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RESUMEN

El presente estudio se ha realizado para determinar de qué manera una
propuesta de modelo de distribucion mejorara en funcién al tiempo y los costos
en la logistica de la empresa de transporte Chan Chan de la ciudad Trujillo. El
problema formulado para la investigacion fue: ¢, Una propuesta de un modelo de
distribucién mejorara la logistica en la empresa de transporte Chan Chan de la
ciudad Trujillo?. Y se te tuvo como hipétesis: Una propuesta de un modelo de
distribucién si mejoraria en funciéon al tiempo y costos en la logistica de la
empresa de transportes Chan Chan de la ciudad de Trujillo. Como objetivos:
Describir los procesos de la gestion logistica de la empresa Chan Chan en la
ciudad de Truijillo, identificar los tiempos en los procesos de distribucion que tiene
la empresa de transportes Chan Chan, analizar el costo de las horas extras del
personal que opera en la empresa de transportes Chan Chany proponer un
modelo de distribucion que se ajuste a medida de la empresa de transportes
Chan Chan.Con una poblacion de 301 clientes que equivale a la concurrencia
mensual de clientes al establecimiento. Con una muestra probabilistica aleatoria
simple de 169 trabajadores. El disefio de la investigacion utilizada fue
“descriptivo-transversal de una sola casilla, en cuanto a las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos se utilizd la encuesta, la entrevista, la
observacion. La conclusion a la que se llego fue: que hay suficiente evidencia
para demostrar que una propuesta de un modelo de distribucién si mejoraréa la

logistica en la empresa de transportes Chan Chan de la ciudad de Truijillo.

Palabras claves: Modelo de distribucién, logistica.
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ABSTRACT

The present study has been carried out to determine how a distribution model
proposal will improve according to the time and costs in the logistics of the Chan
Chan transportation company in Trujillo city. The problem formulated for the
investigation was: Will a proposal for a distribution model improve logistics at the
Chan Chan transportation company in the city of Trujillo? And you had it as a
hypothesis: A proposal for a distribution model would improve according to time
and costs in the logistics of the Chan Chan transport company in the city of
Trujillo. As objectives: Describe the processes of the logistics management of the
Chan Chan company in the city of Trujillo, identify the timing of the distribution
processes that the Chan Chan transport company has, analyze the cost of the
overtime of the personnel that operates in The Chan Chany transport company
proposes a distribution model that is tailored to the Chan Chan transport
company. With a population of 301 customers, it is equivalent to the monthly
attendance of customers at the establishment. With a simple random probabilistic
sample of 169 workers. The design of the research used was "descriptive-
transversal of a single cell, in terms of techniques and data collection instruments
the survey, interview, and observation were used. The conclusion reached was
that there is enough evidence to show that a proposal for a distribution model will

improve logistics at the Chan Chan transport company in the city of Trujillo..

Keywords: Distribution model, logistics
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CAPITULO |
INTRODUCCION



1.1.Formulacion del problema

1.1.1.

Realidad problematica

La logistica es uno de los enfoques para alcanzar ventajas
competitivas y con mayor fuerza ahora que los clientes cada vez
tienen méas informacion respecto a los productos y/o servicios que
adquieren, ademas son exigentes con respecto a costos, calidad y
servicio. La competitividad de las organizaciones hoy en dia esta
vinculada (de manera cada vez mas enféatica) a la administracion
de sus cadenas de suministro, este escenario hace que éstas se
dediquen totalmente a la esencia de su core business.

Las tendencias actuales de los mercados hacia una apertura
economica cada vez mayor hacen que todas las empresas trabajen
en el desarrollo de una mejora continua y en la alta productividad
€n sus procesos, para asi, generar una rentabilidad que les permita
ser estables en el mercado por periodos prolongados.

La empresa que no posea un sistema logistico estructurado y
funcional carece de los medios y los métodos para llevar a cabo su
organizacion, los procesos internos y externos se tornan lentos e
ineficientes haciendo a la empresa incapaz de prestar un buen
servicio y por ende poniendo en riesgo la rentabilidad y existencia
de la misma. Por dichas razones se hace necesario resaltar la
importancia que tiene la gestion logistica para las empresas, ya que
gracias a ella las empresas pueden permitirse ser mas eficientes

en sus distintas areas, todo esto con el fin de hacer a la empresa



mas eficiente para asi obtener una mayor rentabilidad y
permanencia en el mercado.

En el Perq, el 30% de las empresas nacionales presentan un alto
nivel de automatizacion y eficacia en su cadena logistica. Este
indice se ha incrementado en tres puntos porcentuales en
comparacioén con el registrado en el 2013, segun el estudio Reporte
de la Logistica en el Perd — Benchmarking 2014 realizado por
GS1Perlu. (EI Comercio, 2014) Wong sefiala que si bien, la
optimizacion de los procesos logisticos significa mayor
competitividad y menos costos para las empresas, aun existen
muchas que se rehisan al cambio, pero esta situacion esta
cambiando y las empresas estan tomando consciencia sobre la
importancia de la logistica en la reduccion de costos innecesarios.
La empresa de transportes Chan Chan, dedicada al envio de carga
a diferentes puntos del norte peruano entre las ciudades de Lima,
Trujillo, Chimbote, Chiclayo, entre sus servicios que brindan son:
recepcion, almacenamiento, preparacion y expedicion de los
productos encargados al destino que indique el cliente, debiendo
entregarlos en éptimas condiciones y en los tiempos que han sido

previamente acordados.

Entre los principales problemas afectan a la empresa en estudio
dentro de sus procesos de distribucion resaltan los siguientes: el
pago de horas extras a los trabajadores, un elevado numero de

paradas de los transportistas, entrega de pedidos fuera de tiempo,



1.1.2.

perdida de encomiendas, la mala consolidacién de la mercancia
desaprovechando el espacio de unidades de transporte, excesiva
manipulacion de la mercancia lo cual muchas veces la dafia y por
ultimo existe una mala gestion de la informacién todos estos
problemas generan una serie de costos innecesarios y afecta
directamente a los clientes; carece de un modelo de distribucion
gue contribuya a generar eficiencias dentro de la logistica de la
empresa esta informacién fue brindada por el administrador de la

sede Trujillo .

Segun Ortecho (2011) asevera que, para lograr el éxito en el rubro
de la distribucion, las organizaciones deben conocer tres puntos
claves de sus clientes, tanto internos como externos; estos son: el
inventario que se llevara en la organizacion, construir lealtad con
sus clientes y analizar a fondo las debilidades y fortalezas de sus
proveedores. Ademas de esto, se requiere mantener una
informacion completa de los materiales que se trasportaran,
mejorar la precisién y el tiempo de entrega y aprovechar los
descuentos por transporte y volumen dentro del proceso de

compras.

Enunciado del problema
¢Una propuesta de un modelo de distribucion mejorara la logistica

en la empresa de transporte Chan Chan de la ciudad Trujillo?



1.1.3.

Antecedentes

1.1.3.1. Antecedentes Internacionales
Rubio (2009). Disefio de una Estrategia de Logistica para
una empresa del transporte pesado (Tesis de maestria)

Universidad Andina Simén Bolivar, Bolivar.

Los autores concluyeron:

La principal diferencia entre la compafia de estudio y su
principal competencia que son las comercializadoras, se
centra en el tipo de estructura organizacional, puesto que
la estructura organizacional de la empresa en estudio es
sumamente débil principalmente en su parte gerencial y
recursos humanos mientras que las empresas
comercializadoras, tienen estructuras muy organizadas.

El modelo de programacion lineal planteado como apoyo
para la logistica, permite planificar la asignacién actual de

las unidades de manera mas eficiente.

La asignacion de unidades a través del modelo de
logistica, permite proyectar una mejora de la utilidad
semanal de la empresa de 3584 a 9795 dolares.

Sila empresa L-B, no realiza los cambios propuestos como
son la transformacién organizacional y la aplicacion del
modelo de logistica, el rapido ascenso que ha tenido en los
ultimos dos afios y la fragil posicion en la gue se encuentra
debido a la concentracion de su cartera en tres clientes,

puede desaparecer en facilmente.

Baquero (2008) Propuesta de ajuste e implementacién del
proceso logistico en Flint Ink de Colombia, como
respuesta a los cambios en las politicas de inventario en

la casa matriz de la companiia (Tesis de trabajo para optar



al titulo de ingeniero Industrial) Pontificia Universidad
Javeriana, Bogota, Colombia.
Los autores concluyeron:

El modelo de negocio evidencia la participacion y enfoque
que tiene el mercado objetivo de Flint Ink Colombia, este
permite mostrar los diferentes tipos de productos
manejados y su linea de especializacion para suplir cada
uno de los mercados de tintas industriales, ofreciendo a
sus clientes productos con estandares de calidad
establecidos para cada una de sus lineas

Los procesos definidos por Flint Ink.,, presentan
inconvenientes y hallazgos en cuanto a la organizacion y
el desarrollo de sus actividades, tales como: desbalances
en pronésticos y consumo real, estructura organizacional,
no valoracion de actividades logisticas y no valoracion de
costo de oportunidad.

Una vez identificadas los inconvenientes presentados a lo
largo de los procesos, fue necesario describir cada una de
las habilidades y debilidades de la compafiia tanto a nivel
interno como externo y de la misma forma generar
estrategias basados en el FODA, para actuar de manera
efectiva y plantear soluciones a los inconvenientes que se
presentan en la actualidad y que estan encaminados al

cumplimiento de la politica que establece Flint Group.

1.1.3.2. Antecedentes Nacionales
Arrieta (2012) Propuesta de mejora en un operador
logistico: andlisis, evaluacion y mejora de los flujos
logisticos de su centro de distribucion. (Tesis de
licenciatura) Pontificia Universidad Catdlica del Peru,

Lima, Pera.



Los autores concluyeron:
Una adecuada evaluacion de los procesos permitio realizar
el redisefio de los flujos logisticos presentes en la
operacion, lograndose reducir en un 80% los tiempos de
preparacion para el despacho de una paleta, ello a su vez
origind que se reduzca la manipulacién y el traslado de los
productos en un 43% y se reduzcan costos operativos que
no agregaban valor al servicio en un 91%. Los cambios
realizados impulsaron a la empresa a lograr una reduccién
del indice de siniestralidad de productos y en el nivel de
horas extras de personal operario, propiciando ademas un
incremento en el indicador que mide el nivel de
cumplimiento de los pedidos. Con las mejoras
implementadas y haciendo un adecuado monitoreo del
cumplimiento de las mismas, permitird que la empresa
pueda ingresar a un proceso de acreditacion de sus
operaciones por medio de la implementacion de sistemas
integrados de gestibn (gestibon de calidad, gestion

ambiental, gestién de la seguridad y salud ocupacional).

Moreno (2009) Propuesta de mejora de operacion de un
sistema de gestion de almacenes en un operador
Logistico. (Tesis de licenciatura) Pontificia Universidad

Catoélica del Peru, Lima, Peru.

Los autores concluyeron:
Durante este trabajo se ha estudiado la forma de laborar
de un operador logistico y la relaciéon que tiene con su
sistema de gestion de almacenes. Se realizé un estudio
preliminar, en el cual se tomé informacién de personal a
distintos niveles, desde operarios hasta jefes de centros de
distribucion, con lo que se logr6 conocer distintas
perspectivas de la empresa. Se ha visto que de la
eficiencia del operador depende, directamente, la

eficiencia de la de los clientes a los que se les brinda el
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servicio logistico, ya que si estos Ultimos brindan
informacion errada o fuera de tiempo las actividades del
operador se veran afectadas originando reprocesos,
actividades innecesatrias, etc. Las propuestas que se han
planteado permiten mejorar los puntos débiles que se han
encontrado, durante el levantamiento de informacion. Pero
éstas requieren del compromiso del personal no sélo del
nivel operativo, sino, también, del nivel administrativo, ya
gque de ellos es la responsabilidad de que se mantengan
estas mejoras y no se pierdan, con el paso del tiempo,

como ya ha pasado en ocasiones anteriores.

1.1.3.3. Antecedentes Locales
Rodas (2013) Propuesta de mejora en la gestion logistica
operativa de la empresa transportes Linea S.A., para
reducir los costos logisticos (Tesis de titulacion)

Universidad Privada del Norte, Trujillo, Peru.

Los autores concluyeron:

El diagndstico realizado a la gestién actual de logistica nos
indica que existe demora en los tiempos de la cotizacién y
de realizar el pedido por parte del jefe de compras y en las
autorizaciones de 6rdenes de compra por parte del jefe de
negocio, ademas que existe un operario almacenero, que
puede compartir funciones con el resto de participantes del
proceso.

Mediante la aplicacion de indicadores de gestion logisticos
se evaluo el sistema actual, obteniéndose como resultados
que el costo total de renovacion es de S/. 133,644, y el
namero total de pedidos por afio es de 2,636 pedidos / afio,
por lo tanto, el costo por realizar una compra en la empresa
Transportes Linea mediante el sistema actual es de S/.
50.70, a su vez teniendo un inventario promedio valorizado
mensual S/. 378,764.79.

Con la aplicaciéon de técnicas y métodos de la ingenieria

industrial se demostraron oportunidades de mejora en el
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1.1.4.

sistema logistico de la empresa Transportes Linea como
en el procedimiento de compras propuesto mediante un
andlisis se logro reducir el tiempo en un 31% equivalente
a 64 min., por otro lado, una reduccidon de costos de
adquisicién en un 47% equivalentes a S/ 62,460.00 nuevos
soles, por otro lado, una reduccion de costos por realizar
una compra en un 53% = S/. 27.00 y en el procedimiento

de almacén recepcion y despacho propuesto mediante.

GOmez (2007) Diagndéstico y redisefio del sistema de
gestion logistico en la empresa factoria Bruce S.A. (Tesis

de titulacion) Universidad Nacional de Trujillo, Pera.

Los autores concluyeron que:

La empresa tiene como objetivo principal redisefar el
sistema logistico de la empresa y asi poder mejorar el
control y abastecimiento de los materiales que intervienen
en la fabricacion de una carroceria y lograr reducir costos
que implica el desarrollo de las actividades logisticas
dentro de la empresa.

Con la aplicacion del disefio logistico propuesto se clasifico
a los materiales de acuerdo a su categoria — impacto, lo
cual nos va a permitir llevar un control estricto de stocks,
se redujo el niumero de pedidos anuales de 1325 a 446, lo
gque permite un ahorro significativo de $/. 2791.07 anuales.
El costo de almacenaje propuesto en comparacion con el
actual presenta un ahorro de $2.502,15 anuales. Se

mejoré el nivel de servicio logistico al cliente en un 22.9%.

Justificacion

1.1.4.1.

Justificacion tedrica
El presente estudio permitird conocer conceptos sobre un

modelo de distribucién y como mejora la logistica de la



1.1.4.2.

1.1.43.

1.2.Hipotesis

empresa. Estos resultados podran ser discutidos con

otras investigaciones que se realicen al sector en estudio.

Justificacion préctica
También se justifica por la importancia o relevancia del
tema de investigacion que va a ser util directamente a la
empresa en estudio pero que al mismo tiempo puede ser
de utilidad a otras empresas del mismo rubro.
Justificacion social

Le va a permitir a la empresa de transporte Chan Chan
ser mas eficiente y competitiva mejorando el servicio a
sus clientes, debido a que va a desarrollar una buena fase
de mercadeo y transporte al menor costo disminuyendo

de esta manera los reclamos y pérdidas.

Una propuesta de un modelo de distribucién si mejoraria en funcién al tiempo

y costos en la logistica de la empresa de transportes Chan Chan de la ciudad

de Truijillo.

1.3.Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar de qué manera una propuesta de modelo de

distribucion mejorard en funciéon al tiempo y los costos en la
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logistica de la empresa de transporte Chan Chan de la ciudad

Trujillo

1.3.2.  Objetivos especificos

- Describir los procesos de la gestion logistica de la empresa Chan
Chan en la ciudad de Trujillo

- ldentificar los tiempos en procesos de distribucién que tiene la
empresa de transportes Chan Chan.

- Analizar el costo de las horas extras del personal que opera en
la empresa de transportes Chan Chan.

- Proponer un modelo de distribucion que se ajuste a medida de

la empresa de transportes Chan Chan

1.4.Marco Teorico
1.4.1. Modelo de Distribucion
1.4.1.1. Teorias sobre el modelo de distribucion.
Un modelo de distribucién representa la infraestructura
fisica que dispone la empresa para situar sus productos en
el mercado. La complejidad de la red de distribucion
dependera necesariamente de la naturaleza del negocio,
de las caracteristicas del mercado, de los servicios
ofrecidos y de las condiciones geograficas e industriales en

gue se desarrolla. (Tejero, 2000)
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1.4.1.2. Tipos de modelos de distribucion

Segun Tejero (2000) los modelos de distribucion se

agrupan basicamente en cinco grupos que se explican

brevemente a continuacion:

A. Distribucion directa:

Supone la entrega directa del producto desde el
fabricante al consumidor.

Se utiliza en empresas sobre pedido cuyo disefio
y/o fabricacion se hace por encargo.

Evitar mantener una infraestructura de almacenaje.

