieria
Industrial perteneciente a la Facultad de Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas, lo
realizaron bajo mi supervisién y cumple con una correcta estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo a los peticionarios hacer uso
del presente aval para los fines académicos legales.

Latacunga, 16 marzo dei 2022

Atentamente,

4 CENTRO
> DEIDIOMAS

DOCENTE CENTRO DE IDIOMAS-UTC
CI: 0502666514



1 INFORMACION GENERAL
Titulo:
Disefio de un sistema de Gestion de logistica operacional para la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A.
Tipo de Proyecto: Proyecto de Investigacion
Fecha de inicio: octubre 2021
Fecha de finalizacién: marzo 2022
Lugar de ejecucion: Cotopaxi - Latacunga - Eloy Alfaro (San Felipe) - TRANSPORTES
EDREVAL S.A.
Facultad que auspicia: Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas (CIYA)
Carrera que auspicia: Ingenieria Industrial
Proyecto de investigacion vinculado: No Aplica
Equipo de Trabajo:
v" Carrasco Villegas Joselyn Estefania
v" Tipanluisa Tipanluisa Diego Ismael
Tutor:
v" Ing. Msc Raul Andrango

Area de Conocimiento:

Tabla 1.1. Area de conocimiento.

. SUBAREA SUBAREA ESPECIFICA
AREA CONOCIMIENTO
CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO
07 Ingenieria Industrial y 0722 Materiales (vidrio, papel,
072 Fabricacion y procesos
Construccion pléstico y madera)

Linea de investigacion:
v" Procesos Industriales

Sub lineas de investigacion de la Carrera:
v Administracion y sistema de la Produccion
v' Calidad, disefio de procesos productivos e ingenieria de métodos.

Investigacion de operaciones y de tecnologia.

Xxi



2 INTRODUCCION

En la actualidad la gestion logistica ha tenido mayor relevancia e importancia en las empresas
con el paso del tiempo, de acuerdo a las exigencias y necesidades de la poblacion, haciendo que
las diferentes empresas reformen sus politicas mejorando su sistema productivo, de calidad y
de servicios con la finalidad de adaptarse a las nuevas normas de excelencia para lograr la

satisfaccion y la fidelizacion de sus clientes.

Hoy en dia, la logistica se ha convertido en un tema de vital importancia al ser tratado por las
organizaciones, por las multiples ventajas que brinda al ser aplicada en las diferentes areas de

la misma para mejorar eficiencias operativas y crear ventajas competitivas entre las empresas.

A medida que exista un mundo mas globalizado y con el desarrollo de la tecnologia, se han
hecho mas rigurosos los requerimientos del transporte especialmente en el area de la logistica,
lo que ha generado que muchas empresas se vean en la necesidad de crear acciones, para el
analisis, y el mejoramiento de cada uno de los procesos que se generan dentro de sus

instalaciones con el fin de minimizar ciertos problemas internos.

Considerando estos problemas, se plante6 para la presente investigacion el disefio de un sistema
de gestion de logistica operacional para la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A con la
finalidad de que la misma mejore y optimice su sistema de logistica interna, con el control y
manejo de rutas adecuadas que permitan a las unidades reducir o eliminar los tiempos de
distribucion. Siendo este, uno de los tantos problemas mas comunes que tiene insatisfechos a
sus clientes y por ende ocasionando que la entidad sea menos demandada y competitiva en el

mercado.

Para llevar a cabo dicho planteamiento se realizara un diagnoéstico de la situacion actual de los
procesos que realiza la empresa utilizando todos los recursos e informacion proporcionada por
la misma, para identificar las problematicas y dar solucion a través de la implementacion de
nuevas estrategias y métodos que ayudaran al cumplimiento de la meta planteada, para ello se
utilizara los requerimientos los cuales son area de actuacion, servicio/mercado, infraestructura
logistica, financiero, mecanismos de responsabilidad y normas operativas de gestion logistica
que favoreceran al correcto desempefio del sistema y asi se pretende conseguir un incremento
en la eficiencia y ser reconocido a nivel nacional por la calidad del servicio que brinda a sus

clientes.



2.1 EL PROBLEMA

A nivel mundial, la logistica constituye uno de los procesos mas importantes y necesarios que
todas las empresas implantan, para generar valor y costes a sus organizaciones. Un sistema de
gestion logistica es muy importante porque permite el desarrollo de las organizaciones con el
fin de mejorar sus actividades y crear valor tanto para los clientes y proveedores de la empresa,

el transporte agrega valor a los bienes y servicios, y el inventario agrega valor con el tiempo.

Con relacion a lo expuesto anteriormente, es posible sefialar que la clave del éxito de toda
organizacion es la creacion de valor a las empresas, y ello se lo debemos a la logistica ya que
ha tenido una gran evolucion debido a la proliferacion de las tecnologias de la informacion,
generando ventajas competitivas basadas en la reduccion de los tiempos de entrega o en la

optimizacion de costes.

Cabe mencionar también que con la pandemia del Covid 19, sufrida en todo el mundo la
logistica ha sido una de las mas afectadas en ambitos econémicos, ya que muchas brechas con
diferentes mercados internacionales y paises se rompieron por temas de salud por la rapida

propagacion del virus.

En América Latina, la tltima década ha sido fundamental para el desarrollo y la consolidacion
en temas de logistica en empresas de Latinoamérica, ya que por temas de corrupcion y el poco
avance tecnologico que han vivido sumergidos muchos paises de esta region, la logistica no

tuvo un desarrollo considerable como paises de otros continentes.

Hoy en dia existe un mercado activo de formacion de nuevos talentos en logistica y gestion de
aprovisionamiento, mientras que el proceso de seleccion de empresas esta en un puesto con
mayor responsabilidad y visibilidad, con talento interno y externo mas cualificado, se puede
decir que promociona. Parte de esta evolucion también son los roles y responsabilidades
cambiantes de los ejecutivos de gestion de la red de suministro, asi como las nuevas habilidades
y actividades que reflejan estos cambios.

En el Ecuador ha priorizado el desarrollo de la logistica y transporte como un eje transformador
de su matriz productiva. Segiin datos publicados por el Banco Central del Ecuador, ya que en
el ultimo lustro el promedio de este sector con respecto al PIB global ha sido del 6.8% + 1.9%
componente para la competitividad sistematica y la importancia del transporte y logistica consta

en la planificacion publica y se proyectan importantes inversiones.

La empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A, posee un déficit en la planificacion logistica

dentro de sus procesos al no contar con un sistema de gestion adecuado, lo que ha ocasionado



que la empresa realice sus actividades de forma empirica y sin un orden establecido, la misma
que conlleva a que el personal tenga falencias al momento de ejecutar las actividades, ademas
la empresa no cuenta con una infraestructura adecuada impidiendo las acciones realizadas en

sus procesos tengan efectos negativos en el desarrollo de la misma.
2.1.1 Situaciéon problematica

La empresa de TRANSPORTES EDREVAL S.A. posee una débil planificacion operativa en el
proceso logistico de distribucion de cargas pesadas hacia los distintos puntos de entrega a nivel
nacional.

La empresa cuenta con departamentos los cuales son el departamento administrativo, logistico
y operativo las actividades efectuadas por estos departamentos son realizadas de forma empirica
ya que no tiene definido un sistema cronologico de actividades para cada miembro de cada
departamento, sumado a esto existe una falta de comunicacion y coordinacion con las
actividades a ejecutarse, lo que ocasiona que las actividades no tengan una planificacion de

forma ordenada.

Es por tal razon que el sistema de logistica operativa no esta bien definido y la misma ocasiona
que las actividades no tengan una planificacion de forma ordenada, y la causa principal por lo
que presenta problemas en el proceso de distribucion de productos a los clientes se debe a la
limitada planificacion que tiene TRANSPORTES EDREVAL S.A. Ademas, se identifico que
tanto el departamento de administracion, operativo como el departamento logistico no cuenta
con un sistema de gestion logistica operacional adecuado lo que genera demoras en la entrega
final ocasionando un descontento en la satisfaccion del cliente hacia los servicios que brinda la

empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. al no poder realizar sus actividades a tiempo.
2.1.2 Formulacion del problema

(La ausencia de un disefio de sistema de gestion de logistica operacional en la empresa
TRANSPORTES EDREVAL SA, incide en la pérdida de clientes?
2.2 OBJETO Y CAMPO DE ACCION

Nuestro estudio esta basado en la Nomenclatura Internacional de la UNESCO para los campos
de Ciencia y Tecnologia, definida de la siguiente manera: 33 Ciencias Tecnologicas, 3329
Planificacion urbana, 3329.07 Transporte.

> Objeto de Estudio: “Los Procesos Logisticos Operacionales de la empresa

TRANSPORTES EDREVAL S.A.”



La investigacion tiene como objeto de estudio el andlisis de los procesos de la logistica
operacional en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. con la finalidad de indagar
informacion sobre los procesos logisticos, operativos y administrativos que maneja la empresa,
con ello se pretende aumentar la eficiencia y la optimizacion de los procesos que aporten valor

a la organizacion.

» Campo de Accion: “Cobertura de las actividades que realiza la empresa
TRANSPORTES EDREVAL S.A”

Con el proposito de disefar un sistema de gestion logistica operacional adecuado, que ayude a

la empresa a mejorar la eficiencia en los procesos de distribucion de cargas pesadas, y por ende

la maximizacion de la aceptacion de los servicios por parte de los clientes es importante conocer

las actividades que forman parte del area de logistica para determinar y dar soluciéon a los

problemas presentados.

2.3 BENEFICIARIOS

El proyecto beneficia al personal de la empresa y a los clientes, porque con el presente proyecto de
investigacion se propone que la empresa sea reconocida en el mercado nacional. La empresa
TRANSPORTES EDREVAL S.A en un futuro realizara la integracion de nuevas unidades las

mismas que propicia obtener mayor cantidad de los clientes.

Tabla 2.1. Beneficiarios directos e indirectos.

BENEFICIARIOS DETALLE No DE BENEFICIARIOS
Personal administrativo 3
Directos

Trabajadores 4

TOTAL 7

Indirectos Clientes 9
TOTAL 9
TOTAL DE BENEFICIARIOS 16




2.4 JUSTIFICACION

El presente proyecto tiene como finalidad disefiar un sistema de gestion de logistica operacional
para la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. dedicada al sector transportador de carga
con la cual se pretende mejorar la eficiencia del proceso de distribucion de productos sugeridos
por los clientes, ya que, la no utilizacion de un sistema de gestion logistico adecuado para este
ambito, puede disminuir la productividad de la actividad operativa, lo que genera una

insatisfaccion de los que adquieren estos servicios.

Esta investigacion se justifica tedéricamente, porque un disefio de logistica operacional eficiente
puede garantizar la optimizacion de las actividades del proceso de distribucion de los productos
o materiales, ademas mediante este disefio se facilitara la ejecucion de las actividades que
realiza la empresa las cuales pueden afiadir valor a los procesos que tiene la empresa ya que, el

disefio esta relacionado directamente con la satisfaccion del cliente.

Con relacion al proceso de investigacion a desarrollarse de manera cuantitativo, cualitativo y
descriptivo, se propone a utilizar técnicas de investigacion las cuales resultan adecuadas para
la recoleccion de informacion, una de ella es la entrevistas a realizar al personal que labora
dentro del area de logistica como a cada uno de los clientes que se hacen beneficiarios del
servicio que presta la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. con el fin de corroborar la
informacion sobre el nivel de satisfaccion de los clientes y de la misma manera se realizaran
entrevistas al personal del area administrativa de la empresa. para mediante ello tener
conocimiento si los procesos logisticos que se brindan se los aplica de manera correcta o en su

defecto colaborar para dar solucion a la problematica existente.

Por ello es necesario en la practica, utilizar un modelo logistico adecuado que forme parte del
ambito del estudio de la logistica, para alcanzar la meta de maximizacion del nivel de eficiencia
de los procesos que realiza la empresa, de manera que la investigacion beneficie tanto al

personal administrativo, operativo y clientes de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.



2.5 HIPOTESIS

El disefio de un sistema de gestion logistica operacional permitira proyectar la eficiencia en los

procesos logisticos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Tabla 2.2. Variables de la Hipotesis.

VARIABLES DE LA FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Variable independiente Analisis de los procesos operacionales

Variable dependiente Disefio del sistema de logistica operacional

2.6 OBJETIVOS

2.6.1

>

2.6.2

General

Disefiar un sistema de gestion de logistica operacional para el incremento de la
eficiencia en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. mediante el analisis de los

procesos logisticos.
Especifico

Identificar los procesos logisticos, operativos y administrativos de la empresa
TRANSPORTES EDREVAL S.A. para el establecimiento de las condiciones actuales
de la empresa.

Establecer los requerimientos para el disefio de un sistema de gestion de logistica
operacional.

Determinar la eficiencia mediante el disefio del sistema de gestion logistica operacional

en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.
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3 FUNDAMENTACION TEORICA
3.1 ANTECEDENTES DEL PROYECTO

En [1] menciona en su articulo titulado: Introduccion a la Ingenieria de Logistica y Transporte,
expone que la logistica se diferencia de la logistica empresarial porque la logistica urbana se da
en la ciudad porque los recorridos son menores y se dedica a la distribucion de productos de
consumo masivo, como también sector farmacéuticos, de alimentacion y tiendas dedicadas a la
venta de abarrotes, con vehiculos que facilitan las maniobras en las calles con transito con

mucho transito.

Esta fundamentada en una programacion de desarrollo al contexto de la ingenieria de logistica
y transporte en el mismo que cabe decir que el nivel de tecnologia que tiene la empresa en lo
correspondiente a sus monitores y poder verificar el estado del producto que se esta
distribuyendo. En la actualidad el alcance de la logistica y su influencia en la empresa es
determinante para el éxito de una organizacion pues en este sentido es necesario tener
conocimiento de las operaciones y decisiones en las que la logistica se hace presente para lograr

la satisfaccion del cliente y eficiencia en los procesos generando ventaja competitiva.

