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RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente trabgjo investigativo sobre la administracion de los tiempos de respuestas,
selo gecutd en laempresa Novacero S.A. de la ciudad de Guayaquil, que tiene 45 afios
en el mercado de laindustria naciona del acero. El objetivo general fue determinar las
causas que afectan a la administracion de los tiempos de respuesta para que la entrega
de los productos terminados sea oportuna; para eso se elaboro un diagrama del proceso
de despachos para detectar € punto critico, se identifico las distancias operativas del
proceso de despacho y se disefio un instructivo para que mejore la logistica de
productos terminados. Es una investigacion exploratoria porque se conocié las
dificultades del proceso logistico; es descriptiva porque recoge informacion
cuantificable del publico encuestado para la representacion y andlisis estadistico; es de
campo porque € levantamiento de la informacion se llevd a cabo directamente en
Novacero S.A. Planta Guayaquil. Se aplicaron encuestas y entrevista a través de
preguntas cerradas y abiertas respectivamente a una poblacion de 16 personas. Los
resultados de esta investigacion se traducen en que, efectivamente, |a mayor parte de
los clientes no se sienten satisfechos porque existen mucho retrasos en la entrega de los
productos, generando molestias que llegan a ser pérdidas econdmicas para la empresa,
por este motivo se propone la elaboracion de un instructivo € mismo gque sera de mucha
ayuda parad cliente.

Palabras claves: Administracion, tiempos de respuesta, logistica, productos terminados.



INTRODUCCION
La administracion de los tiempos de respuesta y su incidencia en la logistica de
productos terminados en la Planta Novacero S.A. de la ciudad de Guayaquil, es un
proyecto que enfoca a la administracion como una herramienta que las empresas usan
para mejorar sus procesos Yy tener éxito en e logro de sus objetivos y propdsitos
planteados con el fin de obtener rentabilidad en el mercado de laindustria.
El objetivo de la investigacion es determinar las causas que afectan a la administracion
de los tiempos de respuesta con € fin de que los productos terminados sean entregados
en forma oportuna, para lo cual se elaboré un instructivo que servird de guia y
orientacion para el personal involucrado para este estudio.
Para conocer |la problemética se aplico encuestas y entrevistas a clientes, empleados y
directivo de laempresay con esainformacion se pretende abordar en una mejora directa
en los puntos més agidos que se encontraron.
En e Capitulo | se determina el problema a investigar sobre La administracion de los
tiempos de respuesta y su incidencia en la logistica de producto terminado de Novacero
S.A. de la ciudad de Guayaquil, se fijan los objetivos que se deben alcanzar para
mejorar e proceso de logistica, se justifica el porqué del problema a investigar, se
realiza la identificacion de variable independiente (La administracion de los tiempos de
respuesta) y variable dependiente (Logistica de productos terminados).
Capitulo 1l Trata todo sobre la fundamentacion tedrica, donde se investiga la
informacion que esta relacionada con el tema atratar, todo el contenido estaen base ala
investigacion que se realizd por medio de consultas en libros, internet. Se establecio el
marco legal que trata sobre las normasy por ultimo el mapa conceptual donde se detalla

lateoria respectiva.



Capitulo I Detala la metodologia de investigacion que manegjamos para implantar la
modalidad del estudio, € tipo de investigacion, la poblacidn y muestra, por medio de las
encuestas que se redlizan en este capitulo se pudo obtener los resultados para
desarrollar la propuesta del proyecto de investigacion.

Capitulo IV Se muestra la propuesta del presente proyecto de investigacion. El
propésito es proponer un instructivo para mejorar los procesos logisticos de producto
terminado, finalizando con las conclusiones, recomendaciones, fuentes bibliograficas y

anexos.



CAPITULOI.

EL PROBLEMA A INVESTIGAR
1.1. Tema
La administracion de los tiempos de respuesta y su incidencia en la logistica de

productos terminados en la Planta Novacero S.A. de la ciudad de Guayaquil.

12. Planteamiento del problema

Novacero S.A. es una fabrica con 41 afios a servicio de la Industria Ecuatoriana que
se dedicaalafabricacion y distribucion de una amplia gama de productos elaborados en
acero como perfileria, tuberias, planchas de zinc ademas del servicio de galvanizado,
lo que hace que esta empresa tenga una alta demanda en ventas a nivel nacional, esto
provoca que en varias ocasiones € despacho del material sea tardio y como
consecuencia existe el malestar del cliente externo e interno por no acanzar la meta

propuesta en €l mes.

Pese a que esta empresa tiene una aceptacion a nivel nacional la demora en la
entrega del producto terminado se da con frecuencia por que no existe una adecuada
coordinacion del persona que reemplace las funciones administrativas en ausencia de
los encargados del érea; ademas se produce suspension continua o periédica de los
procesos en la entrega del producto terminado; e compromiso del persona con la
empresa deja mucho que desear y no se cumplen los objetivos proyectados en el plan de
negocios, provocando que la variable econdmica sea afectada en los indicadores

mensual es de la compafia.



El trabajo arealizar se proyecta a meorar los tiempos de respuesta en la logistica de
productos terminados para que la distribucion del material sea controladay que al final
se reflgle en la satisfaccion del cliente externo e interno y en e cuidado de la imagen
corporativade Novacero S.A, de laciudad de Guayaquil.

1.3. Formulacion del problema
¢Como incide la falta de administracion de los tiempos de respuesta en la logistica

del producto terminado?

1.4. Delimitacion dela investigacion
1.4.1. Campo: Gestion
1.4.2. Area: Logistica

1.4.3. Aspecto: Administrativo
1.4.4. Delimitacion espacial
Planta Novacero S.A. ubicada en la ciudad de Guayaquil, Av. de
las Esclusas Mz. 11 Solar 2.
1.4.5. Deimitacion temporal
Afio 2015
15. Justificacion
La Organizacion Empresaria indica que la administracion del  tiempo es uno de los
recursos mas importantes en el ambito laboral para obtener eficiencia en e trabgo,
adoptando medidas de control y eliminando las pérdidas de tiempo. Se detalla los pasos
para gue un trabajo sea més eficaz:
Organizacion y limpiezaen € lugar de trabajo
Cuidar la presentaci én personal

Redlizar |as cosas en Orden



Llevar una planificacion adecuada en la agenda diaria

Cumplir lapalabradada al cliente

Organizar arededor del teléfono lo que méas nos haga falta a la hora de consultar
con nuestros clientes

Saber escuchar a cliente

Estar bien informado de los productos

Realizar anotaciones cuando hables con un cliente

Si bien es cierto e conocimiento y la experiencia nos permiten establecer reglas
empiricas que se deben cumplir, es méas importante realizar una buena administracién
del tiempo para mejorar los procesos del érea de despachos y mantener satisfecho al
cliente; asi se evitague se generen diariamente hojas de servicio a cliente donde se
detallan las quejas ya sea por incumplimiento en los horarios de entrega o por la demora

enlasaidadelos.

Este trabgjo pretende mejorar la administracion de los tiempos de respuesta en la
logistica de productos terminadosen el &rea de Logistica de la Planta Novacero S.A. de

la ciudad de Guayaquil.

Ademés esta investigacidn no solo favorecerd a la empresa en e incremento de sus
ventas, sino que los clientes se sentirdn satisfechos porque seran atendidos de forma
oportuna, eficiente y se convertiran en agentes multiplicadores del prestigio e imagen de

laempresa.



1.6. Sistematizacion de lainvestigacion

Unidad responsable:

Per sonas responsables:

Periodo de g ecucion:

Fecha ddl plan:

Periodo g ecucién encuesta:

Experiencia a sistematizar:

Titulo:

Descripcion:

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de
Guayaquil.

Y adira Geovanna Delgado Cabezas

Ximena Vanessa Parrales Montiel

mayo 2015

Octubre 2015

Octubre 2015

Toma de muestras mediante redizacion de
encuestas a clientes, personal administrativo; y

entrevistas a Jefe de Logistica.

La administracion de los tiempos de respuesta y su
incidencia en la logistica de productos terminados
en la Planta Novacero SA. de la ciudad de

Guayaquil.

Se hard un estudio acerca dela administracion de
los tiempos de respuesta y como ésta influye en la
entrega oportuna de productos terminados a los

clientesinternos y externos.



1.7. Objetivo general delainvestigacion
Determinar las causas que afectan a una buena administracion de los tiempos de
respuestapara que la entrega de los productos terminados sea oportuna en la Planta de
Novacero, Guayaquil.
1.8. Objetivos especificos de la investigacion
1. Redlizar un diagrama donde se detalle e proceso del despacho del
producto terminado para detectar €l punto critico de la salida de los pedidos.
2. Identificar las distancia operativas en los procedimientos de despacho
paraque laentregadel producto seaagil y oportuno.
3. Disefiar un instructivo parala administracion de | os tiempos de respuesta
en beneficio de lalogistica de productos terminados.
1.9. Limites delainvestigacion
1.9.1. Detiempo
Este trabajo se desarrollara en e afio 2015, tiempo en e cua se redizaran las

observaciones, las entrevistas y las encuestas a personal de Novacero S.A. y sus

clientes.

1.9.2. Deespacio

Se desarrollara en la ciudad de Guayaquil, sector sur, Guasmo Central

1.9.3. Derecursos

En esta investigacion se utilizara recursos humanos, materiales y econémicos



1.10. I dentificacion de lasvariables
1.10.1. Variableindependiente
Laadministracion de los tiempos de respuesta.
1.10.2. Variable dependiente
L ogistica de productos terminados.
1.11. Hipotesis
1.11.1. General
La administracion de los tiempos de respuestas permitira que la logistica deproductos
terminados sean oportunos en la empresa NOVACERO S.A. planta Guayaquil.
1.11.2. Particular
La logistica de productos terminados ayudara a reducir las quejas de los clientes
externos y la satisfaccion de los colaboradores por haber redlizado las actividades a

tiempo, logrando una proyeccion positivapara NOVACERO S.A.



1.12. Operacionalizacion delasvariables

Variableindependiente: Laadministracion de los tiempos de respuesta.

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas I nstrumentales

Indice de

insatisfaccion cliente
Encuesta a clientes

. externo
- . Caracteristicas i
La administracion de los . Indicede
tiempos de respuestas: Se insatisfaccion cliente |+ Encuestaa empleados
, . , - Procesos
refiere alagestion del tiempo interno HSC (Hojas
para cumplir un cronogramade de Servicio a
actividades; asegurando que se _ Cliente) - Entrevistaal Jefede
realice en términos definidos. - Gestion . Horas perdidas por Logistica
despachos

Tabla 1. Operacionalizacion delasvariables

Fuente: Elaborado por Y adira Delgado y Ximena Parrales



Variable dependiente: Logistica de productos terminados

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

Técnicas

Instrumentales

Lalogistica de productos
terminados. Tiene como objetivo
cumplir con la satisfaccion del
clientey el delos colaboradores
logrando €l éxitoen €
cumplimiento de las actividades

programadas mensual mente.

Deteccion rapida de |os retrasos
Minimizacion de rutas de
transporte y de carga

Uso apropiado del espacio
Alineacién de operaciones
sucesivas

El inventario en el procesamiento
y amacenamiento

Mejor calidad haciendo menos
dafio

Condiciones de trabajo y
aumento de la seguridad

Minimizar los costos

Espacio fisico del
despacho del
producto.
Reuniones de
trabajo.

Uso del celular

Encuesta a clientes

Encuesta a

empleados

Entrevistaal Jefe
de Logistica.

Tabla 2: Operacionalizacion de lasvariables

Fuente: Elaborado por Y adiraDelgado y Ximena Parrales
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CAPITULOII.

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Referentes

La palabra administracion se deriva del latin (ad, direccion hacia, tendencia;
minister, comparativo de inferioridad, y € sufijo ter, que indica subordinacion u
obediencia).

La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar |os recursos
organizacionales para cumplir con eficiencialos objetivos planteados.