B. Distribuciéon escalonada:

Se basa de uno o varios almacenes centrales que
reciben la produccién directamente desde las
fabricas o0 proveedores para posteriormente
entregarse a almacenes regionales donde se
efectuard la distribucion final.

Su objetivo es aproximar el producto a los puntos
de consumo.

Por otra parte, esta la necesidad de mantener una
infraestructura costosa de almacenes centrales y
periféricos.

Los pedidos de los clientes se realizan directamente

en los almacenes regionales que a su vez se
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aprovisionan de los almacenes centrales vy
periféricos.

- Los pedidos de los clientes se realizan directamente
en los almacenes regionales que a su vez se

aprovisionan de los almacenes centrales.

Almacén central — depots

- Se refieren a unidades de transito donde las
mercancias se reciben ya empaquetadas con
destino al punto de venta.

- En ocasiones realizan algunas actividades previas
como empaquetado final, etiquetaje, albaranes,
etc., ademas de servir también en caso de alguna
devolucion, para que éstas sean en conjunto y mas
economicas.

- Los depots reciben informacion anticipada de los
pedidos que se van a recibir y de sus destinos,
hojas de rutas, etc., con objeto de preparar de

antemano la distribucién final.

Distribucioén directa desde almacén central
- Se basa en la posibilidad de distribuir directamente
desde un almacén central a la red de distribuidores

0 concesionarios.
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- Representa un ahorro sustancial pues en este caso
no existen almacenes periféricos

- Es un modelo Unicamente aplicable cuando su
implantacion no suponga detrimento del grado de
servicio, ni se altere demasiado el costo de
transporte.

- Estipico de empresas con solo mercados locales o

regionales.

Planta de distribucion:

- Se basa en la creacion de un centro de distribucion
que recoge los pedidos desde una amplia red de
suministradores o proveedores para distribuirlos a
los puntos de venta.

- Este modelo se esta generalizando cada vez mas
en empresas cuyo objetivo es la distribucién puntual
de productos, tales como distribuidoras editoriales,
paqueteria Express, etc.

- Implica un servicio agil de recogida de pedidos,
preparacion de expediciones y programacion de la
distribucion.

- Supone un valor afiadido importante para el cliente
como suministros inmediatos, respuestas rapidas,
manipulaciones especiales del producto,

embalajes, etiquetaje, etc.
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1.4.1.3. Funciones de la distribucion
Segun Tornatore (2008) afirma que para que la distribucion
fisica pueda cumplir su cometido principal lleva a cabo un

conjunto de actividades que se agrupan en las siguientes:

e Procesamiento de los pedidos
Incluye todas aquellas actividades relativas a la
recepcion, comprobacion y transmisién de érdenes de

compra.

e Manejo de materiales
Determinacion de los medios materiales (carretillas,
cintas transportadoras, etc.) y procedimientos para
mover los productos dentro y entre almacenes y locales

de venta de la propia empresa.

e Embalaje
Eleccion de los sistemas y formas de proteccion y
conservacion de los productos: papel, plastico, cajas de
carton o de madera, etc.

e Transporte del producto
Determinacion de los medios materiales (camién,
ferrocarril, avion, barco, etc.) a utilizar y plan de rutas a
seguir para mover el producto desde el punto de origen

al del destino.
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e Almacenamiento
Seleccion  del  emplazamiento, dimension y
caracteristicas (refrigeracion, automatizacion, etc.) de
los almacenes en los que se deben guardar los

productos.

e Control del inventario
Determinacion de las cantidades de productos que el
vendedor debe tener disponibles para su entrega al
comprador y establecimiento de la periodicidad con que

han de efectuarse los pedidos.

e Servicios al cliente
Establecimiento de los puntos de servicio, medios
materiales y personas para recibir y atender al cliente,

asi como para entregar y cobrar el producto.

La distribucién fisica supone un conjunto de decisiones
complejas e interrelacionadas que requieren una adecuada

planificacion.

El funcionamiento efectivo de la distribucién fisica puede
ser un factor esencial para mantener una ventaja
competitiva, sobre todo en empresas que llevan a cabo una

distribucion intensiva. Por ejemplo, Wal-Mart se apoya
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fundamentalmente en su Centro de Distribucién, y la
publicidad de Soft se basa en una adecuada gestion de

stocks.

1.4.1.4. Objetivos de la distribucion

Segun Tornatore (2008) los objetivos de la distribucion son

los siguientes:

e Un sistema de distribucién eficaz ser4 aquel que tenga
a disposicion del mercado los productos que éste
demande, en la cantidad precisa y en momento
oportuno, para esto debe disponerse de unos medios
logisticos adecuados, que suministren los productos a
los canales de distribucion.

e Para que la logistica sea eficiente debera llevarse a
cabo al menor costo posible.

e No obstante, al contemplar los costos de la distribucion
deben tenerse en cuenta, no solo los costos directos
de cada una de las actividades que engloba
(procesamiento de pedidos, transportes, almacenaje,
etc.), sino también la interpelacion entre cada una de
ellas y los costos de oportunidad en que pueden
cubrirse.

e El cumplimiento de los objetivos de la distribucion debe

contemplarse desde una perspectiva global. Es decir,
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se trata de minimizar el costo total del sistema de

distribucion.

1.4.1.5. Servicio al cliente y la distribucion
Segun Ballou (2004), la Shycon Associates realiz6 una
encuesta entre ejecutivos del area de compras y
distribucién a lo largo de una muestra representativa de la
industria norteamericana, pidiéndoles que calificaran a sus
proveedores. En la siguiente figura se muestra que lo que
los entrevistados sentian que eran las fallas mas comunes
en el servicio. La entrega retrasada, una variable del
servicio logistico al cliente, fue causa de cerca de la mitad
de las fallas mencionadas al servicio, en tanto que los
errores en la calidad del producto representaron cerca de

una tercera parte.

Figura N° 01: Queja de los clientes
Fuente: Ballou (2004)
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1.4.1.6.

1.4.1.7.

Elementos de la distribucidn

Segun Tornatore (2008) los elementos principales en la

distribucién son:

e Pretransaccién, que se enfoca a establecer un
ambiente adecuado para un buen servicio al cliente.

e Transaccién, son aquellos que dan por resultado
directo la entrega del producto al cliente.

e Postransaccion, representa el conjunto de servicios
necesarios para mantener el producto en el campo,
proteger a los clientes de productos defectuosos,

proporcionar la devolucion de empaques.

La combinacion adecuada de los elementos relacionados
con el servicio permite garantizar la satisfaccion del cliente
y el tener un sistema que no incurre en costos altos, pero
si altos beneficios. Es por ello importante, ademas, el
considerar el modelo de distribucién que mejor se adapte a

la estrategia que tiene la empresa establecida.

Disefio de modelos de distribucidn

Para Anaya (2007) el disefio de un modelo de distribucién
estd intimamente ligado a la optimizacion econémica de
unos recursos dentro de un contexto de servicio
preestablecido; sin embargo, vamos a eludir la expresion

optimizacibn econdémica ya que €S un concepto
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matematicamente puro, para sustituirlo con mas
pragmatismo por el de procedimiento para disefiar una red

de distribucion mas eficaz y econdmicamente previsible.

No cabe duda que un modelo de distribucion implica
multiples variables de tipo comercial, asi como
condicionantes técnicos y financiaros, lo cual nos obliga a
establecer una serie de trade-off basicos para disefiar lo

gue podriamos llamar modelo idoneo de la empresa.

Para comprender bien el problema, hemos de partir de los
siguientes conceptos basicos:

- Objetivos de servicio que deben ser cubiertos.

- Puntos de stocks requeridos.

- Localizacion fisica de los almacenes.

- Medios de transporte a emplear.

1.4.1.8. Validacién del despacho y programacion del transporte
e Validacion del despacho: Tejero (2000) afirma que para

la validacion de despacho se deben tener en cuenta

ciertas variables del pedido en donde las cantidades
despachadas son las requeridas por el cliente, las
referencias solicitadas sean las que se encuentran en la

factura, el pedido debe estar acompafiado de la

documentacion necesaria (facturas, entre otras), se
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debe cumplir con las condiciones de entrega respecto al
tiempo y lugar, por dltimo se genera la factura de venta
donde se relaciona la mercancia que es llevada en el
camion hasta ser entregada al cliente final. Respecto a
la validacion del despacho se deben hacer ciertas
inspecciones con el objetivo de organizar todo el
proceso, para que este pueda ser avalado por las
garantias de calidad. Ademas, para asegurar que los
productos sean entregados a los clientes con las
especificaciones requeridas, es necesario llevar a cabo
un control general en relacion a las especificaciones de
los requerimientos exigidos, como las cantidades,
referencias y facturacion detallada que es el ultimo paso

a realizar.

Programaciéon del transporte A su vez Tejero (2000)
acota que con este sistema se debe elaborar ciertas
guias de transporte que deben ser entregadas a los
transportadores, para que ellos tengan claridad respecto
a los productos que se despachan con especificaciones

en el destino, el peso y volumen
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1.4.2.
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Figura N° 02: Tres pasos para el despacho de mercancias
Fuente: Tejero (2000)

Logistica

1.4.2.1. Teorias sobre la logistica

Logistica es un término que frecuentemente se asocia con
la distribucion y transporte de productos terminados; sin
embargo, ésa es una apreciacion parcial de la misma, ya
gue 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. De esta
forma, todas aquellas actividades que involucran el
movimiento de materias primas, materiales y otros insumos
forman parte de los procesos logisticos, al igual que todas
aquellas tareas que ofrecen un soporte adecuado para la
transformaciéon de dichos elementos en productos
terminados: las compras, el almacenamiento, la
administracion de los inventarios, el mantenimiento de las
instalaciones y maquinarias, la seguridad y los servicios de
planta (suministros de agua, gas, electricidad,
combustibles, aire comprimido, vapor, etc.). (Monterroso,
2015)
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Figura N° 03: El proceso logistico
Fuente: Monterroso (2015)

1.4.2.2. Sistema logistico
El sistema logistico, es todo el conjunto de actividades que
tienen lugar entre el aprovisionamiento de materiales
primas y la entrega de productos terminados a los clientes,
las cuales tienen como objetivo, la calidad como
adecuacion del producto para dar satisfaccion a las
referidas necesidades y aspiraciones del cliente, el servicio
al cliente, reuniendo aquellos aspectos de conveniencia
para el cliente en su transaccion con la empresa que no
estan directamente asociados con la empresa y costo para
el cliente, integrado por el precio de adquisicion, o
disposicion y costos asociados a la utilizacion del producto.
(Carrasco, 2000) y mediante la sincronizacién de sus

funciones componentes, permite lograr un flujo agil para
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responder velozmente a una demanda cambiante y cada

vez mas exigente. (Monterroso, 2000).

1.4.2.3. Gestion logistica
Por otro lado, Carrasco (2000) acota que la Logistica es la
funcion que se ocupa de gestionar eficazmente el flujo de
materiales e informacion, para conseguir la maxima
satisfaccion del cliente, gestionando la cadena de valor
desde las materias primas, hasta la utilizacion del producto

por el consumidor.

Figura N° 04: Gestion logistica

Centro Produccion

Almaceén
Operador logistico

Moyano (sf)

1.4.2.4. Ventajas y desventajas de la gestion logistica
Rodas (2013) afirma que se puede resumir las ventajas y

desventajas de la gestion logistica en lo siguiente:
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A. Ventajas:
- Coordinacion con los proveedores.
- Mejora la rotacioén de los inventarios.
- Servicio o produccién mas seguros.
- Reduce costos de los productos en el punto de
venta.
- Ahorro en embalaje y manipulacion de inventarios.
- Evita duplicidad de esfuerzos.
- Reduce en tiempo de entrega a los clientes.

- Satisfaccion plena de los clientes.

B. Desventajas:

Ubicacion de las dependencias logisticas en la
organizacion no lista Excesiva influencia del gerente
de logistica

- Excesiva influencia de produccion

- Toma de decisiones apresuradas o interesadas

- Capacitacion de personal

- Requiere de inversiones elevadas

- Pueden colapsar varias areas dentro de la empresa

1.4.2.5. Metodologia de la gestion logistica
La metodologia a seguir gestion de almacenes, se muestra

en el siguiente:
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1.4.2.5.1. Gestién compras

Se entiende por compra las actividades que desarrolla para

suministrar a la empresa en las mejores condiciones

posibles, a los distintos sectores de la misma, los insumos

gue ella demanda en el desarrollo de las actividades.

Sus funciones:

Este conjunto de actividades se puede enumerar segun las

siguientes funciones:

Deteccion de la necesidad. Solicitud y analisis de
alternativas de compra.

Negociacion con los proveedores.

Colocacion de ordenes de compra. (La orden de compra
es un documento o formulario que inicia el procedimiento
administrativo de compras, al adjudicar a un proveedor
dicha operacion).

Seguimiento y activaciéon de ordenes de compra. Se
refiere al proceso por el cual, una vez emitida la orden de
compra, se sigue la produccién y entrega del producto o
servicio adquirido a fin de que cumpla con los requisitos
de calidad y tiempos.

Recepcion de efectos comprados.

Almacenaje y registro.

Entrega de los productos para su utilizacion al sector que

originalmente los requirio.
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1.4.2.5.2. Gestion de inventarios

Los inventarios, existencias o stocks son los materiales que
la empresa tiene almacenados para facilitar la continuidad
del proceso productivo. La gestién de inventarios tiene como
objetivo determinar la cantidad de existencias que se han de
mantener y el ritmo de pedidos para cubrir las necesidades

de produccién.

a. Tipos de inventarios

- Materias primas: mediante la transformacion o
elaboracion se destinan al proceso productivo

- Productos semiterminados: productos que la empresa
fabrica, pero no destina a la venta hasta

- Productos terminados: productos fabricados por la
empresa y destinados al consumo final

- Mercaderias: materiales comprados por la empresa y
destinados a su posterior venta sin Transformacion.

- Evitar la ruptura de stocks: no quedarse sin productos
si hay un incremento inesperado de Demanda.

- Posibles diferencias entre ritmo de produccion y
distribucion: cuando la demanda depende de la época
del afio. Ejemplo: se producen abrigos todo el afio,
pero se venden casi todos en invierno.

- Obtener grandes descuentos: al comprar materiales

en gran cantidad y reducir costes totales.
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b. Tipo de demanda
La demanda puede clasificarse en dos tipos: Demanda
dependiente y demanda independiente. La demanda
dependiente se da cuando la demanda es consecuencia
de las necesidades de produccién de algun producto. Es
decir que es la demanda derivada de las partes que
necesita un producto para poder ser elaborado. Para
poder realizar el pronéstico de la demanda de estos
productos, se requiere tener un buen prondstico del
producto terminado. La demanda independiente se da
cuando el producto terminado es requerido por el
consumidor final. Es decir que la demanda independiente
solamente depende de las condiciones que influyen en la
tendencia de los consumidores a comprar dicho producto.
Los productos con demanda independiente son aquellos
gue pasaran a ser utilizados o consumidos por los

compradores.

c. Funciones del Inventario.
Segun Ballou (2004) afirma que existen diversos motivos
para mantener inventarios al interior de la empresa de los
cuales procederemos a detallar los siguientes:
- Mejorar el servicio del cliente y reducir costos.
- Mejorar el servicio: Los inventarios permiten mejorar el

servicio al cliente puesto que muchas veces tenemos
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que cumplir con entregas que no se encontraban
planificadas, en ese sentido el tener inventarios a la
mano permite cumplir con estas entregas y con ello
prestar el servicio. Incluso esta flexibilidad permite
ganar nuevos clientes.

Reducir costos: El disponer de inventarios permite
reducir costos en diversas formas lo cual puede llegar
a ser mas representativo que el costo de mantener
dichos inventarios. La reduccion de costos asociados
a mantener inventarios se da cuando existe la
posibilidad de poder adquirir dichos productos a un
menor precio haciendo uso de los descuentos que dan
los proveedores por la compra de grandes volumenes.
También, mediante reducciones en los costos de
transporte al trasladar mayores cantidades de
materiales a la vez y finalmente se reducen costos en
la gestion de las compras de los materiales puesto que
se tiene que realizar una menor cantidad de 6rdenes
de compra. Los inventarios permiten protegernos
frente a la inflacion, de manera que se compren los
materiales antes que su precio se vea incrementado
en el futuro. El contar con inventarios de materia prima
permitira afrontar posibles desabastecimientos por
parte de los proveedores y en el caso de los

inventarios de productos en proceso permitiran
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continuar con la produccion en caso de que parte de

ella se encuentre paralizada.

1.4.2.5.3. Gestion de almacenes
La gestion de almacenes se define como el proceso
de la funcion logistica que trata la recepcion,
almacenamiento y movimiento dentro de un mismo
almacén hasta el punto de consumo de cualquier
material — materias primas, terminados, asi como el
tratamiento e informacion de los datos generados. La
gestion de almacenes tiene como objetivo optimizar
un area logistica funcional que actia en dos etapas
de flujo como lo son el abastecimiento y la distribucion
fisica, constituyendo por ende la gestion de una de las
actividades mas importantes para el funcionamiento

de una organizacion.