En [2] se plante6 en su libro titulado: Cadena de suministros y Logistica que el concepto del
nivel de servicio al cliente involucra diversos aspectos, tales como la calidad de los productos,
cuya funcionalidad, la garantia del producto, el servicio técnico, el servicio post venta. Las
dimensiones del nivel de servicio que controla la logistica son la rapidez y la disponibilidad del
nivel del servicio al cliente involucra diversos aspectos, como son la calidad del producto, la

garantia del producto, y su funcionalidad, el servicio post venta, el servicio técnico.

Este libro se centra en los problemas a los que se enfrentan a diario los gerentes o directores de
logistica o de la cadena de suministro, que necesita generar carga y resolver los problemas de
movimiento y almacenamiento eficiente de carga o material. Este libro es util porque ayuda a
los directivos a tomar mejores de decisiones y criterios en base a las limitaciones y necesidades
que presentan en las organizaciones, ya que se entra especialmente en el flujo de la cadena de
suministro desde que se emite una orden de pedido hasta la entrega del producto o servicio
logrando una mejor aceptacion por parte del cliente final.

Para un manejo adecuado del Supply Chain para que este pueda tener diferentes niveles de
madurez se debe calificar la red de la cadena de suministros que impactan directamente al
desarrollo de la empresa, ademas entre mayor sea los indices de madurez, mayor es el retorno

de inversion, pero también mayor sera la durabilidad del negocio, asi consiguiendo tener mayor



competitividad en la cadena de distribucion ya que con un buen registro de operatividad se
podra conocer cada una de sus areas con la finalidad de tomar decisiones asertivas tanto
generales como particulares para el buen desarrollo de la empresa.

En [3] plantea en su libro titulado: Logistica Empresarial, que el éxito de la red logistica reside
en la integracion de los sistemas, es decir, la red logistica espera de un énfasis en la integracion
de las actividades y en la coordinacion, cooperacion, y distribucion de la informacion a través
de la cadena ya que una decision en cualquier aspecto de los elementos afecta a toda logistica
que tiene que ser monitoreada en toda instancia hasta que el producto llegue a su entrega final

y cumpla con todos los requisitos que el cliente necesita del producto distribuido.

Para la problematica investigada en el proceso de la logistica se debe considerar tener una
distribucion eficaz que debe cumplir con una funcion del primer orden con las redes logisticas
de la empresa para a través el mismo brindar un servicio eficiente cumpliendo con las
normativas de seguridad para que no afecte de ninguna manera a la red y para que el proceso
logistico tenga una buena apertura debe localizarse en tres diferentes areas las cuales son de
aprovisionamiento de los materiales, en su proceso de produccion y en su proceso de
distribucion, es asi como las técnicas de la logistica cumplira con todas la necesidades del

producto a entregar.

En [4] planteo en su articulo presentado conjuntamente con la Coordinacion de Integracion del
Transporte titulado: Logistica del Autotransporte de Carga: Estrategias de Gestion considera
que en logistica del transporte esta actividad propondra evaluar el servicio y con ello establecer
tarifas correctas que pueden ser compartidas a través de una base de datos comun actualizada

por el directivo de la empresa de transporte con aprobacion del responsable de la actividad.

El problema que menciona el autor se basa directamente en una mala documentacion que las
empresas acarrean con respecto a los procesos tanto logistico como de manufactura pues esto
se lo evidencia mediante un proceso de control deficiente es decir no lleva un control logistico
adecuado. Se utilizaron metodologia de observacion directa con lo cual también permiti6 la
utilizacion de una metodologia para la conduccion técnica en cual involucra la administracion

de diversos componentes operativos y mecanicos del vehiculo.



3.2 MARCO CONCEPTUAL REFERENCIAL

3.2.1 Sistema de Gestion Logistica

La gestion de logistica es un elemento de gestion del supply chain que se aplica para cumplir
con las demandas ante los clientes a través de una planificacion, el control y la ejecucion del
movimiento y el almacenamiento eficaces de informacion relacionada, bienes y servicios desde

su origen hasta su destino final.

“La logistica es un término que frecuentemente se asocia con la distribucion y transporte de
productos terminados hacia el cliente; sin embargo, €sa es una evaluacion parcial de la misma,
pues la logistica se relaciona con la administracion del flujo de bienes y servicios, desde la
adquisicion de las materias primas e insumos en su punto de origen, hasta la entrega del
producto terminado en el punto de consumo. [5]

3.2.2 Beneficios de usar un sistema de gestion de logistica

Independientemente de los objetivos comerciales de la empresa, esta necesita implementar un
sistema de gestion logistica capaz de satisfacer de manera efectiva las diversas necesidades
operativas que presenta o demostrara la empresa.

v' Agilidad: Un sistema de gestion logistica ayudar a optimizar los tiempos en cada una
de las operaciones que forman parte de los procesos como son de almacenamiento,
entrega, transporte y distribucion de sus productos.

v Control: Un sistema de gestion logistica que esté al progreso de la tecnologia le
admitira hacer seguimiento de cada uno de los procesos; ademas beneficiara el control
de inventarios, identificando posibles oportunidades de mejora y realizar correctivos
cuando se requiera.

v' Eficiencia: La eficiencia en la logistica es un concepto que trata el ahorro de costos, la
optimizacion de tiempos y el desempefio en distribucion y entregas.

v" Sinergia: Un sistema gestion de logistica, permitird la integracion de los diferentes
departamentos involucrados en la cadena de proceso, ayudando de esta manera el
vinculo y un trabajo en equipo de forma organizada.

v" Seguridad: Beneficio que resulta en toda la cadena de suministro durante las distintas
etapas del proceso.

v Competitividad: Ir de la mano con la tecnoldgica a partir de un sistema de gestion de
logistica, ayudara que su empresa logre destacarse dentro de la competencia,
convirtiéndose en una opcion confiable y segura para cualquier cliente interesado en

contratarla.
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v Expansion: Al integrar un sistema de gestion de logistica que se integre de manera
adecuada las nuevas tecnologias y se ajuste a los estandares internacionales de calidad
esto le ayudara a cubrir un sector mas amplio de la demandar y por supuesto, le
proporcionara extender la capacidad y proyectarse como empresa lider.

v Ambiental: La aplicacion de la tecnologia permite que los procesos realizados dentro
de una compafiia sean amigables con el ambiente, en el campo de la logistica los efectos
negativos del medio ambientales son evidentes desde el ahorro en impresion de
documentacion como en la racionalizacion de consumo de energia.

v" Calidad: Es transversal a toda la cadena de valor pues se relaciona con todas las partes
del proceso y se involucra, también, en los beneficios mencionados anteriormente ante
esto un sistema de gestion de logistica garantizara, desde el momento mismo del ingreso
de la informacion, la calidad del procedimiento y, la entrega final.

v" Satisfaccién: Es el valor agregado que da la empresa cuya consecuencia va mucho més alla de

un beneficio econémico y que se vuelve en la fidelizacion de los clientes. [6]

3.2.3 Logistica

El concepto de logistica actualmente consiste en un término de direccion coordinada de las
actividades relacionadas, ademas de que la logistica afade valor agregado a los productos o
servicios que ofrece una empresa, son esenciales para aumentar la eficiencia y la optimizacion
de sus procesos y actividades. La logistica tiene como objetivo principal ayudar a la cadena de
suministros a garantizar una respuesta inmediata en la distribucion a tiempo de los pedidos y

cargas asegurando que no existan incidentes durante el transito de las mismas. [7]

3.2.4 Gestion de operaciones

La gestion operativa es una destreza que implica planificar, ejecutar y monitorear acciones
dentro de una organizacion pues es una actividad que se puede realizar en diferentes areas de
la compatfiia u otra entidad con el objetivo de mejorar el desempefio de sus procesos tanto
internos, como extendiendo su eficiencia y produccion. [8]

3.2.5 Gestion administrativa

La gestion administrativa es un conjunto actividades planificadas y coordinadas que ayudan a
manipular de manera 6ptima los recursos que posee una organizacion todo esto con la finalidad

de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados para la organizacion. [9]
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3.2.6

Planeacion Logistica

La planeacion logistica es la programacion del proceso de gestion supply chain, cumpliendo

con las necesidades de los clientes y creando los minimos costos operativos planeacion técnica

implica un horizonte del tiempo intermedio, por lo general menor de un afio.

3.2.7

Niveles de la Planificacion Logistica

Al igual que cualquier actividad empresarial, el objetivo clave de la logistica es lograr una tasa

de retorno de la inversion mas elevada y mejorar la rentabilidad. Para conseguirlo, se debe

efectuar una planeacion dentro de la empresa, la cual puede cubrir los siguientes niveles:

1))
2)
3)

Planeacion Estratégica
Planeacion Tactica

Planeacion Operativa

3.2.7.1 Planeacion estratégica

En ella se determina los siguientes aspectos:

v

ASERNEE N NN

Asignacion para la demanda y posicionamiento de los inventarios en el sistema.
Numero de fabricas y almacenes que se requiriere.

Tipo de equipo de fabricacion y bodegaje.

Niveles de tecnologia y dimensionamiento almacenes.

Diferentes transportes

Tipos de inventarios en proceso.

Stock de almacenes

3.2.7.2 Planeacion tactica

Varias decisiones tacticas intervienen en el comportamiento de cualquier sistema; y son la base

de coordinacion porque aseguran que los distintos intercambios estén en conformidad con los

objetivos de la empresa, para lo mencionado se generan algunos puntos necesarios.

v

v
v
v

Eleccion del sistema de transporte
Objetivos de funcionamiento y rutas de productos a lo largo del proceso logistico.
Equipos de manutencion.

Dimensionamiento de la flota de transporte, politicas de distribucion, volumen y

naturaleza de los inventarios.
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3.2.7.3 Planeacion operacional
En esta etapa se busca determinar el tamafio y periodo de los lanzamientos de produccion y las
rutas de entrega, programas para entregas locales y sobre todo los niveles de personal en las

distintas areas.

v" Distribucién de las areas logisticos.

Detallar el nivel de actividad logistica para cada articulo.
Programacion de aprovisionamiento.

Sistemas de transporte y almacenamiento

Indicar la disposicion de los centros logisticos

AR N NN

Volumen de compras. [10]

3.2.8 Procesos Operativos
Consiste en ser una forma de gestion compuesta por algunas técnicas cuya Unica finalidad es
mejorar el desempefio de una organizaciéon y estos son todos esos procesos que se puede

implementar para optimizar el trabajo interno de tu negocio. [11]

3.2.9 Lead time: el tiempo de entrega y la logistica
También conocido como lead time de reposicion, es el tiempo que transcurre desde la creacion de la
orden de compra hasta la entrega al cliente, y por incluir la fecha de entrega, se puede definir como el

tiempo que transcurre desde el inicio del proceso de fabricacion hasta su completa finalizacion. [12]

3.2.10 Pronéstico de tiempos de entrega

La antelacion adecuada de los tiempos de entrega futuros es un ingrediente esencial para la
optimizacion de un supply chain de tal forma similar a como sucede con la demanda, los
tiempos de entrega pueden y deberian pronosticarse, aprovechando los datos historicos

existentes. [13]

3.2.11 Tiempo de transporte

El tiempo que tarda en llegar el producto es decisiva ya que evidencia la rapidez que una
organizacion tiene en el transporte de los pedidos, asi como en la prestacion en la atencion a las
experiencias de nuestros clientes mediante el servicio de atencion al cliente o comentarios en
las redes sociales y de esta manera contar con un proveedor de transporte confiable y rapido, y

ofrecer prestaciones a los clientes en caso de retraso ayudara a mejorar en este aspecto.

El tiempo en el transporte es de vital importancia ya que ayuda a que la empresa entregue los
productos o cargas en el tiempo establecido sin afectar el desarrollo de las actividades

econdmicas planificadas por parte del cliente final. [14]
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3.2.12 Diseiio de una red logistica
El disefio de una red logistica es una manera de administrar el Supply Chain de tal forma que
se integren todas las actividades buscando el mejoramiento de las relaciones en la cadena, con

el objeto de mejorar las ventajas competitivas sostenibles para la empresa. (ver Figura 3.1)

L J?[?

Proveedor Subcontratlsta Transporte
de materia prima

Venta Cliente

n
20 ‘
[=T=T=]
u ‘ N
Y
Almacén L
Fabricante Produccién
de componentes —> \ /

‘ Ventas

Loglshca

Marketing

Figura 3.1. Red logistica aplicada. [15]

3.2.13 Diseiio de rutas de distribucion logistica
El disefio de rutas de distribucion logistica es un movimiento clave dentro del proceso logistico,
ya que condiciona tanto el transporte posterior como el proceso previo de elaboracion de la

mercancia en el almacén para esto a continuacion, citamos algunos de los mas frecuentes:

v Compatibilidad de la mercancia y el vehiculo

Posicion geografica de la ruta

Tiempo de recogida en el almacén

Distancia y tiempo de transito entre puntos y con el almacén
Descansos a lo largo de la jornada

Zona horaria de entrega preferente

A N N N N NN

Numero de vehiculos que estan disponibles
v Tiempos de distribucion en cada punto de entrega
Las rutas de distribucion deben prepararse a tiempo para que las mercancias se puedan preparar

en el muelle de acuerdo con la ruta que sigue el almacén. [16]

3.2.14 Determinacion de eficiencia
La eficiencia significa lograr una productividad favorable para el negocio. Es decir, obtener los
maximos resultados con la minima cantidad de recursos. Para medirla se tienen en cuenta

elementos como el tiempo, los esfuerzos dedicados, el capital y la calidad del producto
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obtenido. Una empresa eficiente serd, por tanto, la que obtiene mas por menos. Esto,
logicamente, tiene un impacto directo en la rentabilidad del negocio.