En & campo labora e tiempo es un recurso indispensable para las empresas o
ingtituciones y la administracion del mismo es un taento especial que debe tener
cualquier directivo o gecutivo para poder desarrollar un trabajo eficiente.

2.2. Marco tedrico referencial

2.2.1. Administracion del Tiempo

Segun Granica(2012), “la administracion del tiempo es una disciplina que todo el
mundo reconoce como valiosa, pero que al mismo tiempo ignora” (pag.11)

De acuerdo alo indicado por € autor se determina que la administracion del tiempo
es muy importante en e ambito laboral, ya que mediante é se puede redizar €
cronograma de diferentes actividades, cuyo objetivo primordial de la gestion del tiempo
es describir los procesos necesarios para la realizacion de las actividades, asegurando
que se cumpla con términos definidos en un cronograma de actividades.

2211 Caracteristicasdela Administracién
La administracion cuenta con ciertas caracteristicas que la hace diferente a otras

disciplinas, ciencias o artes como las que detallamos a continuacion:
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Es universal y se la puede aplicar en cualquier tipo de organismo ya sea
formal, socia o politico.

Se la considera como valor instrumenta porque es el medio paralograr o
alcanzar un fin determinado cumpliendo |os objetivos establ ecidos.

La administracion es de carécter especifico al no confundirla con otra
técnica o ciencia

Es flexible ante las técnicas o principios de una organizacion o

institucion.

2.2.1.2. Proceso Administrativo
Un proceso es considerado como un sistema de hacer las cosas de forma
sistematizada. La administracion es un proceso que todos los directivos o gecutivos de
una institucion deben tener claro para poder alcanzar los propositos 0 metas de la
organizacion o institucion que dirigen.

2.2.1.3. Etapasbasicasde Proceso Administrativo

Planeacion
Es e proceso donde se fijan planes los mismos que establecen los procedimientos
para acanzar |0s objetivos de una organizacion. La planeacion también es considerada
una guia para comprometer y obtener 10s recursos que se necesitan para cumplir con las
metas propuestas.
Organizacién
Es €l proceso donde se compromete a un grupo de personas para trabgar en equipo
de manera organizada para lograr e proposito de una o varias metas u objetivos

especificos.
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Direccion
Es & proceso que se encarga de dirigir, también influye en e dinamismo de un grupo
u organizacion de trabajo con relacion a unatarea. Dirigir también se puede determinar
como: mandar, influir y motivar a los empleados para que redicen las tareas

fundamentales.

Control
Es considerado como la ultima fase del proceso administrativo. El gecutivo o
directivo debe estar seguro de los actos de los miembros de la organizacion, los mismos

gue lo conducen hacia los objetivos y metas establ ecidas.

2.2.1.4. Propositosimportantesen laadministracion del tiempo

1. Reaccionar seriamente ante situaciones frecuentes que implican riesgo

del mal uso del tiempo

2. Equiparar con precision las causas particulares del desperdicio del
recurso

3. Elaborar unalista de prioridades de accién

4, Diferenciar entre acciones importantes y acciones urgentes

5. Vaorar conimparcialidad € tiempo para comenzar acciones correctivas

La administracion del tiempo es el acto o proceso de organizacion y control bien
gjecutado sobre la cantidad de tiempo dedicado a actividades especificas, sobre todo
para aumentar la eficacia o la productividad.

Es una accién en donde se tiene como meta principal aumentar el beneficio general

de un conjunto de actividades donde se mide la cantidad limitada de tiempo.
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2.2.15. Sistemade Gestion en la Administracion del Tiempo

Segun Atehortua(2012), “el sistema de gestion es un programa estructurado para
medir y controlar los procesos dados en determinada organizacién, mediante politicas y
reglas generales, de tal manera que puedan cumplirse los objetivos.” (pag. 25)

El sistema de gestion es un programa que tiene como fin permitir que las empresas
puedan medir los procesos que se realizan en torno a ella, por otra parte se podria decir
que el sistema de gestion es una herramienta de direccion que tiene como pauta
primordial el control.

Un sistema de gestién, también puede llamarse como un modelo estructurado para la
administracion de la organizacién, basada de forma consistente y eficaz, de tal manera que se
pueda llevar un control sostenible de la empresa y por ende de sus actividades tanto de
comercializacién como de acciones internas en ella.

Estos sistemas de gestion permiten que la administracion de la organizacién tenga un mejor
direccionamiento, mediante estrategias y métodos que debe seguir la gestion, con el objetivo
de que pueda mejorar cada uno de los procesos y los recursos de actuacion y ejecucidn de la
empresa, este sistema es utilizado generalmente por las empresas y organizaciones dentro del
marco de la gestidn de calidad y rentabilidad.

Un sistema de gestion permite que una empresa pueda implementar procesos dirigidos a la
modificacién y adaptaciéon cumpliendo con la objetividad de la organizacidn desarrollando con
normalidad sus funciones.

Ademas es un conjunto de herramientas para recoger datos sobre objetos y medios
gue influyen en el comportamiento previsto paralograr ciertos objetivos controlados. El
objeto del sistema de gestion puede ser tanto para € control técnico como para €
comportamiento del personal de laempresa.

La estructura de gestion técnica es un dispositivo 0 conjunto de dispositivos para

manipular e comportamiento de otros sistemas. El estado de la propiedad se caracteriza
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por algunos valores cuantitativos, variando en € tiempo, es decir, las variables de
estado.

De acuerdo a lo gque establece Serra (2011), €l sistema de gestion basicamente es un
modelo que permite la direccion de las empresas en cuanto a sus procesos, y consiste
generalmente en:

Establecer los objetivos para todas las partes funciondes de la
organizacion

Medir dichos objetivos, mediante el recursos econOmico 0 presupuesto
de la organizacion

Controlar y evaluar continuamente que las normas sean cumplidas en la
organizacion

Tomar decisiones para corregir acciones contrarias a los objetivos

La gestion permite realizar un examen o andlisis de las propiedades con el objetivo
principa en la identificacion, la modelizacion y la identificacion de los parametros del
modelo. De particular interés para € sistema de trazabilidad, la manipulacion, la
estabilidad y los procesos de flujo tempora indirectamente, se determinan por las
propiedades de las caracteristicas de frecuencia del sistema. Es decir, la creacion de un
nuevo sistema para la sintesis de una de | as tareas mas importantes es la definicion del
dispositivo de control.

Segun Ogalla(2012), “el sistema de gestion de la empresa se asocia a menudo por los
responsables de la estructura u organizacion del organigrama” (pag.41). Su vision
limitada no incluye otros aspectos importantes del sistema de gestion, es decir, €
aspecto de la funciones instrumental.

El sistema de gestion en e sentido tradicional es una superestructura jerarquica del

poder gecutivo, y se compone de puestos directivos (lineales). Organos colegiados de
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decision, células especiadlizadas y posiciones de organizacion, cuyas actividades se
centran en laidentificacion y solucion de las tareas de gestion.

Por otra parte e sistema de control de gestion permite a la empresa incluir factores
importantes dentro de la organizacion como base de todas sus funciones y tareas las
cuales son:

Una estructura organizativa
Un model o econdmico

Un control presupuestario
Un control interno

Un cuadro de mando

Dentro de las funciones que debe llevar una organizacion afin de gjercer un sistema

de gestidn pueden ser los siguientes:
Estrategias
Procesos
Recursos
Estructura organizacional
Documentos
Lasestrategias

Corresponden a la fijacion de los objetivos y politicas de la empresa, a fin de que
puedan lograr la satisfaccion ddl cliente y que la imagen de la misma pueda tomar
mayor nivel, las politicas que se establezcan deben tener una misma direccion al igual
gue los objetivos.

L os procesos
Deben ser alineados acorde a las actividades necesarias para la realizacion de los

productos o servicios de la organizacion de tal manera que estos puedan alcanzar los
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objetivos ya estipulados y proyectados por la empresa, por otra parte dichos procesos
deben ser analizados y controlados para que lleven una manifestacion adecuada a lo
esperado.
L os recur sos

Son todas las herramientas a utilizar en una organizacion como su fuerza de personal
para llevar a cabo las actividades de calidad que pretende seguir y asi tener un sistema
de gestion, como parte de este proceso incluye la disponibilidad de equipos o
maguinarias a utilizar.
L aestructura organizacional

Consiste en la determinacion de funciones o responsabilidades dentro de |as areas de
la empresa para que exista una comunicacion entre los funcionarios de la misma,
también en esta parte se definen los cargos y autoridades de |os personajes responsables
de la organizacion.
L a documentacion

Debe incluirse necesariamente en los procesos de cada una de las actividades de la
empresa, tales como formularios, registros, entre otros, para llevar a cabo la operacion

adecuada de la organizacion.

22151 Subsistemas de gestion
De acuerdo a lo que estipula Muriz(2011), con respecto a las organizaciones se
incluye los siguientes subsistemas:
Sistema de apoyo paratoma de decisiones
Sistema operativo
Sistemade informacion

Sistemaintegrado
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La toma de decisiones del sistema (control y gestion), cuya tarea es andizar €
entorno y € interior de la organizacion y la toma de decisiones relacionadas con los
objetivos, la mision, las formas y los programas para acanzarlos. El gjuste se realiza
mediante la modificacion de los incentivos adecuados, provocando desviaciones de
alineacion de la norma (los objetivos fijados) como resultado de la operacion del
sistema. Incluye puestos de directivos, establecer jerarquia (estructura organizacional) y
la separacion de poderes.

El sistema operativo es € gue se implementa para disefiar un sistema de gestion de
tareas. Su labor es procesar materiales, materias primas y otros recursos en sus fases de
transformacion tecnoldgica. Esto incluye células directas de produccion, células de
implementacion para los servicios aternativos de mantenimiento, y otros que tienen un
impacto directo en los procesos de funcionamiento de la transformacion.

Subsistema de informacion es un componente esencia del buen funcionamiento de la
organizacion, ya que € intercambio de informacion es un requisito previo para una
adecuada interaccion. El papel del sistema de informacion es satisfacer las necesidades
de busgueda de los tomadores de decisiones, porgue a fin de tomar la decision correcta,
deben tener 10 necesario parallevar lainformacion.

El sistema de informacion es un sistema de integracion de la tecnologia y las
actividades humanas en la empresa. El sistema de gestion integrado es una combinacion
de procesos, procedimientos y practicas utilizadas en la organizacién para implementar
sus politicas, que pueden ser mas eficaces en €l logro de los objetivos del enfoque de
politica que a través de sistemas separados.

Para las empresas se recomienda una implementacion del Sistema Integrado de
Gestion y es lameor solucion para una organizacion que va a introducir un nimero de

diferentes sistemas de gestion. Dependiendo de la industria se tiene previsto que la
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organizacion lo puede lograr en un tiempo determinado, se esta implementando un
sistema de gestion integrado compuesto por diferentes subsistemas. Por |o generd, la
base para la mayoria de estos proyectos es € sistema de gestion de la calidad que

cumpla con los requisitos de lanorma 1SO 9001.

2.2.1.5.2. Estrategias en la gestion del tiempo

Las estrategias en la gestion del tiempo a menudo estdn asociada con la
recomendacion de establecer metas personales, un proyecto, un plan de accion, que
consiste en una lista de actividades sencillas.

Las actividades individuales presentan objetivos que pueden establecer una
calificacion de importancia, determinar plazos y prioridades asignadas.

Es importante que se establezca un periodo de programacion diaria, semanal,
mensual o de otro tipo en los diferentes campos de la planificacion o revision, se toma
en cuenta |l os siguientes puntos:

Lalistadetareas

Lalista de tareas permite recordar las actividades que se van aredlizar y verificar que
se cumplan con cada uno de los objetivos de la jornada esta misiéon se la considera
como exitosa.

Lista de organizacion

Lalistade organizacion es a igua que lalista de tareas, esta debe de ser planteada en
todas las organizaciones para poder tener un mejor desarrollo de las actividades que se
realicen dentro y fuera de la organizacion.