1.4.2.6. Actividades logisticas
Segun Ballou (2004) divide las actividades logisticas, en
actividades clave y actividades de apoyo. Entre las
actividades clave estan: el 30 servicio al cliente, el
transporte, el manejo de inventarios y los flujos de
informacion y procesamiento de pedidos; en las actividades
de apoyo se encuentran: Almacenamiento, manejo de

materiales, compras, embalaje y proteccion, cooperacion
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con produccién y operaciones, mantenimiento de la

informacion.

Por otro lado, Rodas (2013) concluyen que las principales

actividades logisticas son las siguientes:

a. Actividades logisticas internas:

Pronosticos de la demanda: Para saber cuanto debo
ordenar a los proveedores a través de mis compras.
Administracion de inventarios: Es importante para
determinar el nivel de inventario para alcanzar altos
niveles de servicio.

Manipulacion de materiales: Ocurre tanto para las
materias primas, como para los productos en
proceso y los productos terminados. Procesamiento
de drdenes: La velocidad de reaccion que tiene el
sistema ante los pedidos de los clientes.
Empacado: La logistica debe proveer proteccion
durante el transporte. Seleccion de planta y
bodegas: La ubicacién de las plantas y/o bodegas
puede mejorar los niveles de servicio al cliente.
Aseguramiento del abastecimiento: La compra de
materia prima y servicios desde fuera de la
organizacion para asegurar la efectividad de los

procesos de manufactura y logisticos.
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- Logistica en reversa: El manejo de devolucion de
bienes, bien sea como recuperar o desechar
desperdicios.

- Almacenamiento y bodegajes: Administracion del

espacio para mantener inventarios.

b. Actividades logisticas externas:

- Servicio al cliente: Esta actividad es el resultado
final, la salida del proceso.

- Comunicacion logistica: Es la calve del eficiente
funcionamiento de cualquier sistema logistico.

- Partes y servicio de soporte: La responsabilidad de
la logistica no sélo termina en el momento en que
llega le producto al cliente, sino que parte de la
actividad de marketing de la empresa es prestar el
servicio postventa.

- Trafico y transporte: un gran componente de la
logistica es el movimiento de bienes desde punto de

origen hasta punto destino y tal vez su regreso

1.4.2.6.1. El flujo de bienes y servicios
Como es sabido, la produccion es un subsistema
dinamico de la organizacién, que transforma los recursos
a medida que fluyen a través de las distintas etapas del

proceso (Monterroso, 2015):

32



« En una compafiia manufacturera, las materias primas,
materiales e insumos son adquiridos a proveedores,
almacenéandose hasta el momento de su utilizacién en
el proceso productivo. Los materiales fluyen a lo largo
de este proceso, hasta ser transformados en
productos finales que seran almacenados en un
depdsito hasta su posterior distribucidén en el mercado.

* Enunaempresa de servicios, pueden existir diferentes
tipos de flujos: de materiales, de documentos y/o de
personas. Los servicios de reparacion, en general, son
ejemplos en donde los flujos de materiales son los que
prevalecen (servicios de reparacion de automoviles,
de televisores, de zapatos, etc.). Un estudio juridico,
un estudio contable o una oficina de rentas realizan
actividades  principalmente  relacionadas  con
documentos, por lo que el flujo de documentacion es
el preponderante en estos casos. Las ventanillas de
atencion al publico de un banco, las universidades, los
cines, son ejemplos caracteristicos del fluir de
personas a lo largo de los procesos de prestacion de

servicios.

1.4.2.6.2. Caracteristicas de una logistica de calidad
Para averiguar si estamos frente a un sistema de calidad

logistico deben darse algunos requisitos. Se trata de unas
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pautas cuyos objetivos son la satisfaccion del cliente y se

mencionan a continuacion (Barragén, s.f.):

- Ser fieles a los tiempos de entrega.

- Entregar el producto al consumidor en las condiciones
Optimas.

- Atender las reclamaciones del usuario amablemente.

- Dar respuesta a las cuestiones de los clientes en un
tiempo especifico.

- La manipulacion de materiales por parte de los

transportistas debe ser la adecuada.

1.4.2.7. Planificacion logistica
La planificacion logistica como toda actividad econoémica,
sigue las mismas pautas generales del ciclo de
planificacion de la empresa, en la cual se distinguen
tradicionalmente tres niveles de planificacion (Anaya,

2007):

a. Planificacion estratégica
Se identifica plenamente con el plan de marketing dentro
del contexto de una politica de revisidn
producto/mercado. La intencion no es otra que definir a
un plazo mas o menos largo (horizonte de planning), la
gama de productos que vamos a comercializar,

participacion y segmentos de mercado a los cuales
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vamos a atender con una determinada politica de
servicio, y sobre todo conocer con suficiente antelaciéon
las inversiones que tenemos que realizar para conseguir
los referidos objetivos de marketing.

Desde un punto de vista logistico, la planificacién
estratégica tiene como objetivo fundamental definir el
‘modelo de distribucion” a emplear para crear los
recursos necesarios para el referido modelo (fabrica,

almacenes, flota de transporte, etc.)

El horizonte de anning, dependera de la naturaleza de
los “recursos” que necesitemos, pues no es lo mismo la
apertura de nuevas fabricas y/o almacenes que puede
llevarnos a horizontes de 3-5 afios, o incluso 10 afios
que la simple remodelacion de los existentes o
subcontratacion de servicios que obviamente podemos

realizar en un entorno entre 2-3 afnos.

Por lo tanto, en el aspecto estratégico se deben tomar

las siguientes fundamentalmente:

Fabricas y almacenes requeridos, nivel tecnoldgico y
dimensionamiento de los mismos.

- Niveles de produccion de las fabricas.

- Stocks normativos de los almacenes.

- Localizacion de fabricas y almacenes.
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- Modo de transporte (carretera, ferrocarril, etc.)

- Tipo de transporte, vehiculos.

En definitiva, todos los elementos necesarios para

definir un modelo de distribucién.

b. Planificacion tactica
Si la planificacion estratégica tenia como finalidad
fundamental el “crear los recursos necesarios” en la
planificacion tactica el objetivo fundamental sera el de
“disponer o hacer operativos” los recursos creados. En
este contexto, el horizonte de planning, hemos de situarlo
en un plazo medio, normalmente medido en términos de

meses.

Las inversiones a realizar aqui por su naturaleza son de
inferior cuantia y desde luego implican un riesgo menor.
Desde el punto de vista tactico, los problemas se centran
en cuestiones tales como:

- Equipos de fabricacion.

- Equipos de manutencion.

- Disefio de almacenes.

- Volumen de expediciones.

- Dimension de la flota de transporte.

- Politica de distribucion.
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- Volumen y naturaleza de inventarios en

diferentes localizaciones.

c. Planificacién operacional
Esté ligada directamente al control del flujo de materiales,
siendo su objetivo fundamental el conseguir una
“utilizacién eficiente de los recursos” empleados; su
horizonte es siempre de corto plazo, medido
normalmente en término de semanadas, ya que sus
operaciones van ligadas a conceptos tales como
programacion de aprovisionamiento, gestion de
inventarios, trafico de mercancias, planificacion de mano

de obra, etc.

La planificacion operacional, va ligada a un programa de
indicadores de gestion, para controlar su la realidad se
desarrolla de acuerdo con los planes previstos,
efectuandose las correcciones oportunas a dichos
planes, con revision si es necesario de las estrategias
correspondientes.
En el aspecto operacional, los problemas estaran ligados
fundamentalmente a cuestiones tales como:

- Programacion de aprovisionamiento.

- Programacioén de distribucion.

- Asignacion de carga a los vehiculos.
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- Asignacion de transportistas.
- Programacion de rutas de reparto.

- Control operativo del flujo de productos.

Obviamente, esta parte del proceso logistico va
intimamente relacionada con el modelo de distribucién
definido, la organizacion y los medios disponibles,
existiendo soportes informaticos para ayudar a la toma

de decisiones.

1.4.2.8. Elrol dela gestion logistica en el servicio al cliente
El manejo adecuado de los flujos de bienes y servicios es
de critica importancia, no solamente para lograr una
reduccion en los costos asociados a los procesos de
abastecimiento, produccion y distribucion, sino también
para ofrecer un servicio con buenos tiempos de entrega,
condiciones de entrega, disminuyendo los reclamos de los
usuarios y de esta manera teniendo una buena respuesta

a los clientes. Veamos algunos ejemplos:

- Cuando un material esta mal o pobremente
especificado, se pueden abrir 6rdenes de compra que
resultaran en abastecimientos inadecuados para su
utilizaciéon en los procesos de fabricacién, trayendo

COmMO consecuencia un mayor retraso en la produccion
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y, por consiguiente, el incumplimiento en las fechas de
entrega prometidas.

El almacenamiento es otra de las actividades logisticas
claves que pueden afectar el rendimiento de los
procesos y la atencion a los clientes: si no se cumplen
las condiciones de seguridad y mantenimiento
necesarias para resguardar el inventario, pueden
producirse deterioros importantes en la calidad de las
materias primas y los materiales, o que conducira a
mayores costos por reprocesos o0 deshechos. De la
misma forma, condiciones inadecuadas en el
almacenamiento de los inventarios pueden conducir a
mayores costos por pérdida de material (roturas en el
caso de elementos fragiles, mermas en el caso de
sustancias liquidas o0 gaseosas, etc.). Ambas
situaciones incidiran negativamente en el nivel de
servicio al cliente.

Las roturas de maquinarias debido a la falta de un
adecuado mantenimiento no s6lo provocan retrasos en
la produccién y acumulacion de productos en proceso,
sino también costos por ociosidad, provocando una
pérdida importante de competitividad en el mercado.

Un descuidado disefio del flujo de los procesos y de las
capacidades de los centros de trabajo, redundara en

mayores costos por ineficiencias (mayores distancias a
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recorrer, trayectorias inadecuadas, mayores tiempos de
procesos, cuellos de botella, capacidad ociosa vy
entregas no cumplimentadas a tiempo).

La utilizacion de transportes inadecuados para el
traslado de los materiales en planta puede traducirse en
mayores costos por roturas y/o afectar el lead time total
del proceso.

Los pedidos de los clientes pueden ser distribuidos
velozmente si se poseen grandes cantidades de stock
de productos terminados, pero ésto significa mantener
altos costos de inmovilizacion de capital, con sus riesgos
asociados (pérdidas en concepto de roturas,
obsolescencia y robos). Por ello, es necesario disefar
un proceso logistico que ofrezca rapidas respuestas sin
incurrir en altos costos.

El control del area del taller es otro de los problemas
tipicos que pueden presentarse en las empresas. En
efecto, la inexactitud de los datos o su falta de
oportunidad llevan a tomar decisiones erréneas de
produccion, con variadas consecuencias: agotamiento
de existencias o inventarios excesivos, fallas en las
fechas de entrega de los pedidos, costeos incorrectos.
Las largas colas frente a las ventanillas de los bancos
son caracteristicas de un mal manejo de los recursos

destinados a brindar servicios a los consumidores
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finales. Un adecuado estudio del flujo de personas en los
distintos horarios y/o dias de atencién, conduciria a
brindar soluciones equilibradas entre los mayores costos
gue implicaria habilitar mas puntos de atencion al
publico y los mayores ingresos potenciales provenientes
de ofrecer un mejor servicio al cliente.

- La disponibilidad de productos en las géndolas de los
supermercados depende directamente de una buena
planificacion de la produccién y de su transporte
adecuado en el momento oportuno. No tener en cuenta
estas variables puede significar perder posiciones muy
dificiles de recuperar en un mercado cada vez mas

exigente.

Las tareas de almacenamiento y los traslados innecesarios de
materias primas, materiales, productos en proceso y productos
finales, son actividades que generan un gran porcentaje de los
costos y, sin embargo, no agregan valor para el cliente. Es tarea de
la logistica eliminar todas aquellas actividades que comprometen
costos sin agregar valor, con el fin de aumentar le eficiencia del
sistema y ofrecer una rapida velocidad de respuesta a los

requerimientos de los clientes. (Monterroso, 2015)
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1.5.Marco conceptual

Distribucion: La distribucibn o plaza es una herramienta de la
mercadotecnia (las otras son el producto, el precio y la promocién) que los
mercadologos utilizan para lograr que los productos estén a disposicion de
los clientes en las cantidades, lugares y momentos precisos. (Lamb et al.,

2002)

Encomienda: Encargo o peticion que una persona hace a otra de que realice
determinada tarea o de que se encargue de algo o alguien. (Real Academia

Espafiola, 2008)

Logistica: Se relaciona con la administracion del flujo de bienes y servicios,
desde la adquisicidon de las materias primas e insumos en su punto de origen,
hasta la entrega del producto terminado en el punto de consumo.
(Monterroso, 2015)

Modelo de distribucion: Representa la infraestructura fisica que dispone la
empresa para situar sus productos en el mercado. La complejidad de la red
de distribucion dependera necesariamente de la naturaleza del negocio, de
las caracteristicas del mercado, de los servicios ofrecidos y de las

condiciones geograficas e industriales en que se desarrolla. (Tejero, 2000)

Modelo: Dentro del &mbito de la economia se habla de modelo para referirse
al proceso llevado a cabo por una entidad para controlar y organizar las

actividades productivas. (Real Academia Espafiola, 2008)
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Oportuno: Que sucede o se realiza en unas circunstancias 0 un momento

buenos para producir el efecto deseado. (Real Academia Espafiola, 2008)
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CAPITULO II
MATERIAL Y
PROCEDIMIENTOS



2.1. Materiales

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

Poblacion:

Segun los datos otorgados por la empresa de transporte Chan
Chan se conto6 con una poblacion de 301 clientes corporativos que
es equivalente a la concurrencia promedio mensual de personas

gue acuden al establecimiento.

Marco de muestreo
La relacion de los clientes corporativos de la empresa de transporte

Chan Chan.

Unidad de anélisis.
Cada uno de los clientes corporativos de la empresa de transporte

Chan Chan y el jefe de logistica.

Muestra
Para el calculo de la muestra se utilizo la formula de poblaciones
finitas:

B Z?xpxqxN
Ce2x(N—-1)+ Z2xpxq

n

Donde:

Z = Es el nivel de confianza escogido. Para la investigacion se
escogio 95%, lo que equivale a 1.96.

p = proporcion de clientes insatisfechos con el servicio de
encomiendas. Al no haber datos se asume el valor de 0.5

qg= 1-p=05
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N = esla poblacion total en estudio: 301
E = Es el maximo de error permisible, 5%

n = Tamafno de la muestra

Reemplazando los valores en la formula tenemos el siguiente

resultado:

_ 1.962x 0.5 x 0.5 x 301
"~ 0.052x(301—1) +1.962x0.5x 0.5

n

n =169

La muestra estuvo constituida por 169 clientes, con un muestreo
probabilistico aleatorio simple debido a que fueron seleccionados

de acuerdo al orden de llegada.

2.1.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos a utilizar para el trabajo de

investigacion fueron las siguientes:

Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario
Entrevista Guia de entrevista

a. Técnicas:
Encuesta: La encuesta tuvo cierto margen de error debido a
gue esta influenciada por la subjetividad del encuestado. Se
realizd una encuesta personal en el establecimiento donde la

informacion se obtiene mediante un encuentro directo y
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b.

personal entre el entrevistador y el entrevistado. El entrevistador
planteara directamente las preguntas al entrevistado
basédndose en un cuestionario que ira cumplimentando con las

respuestas del entrevistado. Se encuest6 a 169 clientes.

Entrevista: Para obtener datos o testimonios verbales por
medio de la intervencion directa del investigador y persona
entrevistada. Se realizO una entrevista estructurada con
preguntas estudiadas y bien definidas, cuyas respuestas fueron
abiertas, es decir el entrevistado respondio libremente a las
preguntas realizadas por el entrevistador. Se entrevisto al jefe
de logistica, el cual buscé brindarnos informacién sobre la

empresa.

Observacion: Consistio en observar personas, fenomenos,
hechos, casos, objetos, acciones, situaciones obteniendo

determinada informacion necesaria para una investigacion.

Instrumento:

Cuestionario: Las preguntas del cuestionario fueron de tipo

cerrada y aplicada a los clientes corporativos de la empresa de

transporte Chan- Chan para obtener la informacion respectiva.
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Validacion del cuestionario: Se validé en una muestra piloto de
ocho clientes obteniéndose un coeficiente de Alfa de Cronbach del
88%, razdn que nos autoriza a aplicarlo.

Guia de entrevista: Es un documento que tuvo temas, preguntas

sugeridas y aspectos para analizar en la entrevista

Guia de entrevista: Es un documento que tuvo temas, preguntas

sugeridas y aspectos para analizar en la entrevista.

Ficha de observacion: Fue un instrumento de la investigacion de
campo. Se uso6 cuando el investigador debio registrar datos que
aportaron otras fuentes como fueron personas, grupos sociales o
lugares donde se presento la problematica. Se realizo tres fichas
de observacion para diagnosticar:

- Lagestion de compras

- Lagestion de almacén

- La gestion de inventarios

2.2. Procedimientos

2.2.1.

Disefio de contrastacion
El disefio de contrastacion es “Descriptivo-transversal” de una sola
casilla, puesto que, buscamos recolectar y analizar la informacién

con la finalidad de disefiar un modelo de distribucion.
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Representacion grafica:

Donde:

M= Representa la muestra en estudio.