3.2.15 Eficiencia del rendimiento frente a excelencia operativa

Esto escala la carga de trabajo para cumplir con los requisitos propuestos por el beneficiario,
para acomodar los procesos operativos que mantienen la aplicacion en produccion y para poder
operar en esos procesos. Es una forma de decidir si lo necesita. Estas implementaciones deben
ser un proceso rapido y rutinario para que no ralenticen los lanzamientos de nuevas funciones
o las correcciones de errores, para que sigan siendo confiables y predecibles. Esta norma

describe cudles son los parametros y bajo qué estandares se cubre la logistica de transporte.[17]

3.2.16 Marco Legal.

El marco legal se esboza luego de explicar las principales variables del estudio en el marco

teorico relacionado con la logistica, el transporte, la distribucion, los sistemas logisticos y los

materiales promocionales. El marco legal consta de variables clave y un conjunto de normas

legales que sustentan esta investigacion ya que influye en el logro de los objetivos planteados

al inicio de la investigacion.

3.2.17 Constitucion de la Republica del Ecuador (Reglamento a ley de transporte
terrestre transito y seguridad vial)

En [18] la Constitucion de la Republica del Ecuador, vigente en el pais desde el mes de

noviembre del afio 2008, contiene algunos reglamentos a la ley de transporte terrestre transito

y seguridad vial.

Art. 50.- Los conductores de vehiculos de transporte terrestre de sustancias toxicas y peligrosas

deben:

1. Realizar un curso de capacitacion obligatorio, del cual obtendran un certificado que avalice

que se encuentran aptos para realizar esta actividad.

2. Circular por el carril de la extrema derecha y usar el izquierdo s6lo para rebasar o dar vuelta

a la izquierda.

3. Sujetarse a los horarios y a las disposiciones viales establecidas por las Unidades

Administrativas Regionales o Provinciales, o por los GADs, segiin corresponda, manteniendo

la debida coordinacion.

4. Estacionar el vehiculo o contenedor en el lugar de estacionamiento correspondiente.

5. Circular con placas y el vehiculo debidamente matriculado, asi como con los

correspondientes distintivos.

6. Conducir con licencia vigente.
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7. Circular sin arrojar objetos o derramar sustancias que obstruyan el transito o pongan en riesgo
la integridad fisica de las personas.

8. Realizar maniobras de carga y descarga sin afectar o interrumpir el transito vehicular.
9. Sujetarse estrictamente a las rutas y los itinerarios de carga y descarga autorizados.
10. Abstenerse de realizar paradas que no estén sefialadas en la operacion del servicio.
11. En caso de congestionamiento vehicular que interrumpa la circulacion, el conductor debera
solicitar a los agentes de transito prioridad para continuar su marcha, mostrandoles la
documentacion que ampare el riesgo sobre el producto que transporta.

Art...- En caso de existir dafios o fallas del vehiculo en la ruta, el conductor esta obligado a
llamar a las instituciones especializadas en la materia, garantizando el manejo de la carga dentro
de las normas técnicas y seguridad.

Nota: Articulo agregado por articulo 1 de Decreto Ejecutivo No. 975, publicado en Registro
Oficial Suplemento 741 de 26 de Abril del 2016.

Art. 62.- El servicio de transporte terrestre comercial de pasajeros y/o bienes (mercancias),
puede ser de los siguientes tipos:

6. Carga Pesada: Consiste en el transporte de carga de mas de 3.5 Toneladas, en vehiculos
certificados para la capacidad de carga que se traslade, y de acuerdo a una contraprestacion
economica del servicio. [18]

3.2.18 Coédigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones [19]

En [19] La Constitucion de la Republica del Ecuador establece algunas normativas que
defienden el presente proyecto de investigacion referido al sistema de gestion logistico para la

optimizacion del transporte en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Segun el Art. 3 del COPCI establece que el objeto de esta normativa es regular los procesos de
las empresas en las areas de produccion, distribucion, comercio y consumo de los bienes y
servicios [19] lo que significa que sus regulaciones fundamentan la actividad del transporte de
cargas pesadas de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. hacia el destino final de los

clientes.

Una de las finalidades del COPCI es impulsar la transformacion de las actividades mencionadas
en el parrafo anterior, de modo que sean eficientes y se aumente la productividad la cual a su

vez debe conseguir un impacto positivo en la competitividad y en el buen vivir.
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4 MATERIALES Y METODOS
4.1 MATERIAL
4.1.1 Poblacién y Muestra

La poblacion y muestra sobre la cual se va a realizar esta investigacion estara constituida por
los 16 beneficiarios directos e indirectos de la empresa TRASPORTES EDREVAL S.A.
42 METODOS

4.2.1 Tipo de investigacion

4.2.1.1 Descriptiva
Este proyecto es de tipo descriptivo pues se va a determinar el estado actual de la gestion
logistica de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. lo cual nos permitira realizar una

propuesta de sistema de gestion logistica operacional adecuada (ver Figura 4.1).

Fases del proceso logistico

: B asse
@ = Gt =

Recogida Transporte Almacenaje Distribucion

Figura 4.1. Fases del proceso logistico. [20]

4,2.2 Métodos de investigacion

4.2.2.1 Método Inductivo
A través de este método se analizara visualmente el sistema de gestion logistica operacional de
la empresa para el andlisis de cada actividad empleada para lograr una respuesta eficiente en la
distribucion de cada producto con el fin de tener una satisfaccion alta con los clientes. No
obstante, este método permite que nos enfoquemos en el estudio de diversos sucesos reales que
permite entender el porqué de las cosas, de esta manera generar una conclusion convincente

(ver Figura 4.2).
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Figura 4.2. Proceso de logistica de exportacion. [21]

4.2.3 Técnicas

4.2.3.1 Observacion
Esta técnica permitié conocer la realidad actual de la observacion directa de los objetos y

fenémenos que fueron estudiados dentro de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

4.2.3.2 Entrevista
Esta técnica fue utilizada para establecer una relacion directa con el gerente general de la
empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. quien al proporcionar informacion sobre como

funciona la empresa se pudo recolectar datos para realizar la investigacion.

4.2.3.3 Encuesta
La encuesta es una técnica la cual ayudo en el proceso de recoleccion de informacion tanto de
los beneficiarios directos e indirectos involucrados en la empresa TRANSPORTES EDREVAL

S.A.yatravés del andlisis cuantitativo se pudo identificar las falencias del sistema de servicios.
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4.2.3.4 Técnicas Bibliograficas
Esta técnica nos permitié revisar fuentes y materiales bibliograficos de investigaciones
anteriores con respecto al tema de investigacion y asi conocer cuales fueron y a donde llegaron
los diferentes autores con sus respectivas investigaciones.
4.2.4 Instrumentos

4.2.4.1 Ficha de observacion
Dicho instrumento se aplico en la recoleccion de datos en donde se registro los resultados de la
observacion directa que se realizo a la situacion actual de la empresa y ademas también que va
referido a un objetivo especifico.

4.2.4.2 Test de preguntas
Las Test de preguntas son una herramienta de uso comun en los métodos de entrevista porque
le permiten experimentar la informacion proporcionada por el personal de la empresa a través
de la comunicacion verbal entre el encuestado y el entrevistador.

4.2.4.3 Cuestionario
El Cuestionario fue utilizado para como un medio util y eficaz para recoger informacion en un

tiempo relativamente breve.

4.2.4.4 Biblioteca virtual
Estos instrumentos son plataformas que proporcionaron extensos contenidos, asi como

servicios bibliograficos y documentales de varios autores.
4.2.5 Procesamiento de la informacion

Solicitamos permiso a los gerentes de nuestra empresa para procesar la informacion, y antes de
aplicar el método de investigacion, realizamos los siguientes pasos:

v" Se recopilaron y clasificaron los resultados de encuestas y entrevistas.

v" Los datos adquiridos fueron ingresados al programa Microsoft Excel.

v" Los resultados de cada pregunta se obtuvieron en tablas y graficos.

v" Se realizd un andlisis adecuado de los resultados.

5 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

5.1 SUSTENTACION A BASE DEL OBJETIVO N° 1

Mediante la sustentacion del objetivo N°1 se pudo identificar los procesos logisticos, operativos
y administrativos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. para el establecimiento de
las condiciones actuales de la empresa, donde se realiz6é un diagnostico con la aplicacion de

instrumentos como la encuesta y entrevista que se detalla a continuacion.
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5.1.1 Recopilar informacion de los procesos logisticos, operativos y administrativos de
la empresa.
S.1.1.1 Diagnoéstico General del Sistema de Gestion Logistico
Usando la observacion directa, se han podido recolectar algunos datos para realizar un
diagnostico general de la empresa en estudio, a través de este método se logré observar las
instalaciones de la empresa TRASPORTES EDREVAL S.A. el cual esta ubicado en la ciudad

de Latacunga, provincia de Cotopaxi.

5.1.1.2 Departamentos involucrados para el estudio de sistema de gestion logistica
operacional en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.
Dentro de larecoleccion de datos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A, se identifico

los siguientes departamentos. (ver Figura 5.1).

.. . Logistico
Administrativo

Operativo

Figura 5.1. Departamentos estudiados.

La empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. cuenta con 3 procesos los cuales son: operativo,
logistico y administratrativo los mismos que son realizados de forma empirica sin ninguna
planificacion y control esto genera en cada una de las actividades demoras en la distribucion de
cargas ocasionando una insatisfaccion a los clientes.
5.1.1.3 Procesos logisticos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

La empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. en la actualidad presenta el siguiente mapa de
procesos donde se pudo observar que no se realizan las actividades de prestacion de servicio de
transporte de carga de una manera ordenada lo cual genera molestias a los clientes con el retraso

de las entregas. (ver Figura 5.2).
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MAPA DE PROCESOS TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Estratégicos mmm @'

Operativos Administrativo

1

-

Gestion Logistica

Figura 5.2. Mapa de procesos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.
5.1.1.4 Diagnostico de Procesos de Logistica
En el departamento de logistica se identifico los siguientes subprocesos como se muestra en

Figura (ver Figura 5.3).

Recoleccion
‘ Transporte

Figura 5.3. Proceso Logistico de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Distribucion

5.1.1.5 Subproceso de recoleccion de carga
La empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. maneja el siguiente subproceso de recoleccion

de carga como se puede apreciar en la figura (ver Figura 5.4).
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Recoleccion de
PR la carga
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Verificacion de
la carga

(

Dirigir al lugar
de destino

Figura 5.4. Diagrama de flujo de subproceso de recoleccion de cargas.

5.1.1.6 Subproceso de transporte
La empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. maneja el siguiente subproceso de transporte de
carga cuyas actividades son consecutivas del diagrama de flujo del subproceso de recoleccion

de carga como se aprecia en la siguiente figura (ver Figura 5.5).
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carga al lugar de
destino
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unidad al destino
final

|
O,

Figura 5.5. Diagrama de flujo de subproceso de transporte.

5.1.1.7 Subproceso de entrega de servicio
La empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. maneja el siguiente subproceso de entrega de
servicio al cliente que en la misma se detallan las actividades siendo este consecutivo al

diagrama del subproceso de transporte como se aprecia en la figura (ver Figura 5.6).
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Entrega de la carga
al cliente

El cliente recibe la
guia de remision.
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A 4

Indicar al jefe de
logistica la
culminacion del
servicio

A 4

Realizar el proceso
de facturacion por
parte del jefe
administrativo

FIN

Figura 5.6. Diagrama de flujo de proceso de entrega de servicio.
En el departamento de logistica se pudo evidenciar que no cuenta con un sistema de gestion
logistico adecuado que ayude a mejorar la eficiencia en los subprocesos, ya que no estan ligados
a una planificacion de recursos empresariales que logre conectar los procesos logisticos con las
demas areas de la organizacion y de esta manera se optimice de mejor manera los recursos
asignados para el buen desarrollo de sus actividades, al no tener un sistema de gestion logistico

adecuado el cual permita a la empresa la realizacion de sus actividades de manera cronologica.
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5.1.1.8 Diagndéstico del departamento operativo
Dentro del departamento operativo se identifico los siguientes subprocesos las cuales son
desarrolladas por el personal del departamento operativo las mismas que debe se pueden

observar en la siguiente figura (ver Figura 5.7).

Promocion

del servicio

Atencion al
cliente

Control de
la carga

Ejecucion
del servicio

Figura 5.7. Procesos Operativos de la empresa TRASPORTES EDREVAL S.A.

Dentro de los procesos operativos se encontrd las siguientes falencias que se identificaron
mediante la recoleccion de datos proporcionados por la empresa TRANSPORTES EDREVAL
S.A. las cuales no permiten que funcione correctamente las actividades cuyas falencias se

detallan a continuacion (ver Figura 5.8).

Mantenimiento
de las unidades

y 4 N

Falta de Falta de
sistemas seguridad en
alternas de proceso de
comunicacion seguimiento.
. ., Falta de
Mala inspeccion planificacion de
de la carga procesos

(_ operativos.

Figura 5.8. Falencias en procesos operativos.

25



5.1.1.9 Diagnostico de Procesos de administrativos
Una vez realizado el diagnostico en el departamento operativo se pudo identificar que existen
errores operativos del area de estudio conociendo las causas y consecuencias de los problemas
administrativos en la empresa, para posteriormente proponer alternativas de solucion

accionables que ayuden a la ejecucion de las actividades de forma correcta en cada proceso.

(ver Figura 5.9).

Estructura de
funciones

Organizacion
de servicios

Toma de
decisiones

Figura 5.9. Subprocesos administrativos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Dentro de los procesos administrativos se encontro las siguientes falencias las cuales no

permiten que funcione correctamente el subproceso que a continuacion se detalla (ver Figura
5.10).