Es importante mencionar que existen varias formas de establecer prioridades, una de

las técnicas que se utiliza hace mucho tiempo atras es el andlisis ABC.
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AnalisisABC
Es una técnica que se utiliza desde hace mucho tiempo en la gestién empresarial,
cuyaclasificacion es de diferentes grupos, que son llamados A, By C:
A: Lastareas evaluadas que se consideren urgentes e importantes
B: Lastareas que son importantes pero no urgentes
C: Lastareas que no son consideradas urgentes ni importante
Cada grupo se ordena por prioridad, € andlisis ABC también puede incluir més de

tres grupos.

Anadlisisde Pareto

Este andlisis supone que € 80% de las tareas se pueden completar en un 20% del
tiempo disponible. EI 20% restante de las tareas se completara en 80% de las veces.
Este principio es utilizado para ordenar las tareas en dos partes. De acuerdo con esta
forma de "eficiencia de Pareto”, se recomienda que las tareas que entran en la primera
categoria se le asigna una prioridad mas alta.

Laley 80/20 se puede aplicar para aumentar la productividad: se asume que e 80%
de la productividad se puede obtener mediante la formacion de 20% de las tareas. Si la
gestion del tiempo tiene como objetivo la productividad, entonces este 20% de las tareas
debe recibir la maxima prioridad.

Depende del método que utilice se puede completar 1a tarea, siempre hay una mas
facil y mas répida para completar, s se utiliza un método complgo requiere més

tiempo, por lo que siempre se debe de encontrar maneras para completar cada tarea.
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M étodo de Eisenhower
Todas |as actividades son eval uadas de acuerdo a cuatro criterios:
1. Importantesy urgente
Son aguellas actividades que se van arealizar con brevedad y en persona
2. Importantey no urgente
Son aquellas actividades donde se establece fecha limite y es personalizado
3. Noimportantey urgente
Actividades paradelegar si es posible
4. Noesimportantey no esurgente
Son aguellas actividades para eliminarse
Método POSEC
El método POSEC, significa prioridad, racionalizacion, ahorro de |as organizaciones,
el método requiere de un modelo que haga hincapié en e sentido inmediato de la
persona, exponiendo su seguridad emocional, es importante que la persona sea
responsable, se toma como referencialos siguientes puntos:
Prioridad: Se debe de definir & tiempo
Organizar: Una serie de actividades que se necesitan para conseguir la
seguridad y la estabilidad para desarrollarlas con éxito.

Contribuir: Prestar atencion alas cosas que hacen ladiferencia

2.2.15.3. Ventajas dd sistema de gestion
Seguin o que expone Sagi(2012), implementado € sistema de gestion permite que la

empresa pueda obtener resultados como:

Entorno méas armonioso y dinamico del desarrollo de laempresa
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Reduccion y optimizacion de los costos asociados con laimplementacion
y mantenimiento del sistema.

La capacidad en forma simulténea del proceso de certificacion vy
supervision del sistema por lo tanto se debe aumentar los beneficios y la
rentabilidad.

Mejor organizacion del trabgjo, una definicion clara de las tareas, la
competencia y la responsabilidad de los empleados y su disposicion a cumplir con
los requisitos del cliente

Organizar y eiminar las duplicaciones de esfuerzos en todas las éreas de
laempresay reducir las incoherencias internas

La gestion eficaz de | os recursos disponibles.

Estandarizar y reducir la cantidad de documentacion para que los
procedimientos sean transparentes y coherentes.

Aumentar laflexibilidad de realizar |os cambios

Mejorar la gestion, las operaciones y establecer una base para la posible
introduccion de laideade laempresade total qualitymanagement

Facilitar e cumplimiento de los requisitos legales para garantizar la
rapida adaptacion de la normativainternaalos cambios en e sistemalega

El fortalecimiento de la posicion de laempresa en € mercado

La conformacion de una imagen positiva ante los ojos de los clientes,
socios y organismos de la sociedad o de supervision del estado

Aumentar € prestigio y la confianza en la empresa.

La gestion del tiempo puede ser ayudado por una serie de habilidades, herramientas y
técnicas que se utilizan para administrar € tiempo, cuando la realizacion de tareas

especificas, proyectos y metas cumplan con una fecha de vencimiento.
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Todo esto incluye una amplia gama de actividades, tales como la planificacion, la
asignacion, la fijacion de metas, la delegacion, € andlisis del tiempo, la supervision,
organizacion, planificacion y priorizacion.

Inicialmente es utilizado en e comercio o negocio, pero a final e término se ha
ampliado paraincluir cualquier actividad personal, como disciplina, técnicas cognitivas

y conductuales.

2.2.2. El tiempo como recurso

De acuerdo a lo que estipula Mackenzie(2012 ), “el tiempo es considerado como el
mayor recurso de todos los seres humanos, a su vez es el Unico irrecuperable, ya gque no

se rige al pasado sino que se apega al futuro, en un camino constante.” (pag.444)

Acorde alo que sefiala el autor, € tiempo es e recurso muy valioso e irremplazable,
el tiempo puede ser capaz de orientar a la naturaleza, como lo han determinado algunos
pensadores de tiempos antiguos, por ejemplo; Aristoteles dijo, “el tiempo es la
plataforma del suceder de la naturaleza”; Einstein dijo, “el tiempo es la contraparte del
espacio”. Lo que se quiere dar a entender es que el tiempo es generalmente la base de
todo, alin siendo €l patrén de la natural eza.

Por otra parte en la vida cotidiana se mencionan un sin nimero de frases que hacen
alusién a tiempo, la dependencia que € hombre tiene de €, y las oportunidades que
presenta el tiempo en una sola instancia, por ejemplo: “dar tiempo al tiempo”, “ganar el
tiempo”, “perder el tiempo”, estas frases tan comunes reflejan la importancia de este

factor, su limitacion y valor.
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El tiempo en e ambito laboral es un recurso con muchas mas limitaciones, por tanto,
el hombre debe dividir ese tiempo en una forma equilibrada, el tiempo que pertenece a
las relaciones sociales y €l tiempo correspondiente a |os aspectos laborales, la jornada
periddica de labores esta determinada acorde a las necesidades de produccion y
competencia, a su vez de las facultades fisicas, emocionales e intelectuales para €

individuo.

El tiempo de trabgjo esta limitado por distintos factores influyentes, tales como
sociaes, politicos, econdmicos, administrativos, que en su comprension hacen que €
tiempo pueda ser utilizado hasta cierto marco, lo que implica la utilizacion de este

recurso adecuadamente.

Acorde a lo que sefiala Drucker (2012 ), “el empresario eficaz es aquel que no
empieza a desarrollar una accion antes de medir su tiempo, para la debida aplicacion,

valoracion y aprovechamiento del mismo.” (pag. 25)

De acuerdo a lo que sefial6 Drucker, e empresario eficaz verifica su tiempo antes de
actuar, de tal manera que ese tiempo pueda ser totalmente productivo, para €ello

establece tres etapas de un empresario eficaz, en |os siguientes puntos:

Diagnosticar las actividades en e tiempo
- Dentro de este proceso se valoran las actividades que pueden ser

mas provechosas en e marco de tiempo dispuesto.
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Deter minar las causas que no permiten aprovechar €l tiempo

- En este contexto se verifica si se estan realizando acciones que
desequilibran la correcta labor de las operaciones, por gemplo, mala
administracion de reuniones.

Consolidar € tiempo

- Mantener un equilibro, espacio para las actividades que forman

parte del desarrollo delo prioritario.

2.2.2.1. Administracion efectiva del tiempo

Seguin Gonzalez(2013), “debido a que el tiempo es un recurso, su administracion es

muy importante para € logro de objetivos, desarrollo personal, profesional y laboral,

por ello se debe seguir un proceso que permita utilizar efectivamente dicho recurso.”

(pag. 453)

La administracion efectiva del tiempo, empieza desde una perspectiva personal, para

que pueda ser adaptable a ambito laboral, se rige a un esfuerzo sistemético de acciones,

para lograr este objetivo;, se requiere de una fuente de energia, predisposicion,

afinamiento, responsabilidad, deseos para un desempefio productivo.

A continuacion se presentan algunas herramientas que permiten la administracion del

tiempo, las cuales son muy importantes y ayudaran a los individuos para manejar este

recurso, estas herramientas se simplifican en cinco funciones:

Despojar la preocupacion
» Eliminar la distraccion, y hacer cambios que no generen habitos
rutinarios, de tal manera que los intereses se definan en un

panorama mucho més amplio.
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Manegjar laenergia
= No agotarla mediante actividades sin provecho alguno, como las
actitudes negativas.
Desarrollar lafacultad de percepcion
» Indagando en marcos de ideas distintas.
Ampliar las habilidades
» Desarrollar  aptitudes mediante el gercicio continuo de las
mismas.
Emplear los recursos obtenidos

» Mediante el servicioy laayudaa otros individuos.

Para poder administrar € tiempo, € individuo debe considerar las variables méas
importantes correspondientes a sus intereses, es decir, o que posibilita mayor

oportunidad y aprovechamiento de sus recursos.

2.2.2.2. Usode tiempo laboral

Segun Duran (2012), “el tiempo debe ser administrado de tal forma que cubra las
necesidades requeridas en todos los ambitos del hombre, en consecuencia actividades

personalesy laborales, a equilibrarlos € desarrollo sera balanceado.” (pag. 26)

En determinacion de las cuestiones personales un individuo debe fijar metas y
objetivos en los aspectos laborales, es decir, cudl sera € alcance que desea conseguir
mediante e desarrollo de una actividad, después que determine las razones por las

cuales va a actuar, empleara debidamente sus esfuerzos, recursos y tiempo.
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En este sentido, al estar en un campo laboral, € gecutivo o empleado de determinada
empresa, debe realizar un autoandlisis sobre el aprovechamiento del tiempo productivo,
para ello, debe considerar algunos factores que aluden a este andisis sobre la

utilizacion del tiempo laborado los cuales son:

Necesidades personaes del trabajo
Metas y objetivos de desarrollo |aboral
Control sobre €l trabajo

Presiones 0 mérgenes de supervision

Al tomar en cuenta estos elementos, el emplear y aprovechar €l tiempo en el aspecto
laboral serd mucho més facil, para llevar a cabo un plan que permita incidir en €
desarrollo efectivo de sus energias y capacidades dentro de una organizacion;a
considerar el tiempo como un recurso, administrarlo debidamente, el uso eficaz de este

recurso se empleara en todos los ambitos de la vida cotidiana del hombre.

2.2.2.3. Tiempo derespuestas
Segun Arjona (2011), “el tiempo de respuesta es el contacto que se tiene con €
cliente, luego que se ha recibido una consulta de un cliente y este recibe una respuesta
por parte del vendedor.” (pag.21)
El tiempo de respuestas es la transicion que se tiene durante el tiempo que € cliente
se pone en contacto con € distribuidor o vendedor y este es atendido o recibe su
respuesta por € mismo, el tiempo de respuesta puede ser determinada de dos maneras,

tales como;
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Tiempo de respuestareal

Tiempo de respuesta percibido

El tiempo de respuesta real es € periodo de tiempo calculable entre € contacto y la
respuestay el tiempo de respuesta percibida eslavistaque € cliente tiene del tiempo de
respuesta real, es decir, como €l cliente percibe o0 juzga el desempefio de la atencion o
servicio.

La satisfaccion del cliente es el objetivo, y € primero que llega es e ganador. Sin
embargo, muchas organizaciones no estan incluso compitiendo. Los estudios muestran
que inclusive con las redes sociaes, € tiempo de respuesta de las empresas a sus
clientes es demasiado lento. Esto crea resistencia y la insatisfaccion con la marca, 1os
productos y laempresa.

Los consumidores de hoy viven su momento. La velocidad es la clave y se convierte
en una verdadera ventgja competitiva. Las redes sociales son una de las grandes
promesas para € marketing en tiempo real. Conexion del teléfono es una cosa del
pasado: los consumidores de hoy desean expresarse y conectarse con las empresas a
través de laweb, de tal manera se mide el tiempo de respuestas en la actualidad.