O= Representa la informacién extraida de la muestra que
permitira disefiar el modelo de distribucion.
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2.2.2. Anélisis de las variables

Variables a Definicién Conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Tipo de Escala de
investigar Variables medicion
.Tornatore (2008) acota que los Capacidad de area del
elementos principales en la almacén Cualitativa Escala de
Representa la infraestructura | distribuciéon son: Prestansaccion Orden de Likert
fisica que dispone la - Pretransaccion, que se enfoca encomiendas Cualitativa
Variable empresa para situar sus a establecer un ambiente Procedimiento de
independiente productos en el mercado. La adecuado para un buen entrega Cualitativa
Modelo de complejidad de la red de servicio al cliente. Escala de
distribucién distribucién dependera - Transaccién, son aquellos que | Transaccion Politicas y normas Cualitativa Likert
necesariamente de la dan por resultado directo la Tipos de problemas de
naturaleza del negocio, de entrega del producto al entrega Cualitativa
las caracteristicas del cliente. Tipo de quejas
mercado, de los servicios - Postransaccién, representa el frecuentes Cualitativa
ofrecidos y de las conjunto de servicios
condiciones geogréficas e necesarios para mantener el Postransaccion Efectividad en la Escala de
industriales en que se producto en el campo, solucién de problemas | Cualitativa Likert
desarrolla. (Tejero, 2000) proteger a los clientes de Capacitacion del
productos defectuosos, personal Cualitativa
proporcionar la devolucién de
empaques Tiempos de Envios Cualitativa Escala de
entrega Likert
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Variable

dependiente

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.

(Monterroso, 2015)

Por otro lado Monterroso (2015)
acota que el rol de la gestién
logistica en el servicio al cliente se
basa en el manejo adecuado de los
flujos de bienes y servicios es de
critica importancia, no solamente
para lograr una reduccion en los
costos asociados a los procesos de
abastecimiento, produccion y
distribucién, sino también para
ofrecer un servicio con buenos
tiempos de entrega, condiciones de
entrega, disminuyendo los
reclamos de los usuarios y de esta
manera teniendo una buena

respuesta a los clientes.

Condiciones de

entrega

Reclamaciones

de usuarios

Respuesta a

clientes

Perfil del cliente

Tiempo del ciclo del
pedido
Entregas a tiempo

Entrega perfecta
Identificacion en el

envio

Tipos de problemas en
él envio

Efectividad en el envio

Solucién al reclamo

Satisfaccion del cliente

Edad
Genero

Estado civil

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cuantitativa
Cualitativa

Cualitativa

Escala de
Likert

Escala de
Likert

Escala de
Likert

Nominal
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2.2.3. Procesamiento y andlisis de datos

Recoleccién y procesamiento

- Los datos fueron recolectados aplicando cuestionarios
elaborado en base a los objetivos propuestos y procesados
empleando el programa Excel, previa validacion a través del

coeficiente de Alfa de Cronbach que tiene que ser mayor a 0.75.

Estadistica descriptiva

- Los resultados fueron presentados en cuadros bivariantes con
nameros de casos que corresponden a las categorias de las
variables.

- Para facilitar la comprension de algunos resultados se

adjuntaron graficos de barras.

Estadistica analitica

- Se utilizé la prueba chi cuadrado para someter a prueba las
hipétesis referidas a distribuciones de frecuencias. En otras
palabras, dicha prueba sirve para probar la asociacion entre dos
variables utilizando una situacion hipotética y datos simulados.
Luego se describe su uso para evaluar cuan buena puede
resultar una distribucion tedrica, cuando pretende representar la

distribucion real de los datos de una muestra determinada.
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CAPITULO I
SITUACION
ACTUAL DE LA
EMPRESA



3.1.Descripcidon general de la empresa:
3.1.1. Informacion de la empresa

RUC: 20398018410
Razdn Social: Empresa de servicios Chan Chan S.A.
Tipo Empresa: Sociedad AnGnima
Actividad Comercial: Transporte de Carga por Carretera.
Fecha Inicio Actividades: 12 / Mayo / 1999
Direccion legal: Av. la Marina Nro. 225 Urb. San Vicente, Trujilo,
La Libertad

Gerente general: Pérez Barros Miriam Ysabel

3.1.2. Vision
Ser la empresa lider de transporte terrestre interprovincial del Peru

para viajar, enviar y trabajar.

3.1.3. Mision
Brindar un servicio de calidad, seguro y comodo para unir a mas

peruanos con lo que realmente los hace felices

54


https://www.universidadperu.com/empresas/transporte--de-carga-por-carretera-categoria.php

3.1.4. Valores

Compromiso Trabajo en
con el cliente equipo

Creatividad e | | Respeto a las
innovacion leyes

3.1.5. Servicios prestados

Envio de

ecomiendas

Cargas en

general

3.1.6. Rutas

e Jo o] [ o[
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3.1.7. Organigrama

DIRECTORIO
GERENCIA
GENERAL
L i 1 1 1 1 ]
GERENCIA " GERENCIA GERENCIA GERENCIA " GERENCIA
DE DE DE DE DE DE | COMERCIAL&
SISTEMAS | | LOGISTICA  OPERACIONES  ADMINISTRACION CARGO  MANTENIMIENTO MARKETING
l* Jehatura ‘ Jeatrade | | | Jfatura e | Seatra e Jfamce | Joatra || Jefawrade ||| ¥ | | ypenisors
ge Sistemas Compras | || Operaciones | Personal ||| Agencias | Comercial [waectos Taller
_— Jeatua a1 | |
1 Jefatura e Nea Nea Jefatwrade | | Jefatura de
1 e o Creditosy - tonee | = Call Center
oty || Mo | 08800 || (el | Soquos | GROKSY I dpeacones it
- Comunicaciones Jefatura ||| Jefatura de
deCaja || Contabdidad

Fuente: Empresa de transporte Chan Chan
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3.1.8. Caracteristicas del centro de distribucion logistica de la

empresa.

CARACTERISTICAS CENTRO DE DISTRIBUCION (CDL)

Dimensiones
o 6 000
superficiales (en m?)

Cantidad Total: 2 224 referencias o codigos de productos.

Cantidad de referencias
li 1(78%): 17 f ias.
en los CDL distribuidos * Cliente 1 (78%) 30 referencias

por tipo de cliente (los o Cliente 2 (14%): 318 referencias.

tres principales).

o Cliente 3 (8%): 176 referencias.

e Flujo en “U” (recepcion — expedicion).
Flujo de productos
¢ Flujo FIFO (almacenamiento — extraccion).

e Se cuentacon 28 racks (tipo selectivo) de cinco niveles, divididos en 14
pasillos (dos racks/pasillo). Cada rack tiene capacidad entre 408 y 510

ubicaciones de 1, 0 m® (Capacidad total: 6 888 paletas).

Estructura del area de e Se cuenta con nueve estanterias (con angulo ranurado) de cinco niveles
almacenaje donde se almacenan cajas sueltas. Cada estanteria tiene capacidad

para 200 ubicaciones de 0, 1 m®. (Capacidad total: 1 580 cajas).

e Cadarack o estanteria se encuentra distribuido por producto
almacenado por cliente.

CARACTERISTICAS CENTRO DE DISTRIBUCION (CDL)

Estructuras de almacenaje:

e Paletas de madera tipo europalet (con estandares europeos de 0,8 x 1,2
metros)

e Estanterias tipo rack selectivo.

Equipos de manipulacion . .
quip P e Estanterias con angulos ranurados.

de productos.
Equipos de manipulacién mévil:
e Tres montacargas trilaterales eléctricos (capacidad 1, 8 TN).

¢ Dos montacargas retractiles (capacidad 1, 6 TN).

¢ Diez transpaletas manuales (capacidad 0, 2 TN).
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Turnos de trabajos

Personal Administrativo: Unico turno: de 09:00 Hrs a 19:30 Hrs.

Personal Operativo. Primer turno: de 09:00 horas a 19:30 horas. /

Segundo turno: de 12:00 horas a 22:30 horas

Acceso para entrada y
salida de productos

entrada), y también para trasladarlos a los clientes (distribucion fisica).

expedicion (logistica de salida).

Condiciones de seguridad

e Tres detectores de metales en las puertas de entrada y salida del
hangar, ademas, en la salida del CDL.

de productos e Personal de seguridad tercerizados durante todos los turnos.

control.

3.1.9. Descripcion de los procesos logisticos

En el centro de distribucion logistica se realizan los siguientes

procesos logisticos:

3.1.9.1.

3.1.9.2.

Planeamiento. Ejecuta las siguientes actividades:
Programacioén de pedidos del cliente en base a los acuerdos
de nivel de servicio

Seguimiento del resultado de las operaciones,

Elaboracion y presentaciéon de reportes operativos a la
gerencia y alos clientes, Recepcion de consultas y reclamos

de clientes.

Logistica de entrada: Contempla la recepcién de
productos. Recibe las solicitudes de trabajo detalladas de los

clientes. Esta compuesto por los siguientes subprocesos:
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En puerta del CDL. Una sola puerta para recibir los productos (logistica de

En puertadel almacén cubierto (hangar). Dos puertas; una para recibir los
productos a ser almacenados (logistica de entrada) y la otra para la

e Camaras de seguridad en cada pasillo y monitoreados por un centro de




3.1.9.3.

Control de calidad: Se refiere a la revisibn de parametros
técnicos del funcionamiento de los productos.

Recepcion de productos: implica la recepcion fisica, conteo,
verificacion de la documentacion y el ingreso de los
productos al sistema.

Acondicionamiento: se refiere a los trabajos de etiquetado,
armado de paletas y modulado de codigos para los equipos

celulares (asignacion de numeracion).

Logistica interna. Contempla las actividades de
almacenamiento, ingreso al sistema WMS, extraccion,
reubicacion, slotting y control destocks de los productos.
Tiene como responsabilidad custodiar y mantener en buen
estado los productos recibidos para que estén disponibles
para el cliente. Estd compuesto por los siguientes
subprocesos:
Almacenamiento: Se refiere a colocar productos en las
estructuras de almacenamiento que fueron entregados
por las areas de logistica de entrada y logistica inversa.
Se utilizan equipos de manipulacién adecuados para el
carguio y traslado de paletas (montacargas trilaterales,
montacargas retractil, transpaletas).
Extraccién: Comprende el retiro de productos de su

ubicacién de acuerdo al pedido programado. Se ejecuta
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con los mismos recursos que se utlizan para el
almacenamiento.

- Control de stock: Se realiza sobre el tipo de producto,
cantidad del mismo (unidades, peso, volumen, etc.) y el
estado de conservacion del producto (dafiado, vigente,
vencido). Cuando se realiza esta actividad se denomina
toma de inventarios y puede ser de dos tipos: inventario

masivo e inventario ciclico.

3.1.9.4.Logistica de salida. Realiza la preparacion para la
expedicion o despacho del producto solicitado por el cliente
hasta su entrega al transportista. Esta compuesto por los
siguientes subprocesos:

- Preparacion de pedidos: Realiza la distribucién de la
cantidad demandada de productos a despatchers por
destino, entrega del producto a la zona de expedicion,
embalaje, pesado y rotulado del producto con la
informacion necesaria para que se pueda identificar el
pedido en la expedicion.

- Expedicion de pedidos: Realiza la entrega de los
productos preparados al transportista de acuerdo a lo
solicitado por el cliente, verificacion del rotulado de
acuerdo al destino, generacién de guias de remision

remitente y del transportista en el sistema WMS vy

60



3.1.9.5.

3.1.9.6.

3.1.9.7.

elaboracion de los controles documentarios para ser

entregados al transportista.

Distribucion fisica: Consiste en la gestion del traslado
(por logistica de salida) y/o recojo (por logistica inversa)
de los productos solicitados por el cliente desde el punto
donde se encuentren al punto destino demandado.
Cuenta con una red de transportistas contratados en
varios puntos del pais donde realizan la entrega y/o recojo
de productos de acuerdo a la composicion fisica que

cuenta (peso, volumen, destino, control documentario).

Logistica inversa (reversa). Realiza todas las
actividades relacionadas a la devolucion de productos y
el servicio técnico necesario de los productos para su
funcionamiento. Comprende las actividades de recepcion
de productos devueltos, el acondicionamiento fisico y el

ingreso al sistema WMS.

Control de existencias y auditoria de procesos.
Comprende el andlisis de stock recibido, almacenado y
despachado en el centro de distribucién logistica, en base
a las auditorias que se realizan en cada operacion
efectuada. Es realizada por un auditor externo a la

empresa.
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3.1.10. Diagrama de Pareto:

Para realizar el diagrama de Pareto, primero se hara una breve

descripcion de los incidentes mas frecuentes que ocurren en el

area de distribucion

Entrega de productos equivocado: Se entrega al cliente un
producto diferente al solicitado, lo cual para el usuario
significaria retrasos o paradas en sus labores, ademas de
altas pérdidas econdmicas para la empresa.

Entrega incompleta de mercaderia: Se presentan errores en
las entregas de los pedidos de productos, es decir que no se
entrega el pedido completo debido a la falta de pronostico
de la demanda. Para el cliente esto también es causante de
retrasos o paradas en sus labores por falta de los insumos
necesarios.

Entrega fuera de fecha: Debido a que la empresa recepciona
los pedidos de los clientes sin tomar en consideracion la
fecha de solicitud de entrega, existen retrasos en la entrega
de los pedidos por la falta de politica de despacho. Es decir,
gue el cliente puede hacer la solicitud de entrega con dos
dias de anticipacion y la compafia se compromete con la
entrega del pedido sin tomar en consideracion si realmente
cuenta con los productos necesarios para abastecer todos
sus pedidos, con lo cual ocasiona el incumplimiento del

compromiso con el cliente.
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- Entrega de mercaderia deteriorada: esto se da por la falta
de planificacion en la distribucion de la mercaderia. Los
camiones son cargados con los productos para los
diferentes clientes, en diferentes zonas del pais. Esto
ocasiona que la mercaderia se deteriore en el transcurso de
la ruta de entrega a los diferentes clientes.

- Error en la facturacion: También se han encontrado
problemas en la facturacién de los productos a los clientes,
es decir, que se han encontrado errores en los datos del

cliente o las cantidades o productos comprados.

A continuacion, se presenta el analisis del numero de incidentes dentro del

area, presentadas a lo largo del afio 2017

Incidentes de Despacho %

Entrega fuera de fecha 10 42%
Entrega incompleta de 8 33%
mercaderia
Entrega de productos 3 13%
equivocados
Entrega de mercaderia 2 8%
deteriorada
Error de facturacion 1 4%

TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracién propia

Con la informacién recogida de la frecuencia de incidentes en el area de
distribucion, se realizé el siguiente diagrama de Pareto. Esto, con la

finalidad de identificar cuales son los incidentes que mas se repiten, para
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asi saber a cuéles se les debe prestar mayor atencion para apaciguar los

problemas.
30
25
20 75%
15
42‘ \
10 33%
5 13% .
8%
4%
5 b (- ——
Entrega fuera Entreza Entrega de Entrega de Erroren la
defecha mcompletade  productos mercaderia facturacion
macadeaia cquivocado detenorada

Fuente: Elaboracion propia

3.1.11. Diagrama de Causa Efecto:

Se presenta el diagrama Causa-efecto de los incidentes con mayor
puntaje:

A. Entregas fuera de fecha alos clientes: El cual representa el
42% de todos los incidentes de distribucion y despacho

generados en el afio 2017.

ano de

Obra
Plan de produccion/
importacion deficiente
Politicas Un solo
inadecuadas programador de
Planificacion despachos
de la demanda experimentado
ineficiente
Almacenamiento
Inefiencia de los
desordenad
esordenaco montacarguistas Entrega
incompleta de
mercaderia
Modulos Mantenimiento
incompletos inadecuado
S:KP con Pick List de
limitaciones Warehouse
desactualizado

Maquinaria

Fuente: Elaboracion propia
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Indicando que existen politicas inadecuadas y una planificacion de
ruta errada, ademas del deficiente célculo de rutas criticas; estas
causas, son las responsables de los retrasos en la entrega de
producto a los clientes. Asi como también, el depender de una sola
persona que conoce el proceso de despachos a nivel nacional,
pues esta puede tener sobrecarga de trabajo o cuando salga de
vacaciones el problema sera aun mayor y el proceso de despacho

se convertird en un caos.

B.Entregas incompletas de mercaderia: El segundo incidente
con mayor nivel de ocurrencia en el afio 2017, el cual represento

el 33% del total de incidentes del afio en mencion:

Métodos Mano de
Obra
Plan de produccion/
importacion deficiente
Politicas Un solo
inadacuadas programador de
Planificacion despachos
de la demanda experimentado
ineficiente
Almacenamiento Inefienci |
desordenado TiSnGa dt_? =
montacarguistas Entrega
»incompleta de
mercaderia
Modulos Mantenimiento
incompletos inadecuado

SAP con
limitaciones

Pick List de
Warehouse
desactualizado

Maquinaria

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que una de las causas de la entrega incompleta de
mercaderia a los clientes distribuidores es la ineficiencia de los

montacarguistas, ya que estos confunden los productos al
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3.1.11.

momento de cargar y/o no encuentran el producto requerido a
pesar de si contar con dicho producto en el almacén. Ademas,
otra de las causas de este problema es la falta de politicas de
despacho apropiadas en la empresa; pues sin lineamientos
adecuados no se puede esperar cumplir con los pedidos de los
clientes. Otra causa encontrada, es la falta de planificacion de la
demanda, la cual va ligada al plan de produccion y de
importacion, pues sin la primera no se puede realizar ninguno de
los dos de manera Optima y hace que no se encuentre en stock

el producto requerido para despachar en el momento correcto.