Falta de
seguimiento a los
clientes

7\

Facturas con <:> Demoras en la
errores facturacion

Figura 5.10. Falencias el proceso administrativo.
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Los problemas antes mencionados se presentan por que no existe una organizacion y un control
continuo por parte de las autoridades de la empresa lo que generaba retrasos en el desarrollo de
sus actividades por su limitada planificacion. Ademas, se identificd que existen errores en el
proceso de facturacion al existir falencias de indole humano generando retraso tanto para la

empresa como para el cliente.

5.1.2 Analisis de la informacion obtenida.

5.1.2.1 Analisis del Sistema de Gestion Logistica actual
Segun los datos recopilados con los diferentes instrumentos aplicados en la investigacion, se
puede establecer que hay varios factores que contribuyen a que la empresa no tenga una
productividad adecuada. Principalmente se puede identificar que en la planificacion de
servicios no se aplican herramientas para mejorar el proceso logistico y la consecucion
adecuada y cronologica de sus actividades. La forma empirica como se establecen los procesos
operativos no garantiza con la distribucion oportuna, lo que influye en el incumplimiento de las
entregas de las cargas y posterior insatisfaccion del cliente.
A continuacion, se muestra alguno de los analisis aplicados:

5.1.2.2 Entrevista dirigida al gerente de la empresa TRANSPORTES EDREVAL
S.A.

Objetivo: Recolectar informacion necesaria para aplicar un sistema de gestion logistica en la
linea de distribucion para reducir costos en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A
Indicacion: Responda atentamente cada una de las interrogantes que se le presenta a
continuacion:

Nombre: Sr. Fausto Laverde

Lugar y fecha: Latacunga — 14/11/2020

Cargo que desempeiia: Gerente

Experiencia en el cargo: Administracion — Compra — Distribucion

1) ¢Las actividades y estrategias que emplea la empresa para el manejo logistico es
el adecuado?
No
2) (Qué factores considera importantes al momento de despachar un pedido?
Calidad
3) ¢(La empresa cuenta con el departamento de logistica o se maneja de forma
empirica?

Empirica
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4) (En cuinto tiempo aproximado despachan los érdenes de pedidos a sus clientes?
Menos de 20 min
5) ¢Usted como gerente considera que la empresa satisface eficientemente a sus
clientes?
Si
6) ¢Como se organiza el departamento de logistica al momento de emitir una orden
de pedido?
Con el manual de procesos
7) ¢Ha experimentado perdidas de clientes ;Cuales han sido los motivos?
Falta de comunicacion y competencia desleal
8) (Cual es el periodo en la que se realiza el analisis de sistema de gestion logistica
dentro de la empresa?
Un mes
9) ¢(Sus servicios de transporte son constantes o varian? si es asi jen qué trimestres
varian y cudl es el motivo de esa variacion?
Varian por la necesidad del cliente
10) ;La empresa cuenta con disefio de rutas para el personal de logistica?
Si
11) ;Qué hace la empresa para no perder el cliente, cuando hay un retraso en el
proceso de entrega de la carga?
Informar en tiempo real lo sucedido
12) ;Cree Ud. que es necesario realizar un diseiio de un sistema de gestion logistica
operacional para su empresa?

Si

5.1.2.3 Analisis de la entrevista.
En esta entrevista que se hizo al gerente y lo que se ha podido observar podemos darnos cuenta
de los problemas que tiene en su logistica interna como externa y eso causa una mala reputacion
hacia la empresa.

En conclusion

» La empresa no cuenta con un sistema de gestion logistica.
» No presentan procedimientos o procesos de mejora en el area logistica.

» Presentan problemas con sus proveedores por el tiempo de respuesta de los mismos.
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» Problemas con sus clientes con respecto al tiempo de respuesta que se les da cuando
necesitan del servicio.
5.1.2.4 Encuesta dirigida a los trabajadores y clientes de la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A.

Objetivo: Recolectar informacion necesaria sobre sus opiniones del sistema logistica en la

cual trabajan y una posible mejora de ella en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Pregunta N° 01

. Qué tipo de cliente es usted?

Tabla 5.1. Encuesta - Pregunta N° 01.

Detalle Datos
Mayorista 0
Construccion 11
Bodega 0
Otro 5
TOTAL 16

Respuesta pregunta N° 01

m Mayorista
m Construccion
m Bodega

Otro

Figura 5.11. Resultado de la pregunta N° 01.
Analisis
» El 73% de los encuestados del total de clientes de la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A. pertenecen al sector de la construccion y el 27% a otras entidades.
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Pregunta N° 02
. Cuanto tiempo es cliente de TRANSPORTES EDREVAL S.A.?

Tabla 5.2. Encuesta - Pregunta N° 02.

Detalle Datos
Menos de afio 6
1 a5 afios 6
5 a 10 afios 2
Mas de 10 afios 1
TOTAL 16

Respuesta a pregunta N° 02

® Menos de afio

m1as anos

=5 a 10 afos
Mas de 10 afos

Figura 5.12. Resultado de la pregunta N° 02.
Analisis:
» De total de los clientes encuestados el 40% son clientes que tienen menos de un afio

adquiriendo el servicio, 40% entre 1 a 5 afios y el 13% entre 5 a 10 afios y 7% mas de

10 afios.
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Pregunta N° 03
. Coémo califica el servicio al cliente?

Tabla 5.3. Encuesta - Pregunta N° 03.

Detalle Datos
Malo 0
Regular 8
Bueno 5
Muy bueno 3
TOTAL 16

Respuesta a pregunta N° 03

m Malo
m Regular
= Bueno

Muy bueno

Figura 5.13. Resultado de la pregunta N° 03.
Analisis:
» De total de los clientes encuestados el 53% califica al servicio al cliente como regular,

el 27% como bueno y el 20% como muy bueno.
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Pregunta N° 04
. Coémo califica la calidad de los servicios?

Tabla 5.4. Encuesta - Pregunta N° 04.

Detalle Datos
Malo 0
Regular 8
Bueno 5
Muy bueno 3
TOTAL 16

Respuesta a pregunta N° 04

m Malo
® Regular
® Bueno

Muy bueno

Figura 5.14. Resultado de la pregunta N° 04.
Analisis:
> De total de los clientes encuestados el 53% califica la calidad de los servicios como

regular, el 27% como bueno y el 20% como muy bueno.
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Pregunta N° 05
. Coémo califica el estado en que recibe los productos?

Tabla 5.5. Encuesta - Pregunta N° 05.

Detalle Datos
Malo 0
Regular 3
Bueno 6
Muy bueno 7
TOTAL 16

Respuesta a pregunta N° 05

m Malo
m Regular
= Bueno

Muy bueno

Figura 5.15. Resultado de la pregunta N° 05.
Analisis:
» De total de los clientes encuestados el 20% califica al estado que reciben las cargas

como regular, el 40% como bueno y el 40% como muy bueno.
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Pregunta N° 06
. Coémo califica el trato hacia los clientes?

Tabla 5.6. Encuesta - Pregunta N° 06.

Detalle Datos
Malo 0
Regular 7
Bueno 7
Muy bueno 2
TOTAL 16

Respuesta a pregunta N° 06

m Malo
m Regular
= Bueno

Muy bueno

Figura 5.16. Resultado de la pregunta N° 06
Analisis:
> De total de los clientes encuestados el 47% califica al trato hacia los clientes como

regular, el 40% como bueno y el 13% como muy bueno.

34



Pregunta N° 07
. Coémo califica la atencion a sus reclamos?

Tabla 5.7. Encuesta - Pregunta N°07.

Detalle Datos
Malo 0
Regular 9
Bueno 5
Muy bueno 2
TOTAL 16

Respuesta a pregunta N° 07

m Malo
m Regular
= Bueno

Muy bueno

Figura 5.17. Resultado de la pregunta N° 07.
Analisis:
> De total de los clientes encuestados el 60% califica la atencion a los reclamos como

regular, el 33% como bueno y el 07% como muy bueno.
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Pregunta N° 08
.Cuanto han demorado sus pedidos, cuando no son entregados en la fecha ofrecida?

Tabla 5.8. Encuesta - Pregunta N° 08.

Detalle Datos
Malo 0
Regular 7
Bueno 5
Muy bueno 4
TOTAL 16

Respuesta a pregunta N° 08

m Malo
m Regular

= Bueno

Muy bueno

Figura 5.18. Resultado de la pregunta N°08.
Analisis
» De total de los clientes encuestados el 46% califica el tiempo de entrega de cargas como
regular, el 27% como bueno y el 27% como muy bueno.
5.1.2.5 Analisis general de la encuesta

Se puede establecer que, de acuerdo a los datos obtenidos por los instrumentos aplicados, los

problemas que se han identificado son (ver Tabla 5.9).
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Tabla 5.9. Analisis general de la encuesta.

Descripcion Insatisfaccion
Atencion de reclamos 60%
Servicio al cliente 53%
Demora en la entrega 46%
Calidad del servicio 53%
Estado de recepcion de la mercaderia 20%
Trato al cliente 47%

5.2 SUSTENTACION A BASE DEL OBJETIVO N° 02

Mediante el diagnostico de los procesos que tiene la empresa TRANSPORTES EDREVAL
S.A. se pudo establecer los requerimientos para el disefio de un sistema de gestion logistica
operacional para el correcto funcionamiento del sistema.

5.2.1 Analisis de los requerimientos para el diseiio de un sistema de logistico operacional
Luego de realizar un breve andlisis de la situacion actual de la empresa se establecio los
requerimientos primordiales para la seleccion y el adecuado funcionamiento del sistema de
gestion logistica operacional en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

A continuacion, se detallan los requerimientos (ver Figura 5.19).

Area de actuacion

Servicio/Mercado

Infraestructura logistica

Financiero

Mecanismos de responsabilidades

Normas operativas de Gestion Logistica

DRARDE

Figura 5.19. Requerimientos para el disefio de un sistema de gestion logistica operacional
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5.2.2 Establecimiento de los requerimientos para el disefio de un sistema de gestion

logistico operacional.
5.2.2.1 Area de actuacién

El trabajo de investigacion como primer requerimiento para el disefio de un sistema de gestion

de logistica operacional se enfoco en el departamento de Logistica ya que es aquel donde

representa interes a que conlleve un buen desarrollo con el fin mantener en buen funcionamiento

de este sistema por lo cual es necesario un canal de comunicacion fluido entre todos los

departamentos que conforman la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. como se aprecia

en la figura (ver Figura 5.20).

DEPARTAMENTO
LOGISTICO

Figura 5.20. Departamento Logistico de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

5.2.2.2 Servicio/mercado
Servicio: La empresa TRANSPORTE EDREVAL S.A. se dedica a la prestacion de servicio de
transporte de carga pesada a 11 provincias con un porcentaje de cobertura de 22,92%.
Mercado: Para toda empresa los clientes son muy significativos, son quienes generan trabajo
e ingresos es por esta razoén que la empresa mantiene una buena relacion con sus clientes,
contando de esta manera con una cartera de ellos de alrededor de 9, con los cuales tiene una
relacion de trabajo tradicional y directa (ver Tabla 5.10).

Tabla 5.10. Clientes de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

No CLIENTES SECTOR

1 |PLANTA INDUSTRIAL LACEC CIA LTDA. Construccion

2 |INTACO ECUADOR S. A. Construccion

3 |FOSFERERA ECUATORIANA S. A. Industrial

4 |SCHECOMEX Construccion

5 |HOME VEGA Construccion

6 |GRUPO ROMAN HERMANOS S. A. Construccion

7 | AIR MAINLAND & SEA SERVICES S. A. Transporte de Carga
8 SICON Construccion

9 | MUNDIMAQUINAS Industrial

Competencia: En el Ecuador existen varias empresas que ofrecen el servicio de transporte

pesado de mercaderia, pero las principales competencias que tiene la empresa son las empresas
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ubicadas en distintos lugares como son Quito, Ambato y Riobamba mismas que ofrecen sus
servicios de transporte pesado a las compafiias de la sierra centro (ver Tabla 5.11).

Tabla 5.11. Competidores directos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

N° COMPETENCIA CIUDAD

Transyacisa S.A. Latacunga

2 Cotrapecsa Latacunga

3 | Cia de transporte pesado Divicargo Latacunga

4 | Compaiiia de transporte pesado Puzzotrans S.A. Latacunga
Imbacem S.A. Transporte de carga pesada Quito-Ecuador Quito
compaiiia de transporte pesado gallo express S.A. Quito
Caldecargo Compaiiia de Transporte Pesado Calderon S.A. Quito
R&R Trans logic S.A. Ambato

9 | Transporte Pesado Ricaurte e Hijos - Punto Check Riobamba

5.2.2.3 Infraestructura
La empresa de TRANSPORTES EDREVAL S.A. cuenta con una infraestructura de 180 m? la
misma que cuenta con una edificacion de 3 pisos para el funcionamiento del servicio que ofrece

(ver Figura 5.21).

Figura 5.21. Infraestructura de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Ruta: A continuacion, se detalla las rutas del servicio de la empresa de TRANSPORTES
EDREVAL S.A. con su respectiva distancia a recorrer (ver Tabla 5.12).
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Tabla 5.12. Rutas de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

DETALLE DE LA RUTA DISTANCIA EN (km)

N° Ruta Distancia

1 Pifo — Ibarra 114,35

2 Pifo — Riobamba 217,35

3 Pifo — Ambato 164,35
4 Pifo — Latacunga 115,35

5 Pifo — Guaranda 257,35

6 Pifo — Santo Domingo 178,10

7 Pifo — Tulcan 239,69

8 Guayaquil — Cayambe 502,50
9 Guayaquil — Cuenca 216,70
10 Guayaquil — Portoviejo 190,00
11 Guayaquil — Quito 431,80

Ruta Guayaquil — Quito (ver Figura 5.22).

iLaLibertad ! i10% Z
‘jﬁ;f ﬁ X =
A » TR

Figura 5.22. Ruta N° 01. Guayaquil- Quito [21]

5.2.2.4 Financiero
Dentro de sistema financiero en la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. se detallan a
continuacion:
v" Costos Logisticos generados en el abastecimiento
Costos Logisticos generados en el Procesamiento de Ordenes de Trabajo
Costos Logisticos generados en la Distribucion de cargas
Costos Logisticos generados en las Ventas y Servicios al Cliente.