Cuando la empresa proporciona un canal de comunicacion directa con sus clientes, es
con lafinalidad de servirle eficientemente. Cuando no se utiliza de manera eficaz, puede
ser una empresa de referencia pobre. En este sentido, |1os medios de la web permiten el
contacto rapido, efectivo y directo con € cliente. Sin embargo, debido a la falta de

planificacion y la estrategia definida, se la utiliza muy poco en algunas empresas.
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2.2.3. Logistica

Seguin lo expuesto por Santos(2012), la logistica es organizar, planificar, gestionar y
gjecutar € flujo de mercancias, y de la ciencia. Esto comienza desde €l desarrollo y la
adquisicion de un producto, a través de la produccion y la distribucion a los
consumidores finales, y tiene como objetivo € costo y éptimo uso de capital para
satisfacer |as necesidades del mercado. (Pag. 123)

Lalogistica se determina como el envio correcto en e momento oportuno, en €l lugar
indicado, en las cantidades adecuada a un costo minimo. Esto implicalabisgueda de un
equilibrio entre los objetivos a alcanzar. La logistica tiene como objetivo principal la
minimizacion de costos a bajo uso de capital, ademéas de maximizar € servicio a
cliente. En un mundo que cambia rgpidamente, donde cada vez existen mas empresas,
una buena gestién de la logistica es un requisito fundamental .

La logistica es € proceso de gestion de material y de los flujos de informacion,
elementos que son inseparables. La logistica no se trata solo de los bienes de transporte,
también incluye:

Gestion deinventario

El uso eficiente de la maquinaria

El suministro |o antes posible ala ordenes de |os clientes

Técnicas de logisticas que se pueden utilizar en la organizacion de los
procesos de produccion

La logistica se origind como una disciplina proveniente del régimen de la ciencia,
esto se debid principalmente a la efectividad de una decision central. Napoleon realizé
la funcién de "Mariscal de Logis" este fue el hombre responsable de encontrar refugio
paralas tropas. Por ende, surgio la palabra logistica. Por o tanto, no tiene nada que ver

con lalogicao lalogica de hacer.
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Seguin lo expresado por Ballou(2011), “la logistica es algo mas que el transporte de
un lugar a otro. Es un término colectivo para todo lo que est4 involucrado en la
organizacion, planificacion, control y gecucion de un flujo de bienes desde la primera
hasta la ultima etapa”. (Pag. 19)

Para que los procesos logisticos estén en la direccion adecuada, se debe determinar
el momento en que las materias primas son adquiridas por la empresa y luego para
cuando & producto final vaya a ser destinado a consumidor. Todo este proceso se le
llamala"cadenalogistica' o en la"cadena de suministro”.

La competencia entre las empresas se desplaza a otra area: la gestion de los flujos de
productos, materias primas, informacion y dinero, afin de reducir |os gastos generaesy
aplicarlo en lo posible para mantener en & centro a cliente. Por tanto, lalogistica se ha
convertido en una parte importante de la economia.

Por otro lado, Chavez & Torres(2012) explican que la logistica se compone de las
siguientes caracteristicas:

Se trata de un flujo de material y € flujo de lainformacion;

Setiene en cuentaalos clientes y proveedores, |os factores externos;

Se lleva a cabo en varios niveles, por gemplo, entre empresas, o la
propia empresa.

Cubre tanto la compra y entrega de mercancias.

Todo esto en conjunto puede resumirse como € proceso logistico. La logistica
permite que losproductos estén en movimiento.

Logistica abarca todo €l proceso desde la compra de materia prima, produccion y
distribucion de productos terminados al cliente final. Las empresas deben ser capaces de
ofrecer rapidez y flexibilidad en el proceso de logistica para movilizar los productos de

Sus empresas, para generar mayor competitividad en el mercado.
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2.2.3.1. Manipulacion de materiales

Seguin 1o determinado por Cos, Navascués, & Esteban(2012), el mangjo de materiales
puede ser descrito, en general, como la manipulacion fisica de los bienes; Se relaciona
con € transporte interno o fisico de los materiales en movimiento. Estos materiales
pueden ser tanto de materias primas, productos semielaborados, asi como sus productos
finales. El principal objetivo de manipulacion del material en la produccion es tratar de
enviar las mercancias a través del proceso de fabricacion de la forma mas econdémica
posible. (Pag. 36)

El mangjo de materiales implica el movimiento de corta distancia dentro de los
confines de un edificio o entre un edificio y un vehiculo de transporte, se utiliza una
amplia gama, semi-automéatica, equipos automatizados e incluye la consideracion del
mantenimiento, almacenamiento y control de los materiales a través de su fabricacion,
distribucion, consumo y eiminacion. Para redlizar este proceso correctamente, es
necesario tener en cuenta estos aspectos:

Acdlerar e rendimiento, la deteccion rapida de los retrasos
Minimizacion de las rutas de transporte y de carga

Hacer uso apropiado del espacio

Alineacién de operaciones sucesivas

Minimizar el inventario en el procesamiento y almacenamiento
Unamejor calidad haciendo menos dafio

Mg ores condiciones detrabgjo y aumento de la seguridad

Minimizar los costos
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2.2.3.2. Transportey logistica

Dentro del sector de la logistica, € transporte desempefia un rol primordia. Sin
transporte no se puede completar con éxito € proceso de logistica. Entre casi todos los
eslabones del proceso de la logistica, € transporte juega un papel importante, ya que
representa un factor clave @ momento de redlizar este proceso adecuadamente. Pues
bien, Anaya (2015) explica

Sin los transporte, la logistica simplemente no tendria sentido. Si no se
tiene una planificacion adecuada, |as mercancias no llegan atiempo a cliente, lo

gue generara que € cliente opte por escoger otra compariia.

No sdlo es importante el vehiculo que se utilice para transportar, sino
también muchas cosas diferentes, como e tréfico, las carreteras, y agunas
prohibiciones. Depende de una buena planificacion que todos estos

inconvenientes que pueden ocurrir no produzcan una distribucién retardada a

cliente.

2.2.3.3. Cadenalogistica
Seguin lo indicado por Paya(2013), la cadena logistica se trata de las etapas como la
produccion, almacenamiento y distribucion en el proceso de logistica, se trata de “viaje”
de las materias primas en las diferentes etapas de la cadena. Los pasos en la cadena
logistica puede ser de naturaleza muy diferente: estatica o dinamica (Pag. 241)
También se puede diferenciar de otras maneras. la logistica en interiores (en una
fabrica 0 amacén) exteriores (transmision y distribucion). El "interior-logistica’

también llamada logistica interna (o lalogistica de transporte) se centran en temas como
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los recursos de amacenamiento, gestion de amacenes, tamafio de las poblaciones y
herramientas tales como carretillas elevadoras y carretillas retractiles. El "no-logistica’
es llamada oficiamente logistica externa y se ocupa de cuestiones como: eleccion de
transporte, planificacion de la distribucion, € transporte nacional e internacional.

Los procesos logisticos pueden ser simples o complgos. El inicio puede ser un
proceso de transporte, almacenamiento o procesamiento, tales como la fabricacion o
montaje. En la produccion de un coche, por gemplo, las materias primas se alimentan a
los fabricantes de los componentes (tales como frenos, tableros de instrumentos o de
hoja de metal); estos componentes son transportados a la fabrica (linea de montgje),
donde se monta el vehiculo.

Todo coche se envia a una distribuciéon nacional y, finalmente, llega a través del
distribuidor para e contacto del cliente. El almacenamiento y traslado a una planta
también se cuenta, se puede nombrar a diez 0 mas conexiones que juegan un papel en
este proceso.

En una empresa de acero, es indispensable que se mantenga una buena logistica
externa paraladistribucion correcta del inventario, donde se pueda brindar el producto a
tiempo a cliente. Para que esto ocurra, es fundamental que la compafiia cuente con
adecuados procesos de logistica interna y no se generen inconvenientes al momento de
sus ventas.

2.2.3.4. Produccion delogistica

Segln lo determinado por Torres(2012), “el propdsito de la produccion de la
logistica es asegurar que cada méaquina y estacion de trabajo estd siendo alimentados
con el producto adecuado en la cantidad, calidad, y tiempo adecuado. (Pag. 142)

La produccion de logistica es la elaboracién de bienes; estos productos son simples o

también complgos. La logistica tiene que ver con la buena marcha del proceso de
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produccion, los productos adecuados y sin una gran cantidad de residuos a precio mas
bajo posible.

En & caso de la logistica de produccion, € proceso inicia en € departamento de
compras. Este departamento es responsable de la compra de todos los materiaes y
suministros necesarios por la empresa para la fabricacion de los productos. Se debe
planificar cuidadosamente para que las materias primas sean las correctas.

Deben ser cantidades adecuadas y € lugar correcto, para que puedan ser entregados
en la empresa, y asi garantizar que la mercancia llegara a tiempo. Por otro lado, los
costos también deben ser supervisados, por 1o que no es recomendable que exista
demasiada compra, ya que le cuesta una gran cantidad de dinero ala empresa, y, con €
dinero invertido en la accién, la empresa no puede financiar otras inversiones. A veces,
el proveedor de servicio de logistica también es responsable del montaje y manipulacion
de mercancias.

Ademas, la vida util del producto, la calidad, €l envasado y € etiquetado son
aspectos importantes. Antes de llegar a usuario final, las mercancias se envian a
menudo a otros puntos de distribucion; las actividades tales como carga, descarga,
almacenamiento, escaneo y recoleccion, que tiene lugar en una distribucién de este tipo
es lalogistica de almacenes mencionados.

Para gestionar este proceso logistico, muchos documentos son necesarios, como
albaranes, facturas, pedidos de equipos, érdenes de compra, documentos de aduana y
certificados. Hay que asegurarse de que las mercancias vayan acompafiadas, en toda la
cadena de suministro de los documentos correctos y la contabilizacion de tareas

especificas dentro del proceso logistico.
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2.2.35. Procesosdelogistica

Seguin lo expresado por Tegero & Martin(2012), indica que un proceso logistico es
una secuencia de actividades en las &eas de aprovisionamiento, produccion,
distribucion y eliminacion, asi como los procesos. El punto de partida es la entrada (por
giemplo, datos de pedido). El proceso abarca todas las actividades de logistica, y €
resultado es la salida (por gjemplo, orden enviada). Entre todos los sub-procesos, un
intercambio de informacién se lleva a cabo. El proceso de logistica no se describe
bastante uniforme en laliteratura. (Pag. 49)

La logistica es una accién planificada y controlada de manera que los productos
requeridos lleguen en la cantidad correcta, en e momento adecuado y en lugar
especifico. El proceso logistico se identifica como e conjunto de acciones que se
utilizan para efectuar una logistica ordenada.

“Los procesos logisticos se conectan con el transporte multimodal a la funcion de la
cadena de suministro en general y de sus numerosos componentes entrelazados.”
(pég.163)

Un proceso logistico trata de encontrar la mejor solucion para la fabricacion y
distribucion de bienes considerando como el mercado utiliza estos productos. Como
parte de este proceso, una empresa siempre debe considerar |a ubicacion de un producto
y analizar |os diversos factores asociados con estos lugares.

Esto incluye los costos de produccion, personal, tiempo y costo requerido parala des
consolidacion, y las posibilidades de almacenamiento, incluyendo €l costo y €l espacio.
Como parte de este proceso, una empresa también debe considerar los factores que

afectan la calidad de la produccién y € transporte eficiente entre los centros.
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2.2.3.6. Caracteristicasde proceso delogistica
El proceso de logisticatiene |as siguientes caracteristicas:

El contacto cercano con € clientee En & proceso logistico, en la
mayoria de las actividades se tiene contacto con los clientes, puede ser breve como
en su totalidad. La industriadetermina las caracteristicas en los procesos de la
logistica de servicios de operacionesy € cliente de alta resistencia de contacto.

La imprevisibilidad: La gran mayoria de la salida de los procesos
logisticos se establecen como un servicio, impredecible, donde sdlo puede ser
experimentado por € cliente.