Es debido a esta falta de planificacion de la demanda, que es
frecuente que falten envases o no se mezcle un lubricante con
la anticipacion de tiempo que este requiere para su elaboracion
y asi no se llegue a cumplir con la produccion requerida para

satisfacer los pedidos de los clientes

Diagrama de analisis del proceso (DAP).

A continuacion, se presenta la trayectoria original del
producto alo largo de la operacién, conocido como diagrama
de analisis del proceso (DAP) u hoja de ruta del proceso a
fin de ilustrar con detalle la forma en como se efectua el

conjunto de servicios operativos identificados.
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Dlagrama # 1
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Actual Propusein Economiz

Operackin

£

EENTR
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I

Tranzparie

Mitodo:
Aciual
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Almacanamisnto

L=l

4990

Compusato por:
hitp-iingeniariamatodos biogapot com

Dilstancia {m)

43

Tigmpa {min.)

T

DESCRIPCION

Cantidad [unld.}
Distancia (m)

Tiempa jmir}

SIMBOLOD

OBERERVACIONES

Desasliba de paletas del vehiculo proveador.

Fa

nspectiin visual del astado de (s palelas.

Acondicionamienéo de paletas

Traglade de paletas & resiglon cocumaniarta.

Paleta espera 3 5f revisana 13 documentasian de
rECapCitn.

NEPECEEN dOCUMEnTza dg recapcien,

Eszaned d2 ndmeang o2 sefes de FI'IJﬂUmEE }'gLEI‘ﬂ!IIIE
&n hofa de calkula,

7
L

Paleta espera a 5er reglelrada en slstema WME.

Traslads 3 zona g2 Ingreso de producios al sistema WME

FIEQ/Em 08 ProduEios n SEiEma VIS,

Traslade de paletas & zona de aimacenamienta temparal,

A =

Paleta espera Iniclo de Inspeccion par almacensrs.

nEpection VisLal del estado de 35 paielas.

DEFII}E|I!|'.'II'I de FHEHE &n 2ona de Almaceramiento
temporl,

Traslads de paletas a miulado d2 ublcaciones Int2mas an
estaneras.

~

FlElETD, IMprEEIon y pegand o elqUeta: 3 paleis.

EREG [iE] EfS5 & Z0Na 0F BIMACEnarmEnig en
estaneras.

Paleta egpera bump 3 ser aimacenzdo.

Traslada de paleta & ubicacion Intema.

Paleta almacenada.

T—=

TOTAL

1 43

i

Total Horas

1.2

Figura N° 05. DAP original

productos seriados.

Fuente: La empresa
Elaboracién propia.

de la recepcion y almacenamiento de
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Reglsto, Impresion y pegado de eliquetas a paletas. 1 0
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Treslado de paleta 3 ubicacion Interna 18 g e
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TOTAL 1 48 0
Tofal Horas 1.5

Figura N° 06. DAP original de la recepciéon y almacenamiento de

productos no seriados.

Fuente: La empresa
Elaboracion propia

Las dos primeras operaciones presentadas en los DAP demuestran que
para recibir y almacenar una paleta se demoran mas de una hora en
promedio, debido al recorrido que realiza la paleta desde que se
desestiba hasta que se almacena, ademas de las inspecciones en cada
actividad y la gran cantidad de tiempo de espera que invierte para ser

atendido
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Traslana o pedidoe & Zona de expeoicion.

30

Inspeccion visual el estado dal pedido.

Traslaco a zona oe rotulacion oe paletas y/o producios.

ROIIBCION 08 P3IEEas y/0 Producios 08 BCUErDOD 3 0esting.
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gocumentana.
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ral

Traslaco gel pedico a medo de transpone.

EstDa O Pedidos al Medlo 0 Uasparte

TOTAL

52

087

Figura N° 07. DAP original del cross-docking de productos.

Fuente: La empresa
Elaboracion propia

El recorrido original que realiza la paleta ante una operacion de cross-
docking demanda mas de 50 minutos (en promedio) debido a que es
conducido por el interior de las zonas de operacion (hangar del CDL) a
pesar de contar con un muelle exterior que conecta directamente las

puertas de entrada y salida, sin embargo,

acondicionado para esta funcion

69

no se encuentra




Cparader | Material | Egups | Dlagrama # § Hoja 1 de 1
Objefo: RESUMEN
Paleta de 1.0 % 1.2 metros (guropaiat)
ACTIVIDAD Aciual Propussio Economia
oparaclon O 6
Actividad: Inapecclan D 4
Freparacian y expedician de pediios desconsalidados.
Transporte . 5
Metodo: Espera . 3
Actaal
Almacanamianto " 0
Compusato por: Distancia (m) 59
hitp:Mingenieriamatooos. blogapot.com
Tiempo (min.) a0.5
SiMBOLD
ile s
DESCRIPCION % § E CEEERVACIONES
= | £ g
P2 ompOY
Trasiano 3 Ubicacian INema para exdraceiin oe paleta yio 15
procucto, N s
Seleccion y extraccion de paleta y/a producic salcitaga. 1 EHIES
Trasiato de palets yio products 3 Zona de Inspeccian. 15 ®
Ingpeccién visual del estado de |36 paletas y caniidad ] - -
saliziana (pedioo desconsolidado). g
Seleccion de proguctos por pedioe desconsolkdado. 1 z x|
Trasiano 02 paletas 2 20na o2 preparanion de pediios 7 e
Ingpeccitn visual del estado del pedido. 1 1.5 ‘?:
Paleta yia produciog en eEpera @ Ger preparada segin : /
pedido.
Desanreqaciin de productos en palet=s Gegin pedlia. 1 ]
Trasiado de productos & zona de pesado. 10
Productos en espera 3 Eer pecados segin pedida. 3 ‘_\_\;.
PEEac0 O Producios ¥ EQUiac0s al sEema VS, [ [T S
Tragaoo o8 pedods 3 20N Ok expedicicn 1= RN
INEPECCAC VIELA D8 EFBO0 O DEI. 1 1.5 '__‘:_-J.
TIESia00 3 20ra O [ORIACIon 08 Palsias yi0 ProdUcios. 5 i
Riotuiacion de paletas yio produciios de acuerto a desing 1 1 »f\
Trasiado o2 padioos robulacos a 20na de revislon 10 ‘1\
Q0GR
[ FE0i00 BN Eapera Q& revision OCCUMEntana ] \"k
INEPECLASN DOCLMENTANE 08 EXpeacion. 1 k] J =
Trasiaco gel pedido a medio de iransporte, 12 -1
Esfiba ce peddos &l medio de Wasporie 1 2 ®
TOTAL ] 3] X
Tolal Horas 10

Figura N° 08. DAP original de la extraccién, preparacion y expedicion de
pedidos consolidados.

Fuente: La empresa
Elaboracion propia

Al igual que la recepcién y almacenamiento de productos, para realizar
este servicio la paleta debe recorrer varios metros para ser atendido
por personal de expedicion. El apremio por realizar esta actividad
rapidamente hace que el operario tenga el riesgo de no entregar los

pedidos solicitados, por lo que tiene que volver a ser consolidados
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3.1.12. Hallazgos operativos.

Se ha identificado principalmente ocho hallazgos los cuales son:

Sistemas de informacion desactualizados

- Inadecuada gestion de aprovisionamiento de productos

- Politicas para la programacién de trabajos operativos mal
definidos o inexistentes

- Actividades y recursos operativos sin controles y/o
seguimientos adecuados

- Inadecuada  presentacion de paletas para el
almacenamiento; productos custodiados en el piso

- Alta recurrencia en la manipulacion y transporte de
productos

- Alta frecuencia de reclamos de clientes.

Estas descripciones daran inicio a la identificacion de

oportunidades de mejora.

3.1.13. Identificacion de las causas de los problemas.
Para la identificacion de oportunidades de mejora, se analizara las
causas raices de los hallazgos descritos anteriormente. El
resultado de este andlisis incluye la categorizacion de seis

importantes consideraciones:

- Método de trabajo: Es todo aquello que se relaciona con la

forma en que se realizan los procesos dentro del CDL
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- Stock de productos: Se encuentran las caracteristicas que
afectan directamente al producto

- Personal: Comprende las acciones que realiza el personal
operativo, y de como estas acciones afectan a los diferentes
procesos

- Insumos y herramientas de trabajo: Se refiere a todo aquello
utilizado para almacenar, manipular y transportar los
productos dentro del proceso logistico en temas de
capacidad y utilizacion

- Vigilancia de los productos: Se refiere a la responsabilidad
gue tiene la empresa en la proteccion y resguardo de los
productos

- Sistema de informacion: Este aspecto implica las
herramientas informaticas y el impacto que se genera en
todos los procesos por contar con un adecuado sistema de

informacion.
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3.1.14. Matriz de criticidad
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Una vez realizado el analisis de criticidad que jerarquizé las causas de los

problemas encontrados, el siguiente paso es relacionar la factibilidad de

realizar la mejora con el nivel de criticidad de cada causa.

Para ello, la herramienta utilizada es la matriz de priorizacion, la cual

permite reconocer las oportunidades de mejora mas importantes dentro del

proceso de estudio, sin embargo, se puede optar por realizar todas las

mejoras que se encuentren en un rango superior de factibilidad.

Para el caso del presente estudio, se debe obtener las mejoras que poseen

prioridad “estratégica”, las cuales se detallan a continuacién:

oM

OPORTUNIDADES DE MEJORA ESTRATEGICA

C12

Falta de conocimiento de las buenas practicas logisticas.

C15

Falta de definiciones en los procedimientos.

C8

Disefo incorrecto del flujo de productos.

C29

Productos almacenados en distintas ubicaciones

C22

No se cuenta con indicadores de control operativo y de planeamiento

C39

Zona de trabajo reducido

C21

Configuracion inicial del actual sistema de informacién WMS.

C34

Programaciones de trabajo no preventivo.

C30

Productos con incidencias operativas

C36

Soporte informatico ineficiente.

Elaboracion propia.

3.1.15. Analisis de los costos de las horas extras en los procesos

de distribucion.
Otro problema que presenta el area es el de incurrir en horas
extras del personal que opera los montacargas, ya que los

camiones pueden ingresar a la planta a cargar hasta las 4:30 de
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la tarde y el horario de trabajo de todo el personal operario es

hasta las 5 de la tarde. La planta cuenta con seis

montacarguistas, de los cuales cuatro de estos pasan
sobretiempo para terminar de cargar los camiones, los otros dos
por tener menos experiencia no son tomados en cuenta al
momento de solicitarles quedarse hasta mas tarde de su horario
de salida. Por lo general, estos se quedan hasta las 7:30 de la
noche, esto representa 2 horas y media mas de su hora de
salida, pues un camion se demora aproximadamente de 1 a 3
horas en cargar segun el mix de productos, dependiendo si son
solo baldes, cajas, cilindros o una mezcla de estos.

La politica de pago de horas extras (HE) de la empresa es 1.25
de su sueldo las dos primeras horas y 1.35 las 2 siguientes. En

un mes estos suelen quedarse 3 veces por semana, lo que hace

un total de 30 HE al mes cada uno (asumiendo 4 semanas por

mes).
Sueldo HE 2 Primeras Monto 1 2 Siguientes Monto 2 Total extras
mensual Mensual horas (1.25) horas (1.35)
Montacarguista 1 S/. 2,000.00 30 24 S/. 222.22 6 S/. 60.00 S/. 282.22
Montacarguista 2 S/. 1,850.00 30 24 S/. 205.56 6 S/. 55.50 S/. 261.06
Montacarguista 3 S/. 1,850.00 30 24 S/. 244.44 6 S/. 66.00 S/. 310.44
Montacarguista 4 S/. 1,500.00 30 24 S/. 166.67 6 S/. 45.00 S/. 211.67
Montacarguista 5 S/. 1,200.00 0 0 S/. 0.00 0 S/. 0.00 S/. 0.00
Montacarguista 6 S/. 1,200.00 0 0 S/. 0.00 0 S/. 0.00 S/. 0.00
S/. 7,550.00 S/. 1,065.39

Fuente: Elaboracion propia
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Como puede apreciarse, las horas extras de los montacarguistas
representan un sobre costo de S/. 1 065.39 para la empresa al
mes, lo que significa un 14.11% de los sueldos de todos los
montacarguistas y casi el equivalente a tener una persona mas
cumpliendo dicha funcién. Al mismo tiempo que las HE
disminuyen la utilidad de la empresa, los trabajadores también
se quejan de esto, pues al salir tan tarde de la planta pasan
menos tiempo con sus familias, pudiendo haber realizado sus
tareas mas temprano; ademas la zona donde esta planta esta
ubicada, hace que los trabajadores corran cierto riesgo al salir

ya de noche de dicha zona debido a la delincuencia en el lugar.
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CAPITULO IV
PROPUESTA



4.1.0bjetivo del plan de mejora.

Como primer paso en la elaboracion del disefio del plan de mejora, se

procede a definir el objetivo que se desea alcanzar: “redefinir los flujos y

recorridos dentro de la operacion, reduciendo y/o eliminando costos

innecesarios que limitan el adecuado funcionamiento y el desempeiio del

personal dentro del centro de distribucion logistico de la empresa.

4.2.Propuestas de mejora por cada oportunidad de mejora estratégica.

OPORTUNIDADES
OoM DE MEJORA PROPUESTAS DE MEJORA
ESTRATEGICAS
Falta de conocimiento de . ,
C12 las buenas practicas Implementacion de la cultura 5°S en los procesos.
logisticas
ci5 Falta de definiciones en  |Definicion de acuerdos de niveles de servicio en funcién a la
los procedimientos capacidad operativa.
cs Disefio incorrecto del flujo |Optimizacion del recorrido de prodructos y del personal
de productos dentro del area de almacén (Hangar del CDL).
Clasificacién de productos ABC para ubicacion, por rotacion
y valorizado.
Optimizacion del slotting de productos ABC.
Conocimiento del personal operativo y de planeamiento
sobre especificaciones técnicas de productos.
c29 |Productos aimacenados |Implementacion de nuevos flujos de trabajo en el sistema
en distintas ubicaciones |WMS en basesala caracteristicas del productoy la
redefinicién de procesos.
Nivelacion del stock de productos en inventario.
Estandarizacion de la unidad de manipulacion de productos
acordada con el cliente.
Definicién de acuerdos de niveles de servicio en funcion a la
No se cuenta con capacidad operativa.
C22  lindicadores de control . . - . s
operativo y de Medicién de la gestion logistica mediante indicadores.
planeamiento
Nivelacion del stock de productos en inventario.
C39 |Zona de trabajo reducido
Aplicacion del picking desconsolidado en ubicaciones.
' o Implementacion de nuevos flujos de trabajo en el sistema
c21 Configuracion inicial del o
. WMS en base a las caracteristicas del producto y la
actual sistema de redefinicion de procesos
informacion WMS P ’
Programaciones de . L - . S
C34 trabajo no preventivas Medicién de la gestion logistica mediante indicadores.
Productos con incidencias |MPlementacion de la cultura 5°S en los procesos.
operativas Conocimiento del personal operativo y de planeamiento
C30 sobre especificaciones técnicas de productos.
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Estandarizacion de la unidad de manipulacion de productos
acordada con el cliente.

Implementacion de nuevos flujos de trabajo en el sistema

) L WMS en base a las caracteristicas del producto y la
C36  |Soporte informatico redefinicién de procesos.

ineficiente Implementacion de la cultura 5°S en los procesos.

Elaboracion propia

4.3.Descripcion de las propuestas de mejora seleccionadas

CODIFICACION )
DE MEJORA DESCRIPCION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

M1 Implementar la cultura 5'S en los procesos.

M2 Definir acuerdos de nivel de servicio en funcion a la capacidad
operativa.

M3 Optimizar el recorrido de los productos y el desplazamiento del
personal dentro del hangar del CDL.

M4 Clasificar los productos por ubicacién, rotacién y valorizado
empleando la metodologia ABC.

M5 Incrementar el conocimiento del personal operativo y de planeamiento
sobre especificaciones técnicas de productos.
Redefinir los flujos de trabajo y establecer mejoras operativas con la

M6 S :
utilizacion del sistema WMS.

M7 Definir procedimientos para la ejecucién y el control de los
inventarios.

Elaboracion propia

4.4.Evaluacion de resultados
Se realizé un balance comparativo con los resultados obtenidos en los
procesos operativos, entre los tiempos de ejecucion de los servicios vy el
recorrido de los productos, tanto para los procesos originales como para

los procesos luego de haber realizado las propuestas de mejora.
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4.4.1. Recorrido de productos:

Resumen de mejora en el recorrido de los productos (en metros).