Costos Logisticos generados por el mal servicio

AN NN N

Mecanismos de responsabilidades
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Gerente General

v
v
v
v

Encargado de representar a la empresa legalmente.
Toma de decisiones.
Analizar y mejorar las politicas internas de la empresa.

Controla metas y cumplimientos.

Jefe de la logistica

v

NS N N N N N R VIR NN

\

Mantener el vehiculo en 6ptimas condiciones.
Conducir con responsabilidad.

Respetar las rutas asignadas.

Garantizar el perfecto estado de las encomiendas.
Organizar las encomiendas por tamatfio.

Entregar las encomiendas prioritarias.

Apoyo en la carga y descarga del camion.
Mantener en orden la documentacion pertinente.
Trasporte y entrega de encomiendas pequefias y medianas.
Informar a tiempo alguna novedad.

Llevar documentacion de respaldo de las entregas.

Precautelar el buen estado de las encomiendas.

Jefe de operaciones

v
v
v
v
v

v

Gestionar las estrategias de mercado
Gestion de recursos y logistica
Optimizacion de procesos logisticos
Supervision del equipo de trabajo
Vigilancia del rendimiento de la empresa

Implementacion de politicas

Jefe de administracion

v
v

Atencion de llamadas telefonicas.

Atender visitas y guiarlas a su destino dentro de la empresa.

Recibir documentos, el asistente administrativo debe recibir los documentos que

lleguen a la empresa y verificar que cumplan con las especificaciones para su

aceptacion, ya sea a través de una firma o un sello.

Custodiar los documentos, es decir, archivar, recibir, tramitar documentos es una de sus

funciones basicas.
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5.2.2.5 Normas operativas de gestion logistica
Velocidades establecidas segin Reglamento a ley de transporte terrestre transito y
seguridad vial
En. [18] Art. 191 Los limites maximos y rangos moderados de velocidad de los vehiculos
permitidos en la via publica, excluyendo trenes y autopistas, son los siguientes:
3. Para vehiculos de transporte de carga:
v Tipo de Limite Rango Fuera de la via maximo moderado rango moderado (Art. 142.g
(Art. 145.e de la ley).
v Urbana 40 km/h mayor que 40 km/h mayor que 50 - menor o igual km/h que 50 km/h.
v" Perimetral 70 km/h mayor que 70 km/h mayor que 95 - menor o igual km/h que 95
km/h.
v" Rectas en 70 km/h mayor que 70 km/h mayor que Carreteras - menor o igual 100
km/h que 100 km/h.
v Curvas en 40 km/h mayor que 40 km/h mayor que 60 Carreteras - menoro igual km/h
que 60 km/h.
5.2.2.6 Indicadores que ayudaran a mejorar la eficiencia de sistema logistico
operacional
Para el disefio de un sistema de gestion de logistica operacional como medida de control se
propone que la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. tome en consideracion la utilizacion
de indicadores logisticos los cuales permitiran evaluar y dar un seguimiento al proceso en
desarrollo a través del tiempo. A continuacion, se detallas las ecuaciones propuestas a la
empresa.
Indicador de Utilizaciéon
Con la utilizacion de este indicador permitira a la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A
conocer el nivel de eficiencia del servicio que brinda a los clientes. A continuacion, se detalla
la siguiente ecuacion (ver ecuacion 5.1).

Cociente entre la capacidad utilizada y la disponible

. ., Servicio Realizada
Utilizacion = ———— (5.1

Servicio Disponible
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Indicador de Rendimiento

Mediante este indicador de rendimiento propuesto para la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A. ayudara a conocer el nivel del servicio que tiene ante el nivel de servicio
esperado como se detalla en la siguiente ecuacion (ver ecuacion 5.2).

Cociente entre la produccion real y la esperada

Rendimiento = —waddsenido 4 (5.2)

Nivel de servicio esperado

Indicador de Productividad

Mediante este indicador de productividad propuesto para la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A. ayudara a conocer el valor del servicio que tiene ante el valor esperado del
servicio como se detalla en la siguiente ecuacion (ver ecuacion 5.3).

Cociente entre los valores de la produccion y los esperados

Valor del servicio

Productividad = *100 (5.3)

Valor esperado del servicio

5.2.2.7 Principales indicadores de gestion
a) Transporte
Los indicadores de transporte se detallan a continuacion (ver Tabla 5.13).

Tabla 5.13. Control de indicadores de transporte.

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA IMPACTO
Comparativo del | Mide cuanto le costara Sirve para tomar decisiones
Transporte transportar una unidad acerca de utilizar el transporte
(Rentabilidad ~ Vs. | con respecto a la _ Costo Tranp. Propio por unidad | ,16pio o contratar unidades a
Gasto) competencia. Costo Contr. Transp por Unidad terceros.

Esto le da una idea del nivel
real de uso del camion para
Se trata de determinar que pueda determinar la
Nivel de Utilizacion | la capacidad real del Capacidad real utilizada necesidad de optimizar la
de los Camiones camion en relacion a la N.U= Capacidad real del cami6n capacidad de instalacién o
capacidad instalada de evaluar la necesidad de
peso y volumen. subcontratar el transporte a
un tercero.
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b) Servicio de cliente
Los indicadores de servicio de cliente se detallan a continuacion (ver Tabla 5.14).

Tabla 5.14. Indicadores de servicio al cliente.

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA IMPACTO
Consiste en
Se utiliza para controlar los
Nivel de | calcular el
o . errores que se producen en las
cumplimiento porcentaje real de N.C )
Total de pedid.no Entrega a tiempo empresas que no permiten
entregas a | entregas oportunas = - .
Total de pedldOS deSpaChadOS entregar los pedldos a los
clientes y efectivas a los )
) clientes.
clientes.
Numero y
. Crea una imagen de recoleccion
. porcentaje de )
Calidad de la freturas con errores CEo Facturas emitidas con errores demorada y mala calidad del

facturacion " 7 Total de facturas emitidas servicio al cliente, lo que resulta
por cada cliente, y )
en la pérdida de ventas
su agregado

Consiste en

calcular el ntimero

de  pedidos no Se utiliza para medir el valor de

Pendiente por facturados _ Total de pedi. pend.por fact las facturas impagas y su
facturar ccluidos en la " 7 Totalde pedidos facturados impacto  financiero en la
factura total. empresa.

¢) Financiero
Los indicadores financieros se detallan a continuacion (ver Tabla 5.15).

Tabla 5.15. Indicadores de financiero.

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA IMPACTO
Estd disefiado para Los costos de logistica constituyen
controlar los costos una parte importante de los
Costos logisticos de una oL Costos totales logisticos ingresos totales, el margen bruto y
Logisticos empresa y medir su "™ Ventas totales de la empresa | el costo total de una empresa, por
contribucion a la lo que deben monitorearse siendo
rentabilidad. el de mayor interés el transporte.
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“continuacion”

Margenes de

Contribucién

Consiste en calcular
el porcentaje de
ingresos reales de
cada enlace o grupo

de productos.

Venta real de servicio

" Costo directo real de servicio

Sirve para controlar y medir el
nivel de rentabilidad y asi tomar
acciones a tiempo sobre el
comportamiento de los estados

financiero en la empresa.

Ventas

Perdidas

Consiste en
determinar el
porcentaje del costo
de las ventas

perdidas dentro del

__ Valor perdidos no entregados

Total de servicios de empresa

La pérdida de ventas de una
empresa se controla por el hecho
de que los pedidos generados no
son entregados al cliente a tiempo.

Mide el impacto de las ventas

total de las ventas de reducidas por esa causa.

la empresa

5.3 SUSTENTACION A BASE DEL OBJETIVO N° 03

Una vez conocidos los requerimientos las cuales serviran para disefiar el sistema de gestion
logistica operacional para la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. se procedio a
elaboracion de diagramas de flujo para cada departamento, asi como también se propuso la
utilizacion de formatos de orden de servicio con el fin de conseguir una eficiencia adecuada.
5.3.1 Introduccién

La logistica es muy importante porque es una de las acciones que un grupo de diferentes
procesos, como la recepcion, clasificacion, organizacion, materiales, recepcion y
almacenamiento y distribuciéon de productos terminados, agregan valor a un producto. La
planificacion y el disefio de un sistema de gestion logistica operativa en la empresa
TRANSPORTES EDREVAL S.A, se dard para controlar cada punto de la cadena de suministro
y aceptar las mejores soluciones utilizadas por los empleados de la empresa. A continuacion,

se presenta el logotipo de la empresa (ver Figura 5.23).

al
- GA

Figura 5.23. Logotipo TRANSPORTES EDREVAL S.A.
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5.3.2 Generalidades de l1a empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

La empresa de TRANSPORTES EDREVAL S.A. fue creada con el fin de prestar el servicio en
todas las actividades relacionadas al transporte de carga, encomiendas, insumos, madera, carga
a granel, carga pesada. Asi como también la empresa cuenta con camiones cisterna para el
transporte de desperdicios y materiales de desecho, sin recogida ni eliminacion a nivel local y
nacional.

La empresa fue creada juridicamente el 31 de octubre del 2002, la cual tiene por objetivo
dedicarse a la prestacion de servicios de transporte de carga a nivel nacional bajo los
reglamentos de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, Ley
Orgéanica de Transporte Terrestre, o el Reglamento General para la LOTTTSV.

La empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A funciona con su oficina en la Provincia de
Cotopaxi, ciudad de Latacunga, en la Calle: Pasaje Colombia Numero: 733 Interseccion: Av.
10 de agosto.

Mision de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

v Brindamos soluciones con seguridad puntualidad y manejo apropiado de carga
fomentando el desarrollo humano y las operaciones a nivel nacional nos preocupamos
por mantener siempre a nuestro equipo de trabajo capacitado en todas las areas y los
recursos tecnologicos actualizados bajo el concepto de brindar el mejor servicio al
cliente.

Vision de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

v" Ser la mejor opcién para nuestros clientes que nuestro nombre sea sindnimo de liderazgo
y servicio a nivel nacional e internacional contando siempre con vehiculos de ultima

generacion.

Objetivos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

v Cumplir con el servicio justo a tiempo
v" Ofrecer variedad de producto y calidad
v" Nuestros clientes sientan que somos parte de su solucion para construir.

v" Integrar tecnologia a nuestros servicios.
Valores de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

v Honestidad
v' Integridad
v Respeto
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v’ Trabajo en equipo

v Responsabilidad

v' Perseverancia
5.3.3 Sistema de Gestion Logistica
Tomando en consideracion que la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A realiza sus
actividades logisticas de forma empirica, y habiendo determinado algunas deficiencias, es que,
se ha propuesto un sistema de gestion logistica, integrando algunos elementos necesarios, para
mejorar el desempefio del Sistema de Gestion Logistica para la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A.
5.3.4 Mapa de proceso
Al realizar el diagnostico a la empresa se pudo apreciar que la empresa contaba con un mapa
de procesos, el cual era un poco deficiente y no garantizaba el desarrollo de sus actividades de
forma clara, para esto se propuso el siguiente mapa de procesos con los procesos estratégicos,

clave y de apoyo que ayudan a la empresa (ver Figura 5.24).

PROCESOS ESTRATEGICOS
> | v ]
~
GESTION GERENCIAL BAC SISTEMAS INTEGRADOS DE
e GESTION
PROCESOS CLAVE
A .8
=F 1. DEPARTAMENTO 2. DEPARTAMENTO 3. DEPARTAMENTO S
g8 OPERATIVO , o LOGISTICO ADMINISTRATIVO _| z =
A e - =" =@
b i QE
2 <
w
,-’ GESTION TALENTO COMPRAS Y FINANZAS Y
[‘. DOCUMENTAL HUMANO SUMINSTRO CONTABILIDAD

PROCESOS DE APOYO

Figura 5.24. Mapa de proceso mejorado para la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.
5.3.5 Departamento operativo
5.3.5.1 Responsable del departamento operativo
v' Jefe de operacién
5.3.5.2 Objetivo del departamento operativo
El departamento de operaciones es la parte o area de la actividad economica en la que opera

una empresa. Es decir, la parte de las acciones de la empresa encaminadas a la busqueda de
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clientes, y la parte donde la empresa puede ofrecer y vender un producto o servicio (ver Figura

5.25).

Proceso de
facturacion 'y
cobro

Marketing y
Ventas

Servicio al
cliente

E> Desarrollo y
entrega del

servicio_

Figura 5.25. Subprocesos del departamento operativo.

5.3.5.3 Marketing y ventas del departamento operativo
El marketing es todo lo que haces para atraer y persuadir a tu ptiblico objetivo. Un subproceso
de ventas es todo lo que hace para completar una venta y celebrar una transaccion o contrato.

Ambas son herramientas importantes para el éxito empresarial (ver Figura 5.26).

4 N
1: Indentificar a clientes ’ Identlﬁcaror;%i/é)siggceig;es, nuevas

S J

é B
2: Contactar con clientes * Tiempo dedicado a la venta

S Y,

( N

3: Presentar la oferta » Conocer la demanda, realizar la oferta

L Y,

( N
p— + Habiliad paranegoiary et L vt

Y Y

Figura 5.26. Flujograma de marketing y ventas del departamento operativo.
5.3.5.4 Desarrollo y entrega de servicio del departamento operativo
El Envio, distribucion es una actividad que forma parte de una funcion logistica, cuyo propoésito
es colocar bienes, servicios, fondos o informacion directamente en el lugar de consumo o uso

al comprador final (ver Figura 5.27).
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[1: Analisis de la solicitud del cliente I_J

[2: Seleccion del transporte J
—

{3: Orden de ejecucion del servicio I_J

[4: Monitoreo del servicio J
=

[5: Distribucion del servicio

Figura 5.27. Actividades de desarrollo y entrega de servicio del departamento operativo.