Complgidad: Debido a que el proceso de logistica se vea afectada por
otros factores y limitaciones, los procesos logisticos tienen generalmente un
multinivel, multiactividad caracteristica de la coordinacién y gestion de gran

dificultad.

2.2.3.7. Gestion delogistica

Seglin lo mencionado por Roux(2010), indica que gestién logistica es €
procedimiento de planear, organizar y gestionar € flujo eficaz y efectiva de depdsito de
bienes, servicios e informacion referente desde €l lugar de origen hasta € destino de
consumo o uso, de tal forma que dptimamente obedecen con los requerimientos de los
clientes puesto que se integra con el objetivo de ampliar la ayuda del progreso de todas
las partes interesadas. (Pag. 164)

La gestion logistica es una actividad que equipa € trabajo a mundo de los negocios
con experiencia y habilidades holisticamente integrados, la comprension de los desafios
operacionales, la comunicacion, la colaboracion, la ética y la habilidad en € uso de

tecnologias de lainformacion.
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Una apropiada gestion logistica comprende un papel muy importante en el desarrollo
de una empresa, ademas esta conformada por elementos de logistica, gestion de la
logistica integrada, canales de distribucion, servicio a cliente, aspectos estratégicos de
la gestion de lalogistica, la organizacion de la logistica eficaz, logistica internacional, y
las nuevas tendencias.

La gestion logistica es la accion de utilizar ciertos principios, métodos y recursos, a
través de una serie de actividades especificas de las acciones y de liderazgo, de modo
que todos los miembros trabajen rigurosamente para lograr 10s objetivos del proceso de
logistica. La gestion logistica es un componente de la cadena de suministro que se
utiliza para satisfacer las demandas de los clientes a través de la planificacion, control y
gjecucion del movimiento efectivo y almacenamiento de informacién conexa, bienes 'y
servicios de origen a su destino.

El proceso de gestion de la logistica comienza con la acumulacion de la materia
prima hasta |la etapa final de la entrega de los bienes a su destino. Al adherirse a las
necesidades del cliente y los estandares de la industria, la gestion logistica facilita la
estrategia de procesos, planificacion y g ecucion

Para que la gestion de logistica cumpla con las metas relacionadas a su trabgjo, se
debe:

Primero: Determinar los objetivos a alcanzar, asi como € propésito de
lalabor que selleva a cabo.
Segundo:Analizar los objetivos, puesto que e proceso de la logistica es

llegar a cualquier influencia externa, especialmente en factores desfavorables y

determinar medidas contra estos agentes negativos.

Tercero lugar: Realizar un seguimiento y orientacion de los objetivos

logisticos, recursos humanos, materiales y lograr los recursos financieros de las
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medidas especificas. La aplicacion en esta etapa comprende de la gestion de la
logistica que es lafase de implementacion continua de | as actividades.
Todas estas etapas en la gestion de la logistica se han convertido en la posicién mas
prominente. Esto se debe a que en esteperiodo € programa se pondra a prueba y la
implementacion sera especifica. Mientras tanto, también es la gestion de lalogisticay la

logistica de las actividades especificas que son |levadas a cabo en estrecha col aboracion.

2.2.4. Productosterminados

Segun Mendoza (2011), “los productos terminados son los que estan listos para el
consumo final, es decir que constituye el principal resultado del proceso de produccion,
y estan destinados a la venta.” (pag. 12)

Son esos productos terminados comprados para ser lanzado a mercado a si mismos.
Este proceso de transformacion del producto, la informacion propia de la empresa debe
ser deducido, en su caso, por € volumen de negocio o amacén. Los productos
terminados generamente son los que estan listos para ser adquiridos por los clientes o
consumidores finales. Un producto final es el resultado del procesamiento industrial de
los recursos naturales de la materia prima, por su extraccion, y un cierto nimero de
transformaciones (intermedio o productos semiacabados) para producir un resultado,
deseado por € disefiador, dirigido por €l fabricante, ala satisfaccion de las necesidades
conocidas o previstas de los clientes.

Un producto acabado es un producto que estd listo para ser comercializado,
dependiendo del modo de distribucion de este puede ser un producto a grandl (por
giemplo, un tipo de verduras en un mercado), una gran cantidad del mismo producto

unapaetas setratade launidad de venta o de diferentes productos agrupados.
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Para obtener un producto terminado, las operaciones requeridas pueden ser tan
simples como una limpieza de vegetal, o el embalge de un producto fabricado, pero
también pueden ser mucho més complejos como en la fabricacion de un forro o una
refineria. Los productos terminados es € tipo de inventario que esta listo para su entrega
aun cliente. Es & producto final de un ciclo de produccion.

Si |as especificaciones proporcionan las ventas de productos en presencia del cliente,
el producto se considera listo después de que son tomadas por los representantes del
cliente y acto de aceptacion. Los productos terminados son para ser transferidos a
cliente. Todos los productos terminados se suelen alquilar en un amacén en larendicion
de cuentas con una persona financieramente responsable. Las excepciones son objetos
voluminosos de los productos que no pueden ser entregados al almacén por razones
técnicas.

L os productos por tipo se dividen en:

Redlizado (se vende) - brutos menos los inventarios de salida de
productos terminados, productos en curso, productos semiterminados, herramientas

y repuestos de produccién propia;

Comparables - productos que se hacen en la organizacion en €l periodo
anterior.

Incomparable - productos que se hacen en e periodo y que se examina
por primeravez.

Evaluacion del producto terminado se lleva a cabo por:

Costo real de produccién - es la suma de todos los costos asociados con
la fabricacion de productos
Regulador o coste de produccién planificada - determinada por separado

las desviaciones del costo real de la produccion para € periodo que se examina
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desde una (normativa) precio de coste previsto (desviaciones detectadas en la cuenta

de 40 "de salida (trabgjos, servicios);

Los precios de inscripcion (a por mayor, contractuales, etc.) - setiene en
cuenta por separado la diferencia entre €l costo rea y € coste contable. Hasta €
momento, esta opcion valoracion de los bienes terminados es la més coman, pero
ahora debido alos cambios bruscos |os precios son utilizados con menos frecuencia;

Laventade los precios y tarifas (sin IVA y e impuesto de ventas), es €l
mas utilizado;

Asi es como los productos terminados se determinan como bienes que han
completado su proceso de fabricacion, pero que ain no han sido vendidos a los
clientes; por otro lado, los que si han sido adquiridos se |os reconoce como mercancia.

2.24.1. Organizacion en bodegas de productos ter minados

Las bodegas son espacios donde se deben guardar materiales o productos
terminados, y de esta manera conservarlos para su distribucion o destino fina. A
continuacion se detalla los pasos a seguir para cumplir con los objetivos dentro de una
bodega.

Recepcion

Estiba

Inspeccion
Ubicacion
Manipulacion
Despacho
Distribucion

Control de inventario

M antenimiento



2.24.2.

2.24.3.

2.24.4.

producto.

Beneficios del embalaje del producto terminado
Facilitar e almacenamientoy el mangjo

Promover unamejor utilizacion del equipo de transporte
Brindar proteccion a producto

Promover laventa del producto

Cambiar ladensidad del producto

Facilitar € uso del producto

Proporcionar valor de reutilizacion para el cliente
Funciones del embalaje

Proteger & contenido

Facilitar la manipulacion

Informar sobre las condiciones de manejo
Requisitos legales

Composicion

Grafismos (Impresiones de empaque)

Condiciones del embalaje
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Deben de estar acondicionados y cerrados para evitar pérdidas del

El material con que este hecho e embalae no debe formar

combinaciones nocivas o peligrosas con € producto.

Los embal gjes deben ser resistentes y solidos.
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2.3. Marco legal
Del Plan Estratégico del Ministerio de Transportey Obras Publicas

Politica 1. Garantizar una Optima movilidad de personas y mercancias, en todos los
modos y medios de transporte, a través de planificacion, disefio, regulacion, control
seguimiento y evaluacion del sector.

Acorde a lo que establece la politica 1 del plan estratégico de transporte y obras
publicas, se debe garantizar € gercicio correcto de movilidad, tanto para las personas
como de mercancias, através de los medios de transporte, en lo cual respecta un debido
disefio y control dentro de este ambito.

Politica 2: Promover la seguridad, calidad, conectividad y accesibilidad en la
movilidad de personas y mercancias anivel naciona e internaciona (Operacion).

En acuerdo a lo que estipula la politica 2 del plan estratégico mencionado, en €
Ecuador se promueve el buen desarrollo del proceso de movilidad y accesibilidad de las
personas y mercancias mediante la utilizacion de medios de transporte de calidad, en €
marco naciona einternacional.

Politica 3. Desarrollar la integracion multimodal de los sistemas de transporte,
generando desarrollo interno, que incentive los procesos productivos nacionales e
internacionales (Productividad y competitividad).

Dentro de la politica 3 se establece, €l desarrollo de integracion de los diferentes
modos y sistemas de transportes, en |o que concierne la productividad y competitivas,
acorde a €ello, se sumerge la logistica como medio y herramientas para los procesos

productivos.
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2.4. Marco Conceptual

Administracion del tiempo: Repasar y examinar la manera correcta de como se
utiliza este recurso, es decir saber administrar € tiempo de tal manera que se pueda
mejorar € tiempo que se dispone y cumplir con €l objetivo determinado.

Proceso: Es considerado como un sistema de hacer |as cosas de forma sistematizada
y con esto poder alcanzar |os propdsitos 0 metas de una organizacion o institucion.

Planeacion: Fijar planes para establecer los procedimientos y de esta manera
alcanzar |os objetivos.

Organizacion: Proceso donde se compromete a un grupo de personas a trabajar en
equipo de forma organizada paralograr un propdsito o meta.

Direccion: Es el proceso que se encarga de dirigir, influye en e dinamismo de un
grupo u organizacion de trabagjo con relacion a una tarea. Dirigir también se puede
determinar cOmo: mandar, influir y motivar alos empleados para que realicen las tareas
fundamentales.

Control: Esla ultima fase del proceso administrativo. El gecutivo o directivo debe
estar seguro de los actos de los miembros de la organizacién, los mismos que lo
conducen hacialos objetivos y metas establecidas.

Racionalizacion: Se refiere ala optimizacion de tiempo, costos y esfuerzos en base
auna proyeccion o lareduccion de algun concepto a una nocién racional.

Tiempo de respuesta: Contacto que se tiene con el consumidor final, posterior de
haber recibido una consulta por parte de un cliente, y este por su parte recibe respuesta
del vendedor, en pocas paabras es la transicion del tiempo entre € cliente y €

distribuidor o vendedor
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Sistema de gestion: ES un programa con una estructura que permite regular y
controlar los métodos dados en determinada organizacion a través de politicas y reglas
de manera que se cumpla el objetivo trazado.

L ogistica: Conjunto de medios y métodos necesarios que permiten la organizacion
de una empresa o servicio

Manipulacion: Transporte interno o fisico de los materiales en movimientos pueden
ser materias primas, productos semielaborados o productos finales.

Transporte: Es un medio que desempefia un rol muy importante en €l proceso de la
logistica.

Cadena logistica: Consiste en etapas como la produccion, amacenamiento y
distribucion en el proceso de logistica.

Produccion de logistica: Conlleva con la buena marcha del proceso de produccion,
productos adecuados y sin una gran cantidad residuos a bajo precio.

Gestion logistica: Proceso de idear, establecer y gestionar € flujo eficaz y efectivo
de depdsito de bienes servicios e informacion.

Sistematizacion: Viene de la idea de sistema, orden o clasificacion bajo regla o
parametro, es decir tiene como objetivo conseguir mejores resultados posibles de
acuerdo al fin que se tenga gque acanzar.

Producto terminado: Son los que estan listos para su consumo final, es € principal
resultado de la produccion que esta destinada ala venta.