SERVICIOS OPERATIVOS RECURRENTES EN EL CDL ORIGINAL [PROPUESTO|DIFERENCIA|MEJORA EN %
Recepcion y almacenamiento de productos seriados 43 35 8 19%
Recepcion y almacenamiento de productos no seriados 48 21 27 56%
Cross-dock ing de productos 80 42 38 48%
Extraccion, preparacién y expedicion de pedidos consolidados 79 45 34 43%
Extraccion, preparacién y expedicion de pedidos desconsolidados 89 45 44 49%

Elaboracién propia.

Promedio total de mejora

43%

Se aprecia que las mejoras en los desplazamientos de productos alcanzan

un 43% en promedio debido a que se establecié un redisefio de los flujos

de trabajo operativo y en la distribucion de las zonas de trabajo, que facilitan

el recorrido del producto y minimizan desplazamientos y manipulacion.

4.4.2. Tiempos operativos:

Elaboracion propia.

SERVICIOS OPERATIVOS RECURRENTES EN EL CDL ORIGINAL [PROPUESTO(DIFERENCIA MEJOO}?A EN
o
Recepcion y almacenamiento de productos seriados 7 14,5 62,5 81%
Recepcién y almacenamiento de productos no seriados 90 12 78 87%
Cross-dock ing de productos 52 11 41 79%
Extraccion, preparacion y expedicion de pedidos consolidados 46 9,5 36,5 79%
Extraccion, preparacion y expedicion de pedidos desconsolidados 60,5 16,5 44 73%
Promedio total de mejora 80%

Acorde con la mejora en el desplazamiento de los productos, se logré una

reduccion de 80% en promedio en los tiempos de ejecucion de estas

actividades operativas, debido principalmente a la eliminacion de los

tiempos de espera y del transito innecesario de productos dentro del CDL.

Por ejemplo, se acondicioné el muelle exterior del hangar del CDL para la

ejecucion del cross-docking y se proporcioné al area de logistica de entrada
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tres balanzas para realizar la recepcién de productos no seriados, con la

finalidad de controlar el

ingreso de estos productos mediante la

contabilizacién por el peso de dichos productos, reduciéndose el tiempo de

esta actividad al minimo (ahorro de 32 minutos en promedio durante el

proceso de recepcion).

4.4.3. Costos operativos:

COSTOS OPERATIVOS ORIGINAL MEJORADO DIFERENCIA | MEJORA EN
%
Diferencias de inventario 526.273,29 121.042,86 405.230,43 7%
Sinestralidad de productos 65.000,00 1.500,00 63.500,00 98%
Horas extras 14.408,46 720,42 13.688,04 95%
Mala calidad operativa 4.283,25 214,16 4.069,09 95%
Promedio total de mejora 91%

Elaboracién propia.

Con la puesta en marcha de las propuestas de mejora, se ha logrado un
importante ahorro en la reduccion de costos operativos que no agregaban
valor a los servicios brindados en un 91%. Respecto a la reduccion de las
diferencias de inventario, se dio gracias a la estabilizacion y asignacion de
funciones y procedimientos para el control de inventarios, incluye la
realizacion de inventarios ciclicos de acuerdo a las caracteristicas del
producto. La filosofia de trabajo 5’'S y la catalogacion de productos permitio
un mayor orden y seguridad en la realizacion de actividades operativas
dando resultado a la reduccion de costos por siniestralidad del producto y
mala calidad operativa. A su vez, al establecer medidas respecto a los
acuerdos de nivel de servicio en funcion a las capacidades operativas

reales, se evitd contar con personal operativo fuera de horario de labores.
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4.4.4. Diagrama de analisis del proceso (DAP) — mejorado.

Diagrama # 2 Hoja 1 de 1
Objeto: RESUMEN
Paleta de 1.0 x 1.2 metros
(europalet) ACTIVIDAD Actual Propuesto Economia
6 4
Operacion
Actividad: 3 3
Recepcion y aimacenamiento de ‘e
productos seriados. Inspeccion
6 2
Transporte

Método:

4 0
Mejorado. D
Espera

v 2 1
Almacenamiento

Compuesto por:

Distancia (m) 43 35
http:/lingenieriametodos.blog
spot.com Tiempo (min.) 77 14,5
SIMBOLO
DESCRIPCION 2 E < OBSERVACIONES
El © E
k=] ‘c
g 2 ]
S =
Desestiba de paletas del 1 2
vehiculo proveedor.
Inspeccion visual del estado de 1 1 X
las paletas.
Traslado de paletas a revision 10 X
documentaria.
Inspeccién documentaria de 1 3 X
recepcion.
Escaneo de nimero de series de
productos e ingresados al 1 0,5
sistema WMS mediante RFID.
Inspeccion visual del estado de 1 1,5 X
las paletas.
Registro, impresién y pegado de 1 3
etiquetas a paletas.
Traslado de paletas a zona de
almacenamiento en estanterias. 20 X
Almacenamiento de paleta en 1 5 3,5
ubicacion interna.
Paleta almacenada. X
TOTAL 1 35 14,5
Total Horas 0,24

Elaboracion propia.
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http://ingenieriametodos.blogspot.com/
http://ingenieriametodos.blogspot.com/

Operador / Material / Equipo Diagrama # 2 Hoja 1 de 1
Objeto: RESUMEN
Paleta de 1.0 x 1.2 metros (europalet)
ACTIVIDAD Actual Propuesto Economia
4 5
Operacion
Actividad: ! 3 3
Recepcion y aimacenamiento de productos no seriados. Inspeccion
O 1
Transporte
Método: 2 0
Mejorado. I
1 Espera
| 4 2 )
Almacenamiento
Compuesto por: Distancia (m) 8 21
http:/lingenieriametodos.blogspot.com
Tiempo (min.) 90 12
SIMBOLO
° — -~
H £ £
) 2 ns E
DESCRIPCION -] ‘© o OBSERVACIONES
© c o
cli | O=DL
NN 4
3 [
Desestiba de paletas del vehiculo proveedor. 1 2
Inspeccion visual del estado de las paletas. 1 1 X
Traslado de paletas a revisiéon documentaria. 10 X
Inspeccién documentaria de recepcion. 1 3 X
Contar con una balanza
Contabilizacién manual de productos mediante pesado. 1 1 calibrada y una lista de
pesos por cantidad de
Produ
cto.
Registro de productos en sistema WMS mediante RFID. 1 0,5
Inspeccion visual del estado de las paletas. 1 1,5 X
Registro, impresion y pegado de etiquetas a paletas. 1 3
Traslado de paletas a zona de almacenamiento en 5
X
estanterias.
Almacenamiento de paleta en ubicacioén interna. 6
Paleta almacenada. X
TOTAL 1 21 12
Total Horas 0,2

Elaboracion propia.

Se ha logrado eliminar los tiempos de espera y se ha reducido las

inspecciones originales para realizar solo las necesarias; ademas, se ha

reducido el tiempo de recorrido y la manipulacion de las paletas desde la

recepcion hasta el almacenamiento a solo 20 minutos en promedio por

paleta.
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http://ingenieriametodos.blogspot.com/

Operador / Material / Equipo Diagrama # 2 Hoja 1 de 1

Objeto: RESUMEN
Paleta de 1.0 x 1.2 metros (europalet)
ACTIVIDAD Actual Propuesto Economia
6 4
Operacion
Actividad: 5 2
Cross docking de paletas. Inspecci(’)n!
7 3
Transporte
Método:

3 0
Mejorado. D
Espera

4 : 0
Almacenamiento

Compuesto por:

Distancia (m) 80 42
http://ingenieriametodos.blogspot.com
Tiempo (min.) 52 11
SIMBOLO
2 E <
. 2 © E
DESCRIPCION R © o OBSERVACIONES
L omBC
Els ¢ 4
3 =
Desestiba de paletas del vehiculo proveedor. 1 3 X
Inspeccion visual del estado de las paletas. 1 15 X
Traslado de paletas a revisién documentaria. 8 X
Inspeccién documentaria de recepcion. 1 3 X
Escaneo de numero de series de productos e ingresados al h 05 X
sistema WMS mediante RFID. '
Traslado de pedidos por muelle. 30 X
Rotulacion de paletas y/o productos de acuerdo a destino. 1 1 X
Traslado del pedido a medio de transporte. 4 X
Estiba de pedidos al medio de trasporte. 1 2 X
TOTAL 1 42 11
Total Horas 0,18

Elaboracion propia.

Se ha reducido el tiempo de recorrido de las paletas solicitadas por el
cliente para cross-docking a solo 11 minutos en promedio por paleta, por
medio del acondicionamiento del muelle exterior del hangar del CDL, lo que
ha evitado el ingreso de las paletas al hangar y su contacto con otros

pedidos
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Operador / Material / Equipe Diagrama # 2 Hoja 1 de 1
Objeto: RESUMEN
Paleta de 1.0 x 1.2 metros (europalet)
ACTIVIDAD Actual Propuesto Economia
7 6
Operacion
Actividad: 4 2
Preparacion y expedicion de pedidos desconsolidados. Inspecci(’)n!
O R
Transporte
Método: 3 0
Mejorado. I
1 Espera
v 0 0
Almacenamiento
Compuesto por: Distancia (m) 89 45
http:/lingenieriametodos.blogspot.com
Tiempo (min.) 60,5 16,5
SIMBOLO
E|E | <€
. 2 © E
DESCRIPCION kel © o OBSERVACIONES
s | 8 £
|| omB
§ 12 |~
Traslado a ubicacion interna para extraccion de paleta y/o
producto. 7 X
o I . X Aplicacion del picking
Ubicacion, identificacion y seleccion del producto. 1 5 desconsolidado en
ubicaciones.
Traslado de paleta y/o producto a piso y a zona de X
preparacion de pedidos. 7
Inspeccion visual del estado del pedido. 1 1,5 X
Desagregacion de productos en pedidos. 1 5 X
Pesado de productos y registrados al sistema WMS. 1 0,5 X
Traslado de pedidos a zona de expedicion. 15 X
Rotulacion de paletas y/o productos de acuerdo a destino X
segln registro del sistema WMS.. 1 1
Traslado de pedidos rotulados a zona de revision X
documentaria. 8
Inspeccién documentaria de expedicion. 1 1,5 X
Traslado del pedido a medio de transporte. 8 X
Estiba de pedidos al medio de trasporte. 1 2 X
TOTAL 1 45 16,5
Total Horas 0,28

Elaboracion propia.
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Operador / Material / Equipo Diagrama # 2 Hojalde 1l

Objeto: RESUMEN
Paleta de 1.0 x 1.2 metros (europalet)
ACTIVIDAD Actual Propuesto Economia
3 3
Operacion
Actividad: 4 2
Preparacion y expedicion de pedidos consolidados. L. !
Inspeccidn
7 5
Transporte
Método:

2 0
Mejorado. D
Espera

v 0 0
Almacenamiento

Compuesto por:

Distancia (m) 79 45
http:/lingenieriametodos.blogspot.com
Tiempo (min.) 46 9,5
SIMBOLO
- — -
z £ £
. 2 « S
DESCRIPCION - ‘S B’ OBSERVACIONES
& c =
he] ©
= @ g
i) O»BLly
3 =

Traslado a ubicacion interna para extraccion de paleta y/o

producto. 7 X
Extraccion de paleta y/o producto solicitado. 1 3,5 X
Traslado de paleta y/o producto a piso y a zona de X
preparacion de pedidos. 7

Inspeccion visual del estado de las paletas y cantidad

solicitada (pedido consolidado). 1 15 X
Traslado de pedidos a zona de expedicion. 15 X

Rotulacion de paletas y/o productos de acuerdo a destino X

segun registro del sistema WMS. 1 1

Traslado de pedidos rotulados a zona de revisién X
documentaria. 8

Inspeccion documentaria de expedicion. 1 1,5 X
Traslado del pedido a medio de transporte. 8 X

Estiba de pedidos al medio de trasporte. 1 2 X

TOTAL 1 45 9,5

Total Horas 0,16

Elaboracion propia.

4.5.Distribucion
La empresa de transporte Chan Chan puede utilizar los siguientes métodos
al momento de mejorar su distribucién ya que hallar buenas soluciones es
mas dificil cuando se colocan limitaciones adicionales como el tiempo

maximo de conduccion, velocidades dentro de distintas zonas, entre otras.
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4.5.1. Método de barrido:

La desventaja del método tiene que ver con la manera en la que se

forman las rutas. El proceso tiene dos etapas: primero, las paradas

se asignan a los vehiculos, y luego se determina la secuencia de
las paradas dentro de las rutas. El método puede describirse como:

- Localizar las paradas, incluyendo el depdésito, sobre un mapa o
cuadricula.

- Trazar una linea recta desde el depd@sito en cualquier direccion.
Girar la linea hasta que se intersecte una parada, fijandose si
esta incluida en la ruta y si no excede el volumen del camién.
Sencillo. Resuelve los problemas rapido.

- Dentro de cada ruta se efectla una secuencia de las paradas

para minimizar la distancia (gota).

Este método es una buena solucion cuando cada volumen de
parada es una pequefia fraccion de la capacidad del vehiculo, los
vehiculos tienen el mismo tamafo, y no hay restricciones de

tiempo.

4.5.2. Método de ahorros:
El objetivo es minimizar la distancia total viajada por todos los
vehiculos y minimizar indirectamente el numero de vehiculos
necesarios. La légica del método es empezar con un vehiculo
simulando que cubre cada parada y que regresa al deposito.

Después, se combinan dos paradas, y se calcula la diferencia
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ahorrada. Este calculo se realiza para todos los pares de paradas.
El par de paradas con el valor de ahorro mas grande se selecciona
para la combinacion. El proceso repetitivo se contina hasta que

todas las paradas se hayan considerado.

4.5.3. Secuencia de las rutas:
Ordenar las rutas con el fin de minimizar el tiempo ocioso del
vehiculo. Si un vehiculo tiene asignado una ruta de corta duracion.
Se le debe asignar otra ruta que comience después de que
complete la primera. El numero de vehiculos necesarios es
determinado por asignacion continua de las rutas de extremo a
extremo, de tal manera que el vehiculo tenga un minimo de tiempo

de reposo.

4.5.4. Ejecucion de métodos de programacion y disefio de rutas para
los vehiculos:
Todos los problemas de programacion y disefio de rutas de vehiculos
parecen requerir su propia valoracion especial para encontrarles una
solucion. Incluso asi, los métodos resultantes tal vez no manejen todo
el problema. Siempre hay excepciones. Es importante prever,
resolver y revisar. El analista prevé el problema por excepciones o
entregas y recoleccion. Después, por lo regular con la ayuda de una
PC, el problema reducido se resuelve. Por ultimo, el analista revisa
la  solucion 'y le hace modificaciones segin sea

necesario. Programacion y disefio de rutas fluviales y maritimas. Un
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problema asi se caracteriza por la necesidad de minimizar el nUmero
de embarcaciones requeridas, debido a los altos costos fijos, a la vez
hay que cumplir con las fechas de entrega y recoleccion en los
diversos puertos. Este tipo de problema puede formularse con el

método de transporte.

A su vez la empresa debe de adquirir el GPS TOM TOM que es una
app de navegacién con mapas sin conexion, informacion de trafico
en tiempo real y alertas de radares de trafico. Ideal para los
desplazamientos diarios o para la conduccion por carreteras nuevas.

A continuacién, presentamos un modelo de GPS TOM TOM
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CAPITULO V
PRESENTACION Y
DISCUSION DE
RESULTADOS



5.1. Presentacion de resultados:
5.1.1. Resultados Cuantitativos

En este capitulo se hace referencia a cuadros y gréaficos de estadistica
gue he utlizado para organizar la informacién recogida en la

investigacion.

Cuadro N°1
Género
ALTERNATIVAS fi %
Femenino 17 10%
Masculino 152 90%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

100%
90%
80%

90%

$ 70%
%’ 60%
<DE 50%
E 40%
S 30%

20% 10%

10%

oot ]

Femenino Masculino

RESPUESTAS

Grafico N°1. Género

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron, el 90% son

hombres y el 10% mujeres.
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Cuadro N° 2
Rango de edad

ALTERNATIVAS fi %
Entre 18 y 24 afios 14 8%
Entre 25 y 34 afos 69 41%
Entre 35y 44 afos 78 46%
Entre 45 y 54 afios 5 3%
Mas de 55 afios 3 2%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

50% 46%
0,

4s% 41%

40%
— 35%
X
5 30%
[a)
<DE 25%
E 20%
<C
“ 15%

10% 8%

0% [ —
Entre 18y 24 Entre25y 34 Entre35y44 Entre 45y 54 Madas de 55 afios
anos anos anos anos
RESPUESTAS

Grafico N°2. Rango de edad

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron el 46% estar entre los 35 y 54 afios, un 41% entre 24 y
34 afios, a su vez un 8% entre 18 y 24 afios, por otro lado, un 3%

entre 45 y 54 afios y 2% mas de 55 afios.
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Cuadro N° 3
El area donde se destinan las encomiendas son las adecuadas

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 4 2%

Casi siempre 16 9%
Algunas veces 68 40%
Muy pocas veces 47 28%
Nunca 34 20%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

45%
40%
40%
35%
30% 28%
25%
20%
20%

15%

CANTIDADES (%)

9%
10%

5% 2% I
0% [

Siempre Casi siempre  Algunas veces  Muy pocas Nunca
veces

RESPUESTAS

Grafico N° 3. El area donde se destinan las encomiendas son las

adecuadas

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces el area donde se destinan las
encomiendas son las adecuadas para mantener en Optimas
condiciones sus paquetes correspondientes al 52%, un 28% muy
pocas veces, a su vez un 20 % nunca, por otro lado, un 9% casi
siempre y 2% siempre.
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Cuadro N° 4

La empresa de transporte Chan Chan sigue algun procedimiento para
ordenar las encomiendas en el almacén

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 4 2%

Casi siempre 16 9%
Algunas veces 67 40%
Muy pocas veces 48 28%
Nunca 34 20%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

45%
40%
__35%
30%
25%
20%
15% 0%
10%

0% .

Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Nunca
veces

40%

28%

20%

CANTIDADES (%

RESPUESTAS

Grafico N° 4. La empresa de transporte Chan Chan sigue algun
procedimiento para ordenar las encomiendas en el almacén

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces creen que la empresa de transporte
Chan Chan sigue algun procedimiento para ordenar las encomiendas
en el almacén correspondiente al 40%, un 28% muy pocas veces, a
su vez un 20 % nunca, por otro lado, un 9% casi siempre y 2%

siempre.
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Cuadro N° 5

El procedimiento para la entrega de sus encomiendas

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 6 4%

Casi siempre 14 8%
Algunas veces 62 37%
Muy pocas veces 52 31%
Nunca 35 21%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

40% 37%

35%
31%

30%

& 25%
g 21%
E§ 20%
=
EE 15%
o

10% 8%

5% 4%

v N

Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Nunca

veces
RESPUESTAS

Grafico N° 5. El procedimiento para la entrega de sus encomiendas

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces creen que el procedimiento para la
entrega de sus encomiendas es el adecuado correspondiente al 37%,
un 31% muy pocas veces, a su vez un 21 % nunca, por otro lado, un
8% casi siempre y 4% siempre
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Cuadro N° 6

Las politicas y normas que tiene la empresa de transporte Chan Chan

son las adecuadas

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 3 2%

Casi siempre 12 7%
Algunas veces 65 38%
Muy pocas veces 54 32%
Nunca 35 21%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

38%

35% 32%
X 30%
2
0,
9( 25% 21%
Q 20%
=
< 15%
)
10% 7%
0% |
Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Nunca
veces
RESPUESTAS

Grafico N° 6. Las politicas y normas que tiene la empresa de

transporte Chan Chan son las adecuadas

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces creen que las politicas y normas que
tiene la empresa de transporte Chan Chan es la adecuada
correspondiente al 38%, un 32% muy pocas veces, a su vez un 21 %
nunca, por otro lado, un 7% casi siempre y 2% siempre.
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Cuadro N° 7

Problemas durante la entrega de sus encomiendas

ALTERNATIVAS fi %
Siempre 16 9%
Casi siempre 55 33%
Algunas veces 85 50%
Muy pocas veces 8 5%
Nunca 5 3%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

60%

50%
50%

< 40%
33%

30%

CANTIDADES (%

20%

9%
10%

0,
o ] ]

Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Nunca
veces

RESPUESTAS

Grafico N° 7. Problemas durante la entrega de sus encomiendas

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces han presentado problemas durante
la entrega de sus encomiendas correspondiente al 50%, un 33% casi
siempre, a su vez un 9% siempre, por otro lado, un 5% muy pocas

veces y 3% nunca.
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Cuadro N° 8

Quejas por el servicio brindado por la empresa de transporte Chan
Chan

ALTERNATIVAS fi %
Siempre 26 15%
Casi siempre 55 89%
Algunas veces 75 44%

Muy pocas veces 8 5%

Nunca 5 3%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

100%
90%
80%
70%

89%

S
©60%
=)
<Dz 50% 44%
£ 40%
S 30%
20% 15%
0% . 5% .
0% [ —
Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Nunca
veces
RESPUESTAS

Grafico N° 8. Quejas por el servicio brindado por la empresa de

transporte Chan Chan

Fuente: Aplicacién de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que casi siempre han tenido quejas por el servicio
brindado por la empresa de transporte Chan Chan correspondiente al
89%, un 44%algunas veces, a suvez un 15 % siempre, por otro lado,

un 5% muy pocas veces y 3% nunca.
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Cuadro N° 9

Solucién inmediata a los problemas

ALTERNATIVAS fi %
Siempre 26 15%

Casi siempre 16 9%
Algunas veces 75 44%
Muy pocas veces 44 26%

Nunca 8 5%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de Encuestas
Elaborado: Por los autores

50%
45%
40%
35%
30%
25%

0,
20% 15%

CANTIDADES (%)

9%

15%
10%
s l
0%

Siempre Casi siempre

44%

26%

Algunas veces Muy pocas

veces

RESPUESTAS

Grafico N° 9. Solucién inmediata a los problemas

Fuente: Aplicacion de encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total

de personas que se

5%

Nunca

encuestaron,

respondieron que algunas veces cuando tienen un problema con el

servicio le dan una solucion inmediata correspondiente al 44%, un 26

% muy pocas veces, a su vez un 15 % siempre, por otro lado, un 9%

casi siempre y 5% nunca.
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Cuadro N° 10

El personal de la empresa de transporte Chan Chan esta debidamente

capacitado para la resolucién de los problemas

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 8 5%

Casi siempre 16 9%
Algunas veces 67 40%
Muy pocas veces 56 33%
Nunca 22 13%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de Encuestas
Elaborado: Por los autores

45%
40%
40%

35% 3%
X 30%
(%]
a 25%
<
E 20%
g 159% 13%
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10% 9%
. I
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»
Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Nunca
veces
RESPUESTAS

Grafico N°10. El personal de la empresa de transporte Chan Chan
esta debidamente capacitado para la resolucién de los problemas

Fuente: Aplicacion de Encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces creen que el personal de la empresa
de transporte Chan Chan estd debidamente capacitado para la
resolucién de los problemas correspondiente al 40%, un 33 % muy
pocas veces, a su vez un 13% nunca, por otro lado, un 9% casi

siempre y 5% siempre.
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Cuadro N° 11.

Las encomiendas son recibidas en un tiempo de 1 dia

aproximadamente

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 8 5%

Casi siempre 16 9%
Algunas veces 70 41%
Muy pocas veces 46 27%
Nunca 29 17%
TOTAL 169 100%

Fuente: Aplicacion de Encuestas
Elaborado: Por los autores

45% 41%

40%

35%

30% 27%

25%

20% 17%
15%

CANTIDADES (%)

9%
10%
5%
5%
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Siempre Casi siempre  Algunas veces Muy pocas Nunca
veces

RESPUESTAS

Grafico N°11. Las encomiendas son recibidas en un tiempo de 1 dia

aproximadamente

Fuente: Aplicacion de Encuestas
Elaborado: Por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces las encomiendas son recibidas en un
tiempo de 1 dia aproximadamente correspondiente al 41%, un 27%
muy pocas veces, a su vez un 17% nunca, por otro lado, un 9% casi

siempre y 5% siempre.
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Cuadro N° 12

Llega en el momento oportuno su paquete

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 8 5%

Casi siempre 16 9%
Algunas veces 75 44%
Muy pocas veces 42 25%
Nunca 28 17%
TOTAL 169 100%

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores
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RESPUESTAS

Grafico N° 12. Llega en el momento oportuno su paquete

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces las encomiendas llegan en el
momento oportuno su paquete correspondiente al 44%, un 25% muy
pocas veces, a su vez un 17% nunca, por otro lado, un 9% casi
siempre y 5% siempre.
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Cuadro N° 13

Su paquete ha sido recibido por el destinatario en la forma en la que

usted lo envio

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 5 3%

Casi siempre 7 4%
Algunas veces 87 51%
Muy pocas veces 52 31%
Nunca 18 11%
TOTAL 169 100%

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores
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Grafico N° 13. Su paquete ha sido recibido por el destinatario en la

forma en la que usted lo envio

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces su paquete ha sido recibido por el
destinatario en la forma en la que usted lo envio correspondiente al
51%, un 31% muy pocas veces, a su vez un 11% nunca, por otro lado,

un 4% casi siempre y 3% siempre.
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Cuadro N° 14

Su paquete ha sido recibido por el destinatario en la forma en la que

usted lo envio

ALTERNATIVAS fi %
Siempre 87 51%
Casi siempre 44 26%
Algunas veces 24 14%

Muy pocas veces 9 5%

Nunca 5 3%
TOTAL 169 100%

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores
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RESPUESTAS

Grafico N° 14. Coloca simbologia en su paquete que permita a la

empresa de transporte Chan Chan conocerlo como tratarlo

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que siempre colocan simbologia en su paquete que
permita a la empresa de transporte Chan Chan conocerlo como
tratarlo correspondiente al 51%, un 26% casi siempre, a suvezun 14

% algunas veces, por otro lado, un 5% muy pocas veces y 3% nunca.

106



Cuadro N° 15

Problemas con el envio de sus encomiendas

ALTERNATIVAS fi %
Siempre 25 15%
Casi siempre 44 26%
Algunas veces 78 46%
Muy pocas veces 13 8%
Nunca 9 5%
TOTAL 169 100%
Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores
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Grafico N° 15. Problemas con el envio de sus encomiendas

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,

respondieron que algunas veces han tenido usted problemas con el

envio de sus encomiendas correspondiente al 46%, un 26% casi

siempre, a su vez un 15 % siempre, por otro lado, un 8% muy pocas

veces y 5% nunca.
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Cuadro N° 16

La empresa de transporte Chan Chan le dio solucién a su problema

presentado

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 8 5%

Casi siempre 14 8%
Algunas veces 79 47%
Muy pocas veces 44 26%
Nunca 24 14%
TOTAL 169 100%

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores
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Grafico N° 16. La empresa de transporte Chan Chan le dio solucion a

su problema presentado

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces la empresa de transporte Chan Chan
le dio solucidn a su problema presentado correspondiente al 47%, un
26% muy pocas veces, a suvez un 14% nunca, por otro lado, un 8%

casi siempre y 5% siempre.
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Cuadro N° 17

Satisfecho con la solucion que la empresa de transporte Chan Chan

le dio a su problema

ALTERNATIVAS fi %

Siempre 8 5%

Casi siempre 14 8%
Algunas veces 82 49%
Muy pocas veces 42 25%
Nunca 23 14%
TOTAL 169 100%

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores
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Grafico N° 17. Satisfecho con la solucion que loa empresa de

transporte Chan Chan le dio a su problema

Fuente: aplicacion de la encuesta
Elaborado por los autores

Interpretacion: Del total de personas que se encuestaron,
respondieron que algunas veces estuvieron de acuerdo con la
solucion que la empresa de transporte Chan Chan le dio a su
problema correspondiente al 49%, un 25% muy pocas veces, a su vez

un 14% nunca, por otro lado, un 8% casi siempre y 5% siempre.
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5.1.2. Resultados Cualitativos

5.1.2.1.

Entrevista

La entrevista se realizé el lunes 20 dia lunes 20 de julio de

2017 desde las 10 am hasta las 11am con el encargado del

area de encomiendas de la empresa de transportes Chan

Chan. Los resultados fueron los siguientes:

OBJETIVO

PREGUNTAS

COMENTARIOS

Realizar un disefio de
un plan estratégico

¢Qué fortaleza vy
debilidades tiene su

area?

‘Bueno si se podria llamar
fortaleza es que los
trabajadores  tienen el
entusiasmo y debilidad el
poco espacio del almacén
que nos juega en contra
alguna veces porque no se
pueden mantener bien los
paquetes”

¢El area de almacén
es lo suficientemente
amplia para todos los
pedidos que reciben

por encomiendas?

“Actualmente el area de
almaceén no es lo
suficientemente amplia para
recibir todos los pedidos”

¢, Sigue algun

procedimiento  para
ordenar los paquetes
de encomiendas en

almacén?

“No seguimos algun
procedimiento para ordenar
los paguetes de

encomiendas que llegan a
almacén”

¢Cual es el
procedimiento para la
entrega del paquete a

su destino final?

‘Bueno el paquete sale de la
empresa es dirigido al
transporte 'y luego es
entregado ya sea en la
empresa o en la direccion
del destinatario
proporcionada”
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¢Qué politicas vy

normas tiene su area?

“No tenemos politicas vy
normas bien establecidas
en nuestra area”

¢Qué problemas ha
presentado durante la

entrega de paquetes?

“El problema mas frecuente
qgue he visto es que he visto
es que la encomienda sufra
algun darnio “

¢Cudles son |las
guejas frecuentes que
tienes los clientes

sobre su area?

“Las quejas mas frecuentes
que han llegado al almacén
son las siguientes: Pérdida
del paquete, paquete
deteriorado, paquete
incompleto “

¢En cuanto tiempo
dan solucibn a un
problema de un

cliente?

“‘No tenemos definido un
tiempo lo solucionamos de
acuerdo a la magnitud del
problema”

¢ El personal del area
esta capacitado para
resolver

inmediatamente  un
problema que se

presente a un cliente?

“Lamentablemente el
personal del area no esta
debidamente capacitado”

Fuente: Aplicacion de entrevista. Julio 2017

Elaboracién: Por las autoras

5.2. Presentacion de resultados:

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la aplicacion del

instrumento de recoleccidn de datos y la aplicacion de la prueba chi cuadrado

donde X?=10.90 es mayor que X (v,a)"2=6.635 entonces rechazamos la

hipétesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alternativa (Hi), dadas las

evidencias para demostrar que existe suficiente evidencia para demostrar
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gue una propuesta de un modelo de distribucion si mejorara la logistica en
la empresa de transportes Chan Chan de la ciudad de Truijillo, ya que habra
una mejora promedio del 43% en el recorrido de los productos, 80% en los
tiempos operativos y 91% en los costos operativos, a su vez en el diagrama
de andlisis de procesos se mejoré los tiempos de las actividades de
recepcion y almacenamientos de productos seriados y no seriados, Cross
docking de paletas y preparacion y expediciéon de pedidos desconsolidados,
tal como ha sido confirmado por Rodas (2013) afirma que el diagndstico
realizado a la gestion actual de logistica nos indica que existe demora en los
tiempos de la cotizacion y de realizar el pedido por parte del jefe de compras
y en las autorizaciones de 6rdenes de compra por parte del jefe de negocio,
ademas que existe un operario almacenero, que puede compartir funciones
con el resto de participantes del proceso

El primer objetivo especifico de la investigacion fue “Describir los procesos
de la gestion logistica de la empresa Chan Chan en la ciudad de Trujillo” y
de acuerdo con la informacion analizada en el centro de distribucion logistica
se realizan los siguientes procesos logisticos como planeamiento en donde
se ejecuta la programacion de pedidos del cliente en base a los acuerdos de
nivel de servicio, seguimiento del resultado de las operaciones, elaboracion
y presentacion de reportes operativos a la gerencia y a los clientes, recepcion
de consultas y reclamos de clientes, por otro lado tenemos a la logistica de
entrada que contempla la recepcién de productos, recibe las solicitudes de
trabajo detalladas de los clientes, ademas de logistica interna en donde
contempla las actividades de almacenamiento, ingreso al sistema WMS,

extraccion, reubicacion, slotting y control destocks de los productos teniendo

112



como responsabilidad custodiar y mantener en buen estado los productos
recibidos para que estén disponibles para el cliente, la logistica de salida que
realiza la preparacion para la expedicion o despacho del producto solicitado
por el cliente hasta su entrega al transportista, la distribucién fisica que
consiste en la gestién del traslado (por logistica de salida) y/o recojo (por
logistica inversa) de los productos solicitados por el cliente desde el punto
donde se encuentren al punto destino demandado, asimismo la logistica
inversa (reversa) que realiza todas las actividades relacionadas a la
devolucion de productos y el servicio técnico necesario de los productos para
su funcionamiento y control de existencias y auditoria de procesos que
comprende el analisis de stock recibido, almacenado y despachado en el
centro de distribucion logistica, en base a las auditorias que se realizan en
cada operacion efectuada. Asimismo, en el cuadro N° 08 el 50%
respondieron que algunas veces han presentado problemas durante la
entrega de sus encomiendas, del mismo modo en el cuadro N° 13 un 44%
presenta problemas con las encomiendas porque no llegan en el momento
oportuno su paquete es asi que se puede afirmar que un 89% casi siempre
han tenido quejas por el servicio brindado por la empresa de transporte Chan
Chan (Cuadro N°9). Nuestros resultados concuerdan con de Moreno (2009)
en su tesis “Propuesta de mejora de operacion de un sistema de gestion de
almacenes en un operador Logistico” en donde realizé un estudio preliminar,
en el cual se tomé informacion de personal a distintos niveles, desde
operarios hasta jefes de centros de distribucién, con lo que se logré conocer
distintas perspectivas de la empresa. Se ha visto que de la eficiencia del

operador depende, directamente, la eficiencia de la de los clientes a los que
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se les brinda el servicio logistico, ya que si estos ultimos brindan informacion
errada o fuera de tiempo las actividades del operador se veran afectadas
originando reprocesos, actividades innecesarias, etc. Las propuestas que se
han planteado permiten mejorar los puntos débiles que se han encontrado,
durante el levantamiento de informacion. Pero éstas requieren del
compromiso del personal no sélo del nivel operativo, sino, también, del nivel
administrativo, ya que de ellos es la responsabilidad de que se mantengan
estas mejoras y no se pierdan, con el paso del tiempo, como ya ha pasado
en ocasiones anteriores.