5.3.5.5 Proceso de facturacion del departamento operativo
Los subprocesos de facturacion tradicionales siempre han sido parte de un conjunto mas amplio
de procesos comerciales minoristas que incluyen la colocacion y aceptacion de pedidos, el

procesamiento de pedidos, la entrega del producto y el pago final (ver Figura 5.28).

< T >

v

Venta del servicio

v

Contrato de firmado

v

Cumplimiento de servicio

v

Ejecucion de facturacioén

+

Gestién de cobranza

3

FIN

Figura 5.28. Diagrama de flujo de facturacion.
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5.3.5.1 Servicio al cliente del departamento operativo
Servicio al cliente significa todas las actividades de servicio al cliente realizadas por la
Compafiia antes, durante y después del servicio como se puede apreciar en la figura (ver Figura

5.29).

Entrada de llamada —l

Y

Saludo al cliente

'

Pregunta en que lo puedes
servirlo

!

Escucha al cliente

y

Ayuda al cliente

}

I -kl A | Invita al cliente a que
S

regrese

© @

Figura 5.29. Diagrama de flujo de servicio al cliente.

5.3.6 Departamento logistico
5.3.7 Responsable del departamento logistico

v' Jefe de logistica
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5.3.7.1 Objetivo del departamento logistico
La logistica, como principal objetivo, trata de satisfacer las exigencias en las mejores
condiciones de servicio, calidad y costo. Por un lado, asegurar la calidad del servicio aumenta

los beneficios de la empresa al proporcionar una ventaja competitiva y un ahorro de costes (ver

Figura 5.30).

Transporte

Distribucion

Figura 5.30. Subprocesos del departamento logistico.

5.3.7.2 Procedimiento del departamento logistico
Este primer paso lo define la identificacion, que no es mas que confirmar las necesidades del
cliente al comunicarse con la empresa que solicita nuestros servicios. Para determinar los
requerimientos de un cliente, es necesario conocer los servicios que ofrecemos junto con cada
detalle. Equivale a tener en cuenta las necesidades especificas del cliente, tales como:

v Tipo de Carga

v Tipo de Vehiculo

v Rutas

Estas tres inferencias determinaran por consiguiente como haremos la coordinacion y la orden
del servicio.
Para este proposito el orden es el siguiente:

v Coordinacién: En esta parte inicial, el gerente de logistica recibe una llamada de un
cliente y le solicita todos los detalles necesarios para orientarlo al servicio. orden de
servicio

v Orden de servicio: Los clientes deben realizar una orden de servicio que se divide en
dos requisitos generales segun el tipo de envio. En este caso se trata de una orden de
servicio de contenedores y una orden de servicio general dependiendo del tipo de carga

y requerimientos.
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5.3.7.3 Subproceso de recoleccion del departamento logistico

5.3.7.4 Objetivo del subproceso de recoleccion
El objetivo es centrarse en las necesidades, aspiraciones, inquietudes e intereses de quienes
utilizaran nuestros servicios y luego brindar servicios continuos centrados en el cliente para que
podamos brindar experiencias de valor agregado y haga ofertas de seguimiento para adquirir

servicio al cliente (ver Figura 5.31)

DIAGRAMA DE FLUJO
DEL SUBPROCESO DE RECOLECCION

- ~L ELABORADO POR » Carrasco Joselyn

E D R‘, EA L_ S s A » Tipanluisa Diego
SEGURIDAD Y SERVICIO EN TRANSPORTE PESADO

Cliente Jefe de Logistica

( micio )

r 3
Cliente se comunica con] Saludar con cortesia y
la empresa. J amabilidad al cliente.
!
Recibir los pedidos del
cliente.
. J
1
Y

-~

Guiar al cliente para
llenar la orden de
servicio.

Coordinar para la
prestacion del servicio.

. J

v

Coordinar la
disponibilidad de
unidades segun el tipo
de servicio.

terceros.

)[ Contratar unidad a ]

Pasar la orden de ]
unidad.

pedido al chofer de la J

\

D

Figura 5.31. Diagrama de flujo del subproceso de recoleccion.
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5.3.7.5 Subproceso de transporte del departamento logistico
Las actividades a realizar dentro del proceso de transporte se detallan en el siguiente diagrama

de flujo (ver Figura 5.32).

DIAGRAMA DE FLUJO
DEL SUBPROCESO DE TRANSPORTE

EDREVAL SA ELABORADO POR

SEGURIDAD Y SERVICIO EN TRANSPORTE PESADO > Tipanluisa Die g0

Jefe de Logistica Conductor

‘ INICIO '

v

» Carrasco Joselyn

Dirigir la unidad hacia Re‘,‘tlo‘za’ e-cunixol,
I Ingar indicado por monitoreo, inspeccion
S aEE del transporte
¢l cliente.

h 4

v

Estibar la carga enla
unidad de transporte
asignada. Informar al ‘conductor b
para cambiar la ruta
y
Verificar la carga de .
P acuerdo a la orden de .
pedido. . . Continuar con el In:fo%‘m'ar al jefe de
Dirigir a la unidad por L 3| sepuimienio dela > logistica el lugar
l ruta alternativa : exacto donde se
carga y unidad.
encuentra.
@ Revisar que no exista J
» anomalias en la carga.
Verificar si la carga no
tuvo ningin
inconveniente

|

;Presentan
imprevistos
con la orden
de pedido?,

Realizar el transporte
de la carga al destino
indicado

I

Figura 5.32. Diagrama de flujo del subproceso de transporte.
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5.3.7.6 Objetivo del subproceso de transporte del departamento logistico
Consiste en un correcto disefio de rutas logisticas que permitan conocer las condiciones de las
carreteras, planificar rutas para saber la ruta mas 6ptima y garantizar el servicio de entregas
rapidas y sobre todo puntuales, asi lograr incrementar la satisfaccion en el cliente.
v Reducir errores y aumentar la rapidez de las soluciones.
Mayor competitividad.
Contar con procesos competitivos
Disminuir costos de logistica.
Busqueda de la maxima calidad del servicio ofrecido.

Aumentar la productividad

I N N NN

Incrementar el rendimiento.

5.3.7.7 Responsable del subproceso de transporte del departamento logistico

v’ Jefe de Logistica

5.3.7.8 Procedimiento del subproceso de transporte del departamento logistico
Esta ligado directamente con las operaciones, y su desarrollo depende de la orden de servicio.
A continuacion, detallamos como se determina el tipo de servicio segun los diferentes tipos de
carga. Para ello se propone el disefio de formatos/registros para la orden de pedido tanta para
carga suelta o para contenedores con el fin de registrar toda la informacion relacionada con las
solicitudes de servicio. De esta forma, todas las solicitudes se formalizan dentro de un
determinado estandar para facilitar el seguimiento de pedidos, ya sean internos (empleados) o
externos (clientes)
Orden de Servicio Regular y Carga Suelta: A este formulario aplican todos aquellos clientes
que cualquier otro tipo de carga excepto contenedores, nifieras, tanqueros.
Datos del Cliente
i.  Cliente (Nombre de la persona juridica o natural a quien se presta el servicio)
ii.  Fecha (fecha en la que se hace el pedido del servicio)
iii. =~ Nombre del responsable (la persona que solicita el servicio)
iv.  Ruc/ Ci. (Persona Natural o Juridica)
v.  Teléfono. (del lugar en el que se desarrolla el negocio del cliente)
vi.  Direccién (del lugar en el que se desarrolla el negocio del cliente)
vii.  E-mail. (del contacto con el cliente)
viii.  Dir. Salida (La direccion exacta del lugar del cual se retira la carga)

ix.  Dir. Llegada (La direccion exacta del lugar en que se entrega la carga)
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Datos del pedido.

i

ii.

iii.

Tipo de Vehiculo (Determina por la capacidad de carga en volumen o peso). Tenemos
5 tipos que son:

Plataforma Trailer (Volumen es de 81,64 m* / Peso = 32 Ton)

Plataforma Mula (Volumen = 38,47 m? / Peso = 28 Ton)

Plataforma Sencillo (Volumen = 38,47 m?® / Peso = 14 Ton)

Furgén Cerrado (Volumen = 13 m* / Peso = 12 Ton)

LA S

Baiiera (Volumen = 38 m®/ Peso = 32 Ton).

No de Unidades (la cantidad de unidades que el cliente requiere de cada tipo de
vehiculo)

Detalle de Carga (describe en su totalidad que tipo de carga el cliente necesita

transportar).

Datos Adicionales

iv.

vi.

vii.

viii.

ASEENEE NN

Nota:

Nombre del Despachador (Nombre de la persona encargada de despachar y entregar
la documentacion de la carga por parte del cliente)

Teléfono (Numero del teléfono movil del despachador del cliente).

E-mail (correo electronico del despachador del cliente)

Datos de la Seguridad (Nombre, niimeros telefonicos de la seguridad que acompana
la carga en caso de que exista)

Datos de los choferes (espacio para Transportes Edreval S.A)

Nombre y Apellido,

Cédula,

Teléfono,

Hora de Salida y Hora de Llegada. (Esto refiere a la hora en la que el chofer sale con
la carga y la hora en la que llega al destino, estos datos nos ayudan a establecer control

juntamente con sus reportes y los reportes del monitoreo satelital).

Después de llenar la orden de servicio se procede a verificar la existencia de vehiculos para el

siguiente paso, en el caso de no existir unidades disponibles se acude a las empresas

subcontratadas y el encargado de area debe realizar una inspeccion para vehiculos particulares

a fin de que el cliente se sienta satisfecho y la mercaderia este completamente segura.

El responsable del monitoreo es quien debera comunicarse con el representante del cliente para

verificar la direccion y hora de carga y descarga para poder proceder con el monitoreo y el

seguimiento.
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Una vez que se selecciona el transporte se procede con la emision del pase (ingreso a puertos)
Los datos del servicio son enviados al jefe del departamento administrativo para que pueda
proceder a realizar la guia de remision.

La persona de turno del departamento administrativo se encargara de entregar el dinero que los
choferes necesitan para el viaje. (personal operativo nomina)

Una vez que el chofer o los choferes hayan recibido el dinero para viajar deben dirigirse
inmediatamente al punto de carga a la hora asignada.

Una vez en el punto el conductor recibe el pase y la guia de remision, misma que es importante

como documento de respaldo de la carga que transporta (ver Tabla 5.16).
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Tabla 5.16. Orden de servicio regular y carga suelta.

EDREVALS.A

SEGURIDAD Y SERVICIO EN TRANSPORTE PESADO

TRANSPORTES EDREVAL S.A.

ORDEN DE SERVICIO REGULAR y CARGA

SUELTA

GLFO01

VERSION:01

Datos del cliente

Numero de Orden:

Cliente: Fecha:
Nombre del responsable: Teléfono:
RUC/C.I: e-mail:
Direccion:
Datos del pedido. (espacio para solicitud del cliente)
. , Cap. Cap. No ..
Tipo de vehiculo Volumen Peso | Unidades Datos Adicionales
Plataforma Trailer | 81,64 m®> |32 Ton
3 Nombre del Despachador:
Plataforma Mula 38,47 m 28 Ton
Platafqrma 38,47 m* 14 Ton Teléfono:
Sencillo
Furgon Cerrado 13m’ 12 Ton e-mail
Bafiera 38 m? 32 Ton
Datos de la seguridad:

Detalle de carga:

Datos de los choferes: (espacio para TRANSPORTES EDREVAL S.A.)

Nombres y Apellidos Cédula | Matricula | Teléfono IS{;lriZa Hora llegada
Dir. Salida Dir. Llegada:

Nombres y Apellidos Cédula | Matricula | Teléfono IS{;lriZa Hora llegada
Dir. Salida Dir. Llegada:

Nombres y Apellidos Cédula | Matricula | Teléfono IS{;lriZa Hora llegada
Dir. Salida Dir. Llegada:
Observaciones:
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Orden de Servicio Contenedores: Todos los clientes que necesiten transportar en

contenedores aplican para esta orden, la misma que consta de espacios que debera llenar el

personal de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. con la siguiente informacion.

Datos del cliente.

i
ii.

iii.

iv.

Cliente (Nombre de la persona juridica o natural a quien se presta el servicio)

Fecha (fecha en la que se hace el pedido del servicio)

Despachador (Nombre de la persona encargada de despachar y entregar la
documentacion de la carga por parte del cliente)

Celular (Numero del teléfono movil del despachador del cliente).

Custodia (Nombre, nimeros telefonicos de la seguridad que acompafia la carga en

caso de que exista)

Espacio para Cliente (de color amarillo para datos de la carga).

vi.

vii.

viii.

ix.

X.

N° Contenedor (la numeracion con la que se identifican los contenedores)

Tipo (si es de 20 0 40 pies). Estos datos ayudan a determinar que vehiculo puede servir
en el traslado.

Peso en kg (Es de suma importancia para determinar el tipo de vehiculo ya que en el
caso de los contenedores puede ser de 20 o 40 dependiendo la capacidad del vehiculo,
en base al dictado por el Ministerio de Transporte y Obras Publicas)

Origen (La direccion exacta del lugar del cual se retira la carga)

Destino (La direccion exacta del lugar en que se entrega la carga)

Espacio para TRANSPORTES EDREVAL S.A.

xi.

Xii.
xiii.
xiv.

XV.
Xvi.

XVil.

Datos chofer (De la persona que conduce el vehiculo que traslada la carga, este
espacio determina TRANSPORTES EDREVAL S.A. en base a sus unidades).
Nombre y Apellido:

N° Cédula:

Celular:

Placas del vehiculo:

Marca del vehiculo:

Color del vehiculo: (estos datos informamos al despachador para que esté al tanto y

control del despacho de la carga sea seguro).