Costoreal: Eslasumade todos los costos asociados ala fabricacién de un producto.
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CAPITULO I11.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Método de I nvestigacion

Seguin 1o manifestado por Gémez (2012),”El disefio de la investigacion se basa en
desarrollar una estrategia general para integrar 1os diferentes componentes del estudio
de una manera coherente y l6gica, garantiza abordar e problema de la investigacion,
siendo el modelo de recogida, medicion y andlisis de datos.” (Pag. 85)

Es necesario tener definido cada uno de los componentes que formaran parte en €
estudio, puesto que asi, las autoras tendran un meor enfoque de la forma en que
desarrollaran la investigacion, a méas de ello, aumentaria la posibilidad de que las
mismas, lleguen a obtener los resultados esperados. Por ende, se expondran a
continuacion cada uno de los procesos que se llevaran a cabo en € presente estudio.

Conocer con total precision € hecho que se pretende investigar de la

empresa Novacero S.A.

Acorde a la obtencién de la informacion, determinar las fases o tipos de
investigacion adesarrollar.

Establecer |a herramienta o instrumento de investigacion que dé cabida a
la obtencion de lainformacion.

Especificar latécnica de estudio paralarecoleccion de lainformacion.

Determinar la poblacion que formara parte en la presente investigacion, a
mas de ello reflgjar e cdlculo del tamafio de la muestra.

Detallar lamanera en que serealizara el levantamiento de lainformacion.

Analizar e interpretar |os resultados, una vez culminado el estudio.



46

3.1.1. Tipodeinvestigacion
3.1.1.1. Investigacion exploratoria

Seguin lo determinado por Grande & Abascal (2011), “la investigacion exploratoria
es la que proporciona conocimientos para e investigador cuando existe una pequeia
cantidad de comprension acerca de un acontecimiento o una problematica que se
encuentra bajo estudio y que ha sido poco o nada indagado.” (Pag. 35)

Es menester conocer mas sobre 10s procesos logisticos y demés acontecimientos que
se gjusten con la principa problemética de la empresa Novacero S.A., siendo este, €
bajo rendimiento de produccion gque se esta dando en la logistica de la empresa antes
mencionada, puesto que no existe una correcta administracion en los tiempos de
respuesta sobre el despacho de los productos terminados, para ello es prescindible que €
estudio se sustente bajo referencias bibliograficas que den cabida a un discernimiento
pleno, paralarealizacion de investigaciones posteriores.

3.1.1.2. Investigacion descriptiva

Segin lo expuesto por Mahotra(2011), “La investigacion descriptiva recoge
informacion cuantificable que se puede utilizar para la inferencia estadistica sobre su
publico objetivo a través de andlisis de datos; este tipo de investigacion toma la forma
de preguntas cerradas, o que limita su capacidad que brindar una vision concreta.”
(Pag. 78)

A través de la investigacion descriptiva, mediante procesos estadisticos se podra
alcanzar posibles respuestas que detallen y expliquen €l porqué de las falencias
administrativas que se estdn dando en la empresa industrial Novacero S.A. llevando a
cabo un estudio empirico, a través de técnicas de investigacion que ayuden a medir con

total precisién cada uno de los datos recol ectados.
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3.1.1.3. Investigacion de campo

Seguin 1o definido por Mufioz (2011), “En el desarrollo de investigaciones de campo,
el levantamiento de la informacion se lo lleva a cabo directamente en la zona donde
radica e hecho o problematica, por ende toda actividad se encuentre dirigida a la
recogida de datos primarios.” (Pag. 93)

Como es de conocer, es necesario recopilar los datos recurriendo especificamente a
la empresa Novacero S.A. en Guayaquil debido a que es en aguella zona donde
converge €l problema de estudio, llegando a obtener informacion primaria de fuentes
directas, siendo éste e persona de la misma empresa, a mas de ello su cartera de
clientes.

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacién

Seguin lo mencionado por Fuentelsaz& Pulpdn(2012), “Se define como poblacién al
conjunto de elementos o individuos que poseen ciertas caracteristicas o propiedades y
gue son de interés conocer por parte del investigador, cuando tu tamafio es conocido, se
considera una poblacion finita, y cuando no se la conoce, es infinita.” (Pag. 55)

La poblacion considerada para € presente estudio serd en primera instancia e
persona que labora en la empresa Novacero S.A. siendo arededor de 250 empleados, a
mas de ello se tomd en consideracion a los principales clientes con los que cuenta dicha
empresa, siendo estos |o que adquieren en gran volumen los productos que elabora la

misma, y por ultimo, se estimo a jefe de logistica de la organizacion.
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I
- Directivos

Personal Administrativo 60
Personal Operativo 183
G -

3.2.2. Muestra

Ross (2012) sefiala que, “La muestra es el grupo de individuos que realmente se
estudiaran, es un subconjunto y parte representativa de la poblacién, puesto que
reflejaran las caracteristicas o propiedades de la misma.” (Pag. 55)

La muestra con la que se trabgjara en la aplicacion de encuestas y entrevistas esta

constituida por 16 personas que son las siguientes:

I

Clientes

-I-
TOTAL I 16

Fuente: Elaborado por Y adira Delgado y Ximena Parrales

3.3. Técnicas e | nstrumentos de recoleccién de datos
3.3.1. Laencuesta
Segun lo audido por Diaz (2011), “La encuesta es una técnica que se aplica de forma

sistemédtica en la que €l investigador, interroga a los investigados para llegar a obtener
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los datos que desea obtener, para luego reunir datos que sean analizados a través de
métodos cuantitativos y cualitativos.” (Pag. 13)

Mediante la encuesta se podran obtener datos directos y puntuales, puesto que los
resultados se veran reflgjados de forma porcentual, siendo menos complgo para las
autoras la codificacion de los datos, aplicandose €l método cuantitativo; por otro lado,
aquellos resultados numeéricos deberan ser analizados, para un mejor discernimiento,
llevando a cabo el método cualitativo.

3.3.2. Laentrevista

Acevedo & Lopez (2011), “La entrevista es una técnica, que entre muchas otras,
viene a satisfacer los requerimientos de interaccion personal, siendo un proceso de
comunicacion directa entre un investigador y e individuo que se encuentra bajo estudio,
para asi obtener en concepto amplio los puntos de vistas y pensamientos del mismo.”
(Pag. 57)

La entrevista que se desarrollara sera especificamente para dar a conocer los
procesos logisticos que se llevan a cabo en laempresa Novacero S.A. llegando a obtener
definiciones amplias ante aquel acontecimiento, identificando las falencias que se estan
dando en la organizacion, siendo de soporte para el desarrollo de posibles soluciones.

3.4. Recur sos, fuentes, cronogramay presupuesto parala recoleccion de

datos

Pararealizar €l proyecto de investigacion usamos |0s siguientes recursos:

Camara fotogréafica para toma de imagenes en las encuestas realizadas a
los clientes y empleados de Novacero S.A.

Laptop para la elaboracién y produccion de datos y busgueda de
informacion.

Fuentes como libros, revistas y paginas web



Presupuesto parala Recoleccion de Datos:

DESCRIPCION COSTOS
Material 30.00
Impresiones 100.00
Movilizacion 50.00
Equipos 1.000,00
Disefio de Instructivo 50,00
Varios 30.00

TOTAL 1.260,00

Fuente: Elaborado por Y adira Delgado y Ximena Parrales

50
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CRONOGRAMA

MESES

ACTIVIDADES REALIZADAS 2015 MAYO JUNIO JuLio AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE
1|2/3[a|1|2|3]af1]2|3|4|1]2/3]4|1]2|3|4|1|2|3]|a|1]|2]|3|4

Revisidn del tema, planteamiento, formulacién y delimitacién del **
problema. Justificacion y sistematizacion de la investigacion *

Objetivos y limites de la investigacion. Operacionalizacion de las variables *%

Operacionalizacién de las variables **

Antecedentes referentes de la fundamentacion teérica **

Antecedentes referentes de la fundamentacion tedrica. Marco Tedrico
referencial

k%

Correccion del Marco Tedrico referencial. e

Correccion del Marco Tedrico referencial. S0

Marco legal. *%

Marco conceptual y correcciones *x

Capitulo Il Métodos de Investigacion. e

Desarrollo Métodos de Investigacion i

Poblacién y muestra *%

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, correcciones. **

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, correcciones. N

Recursos, cronograma y presupuesto **

Procesamiento y analisis de la informacion. ok

Correccion de los objetivos de la justificacion. L

Listado de contenidos vy flujo de la propuesta SR

Aprobacién de la Propuesta. *%

Revisién de Conclusiones y Recomendaciones. **

Conclusiones y Recomendaciones. Aprobacion final del proyecto *
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3.5. Tratamientoy procesamiento de la infor macion

Para el levantamiento de la informacion, las autoras realizardn una investigacion de
campo, acudiendo a la empresa Novacero S.A., realizando las respectivas encuestas y
entrevistas para la recoleccion de los datos. A mas de ello, una vez obtenidos aquellos
datos, a través de la herramienta informética Microsoft Excel se procesara la
informacion, para proceder con la tabulacion de las variables de estudio, reflgjando su
gréfico y tablas de frecuencias. Por Ultimo, se analizaran e interpretaran los resultados

parallegar aunaconclusion general del estudio efectuado.
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ENCUESTA PARA CLIENTESDE NOVACERO SA.

Pregunta 1: ¢Cuanto tiempo lleva siendo cliente de la empresa Novacero SA.?

Tabla 3: Empresa Novacero S.A.

Frecuencia  Frecuencia

No. Caracteristicas Absoluta Relativa
1 1 a2 afos 1 10%
2 3 a4 afos 2 20%
3 5 a6 afos 2 20%
4 7 en adelante 5 50%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Graéfico 1: Empresa Novacero SA.

m1a?2ados

M 3 a4ainos

™5 a6anos

B 7 en adelante

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 50% respondi6 que tiene 7 afios y mas como cliente de Novacero
SA., €& 20% tienede5 a6 anos, € 20% de3 a4 afiosy un 10% de 1 a2 afos. Lo que

demuestra que el mayor porcentaje son clientes antiguos.
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Pregunta 2: ;Quéeslo que masleinteresa de Novacero SA.?

Tabla 4: Interesa a Novacero S.A.

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

1 Productos 8 80%

2 Servicios 2 20%

3 Red de distribucion 0 0%

4 Red de recicladores 0 0%

5 Otros 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.
Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gré&fico 2: Interesa a Novacero S.A.

8%
0%

B Productos

M Servicios

= Red de distribucion

B Red de recicladores

m Otros

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 80% respondio que tiene interés en los productos y un 20% en sus

servicios. Lo que demuestra que el mayor porcentgje de clientes estan interesados por

los productos.
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Pregunta 3: ¢Cuales son los productos que adquiere con mayor frecuencia?

Tabla 5: Productos Adquiridos

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Perfileria 3 30%
2 Cubierta 4 40%
3 Tuberia 3 30%
4 Otros 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréfico 3: Productos Adquiridos

0%

M Perfileria

B Cubierta

W Tuberia

| Otros

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta e 40% responde que €l producto de cubierta es el mas adquirido, €l
30% es la tuberia a igua que la perfileria con un 30%. Dando como resultado que la

cubiertaes el producto mas utilizado por los clientes.
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Pregunta 4. La entrega del producto por parte de Novacero S.A. Planta Guayaquil
€s.

Tabla 6: Entrega de Producto

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Muy Eficiente 2 20%
2 Eficiente 8 80%
3 Poco Eficiente 0 0%
4 Ninguno de los anteriores 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Gréfico 4. Entrega de Producto

0%
0%

B Muy Eficiente
M Eficiente
= Poco Eficiente

H Ninguno de los
anteriores

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 80% responde que la entrega de los productos de Novacero S.A.
es eficiente y un 20% indica que es muy eficiente. Como resultado tenemos que la

mayor parte de los clientes consideran que la entrega del producto es muy eficiente.
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Pregunta 5: Considera usted que es atendido en forma agil por e personal de

despachos de Novacero S.A. Planta Guayaquil

Tabla 7: Atendido en forma agil

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Muy Frecuente 1 10%
2 Frecuente 1 10%
3 Poco Frecuente 8 80%
4 Ninguno de los anteriores 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Graéfico 5: Atencion de Empleados

0%

(m Muy Frecuente
M Frecuente
M Poco Frecuente

H Ninguno de los
anteriores

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 80% responde que es atendido con poca frecuencia, el 10% muy
frecuente y por ultimo un 10% frecuente. Dando como resultado que la mayor parte de

los clientes no se siente satisfecho con la atencién brindada por parte del personal.
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Pregunta 6: ¢La empresa Novacero S.A. ha presentado algun retraso en la entrega
delos productos?