El segundo objetivo planteado en la investigacion fue “ldentificar los
tiempos en los procesos de distribucion que tiene la empresa de transportes
Chan Chan.”. Y de acuerdo con Tejero (2000) acota que un modelo de
distribucion representa la infraestructura fisica que dispone la empresa para
situar sus productos en el mercado, es por ello que la complejidad de la red
de distribucion dependera necesariamente de la naturaleza del negocio, de
las caracteristicas del mercado, de los servicios ofrecidos y de las
condiciones geogréficas e industriales en que se desarrolla. Y de acuerdo al
diagrama de analisis de procesos (DAP) que tiene la empresa de transporte
Chan Chan en la actividad recepcién y almacenamiento de productos
seriados hay un total de 1 hora y 28 minutos, en la actividad de recepcién y
almacenamiento de productos no seriados asciende a un total de 1 horay 5
minutos, por otro lado, en cross-docking de productos asciende a un total de
87 minutos y en la extraccion, preparacion y expedicion de pedidos

consolidados con un tiempo de una hora.
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El tercer objetivo fue “Analizar el costo de las horas extras del personal
que opera en la empresa de transportes Chan Chan”. Y como puede
apreciarse, las horas extras de los montacarguistas representan un sobre
costo de S/. 1 065.39 para la empresa al mes, lo que significa un 14.11% de
los sueldos de todos los montacarguistas y casi el equivalente a tener una
persona mas cumpliendo dicha funcion. Al mismo tiempo que las HE
disminuyen la utilidad de la empresa, los trabajadores también se quejan de
esto, pues al salir tan tarde de la planta pasan menos tiempo con sus
familias, pudiendo haber realizado sus tareas mas temprano; ademas la
zona donde esta planta esta ubicada, hace que los trabajadores corran cierto
riesgo al salir ya de noche de dicha zona debido a la delincuencia en el lugar.
Y segun Tornatore (2008) asevera que el objetivo de un sistema de
distribucion eficaz es que tenga a disposicion del mercado los productos que
eéste demande, para esto debe disponer de unos medios logisticos
adecuados que suministren los productos a los canales de distribucion, es
por ello que mientras la logistica sea mas eficiente generara el menor costo
posible, no obstante al contemplar los costos de la distribucion deben
tenerse en cuenta que no solo los costos directos de cada actividad engloba
sino también la interpelacién entre cada una de ellas y los costos de
oportunidad en que puedan cubrirse.

Por ultimo, el tercer objetivo” Proponer un modelo de distribucidn que se
ajuste a medida de la empresa de transportes Chan Chan”. La empresa de
transporte Chan Chan puede utilizar el método de barrido, ahorros,
secuencia de rutas, ejecucién de métodos de programacion y disefio de rutas

para los vehiculos ya que hallar buenas soluciones es mas dificil cuando se
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colocan limitaciones adicionales como el tiempo maximo de conduccion,
velocidades dentro de distintas zonas, entre otras es asi que Monterroso
(2015) afirma que frecuentemente se asocia con la distribucion y transporte
de productos terminados; sin embargo, €sa es una apreciacion parcial de la
misma, ya que la logistica se relaciona con la administracién del flujo de
bienes y servicios, desde la adquisicidon de las materias primas e insumos en
su punto de origen, hasta la entrega del producto terminado en el punto de
consumo. De esta forma, todas aquellas actividades que involucran el
movimiento de materias primas, materiales y otros insumos forman parte de
los procesos logisticos, al igual que todas aquellas tareas que ofrecen un
soporte adecuado para la transformacion de dichos elementos en productos
terminados: las compras, el almacenamiento, la administracion de los
inventarios, el mantenimiento de las instalaciones y maquinarias, la

seguridad y los servicios de planta.
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CONCLUSIONES

. Se determiné que una propuesta de modelo de distribucion si mejorara la
logistica en la empresa de transportes Chan Chan de la ciudad de Trujillo ya
gue habra una mejora promedio del 43% en el recorrido de los productos,
80% en los tiempos operativos y 91% en los costos operativos, a su vez en
el diagrama de analisis de procesos se mejoro los tiempos de las actividades
de recepcion y almacenamientos de productos seriados y no seriados, cross
docking de paletas y preparacion y expedicion de pedidos desconsolidados

. Se describié que los procesos de la gestion logistica de la empresa Chan
Chan en la ciudad de Trujillo son planeamiento, logistica de entrada, logistica
interna, la logistica de salida, asimismo la logistica inversa (reversa) y control
de existencias y auditoria de procesos.

. Se identifico que los tiempos en los procesos de distribucion que tiene la
empresa de transportes son en la actividad recepcion y almacenamiento de
productos seriados hay un total de 1 hora y 28 minutos, en la actividad de
recepcion y almacenamiento de productos no seriados asciende a un total de
1 hora y 5 minutos, por otro lado, en cross-docking de productos asciende a
un total de 87 minutos y en la extraccion, preparacion y expedicion de pedidos
consolidados con un tiempo de una hora.

. Se analiz6 que las horas extras de los montacarguistas representan un sobre
costo de S/. 1 065.39 para la empresa al mes, lo que significa un 14.11% de
los sueldos de todos los montacarguistas y casi el equivalente a tener una
persona mas cumpliendo dicha funcion.

. Se propuso un modelo de distribucion que tenga los métodos de barrido,

ahorros, secuencia de rutas, ejecucion de métodos de programacién y disefio
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de rutas para los vehiculos de tal manera que se ajuste a medida de la

empresa de transportes Chan Chan.
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RECOMENDACIONES

Dar a conocer a sus clientes que la empresa de transporte Chan Chan esta
buscando las mejoras pertinentes en su logistica para brindarles un servicio
de calidad mediante la difusion de folletos.

Realizar monitoreos de forma mensual para verificar la normalidad de los
procesos de la gestion logistica de la empresa Chan Chan en la ciudad de
Truijillo.

Realizar mejoras de manera trimestral buscando que siempre haya
reduccion de tiempos las actividades de recepcién y almacenamiento de
productos seriados y no seriados, cross-docking y la extraccion, preparacion
y expedicion de pedidos consolidados con un tiempo de una hora

Tener mas organizacion en las labores para que de esta manera se reduzcan
las horas extras de los montacarguistas que representan un sobre costo para
la empresa al mes

La empresa de transporte Chan Chan debe realizar un control permanente
del modelo de distribucion propuesto y si encuentra algun error dar la solucién

inmediata.
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ANEXO N° 01:
CUESTIONARIO

INSTRUCCION: Buenas dias / tardes el presente cuestionario retine una serie
de preguntas que estan orientadas a recabar informacion para una
investigacion

1. Género:

Masculino Femenino

2. Por favor sefale su Estado Civil:

Casado (a) Viudo (a) Separado (a)

Divorciado (a) Soltero (a)

Por favor responda las siguientes preguntas, teniendo en cuenta lo siguiente:

5 = Siempre / 4= Casi Siempre / 3 = Algunas veces / 2= Muy pocas veces

/ 1= Nunca.
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PRETRANSACCION

¢,Cree usted que el area donde se
destinan las encomiendas son las
adecuadas para mantener en éptimas
condiciones sus encomiendas?

¢, Cree usted que la empresa de
transporte Chan Chan sigue algun
procedimiento para ordenar las
encomiendas en el almacén?

TRANSACCION

¢, Cree usted que el procedimiento para
la entrega de sus encomiendas es el
adecuado?

¢,Cree usted que las politicas y normas
gue tiene la empresa de transporte
Chan Chan es la adecuada son las
adecuadas?

¢, Ha presentado problemas durante la
entrega de sus encomiendas?

POSTRANSACCION

¢ Usted siempre tiene quejas por el
servicio brindado por la empresa de
transporte Chan Chan?

Cuando usted tiene un problema con el
servicio ¢,Le dan una solucién
inmediata?

¢,Cree usted que el personal de la
empresa de transporte Chan Chan esta
debidamente capacitado para la
resolucién de los problemas?

TIEMPOS DE ENTREGA

¢ Las encomiendas son recibidas en un
tiempo de 1 dia aproximadamente?

10

¢Llega en el momento oportuno su
paquete?
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CONDICIONES DE ENTREGA

11

¢, Su paquete ha sido recibido por el
destinatario en la forma en la que usted
lo envio?

12

¢, Coloca simbologia en su paquete que
permita a la empresa de transporte
Chan Chan conocerlo como tratarlo?

RECLAMACIONES DE USUARIOS

13

¢, Ha tenido usted problemas con el
envio de sus encomiendas?

RESPUESTA A LOS CLIENTES

14

¢La empresa de transporte Chan Chan
le dio solucion a su problema
presentado?

15

¢ Estuvo de acuerdo con la solucién que
loa empresa de transporte Chan Chan
le dio a su problema?
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ANEXO N° 02: ALFA DE CRONBACH

Instrumentos aplicados Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta4 | Pregunta5 | Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8 Pregunta9 |Pregunta 10
1 1 1 1 1 1 1 3 1 5 1
2 1 1 1 1 1 1 2 1 4 1
3 1 1 1 1 1 1 3 5 2 1
4 1 1 1 1 1 1 2 1 4 1
5 1 1 1 1 1 4 3 5 3 2
6 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1
7 2 2 3 2 3 1 1 5 4 2
8 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1

VARIANZA 0.13 0.13 0.50 0.13 0.50 1.13 0.79 4.57 2.29 0.21
Pregunta 11 | Preguntal2 | Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15
g g 9 g g TOTAL
3 4 5 5 4 37
3 4 4 5 3 33
3 4 1 5 2 32
5 4 2 4 1 30
11 4 5 3 2 47
5 4 4 2 1 28
3 4 5 1 2 40
3 2 3 5 1 28
7.71 0.5 2.27 2.50 1.14
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K 15
dVi 13.16
Vit 74.55
SECCION 1 1.071
SECCION 2 0.823
ABSOLUTO S2 0.823
o 0.88
Alternativas Valor
Siempre 5
Casi siempre 4
Algunas veces 3
Muy pocas veces 2
Nunca 1
FORMULA

a=K/(K-1) [1-(XVi)/Vt]

INTEPRETACION
Se valido en una muestra piloto de ocho clientes obteniéndose un coeficiente

de Alfa de Cronbach del 88%, raz6n que nos autoriza a aplicarlo.
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ANEXO N° 03: GUIA DE ENTREVISTA

. ¢Qué fortaleza y debilidades tiene su area?

. ¢El area de almacén es lo suficientemente amplia para todos los pedidos que
reciben por encomiendas?

. ¢ Sigue algun procedimiento para ordenar los paquetes de encomiendas en
almacén?

. ¢ Cudl es el procedimiento para la entrega del paquete a su destino final?

. ¢, Qué politicas y normas tiene su area?

. ¢ Qué problemas ha presentado durante la entrega de paquetes?

. ¢ Cuales son las quejas frecuentes que tienes los clientes sobre su area?

. ¢En cuanto tiempo dan solucién a un problema de un cliente?

. ¢El personal del area estad capacitado para resolver inmediatamente un

problema que se presente a un cliente?
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ANEXO N°04: CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Planteamiento de Hipétesis estadistica:

Ho: Una propuesta de un modelo de distribucién no mejorara la logistica en la

empresa de transportes Chan Chan de la ciudad de Truijillo.

Hi: Una propuesta de un modelo de distribucidén si mejoraré la logistica en la

empresa de transportes Chan Chan de la ciudad de Truijillo.

| sl NO |
MUJERES 2 15 17
HOMBRES 1 151 152
TOTAL 3 166 169

FRECUENCIA ESPERADA

3 X 17 X 169 = 0.30
169 169

3 X 152 X 169 = 2.70
169 169
166 X 17 X 169 = 16.70
169 169
166 X 152 X 169 = 149.30
169 169
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Formula de Chi — cuadrado

2
Iguh‘ o Z (f() ffr.' )

(&
Jo : Frecuencia del valor observado.

Se :Frecuenciadel valor esperado.

2 _ (2030 L= 2.70)2 , (15— 16.70)2 (151 — 149.30)2
0.30 2.70 16.70

X2 =10.90

149.30

Grados de Libertad = (2-1) (2-1) = 1
Nivel de significancia: 0.01

p= 1-0.01
p=  0.99
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Valores criticos de la distribucion 7 (tema 6.9)

p=P(X<¢)

v ¢
p| om0s oo oms 005 o 09 095 097 @ 0.995
ve | >0.m‘ 0,0002 0,001 0,004 0016 2,706 1541 S04 6,635 TAT9

0,010 0,020 0,051 0,103 0211 4,605 5991 7378 9210 10597
0,072 0,115 216 0382 0,584 6251 7818 938 11345 12838
0,207 0297 0484 0,711 1,064 7779 9488 11,143 13277 14860
0412 0,554 0,831 1,145 1,610 9236 11070 12833 15086 16,750
0676 0872 1,237 1,635 2204 10645 12,592 13449 16812 IR S48
0,989 1,239 1,690 2,167 28331 12017 14067 16013 18475 20278
1,344 1,646 2,180 2,733 34901 13362 15507 17538 20000 21958
1,735 2,088 2,700 3325 4,168 14684 16919 190023 21666 23589
2,156 2,558 3247 3,940 4865 15987 18307 20483 23209 25188
] 2,603 3,053 i8l6 4575 5578| 17275 19675 21920 24725 26,757
12 3074 3571 4,404 5226 6304| 18549 21026 23337 26217 28300
13 3,565 4,107 5,009 5,892 70421 19812 22362 24736 27688 29819
14 4078 4,660 5,629 6571 7790 21064 23685 26,119 29,141 31319
1 4001 5229 6,262 7,261 8547 22307 24996 27488 30578 32801
16 5,142 5812 6,908 7.962 9312] 23542 26296 28845 32000 34267

"- € an~ £ oane Rl T Qann tnnee M4 Tan Rl { ) N 213 M e

© O B 9O Wk W

X2Cal > X?Tabla

10.90> 6.635
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Regiones de aceptacion y rechazo de Ho:

0 | 2 X2,=6635 x2_—1090

Ko

Decisiéon: Como el valor de X?. = 10.90 es mayor que XZ, = 6.635 entonces

rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alternativa (Hi).

Conclusion: Esto indica que hay suficiente evidencia que Una propuesta de un
modelo de distribucidn si mejorara la logistica en la empresa de transportes Chan

Chan de la ciudad de Truijillo
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ANEXO N° 05: PROCEDIMIENTO DE COMPRAS DEL ANO 2017

TIEMFO
PROCEDIMIENTO RESPONSABLE| (minutos)
Evaluacion de los requerimientos Jefe de Compras g
solicita cotizacién de pedido a proveedores Jefe de Compras 17
Realizacion del pedido Jefe de Compras 10
Realizacion de la compra de los diferentes Operador
reguerimientos. Comprador 30
Seguimiento y nuevas requisiciones Jefe de Compras 5
Asistente de
Recepcion del requerimiento y realizacion de O/C - O/T Compras 30
Asistente de
Solicita Autorizacion del lefe de Logistica Compras 5
lefe de Logistica pre- autoriza lefe de Logistica 10
Asistente de
Solicita Autorizacion del Jefe de Negocio Compras 5
lefe del Negocio Autoriza las ordenes lefe del Negocio 45
Asistente de
Realiza la nota de salida Logistica 20
205
TOTAL <h 25 min
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ANEXO N° 06: COSTOS DEL ANO 2017 RELACIONADOS CON LA DEMORA DE LAS COMPRAS

ltem|Partida| Proveedor |Llegada| KM Di‘"i':m c%"z‘h' Cant. TEE' L"ﬁ' Tgt;' Productos
1 Taller Volvo Taller || 12 40 0.5 3 36 || 120 | 1.5 |Repuestos varios
2 | Taller | Santa Monica Taller | 10 40 0.5 20 80 1 [ Rodajes, fajas, crucetas
Repuestos de Aire
Taller | Marco Peruana | Taller | 16 50 0.5 2 32 | 100 1 Acondicionado
Taller || Matizados trujillo | Taller 10 40 0.5 2 20 80 1 | Pinturas y materiales
5 || Taller DANA Taller 10 40 0.5 10 40 0.5 | Templadores, poleas, filtros
Total/Dia 118 | 420 5
Total/Semana 708 [ 2520 | 30
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ANEXO N° 07: FACTURACION DE PROVEEDORES - 2017

MANNUCCI DIESEL SAC S/. 1,885 016.44

REPUESTOS SANTA MONICA S.A.C.| S/ 363,159.80

MARCO PERUANA 5 A S/ 301.452.29

MATIZADOS AUTO PERU SAC S 17734110

BUSES PARTS TRADING S.CR.L =1 c0,614 87

DANA MULTISERVICIOS =1 92 163.48
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