Hora de Salida y Hora de Llegada. (Esto refiere a la hora en la que el chofer sale con la carga

y la hora en la que llega al destino, estos datos nos ayudan a establecer control juntamente con

sus reportes y los reportes del monitoreo satelital) (ver Tabla 5.17).
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5.3.7.9 Disefio de rutas
El disefio de rutas es un parametro clave dentro del proceso logistico, ya que condiciona tanto
el transporte posterior como el proceso previo de preparacion de la mercancia con la cual se va
a realizar el servicio de entrega, pues a la hora de disefar las rutas de distribucion logistica hay
que tener en cuenta algunos aspectos que entre ella se pueden mencionar a las situaciones
climaticas, intervenciones en las vias (derrumbes) bloqueo de vias por paralizaciones, entre
otros factores. (ver Tabla 5.18).

Tabla 5.18. Rutas establecidas para la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

DETALLE DE LA RUTA TIEMPO EN HORA

No RUTA Pesimista Prlzll)::lsble Optimista
1 Pifo — Ibarra 4,33 4,28 4,22
2 Pifo — Riobamba 8,41 8,13 7,85
3 Pifo — Ambato 6,43 6,15 5,87
4 Pifo — Latacunga 4,59 4,31 4,04
5 Pifo — Guaranda 9,90 9,62 9,35
6 Pifo — Santo Domingo 7,38 6,66 5,95
7 Pifo — Tulcan 9,02 8,96 8,90
8 Guayaquil — Cayambe 18,89 18,79 18,70
9 Guayaquil — Cuenca 8,82 8,10 7,39
10 Guayaquil — Portoviejo 7,11 7,11 7,11
11 Guayaquil — Quito 16,24 16,15 16,06

Ruta Alternal: La via Quito, Los Bancos, Puerto Quito, Santo Domingo, Quevedo y
empatando con las 2 vias desde Quevedo que son la del Empalme o la de Babahoyo.
Ruta Alterna 2: La via Quito, Latacunga, Zumbahua, Pilalo, La Mana, Quevedo y empatando
con las 2 vias desde Quevedo que son la del Empalme o la de Babahoyo
Ruta Alterna 3: La via Quito, Latacunga, Ambato, Riobamba, Pallatanga, Bucay, El Triunfo,
Duran, Guayaquil.
Ruta Alterna 4: Tenemos la via Quito, Latacunga, Ambato, Guaranda, Playas de Montalvo,
Babahoyo, Duran, Guayaquil.
En cuanto a la velocidad

v" Respete los limites de velocidad, aunque no le parezcan oportunos, y sea prudente si ha

de pasar por nucleos urbanos, zonas escolares o de recreo.
v Circule a velocidad constante, sin aceleraciones bruscas.

v Mantenga la aguja del cuentarrevoluciones en la zona econdmica.

60



v Aplique los cambios de marcha adecuados sin forzar el motor del vehiculo, coordine
adecuadamente los pedales y no cambie de velocidad a cada instante.
v Apague el motor cuando prevea que la parada no serda muy breve.
v" Si circula con las ventanas abiertas a mas de 60 km/h, el consumo aumentara
aproximadamente en un 5%.
5.3.7.10 Subproceso de entrega del departamento logistico

Las actividades a realizar dentro del subproceso de entrega se detallan en el siguiente diagrama

de flujo (ver Figura 5.33).

DIAGRAMA DE FLUJO
DEL SUBPROCESO DE ENTREGA

EDREVALS.A | ELABORADOPOR |~ CarmscoJoschn
SEGURIDAD Y SERVICIO EN TRANSPORTE PESADO > Tlpanlulsa DlegO

Jefe de Logistica Conductor

INICIO

A 4

Verificar cl estado de
la carga

4

Coroborar
informaciodn con el (==
jefe de logistica

Existe algin
inconveniente?

Y

Autorizacion para el
cumplimiento del ==
servicio

Entrega la carga al
cliente

Y
Hacer que el cliente

revise la guia de
remision

A 4
Entregar la
documentacion al
departamento de
administraciéon

\!{

Figura 5.33. Diagrama de flujo del subproceso de entrega.
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5.3.7.11 Objetivo del subproceso de entrega del departamento logistico
v Optimizar las formas de comunicacion existentes en la empresa.
v" Garantizar el buen estado de la carga durante el transporte de la misma.

v" Solucién de problemas en tiempo real mediante el uso de la cadena de mandos.

5.3.7.12 Responsable de Monitoreo del departamento logistico
v’ Jefe de Logistica

5.3.7.13 Procedimiento de entrega de servicio
Relacionada directamente con el control del servicio, monitoreo, inspeccion y el seguimiento
de la carga desde que es receptada hasta su entrega.

a. Limites
Punto inicial: Estrategias de comunicacion y disefio de cadena de mandos.
Punto final: Comunicacion eficiente por parte de los integrantes de los diferentes procesos
de la empresa, comunicacion en tiempo real de la ubicacion exacta de la mercancia.
Valor agregado: Al disehar correctamente el sistema de comunicacion, los clientes pueden
mantenerse en contacto cuando sea necesario para garantizar un mejor servicio, mas eficiencia,
mejores resultados y un mayor factor de seguridad de la carga.
Riesgos: El riesgo de esta operacion depende del sistema de comunicacion utilizado, pero dado
que actualmente se utiliza con teléfonos moéviles y se sabe que hay lugares en la carretera donde
la cobertura de la seflal es deficiente, en esta ocasioén se realiza la comunicacion con el
conductor.
Controles ejercidos: La gestion de este proceso debe realizarse periddicamente mediante
reuniones con los responsables de los distintos departamentos y, en su caso, con todos los
empleados de la empresa para analizar los problemas que se produzcan y sus causas.
Tiempo total empleado: Este proceso emplea todo el tiempo de operacion de la empresa
durante un periodo determinado.
Tiempo almacenar en ruta: Este proceso de 6rdenes de servicio en el que conste el monitoreo
se almacenera seis meses en nuestra base de datos magnética y se dara de baja.

b. Monitoreo
Descripcion: Inicia con la comunicacion entre empleados mediante reuniones de trabajo,
es conveniente el uso de la cadena de mandos para evitar desvios en los procesos
preestablecidos para el trabajo lo que permita recurrir a la persona indicada en caso de

controversias.
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El monitoreo consiste en el control permanente del servicio de transporte el cual inicia al
momento de la carga con la toma de fotografias por parte del conductor el cual en via las
imagenes por WhatsApp ademas incluyen hora de salida, especificaciones del cliente, tipo de
carga, lugar de salida y llegada; en lo posterior cada cuatro horas se reportan desde el lugar de
ubicacion indicando el estado de la mercaderia.

Cabe recalcar que las unidades deben siempre utilizar los lugares predeterminados para paradas
y descansos.

El proceso concluye con la entrega a satisfaccion del cliente.

La seguridad de los procesos y de la carga es parte fundamental del negocio del transporte,
por lo cual constantemente hay retroalimentacion entre los grupos de trabajo.

Puntos a seguir:

v El chofer una vez que haya cargado la mercaderia tendrd que llenar la ficha de
inspeccion de contenedores o carga suelta a fin de que todo marche en perfecto estado
y sin novedad alguna.

v" El responsable de monitoreo se encarga de recibir y pasar al cliente los reportes de
salida, paradas y hora de llegada del o los vehiculos con la mercaderia. Esto debe ser
por un lapso de tiempo de 2 horas mientras dure el viaje.

v" En caso de existir faltantes y/o sobrantes se debera realizar el control previo.

¢. Objetivo del procedimiento de entrega de servicio
Identificacion de sobrante o faltantes hasta que se realiza la recuperacion y traslado del
bien al funcionario responsable previo reporte de entrada o salida de la mercancia.
d. Contenido de Faltantes y Sobrantes
Recibe fisicamente los contenedores, carga suelta (granel), bultos o sacos segun sea el caso,
verificando que estén consignados en la correspondiente guia de remision, la cual debe ser
legible y exacta de la carga que reciben o tramitan, el lugar de recepcion y de entrega y con las
firmas de responsabilidad.

v' El transportista debe constatar que lo detallado en la guia de remision conste de manera
fisica y verificar el estado en el que recibe la mercaderia. En caso de presentarse
anomalias se debe notificar inmediatamente al departamento de logistica y de ser
necesario a las autoridades pertinentes.

v Si en el proceso de la descarga se detectaren faltantes o sobrantes respecto de lo
consignado en la guia de remision, deben dejar constancia en el manifiesto respectivo.

Si en el momento de la descarga se encontraran bultos o elementos de transporte
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dafiados, saqueados o deteriorados deberan levantar acta en la que haran constar de los
hallazgos encontrados.
e. Por Faltantes
Unicamente se reconocera como justificacion de faltantes, cuando se establezca uno de los
siguientes casos:
v" No fueron cargadas en el medio de transporte.
v" Fueron pérdidas o destruidas durante el viaje.
v" Fueron descargadas por error en lugar distinto al manifestado.
v" No fueron descargadas del medio de transporte.
En el caso de no justificar los faltantes sera responsabilidad del transportista el pago de los
tributos correspondientes, de la mercancia que no llego en su totalidad al destino.
f. Por Sobrantes
En caso de haber sobrantes, se realiza un segundo conteo, si persiste el sobrante se hara una
revision de la guia de remision y se notificara la personal de logistica para su respectiva
comunicacion al cliente y a las autoridades pertinentes para la revision de dichos sobrantes.
g. Documentos a Utilizar

v" Guias de Remision

5.3.8 Departamento administrativo
5.3.8.1 Responsable del departamento administrativo
v' Jefe de administracion
5.3.8.2 Objetivo del departamento administrativo
La funcion de control de gestion tiene por objeto asegurar que todo se realice segtn lo previsto
y organizado de acuerdo con las instrucciones impartidas, identificar errores o desviaciones,

corregirlos y evitar que se repitan (ver Figura 5.34).

Direccion

Control

Direccion

Planeacion

Organizacion

Figura 5.34. Subprocesos del departamento administrativo.

5.3.8.3 Subproceso de planeacion del departamento administrativo
El subproceso de planeacion tiene como objetivo conformar un plan general de actividades que

permita alcanzar metas previamente definidas.
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Resultados esperados: Comunicacion eficiente entre los cargos de la empresa, desde el
conductor y su ayudante hasta el Gerente, mediante el disefio de la cadena de mandos (ver

Figura 5.35).

_| Evaluacioén de situacion
actual

Definicion de objetivos
y metas

Elaboracion de plan de
accion

Asignacion de recursos

Ejecucion del plan

-~ <« Control

Figura 5.35. Diagrama de flujo del subproceso de planeacion.
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5.3.8.4 Organizacion del departamento administrativo
Las metas organizacionales son situaciones que se deben lograr para que se conviertan en una
realidad empresarial. En general, todos los negocios van a tiempo, logran rentabilidad y logran

un crecimiento de las ventas y las ganancias (ver Figura 5.36).

[ GERENTE GENERAL ]

[ SUBGERENTE ]4_

v \ 4

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO

OPERATIVO LOGISTICO ADMINISTRATIVO

Figura 5.36. Organigrama empresarial.

Funciones que deberin cumplir el personal en el organigrama
A continuacion, se detalla las funciones del personal que trabaja en la empresa (ver Tabla
5.19).

Tabla 5.19. Funciones del personal de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

Cargo Funcion

Planificar, dirigir, controlar, coordinar, analizar y conducir el trabajo de
Gerente General
la empresa

Fijar unos objetivos claros y realistas para orientar la venta de productos
Sub Gerente o )
o servicios durante un periodo concreto.

) Realiza la planificacion y control desde la orden de pedido hasta la
Dep. Operativo ]
entrega final del cliente.

o ) Busca una ventaja competitiva a través despliegue estratégico de una
Dep. Administrativo )
fuerza laboral altamente comprometida y capaz.

) Planifica y gestiona el flujo de cargas de manera mas eficaz hacia nuestros
Dep. Logistica ]
clientes finales.

5.3.8.5 Direccion del departamento administrativo
La direccion es el elemento del proceso administrativo que tiene como finalidad coordinar los

elementos humanos de las empresas, implica que un responsable con nivel de autoridad genere
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liderazgo, asi como motivacién, comunicacion, cambio organizacional e individual y

creatividad (ver Figura 5.37).

Reunion de junta directiva

v

Estrategias planteadas

Y

Toma de decisiones

Integracion (Trabajo en equipo)

ILa motivacion

v

IL.a comunicacion (Manejo de
conflictos)

Liderazgo (Gestion de cambio)

FIN

Figura 5.37. Diagrama de flujo de la direccion del departamento administrativo.
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5.3.8.6 Subproceso de control del departamento administrativo
El control del proceso de gestion es la evaluacion y medicion de la ejecucion de un plan para
detectar y predecir desviaciones para determinar las acciones correctivas necesarias (ver Figura

5.38).

INICIO

Establecimiento de estandares

Y

No

Seleccion de estandar

Evaluacion del desempefio

\ 4

Comparacion del desempefio con el
estandar establecido

A 4

AcciOn correctiva

INICIO

Figura 5.38. Diagrama de flujo del subproceso de control.
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5.3.9 Analisis de los resultados
5.3.9.1 Propuesta de mejora de eficiencia para 2023
Para la proyeccion de la eficiencia se utilizo los siguientes parametros (ver Tabla 5.20).

Tabla 5.20. Parametros de eficiencia.