Tabla 8: Retraso en la entrega de productos

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Muy Frecuente 1 10%
2 Frecuente 4 40%
3 Poco frecuente 5 50%
4 Ninguno de los anteriores 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréafico 6: Retrasos

0%

B Muy Frecuente

M Frecuente

M Poco frecuente

H Ninguno de los
anteriores

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 50% responde que es poco frecuente el retraso en la entrega del
producto € 40% son frecuentes y & 10% muy frecuentes. Como resultado da que €l

gran parte de los clientes consideran que es poco frecuente € retraso.
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Pregunta 7: ¢Le gustaria que e tiempo de entrega del producto sea administrado

mas técnicamente?

Tabla 9: Tiemposde Entrega

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

1 Indiferente 0 0%

2 Totalmente desacuerdo 0 0%

3 Desacuerdo 0 0%

4 De acuerdo 2 20%

5 Total acuerdo 8 80%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Graéfico 7: Tiempos de Entrega

% °%

H Indiferente
H Totalmente

desacuerdo
= Desacuerdo

B De acuerdo

m Total acuerdo

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 80% responde que esta en total acuerdo que el tiempo de entrega

del producto sea administrado técnicamente y el 20% esté& de acuerdo. Como respuesta

los clientes consideran de vital importancia que €l tiempo de entrega sea administrado

técnicamente.
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Pregunta 8. ¢Cree usted que e personal encargado de la entrega del producto

requiere una retroalimentacion continua para que sus pedidos sean atendidos sin

retraso?
Tabla 10:; Retroalimentacion Continua
L. Frecuencia Frecuencia
No. Caracteristicas Absoluta Relativa

1 Indiferente 0 0%
2 Totalmente desacuerdo 0 0%
3 Desacuerdo 0 0%
4 De acuerdo 2 20%
5 Total acuerdo 8 80%

TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréafico 8: Retroalimentacion Continua

8% 0%

B Indiferente
B Totalmente
desacuerdo

= Desacuerdo

B De acuerdo

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta e 80% estan en total acuerdo y un 20% estan de acuerdo. Dando
como resultado que la mayor parte de los clientes consideran que debe existir

retroalimentaci on para que |os pedidos sean atendidos sin retraso.
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Pregunta 9: ¢Cuantas horas se lleva € proceso actual de entrega del producto

terminado?
Tabla 11: Horasddl Proceso
L. Frecuencia Frecuencia
No. Caracteristicas Absoluta Relativa
1 1-2 Horas 0 0%
2 2-3 Horas 2 20%
3 3-4 Horas 3 30%
4 4-5 Horas 5 50%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero SA.
Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Grafico 9: Horas de Proceso
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Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta e 50% responde que esde 4 a5 horasy e 30% de 3 a4 horasy €
20% 2 a 3 horas. Dando como resultado que proceso en la entrega de los productos

demora mucho.
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Pregunta 10: ¢En quétiempo le gustariarecibir € producto terminado?

Tabla 12: Tiempo de Recepcion

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 1-2 Horas 6 60%
2 2-3 Horas 4 40%
3 3-4 Horas 0 0%
4 4-5 Horas 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréfico 10: Tiempo de Recepcion
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Fuente: Clientes de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 60% les gustaria ser atendidos en €l tiempo de 1 a2 horas y €l
40% 2 a 3 horas. Como resultado nos damos cuenta que la mayor parte desea ser

atendidos en menos tiempo.
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ENCUESTA PARA EMPLEADOS DE NOVACERO SA.

Pregunta 1: ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa Novacero SA.?

Tabla 13: Tiempo de Laboresen Novacero SA.

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 1 a2 afios 2 40%
2 3 a4 afos 0 0%
3 5 a6 afios 0 0%
4 7 en adelante 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Gréfico 11: Tiempo de Labor
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 60% respondio que tiene 7 afios y més trabajando para Novacero
SA.y d 40% tiene de 1 a2 afos. Lo que demuestra que la mayor parte de los

empleados son antiguos.
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Pregunta 2: ¢Las actividades que realiza en e departamento de despachos, en

Novacer o S.A. son las mismas que se detallan en su guia de funciones?

Tabla 14: Guia de Funciones

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

1 Nunca 0 0%

2 Casi nunca 0 0%

3 Siempre 0 0%

4 Cas siempre 5 100%

5 Otros 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréafico 12: Guia de Funciones
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 100% de los empleados indicaron que casi siempre redlizan las
actividades que se detallan en su guia de funciones. Dando como resultado que ellos

realizan otras actividades fuera de sus funciones.
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Pregunta 3: ¢Cuales son los productos de Novacero S.A. mas solicitados por los

clientes?
Tabla 15; Productos mas solicitados
L. Frecuencia Frecuencia
No. Caracteristicas Absoluta Relativa
1 Perfileria 2 40%
2 Cubiertas y paredes metalicas 3 60%
3 VarillaMicroal eada 0 0%
4 Otros 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Grafico 13: Productos mas solicitados
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

A esta pregunta da como resultado que el 60% son cubiertas y paredes metdicasy el
40% perfileria como resultado nos cuentas que coinciden que lo que nos indicaron los

clientes en cuanto a producto més solicitado.
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Pregunta 4: ;Cual es el tiempo quetienen para despachar un producto?

Tabla 16: Tiempo de despacho

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 1-2 Horas 0 0%
2 2-3 Horas 0 0%
3 3-4 Horas 3 60%
4 4-5Horas 2 40%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Gréfico 14: Tiempo de Despacho
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta da como resultado que el 60% son de 3 a4 horasy € 40% 4 a5
como resultado nos damos cuenta que €l personal no tiene claro cud es el tiempo de

entrega.
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Pregunta 5: ¢Usted ha sido capacitado por Novacero S.AA. para ofrecer un buen
servicio al cliente

Tabla 17: Capacitacion

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Poco Frecuente 1 20%
2 Frecuente 2 40%
3 Muy Frecuente 2 40%
4 Ninguno de los anteriores 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Gréfico 15: Capacitacion
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta da como resultado que € 40% es frecuente un 40% mas son muy
frecuentes y un 20% poco frecuente. Como resultado tenemos que hace fata

capacitacion en cuanto aservicio a cliente.



68

Pregunta 6: ¢(Cree usted que la empresa esta llevando una administracion del
tiempo adecuada?

Tabla 18: Administracion del Tiempo

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Poco Frecuente 0 0%
2 Frecuente 4 80%
3 Muy Frecuente 1 20%
4 Ninguno de |os anteriores 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Graéfico 16: Administracion del Tiempo
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta e 80% contesto frecuente y & 20% muy frecuente dando como
resultado que los empleados consideran que la empresa no lleva una buena

administracion del tiempo.
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Pregunta 7: ¢Conoce usted que esla administracion del tiempo?

Tabla 19: Conocimiento sobre administracion del tiempo

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
1 Nada 0 0%
2 Poco 2 40%
3 Mucho 3 60%
4 Ninguno de los anteriores 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: Yadira Delgado y Ximena Parrales

Gréfico 17: Conocimiento sobre Administracion del Tiempo
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 60% conoce mucho sobre la administracion del tiempo y el 40%
poco dando como resultado que no todos conocen de esta herramienta que es de vital

importancia.
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Pregunta 8: ¢Con que frecuencia recibe quejas por parte de los clientes, por la
entrega tardia de los productos ter minados?

Tabla 20: Quejasde Clientes por entrega tardia

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

1 Nunca 0 0%

2 Casi nunca 2 40%

3 Siempre 2 40%

4 Cas siempre 1 20%

5 Otros 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.
Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréfico 18: Qugasde Clientes
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 40% indica que siempre reciben quejas, € 40% mas casi nuncay
el 20% cas siempre. Como resultado los empleados saben que existe mucha

insatisfaccion del cliente.
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Pregunta 9: ¢Cree usted, que € problema que tiene Novacero S.A. en cuanto a la
entrega del producto terminado debe ser atendido con prontitud?

Tabla 21: Entrega del Protucto terminado

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

1 Indiferente 0 0%

2 Totalmente desacuerdo 0 0%

3 Desacuerdo 0 0%

4 De acuerdo 2 40%

5 Total acuerdo 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréafico 19: Atencion de Problemas
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el da como resultado que €l 60% esta en total acuerdo y € 40% de
acuerdo como resultado vemos que los empleados consideran gque |os problemas deben

ser atendidos con prontitud.
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Pregunta 10: ¢Cree usted, que con la entrega de un instructivo en €l ingreso a la
planta, sesmejorarialalogistica en la entrega del producto terminadoa los clientes?

Tabla 22: Entrega de Instructivo

No. Caracteristicas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

1 Indiferente 0 0%

2 Totalmente desacuerdo 0 0%

3 Desacuerdo 0 0%

4 De acuerdo 1 20%

5 Total acuerdo 4 80%
TOTAL 5 100%

Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

Gréfico 20: Entrega de Instructivo
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Fuente: Empleados de Novacero S.A.

Elaborado por: YadiraDelgado y Ximena Parrales

A esta pregunta el 80% esta en total acuerdo y el 20% de acuerdo. Como resultado

los empleados tienen |a perspectiva de que € instructivo va hacer de mucha ayuda.
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ENTREVISTA JEFE DE LOGISTICA
NOVACERO SA. PLANTAGUAYAQUIL

1.- ¢Se ha visto afectada la parte econdmica de Novacero S.A. por problemas
relacionados con la entrega oportuna de los productos ter minados?

En la medida en que se retrasen las fechas de entrega hay clientes que anulan sus
pedidos por ende esto afecta econdmicamente las ventas de la empresa.

2.- ¢A qué se debe esta demora en los tiempos de respuesta de los productos
terminados?

Causas I nternas. Falta de personal, dafio de puente grua, dafio de montacargas, falta
en el stock de material, falta de transporte.

Causas Externas. Vias cerradas, huelgas, paros, deslaves esto en € caso de entregas
por parte de laempresa.

3.- ¢Creeusted que se debe megorar la administracion del tiempo por parte del
personal que lalabora en Novacero S A.?

Desde luego que s, y de manera urgente porque esta herramienta sobre la
administracion de tiempo nos ayudaria a meorar la logistica en la entrega del
productoterminado.

4.- Usted considera que un instructivo seria la herramienta que ayude a
meorar la administracion de los tiempos de respuesta en la entrega de producto
terminado

Claro que s, seria considerada una mejora continua es decir que con esta propuesta

los clientes se sentirian més satisfecho y conseguiriamos éxitos parala empresa.
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3.6. Presentacién de Resultados

En las encuestas realizadas a los clientes se reflej 6 mediante cuadros estadisticos que
50% tiene entre 7 y mas afios como clientes de Novacero S.A., 1o que indica que son
clientes leales porque conocen de la calidad del producto que se comercializa.

El 80 % considera que no es atendido de forma agil por parte de los empleados de la
empresa o que indica que existen retrasos frecuentes porque redizan las tareas en
forma poco répida.

Ademas los empleados indican que pese a que tienen una guia para su trabajo, les
hace falta un conjunto de disposiciones que instruyan paso a paso € proceso logistico
que deben seguir.

También un 60% indica que estén en total acuerdo en que la empresa debe atender
con prontitud los problemas sobre el despacho de | os productos terminados.

Finalmente, los resultados de las encuestas, reflgan que existe insatisfaccion del
cliente por no ser atendido de forma oportuna; e incumplimiento en la entrega de los

productos terminados.
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CAPITULO IV.

PROPUESTA
4.1. Titulo dela Propuesta
Instructivo para la administracion de los tiempos de respuesta en beneficio de la

logistica de productos terminados.