PARAMETROS
Detalle Signo Descripcion
0% < EGE < 65% = | Inaceptable----->Muy baja competitividad
66% < EGE <75% = | Regular----->Muy baja competitividad
76% < EGE < 85% = | Aceptable
86% < EGE < 95% = | Buena competitividad
96% < EGE < 100% = | Excelente competitividad

5.3.9.2 Eficiencia actual
A continuacion, se detalla la eficiencia actual de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A

(ver Tabla 5.21).
Tabla 5.21. Eficiencia actual de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

SITUACION ACTUAL (2021)

DESCRIPCION INSATISFACCION | EFICIENCIA | RESULTADO | META

Atencion de reclamos 60% 40% INACEPTABLE | 95,00%

Servicio al cliente 53% 47% INACEPTABLE | 95,00%

Demora en la entrega 46% 54% INACEPTABLE | 95,00%

Calidad del servicio 53% 47% INACEPTABLE | 95,00%

Estado de recepcion de la

20%

carga 80% ACEPTABLE | 95,00%

Trato al cliente 47% 53% INACEPTABLE | 95,00%

PROMEDIO TOTAL 46% 54% INACEPTABLE | 95,00%

Actualmente la empresa tiene un promedio de eficiencia 54% para la cual se realizé un analisis
con los clientes directos en la cual se evidencio la ineficiencia en los procesos lo cual esto

generaba la perdida de los clientes (ver Figura 5.39)
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EFICIENCIA ACTUAL
=A—-Insatisfaccion =#=EFICIENCIA —+—META

} ; 4 : 4 +95,00%

53%
47%

ATENCION SERVICIO DEMORA EN CALIDAD ESTADO DE TRATO AL

DE AL CLIENTE LA DEL RECEPCION CLIENTE
RECLAMOS ENTREGA SERVICIO DE LA
CARGA

Figura 5.39. Eficiencia actual de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.
5.3.9.3 Propuesto
Mediante el andlisis de la eficiencia actual de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A, se

propone una proyeccion de eficiencia como se detalla a continuacion (ver Tabla 5.22).

Tabla 5.22. Eficiencia esperada con la implementacion del sistema.

PROPUESTO PARA 2023
DESCRIPCION INSATISFACCION | EFICIENCIA RESULTADO META
Atencion de reclamos 9,39% 90.61% BUENA COMPETITIVIDAD 90,50%
Servicio al cliente 8,01% 91.99% BUENA COMPETITIVIDAD 90,50%
Demora en la entrega 9,35% 90.65% BUENA COMPETITIVIDAD 90,50%
Calidad del servicio 9,02% 90.98% BUENA COMPETITIVIDAD 90.50%
Estado de Crzrcgegdén dela 9.36% 00.64% BUENA COMPETITIVIDAD | 4/ <,
Trato al cliente 9.39% 90.61% BUENA COMPETITIVIDAD 90.50%
PROMEDIO TOTAL 9% 91% BUENA COMPETITIVIDAD 90,50%

Para el afio 2023 con la propuesta de implementacion del sistema de gestion logistica
operacional se espera tener un aumento de eficiencia en 37,5 % con respecto al afio 2021 esto
se lograra mediante el cumplimiento de las actividades establecidas en los tres procesos

(operativos, logisticos, administrativos) (ver Figura 5.40).
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EFICIENCIA PARA 2023
100,00%
90,00% S S % S 3
W 80,00%
= 70,00%
S 60,00%
E 50,00%
g 40,00%
) 30,00%
R 20,00%
10,00% [— —— —— —— —/x 1A}
0,00% Estado d
Atencion .. Demora Calidad stado . N
de Servicio en la del recepcion Trato al
al cliente .. de la cliente
reclamos entrega servicio carga
—/—Insatisfaccion| 9,39% 8,01% 9,35% 9,02% 9,36% 9,39%
=#—=EFICIENCIA| 90,61% 91,99% 90,65% 90,98% 90,64% 90,61%
META 90,50% 90,50% 90,50% 90,50% 90,50% 90,50%

Figura 5.40. Eficiencia propuesta para la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.

5.3.10 Propuesta para la gestion de documentos para la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A.

Como una alternativa de gestionar bien los documentos presentados en el sistema de gestion

logistica operacional de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A se propone que la

empresa utilice un sitio web donde se almacenara todos los documentos como un sistema de

gestion documental informatizado para el uso mas agil y optimizado de la documentacion con

el fin de evitar cualquier alteracion a la informacion y poder monitorear el desempefio de la

empresa por parte de los miembros de la empresa (ver Figura 5.41).

SISTEMADEGESTION

P

Figura 5.41. Interfaz del sitio web propuesto para la gestion de documentos.

Mejora el trabajo colaborativo, Google Sites funciona como un espacio de almacenamiento,

donde la tecnologia permite la comunicacion de manera inmediata, de hecho, ofrece la opcion
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de redes o foros sociales. Incluso permite que las personas involucradas en un proyecto se

enteren de los cambios, avances.

5.3.10.1 Uso de aplicaciones
Google Sites permite a los usuarios conectarse con bases de datos y aplicaciones como Meet,
Hojas de célculo, Google Cloud Print, lo anterior permitira mejorar la experiencia de usuario.
Es importante destacar que el programa se integra perfectamente con Google Analytics, con

ello se puede obtener datos de la interaccion de los usuarios con tu sitio web.

5.3.10.2 Capacidad de almacenamiento
Google Sites en el pasado ofrecia a sus usuarios un espacio de almacenamiento de 100 MB,

actualmente es ilimitado por cada sitio.

5.3.10.3 Perfiles de usuario
La herramienta ofrece la opcién de crear perfiles para administradores, son usuarios que pueden
realizar cambios a la interfaz y contenido de la pagina. Incluso, se podra dar acceso a

colaboradores para que actualicen las publicaciones que se ofrece en el blog.

5.3.11 Impactos

v" Social
El disefo del sistema de gestion de logistica operacional, beneficiara al personal en el desarrollo
de las actividades de los procesos internos de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A.,
mediante la aplicacion de los diagramas de flujo y la aplicacion de los formatos de orden de
servicio, cada departamento cumplira sus actividades de una manera mas cronologica evitando
que se deslinden de sus responsabilidades, asi creando un ambiente laboral mas favorable,
permitiendo aumentar el nivel de cobertura a nivel nacional, generando mayor utilidad y la
satisfaccion de los clientes ya que obtendran su servicio a tiempo y de calidad.

v Econémico
La elaboracion de este proyecto de igual forma tendra un beneficio econémico ya que se
obtendra un incremento en la eficiencia con un adecuado manejo del sistema de gestion de
logistica operacional, este beneficio es de $ 65.540 en ventas el primer afio, aumentando el
25,22% al valor actual.
El beneficio no es solo de la empresa sino también de los clientes ya que la eficiencia aumentaria

en la respuesta rapida de entrega de cargas, logrando la fidelizacion de los clientes.
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v Ambiental
A nivel ambiental con el diseflo de sistema de gestion de logistica operacional para la empresa
TRANSPORTES EDREVAL S.A. para el correcto manejo de la documentacion se propone
implementar el sistema de gestion documental informatizado utilizando un sitio web lo que
permitira a la empresa reducir el uso de insumos de oficina en un 5% beneficiando al medio
ambiente y a su vez a la empresa ya que evitara gastos innecesarios y también se inculcara al
personal a reciclar y cuidar el entorno natural al no desechar productos quimicos, toxico que

afectan directamente al ecosistema del planeta.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1

CONCLUSIONES

v" Se ha determinado que actualmente hay una carencia de un sistema de gestion de

logistica operacional dentro de la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. ya que el
sistema que se utiliza es en base a la experiencia y habilidades propias del personal,
descuidando el uso de las herramientas administrativas modernas y actuales para el

manejo adecuado de los procesos logisticos

A base del diagnostico de los procesos logisticos dentro de la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A., se identifico que existen falencias en sus actividades logisticas para la
cual se propuso un disefio de un sistema de gestion de logistica operacional cumpliendo
con los siguientes puntos: 1) Verificacion del area a actuar, 2) Estudio de servicio y
mercado, 3) Analisis de la infraestructura, 4) Evaluacion Financiera, 5) Designacion de
responsabilidad por departamentos, 6) Cumplimiento de las normas operativas, las

mismas que ayudaron a estructurar el sistema para su correcto funcionamiento.

Con los requerimientos establecidos en el segundo objetivo especifico de este trabajo, se
disef6 un sistema de gestion de logistica operacional, el cual cuenta con tres procesos
detallados de forma cronologica y con sus respectivas actividades, con esto se valida la
hipotesis proyectando incrementar la eficiencia actual en un 37.5%, permitiendo ubicarse
en el nivel 4 de los parametros establecidos de la eficiencia general con un porcentaje de

90.5%, promoviendo competitividad en el mercado nacional.

6.2 RECOMENDACIONES

v Se recomienda a la empresa TRANSPORTES EDREVAL S.A. realizar un analisis

FODA con el fin de la identificacion a tiempo de las falencias de cada proceso para no
poner en peligro la consecucion de los objetivos y metas planteadas por la empresa, con
la finalidad de lograr la fidelizacion de los clientes y asegurar la excelencia.

En el establecimiento de los requerimientos para el disefio del sistema de gestion
logistico se recomienda a la empresa realizar una mejora continua periddicamente segiin
las necesidades que presente la empresa incluyendo nuevas tecnologias para mejorar la
eficiencia en sus procesos y pueda cumplir con parametros establecidos en el disefio
propuesto.

Se recomienda que la empresa constantemente realice el control de los lineamientos
expuestos en la documentacion, con la utilizacion de los indicadores de gestion

propuestos en el segundo objetivo los mismos que seran aplicados después de la
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implementacion del sistema de gestion de logistica operacional con el fin de verificar el
cumplimiento de cada una de las actividades y que se respete a cabalidad el correcto
desarrollo de los procesos descritos en el sistema de gestion de logistica operacional,
ademas para el manejo de la documentacion la empresa debe utilizar un sistema
documental informatizado para tener un mejor control del proceso y evitar cualquiera

alteracion con los datos.
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ANEXO C: Encuesta dirigida a los trabajadores y clientes de la empresa
TRANSPORTES EDREVAL S.A

. -

EDREVALS.A

SEGURIDAD Y SERVICIO EN TRANSPORTE PESADO

Objetivo: Recolectar informacion necesaria sobre sus opiniones del sistema logistica en

la cual trabajan y una posible mejora de ella en la empresa TRANSPORTES
EDREVAL S.A

1.

. Qué tipo de cliente es usted?

a) Mayorista

b) Construccion

c) Bodega

d) Otro

. Cudnto tiempo es cliente de TRASPORTES EDREVAL S.A?
a) Menos de afio

b) 1a5 afios

c) 5alo0afos

d) Mas de 10 afios

. Como califica el servicio al cliente?

a) Malo

b) Regular

c¢) Bueno

d) Muy bueno

. Como califica la calidad de los servicios?
a) Malo

b) Regular

c¢) Bueno

d) Muy bueno

. Como califica el estado en que recibe los productos?
a) Malo

b) Regular

c¢) Bueno

d) Muy bueno

. Como califica el trato hacia los clientes?



a) Malo.

b) Regular.

c) Bueno

d) Muy bueno

. Como califica la atencion a sus reclamos?
a) Malo

b) Regular

c) Bueno

d) Muy bueno

. Cudnto han demorado sus pedidos, cuando no son entregados en la fecha
ofrecida?

a) Malo

b) Regular

c) Bueno

d) Muy bueno



Anexo D: Empresa TRANSPORTE EDREVAL S.A

Figura D.1. Empresa Transportes Edreval S.A

Anexo E: Distribucion de cargas

Figura E.1. Distribucion de carga



Anexo F: Averias mecanicas

Figura F.1. Averias mecanicas

Anexo G: Facturas del servicio

\ ; Factura Nro. | Ambiente Autorizacion !
e 001-901 - 000001659 | Produccion .
| FechadeEmision .  TipodeEmision '
& . 11102021 : Normal
A T AT e H

EDREVAL S.A oot s conens

SEGURIDAD Y SERVIOO EN TRANSPORTE PESADO S
1791858905001
TRANSPORTES EDREVAL SA

PASAJE COLOMBIA 7-33 Y AV 10 DE AGOSTO

RGV REEMBOLSO GASTOS EN VENTAS 200 3415 000 0.00 68.30

FC 117677 - CAIU2478114 IMPORTA CELIMA 045
FC 117994 - SUDU1381976 IMPORT ARIS 029

+ Subtotal : 68.30

Informaci6n Adicional .‘---------l-j -------------- 666{

Sistema : FenixPRO oo S St
Vendedor : CECILIA + Subtotal 0% : 68.30+
Telefono : 032252750 - baidpid o e e Lo T
Correo : edreva tmai.com +  SUBTOTAL12% 0.00.
Forma Pago : USD-68. o o G 5 5 i e O .
Plazo : 30 DIAS v IVA12%: 0.00:
Retencion :Resolucion No 1 e el 0
e - + Propina : 0.00.
+ Total: 68.30¢

..............................

Figura G.1 Facturas del servicio



EDREVAL s A

-£GURIDAD Y SERVICIO EN TRANSPORTE PESA
DO

CARTA AVAL

Latacunga, 25 de octubre de 2021

) suscrito €n calidad de Propietario de TRANSPORTES EDREVAL S.A.,yalapeticién
ccrbal de los interesados certifico que:

(s seflores, Carrasco Villegas Joselyn Estefania y Tipanluisa Tipanluisa Diego Ismael
«sudiantes de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
senen €l apoyo para la realizacién del proyecto “DISENO DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LOGISTICA OPERACIONAL PARA LA EMPRESA

TRANSPORTES EDREVAL S.A.” en los meses de Octubre 2021 hasta Marzo 2022 .

Declaramos conocer y aceptar los términos y condiciones previstas para la ejecucion del

Proyecto, estando conformes con todas aquellas actividades que se prevean realizar con

nuestro apoyo.

Sinotro particular, saludos a ustedes

Atentamente

Yadira Laverde

C.1.: 0503154122
GERENTE (E)

TRANSPORTES EDREVAL S.A.
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ECUVIO00274