4.2. Justificacion dela Propuesta

El presente Instructivo se pone a consideracion de los clientes de la Empresa
Novacero S. A. Planta Guayaquil, para servir a nuestros clientes de manera oportuna en
la satisfaccion de sus necesidades. Ademas permitira que los indicadores de evauacion
establ ecidos se mantengan en los niveles correctos de competitividad.

Una adecuada administracion de |los tiempos de respuesta se evidenciara en e logro
de los objetivos institucionales y el incremento de los volimenes de ventas y 1o mas
importante mantener la linea de eficiencia, eficacia y efectividad en la entrega del

producto.

4.3. Objetivo General dela Propuesta
Entregar & producto terminado dentro del tiempo establecido por la empresa para e

cumplimiento cabal de losindicadores de evaluacion y satisfaccion del cliente.

4.4. Objetivos Especificos

Identificar la importancia de aplicar €l instructivo sobre el proceso logistico
en la entrega de los productos terminados.

Fortalecer la aplicacion del instructivo para beneficiar alos clientes.



76

4.5. Listado de Contenido y Flujo dela Propuesta

1. Titulo
2. Misién
3. Vision

4. Procesos Logistico en la Entrega de |os Productos Terminados

5. Diagrama Procesos de Despachos

6. Distancias Operativas paralaEntrega del Producto

7. MapaRuta de Procesos Logisticos en la Entrega de |os Productos
Terminados

8. Detalede Procesos Logisticos para €l cliente en la entrega de Producto
Terminado

9. Poaliticalntegral

10. Pilares Estratégicos

11. Vaores

4.6. Desarrollo dela Propuesta
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EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

INSTRUCTIVO PARA LA
ADMINISTRACION DE LOS
TIEMPOS DE RESPUESTA
EN LA LOGISTICA DE
PRODUCTOS

TERMINADOS.



EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

MISION
Ofrecer una amplia gama de productos y soluciones de acero generando valor para

nuestros clientes, la comunidad y nuestro personal en forma sostenible.

VISION
Ser reconocida como una empresa innovadora, lider en laindustria del acero en €

Ecuador.
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EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

PROCESO LOGISTICO EN LA ENTREGA DE LOSPRODUCTOS

TERMINADOS

=

Notas de pedidos pendientes por despachar.
2. Cancelacion de pedidos por parte del cliente: efectivo, cheque o crédito.
3. Aprobacion de notas de pedidos por parte del departamento de cobranzas.
4. Reporte de aprobacion de notas de pedidos.
5. Planificacion del despacho de productos.
6. Generacion dela listade Embarque en original y copia
0 Unapara € responsable de la bodega de producto terminado.
o Otra parad archivo en e departamento de logistica junto con la guia
de remision.
7. Despacho de la nota de pedido a transportista o cliente de acuerdo al
listado de embarque con el codigo del producto y nimerode |ote.
8. Verificacion del material cargado versus € listado de embarque que los
readlizara el jefe de la bodega de producto terminado, y en caso de haber

diferencias, seprocedera a registro de lacantidad real despachada.



EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

9. Registro de firmas de responsabilidad en e original y copia de la
lista de embarque:
Autorizado —>  Jefey/o Asistente
Despachado — >  Ayudante y/o
despachador
Transportado —>  Transportistay/o cliente
Verficado - Jefe asistente,
bodeguero
10. Recepcion de devoluciones y clasificacion de acuerdo al control de
“producto no conforme”.
11. Verificaciéon en € sistema de |os despachos realizados diariamente.
12. Reporte mensua de losindicadores:
a. Cumplimiento de fechas de entrega
b.Tiempo reglamentario de entrega: 3 horas
13. Exposiciéon de indicadores en € plan de negocios que se redliza

mensua mente.
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EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

DIAGRAMA PROCESO DE DESPACHOS
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EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO
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EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

DETALLE RUTA DE PROCESOSLOGISTICOSPARA EL CLIENTE EN
LA ENTREGA DE PRODUCTOSTERMINADOS
Estimado cliente, s usted desea retirar su pedido debe seguir los siguientes
pasos:
1. Entrega de documentos habilitantes a la Secretaria de Gerencia de
Planta, parala aprobacion de pedidos:
Cheques

Retenciones
Aprobacion de Pedidos

2. Soliciteal Asistente de Facturacién los siguientes documentos:

- Listade Embarque
- Facturacion
- Guiade Remision

3. Embarque del producto en € punto de carga a través de los
siguientes pasos.

Carga del producto con personal operativo deturno.
Verificacion del producto con e jefe o asistente del
departamento L ogistica.

Apraobacion de Lista deembarque.



EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

POLITICA INTEGRAL

Fabricar y comercializar productos y soluciones de acero, que cumplan con
los requisitos y especificaciones técnicas aplicables, bajo un marco de
responsabilidad social empresaria centrado en la persona.

Mantener procesos productivos eficientes que reduzcan la contaminacion y
gue sean eficaces en la prevencién de accidentes, incidentes y enfermedades
en funcion de sus factores de riesgo.

. Gestionar laeficaciay eficiencia de los procesos mediante la revision de los
indicadores, buscando la mejora continua y la satisfaccion de nuevos
clientes.

. Cumplir las regulaciones técnicas y legales aplicables a la gestion
ambiental, energética y SySo asignado los recursos necesarios, para un
desarrollo sostenible, considerando que la industria siderdrgica esta
clasificada como de alto riesgo.

Mantener nuestro recurso humano competente, motivado, comprometido,
brindando las condiciones adecuadas para €l desempefio de su trabajo.
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EL ACERO DEL FUTURO

YNOVACERO

PILARESESTRATEGICOS
Solidez financiera
Crecer responsablemente

Orientacion a mercado

VALORES
Liderazgo
Integridad
Innovacion

Actitud de servicio
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4.7. Impacto/Producto/Beneficio obtenido

En € transcurso de la evaluacion se obtuvo como impacto: que €l personal entendié
que la misma fue puesta para determinar las causas por las cuaes los clientes no se
sienten satisfechos.

Como producto se realizé la elaboracion de un Instructivo del Proceso Logistico en
la entrega de los productos terminados para la planta Novacero S.A. de la ciudad de
Guayaguil €l mismo que ayudara a mejorar los objetivos de la empresa conjuntamente
con la satisfaccion del cliente.

L os beneficios que se obtendran a usar € instructivo serén los siguientes:

Directo: La satisfaccion del cliente por una buena atencion y agilidad en €
despacho de los productos

Semi-Directos: El bienestar de los empleados y directivos de Novacero S.A.
por cumplir los objetivos del plan de Negocio.

Indirecto: El éxito de la empresa a sentir que los consumidores o publico en

genera obtiene los productos de calidad y sobre todo con agilidad.
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4.8. Validacion dela Propuesta

Yo, Javier Olalla Armendariz, de Profesion Ingeniero, he analizado la propuesta que
proponen las sefioras egresadas Y adira Delgado Cabezas y Ximena Parrales Montidl, y
en mi opinion, considero que cumple con todos los lineamientos de presentacion y
estructura, redactada en términos razonables y de manera comprensible. Los ges
teméticos son de gran utilidad y aporte social, ya que las estrategias metodol ogicas

potencian el carécter integrador entre lateoriay la préactica.

Las sefioras Y adira Delgado Cabezas y Ximena Parrales Montiel, podran hacer uso

del presente certificado como bien |o consideren.

Atentamente,

Ing. Javier Olalla Armendariz

C.1.: 0916274699
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Yo, Adriana Salvador, de Profesiéon Auditora, he analizado la propuesta que
proponen las sefioras egresadas Y adira Delgado Cabezas y Ximena Parrales Montidl, y
en mi opinion, considero que cumple con todos los lineamientos de presentacion y
estructura, redactada en términos razonables y de manera comprensible. Los ges
teméticos son de gran utilidad y aporte social, ya que las estrategias metodol ogicas

potencian el carécter integrador entre lateoriay la préactica.

Las sefioras Y adira Delgado Cabezas y Ximena Parrales Montiel, podran hacer uso

del presente certificado como bien |o consideren.

Atentamente,

M Sc. Adriana Salvador

C.1.: 0922481999
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CONCLUSIONES

Al haber realizado €l presente proyecto de investigacion, € mismo gue trata sobre la

administracion de los tiempos de respuesta y su incidencia en la logistica de productos

terminados en la Planta Novacero S.A. de la ciudad de Guayaquil y luego de haber

obtenido los resultados de las encuestas redizadas se llegd a las siguientes
conclusiones:

Se pudo conocer que dentro del proceso logistico en la entrega de

productos terminados que distribuye la empresa, € punto critico se debe a

retraso en e despacho de las notas de pedido y por ende la salida tardia del

transporte de carga.

Novacero S.A. tiene su propio manual de procedimientos en la
logistica de productos terminados, sim embargo no existe una adecuada

coordinacion entre €l personal que gjecuta los despachos del producto.

La mayor parte de las personas relacionadas 0 que gecutan
actividades en Novacero S.A. han visto laincidenciay € cambio real a ser
evaluados, y estan de acuerdo en establecer un instructivo como guia, que
ayudara ala empresa en la entrega de sus productos atiempo y seguir siendo
pionera en e mercado de la industria a nivel nacional y de esta manera

hacerse conocer a nivel internacional.
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RECOMENDACIONES

Aplicar @ instructivo expuesto en € proyecto de investigacion en la planta
Novacero S.A. de la ciudad de Guayaquil, permitird de manera eficiente reducir

los tiempos de respuestas en la entrega del producto terminado a los clientes.

Capacitar constantemente a personal de Novacero S.A. sobre los procesos
logisticos que la compafiia tiene establecido para la entrega de productos
terminados. Esta técnica debe ser evaluada y documentada para llevar un

registro adecuado de las capacitaciones impartidas alos empleados.

Novacero S.A. debe redizar de forma continua en cuestas de servicio a cliente
donde se evalle € proceso logistico de los productos terminados, y con los
resultados hacer una retroalimentacion con € personal encargado del proceso,

esto permitira g ercer un mejor dominio sobre 10s problemas de entrega tardia.
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ANEXOS



Anexo No. 1

s

EL ACEROC DEL FUTURO

EY < NOVACERO

Ay
ENCUESTA PARA CLIENTESNOVACERO SA. PLANTA GUAYAQUIL

La encuesta es andnima, por lo que se garantiza la confidencialidad de los
datos seleccionados

L e agradecemos de antemano sus sincerasrespuestas.
Seleccione con una X

1- ¢Cuantotiempo lleva siendo cliente dela empresa Novacero S.A.?

1 a2 anos
3 a4 anos
5 a6 afos
7 en adelante

2.-  ¢Quéesloquemasleinteresade Novacero S.A.?

Productos
Servicios

Red de distribucion
Red de recicladores
Otros

3.-  ¢Cualesson los productos que adquiere con mayor frecuencia?

Perfileria
Cubierta
Tuberia
Otros

La entrega del producto por parte de Novacero S.A. Planta Guayaquil
4.- es

Muy Eficiente

Eficiente

Poco Eficiente

Ninguno de los anteriores
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8.-

Considera usted que es atendido en forma &gil por e personal de
despachos de Novacero S.A. Planta Guayaquil

Muy Frecuente

Frecuente

Poco Frecuente

Ninguno de los anteriores

¢La empresa Novacero S.A. ha presentado algun retraso en la entrega
delos productos?

Muy Frecuente

Frecuente

Poco frecuente

Ninguno de los anteriores

¢Legustaria que € tiempo de entrega del producto sea administrado
mas técnicamente?

Indiferente

Totamente desacuerdo
Desacuerdo

De acuerdo

Tota acuerdo

¢Cree usted que e personal encargado de la entrega del producto
requiere una retroalimentacion continua para que sus pedidos sean
atendidos sin retraso?

Indiferente

Totamente desacuerdo
Desacuerdo

De acuerdo

Total acuerdo

¢Cuantas horas se lleva € proceso actual de entrega del producto
terminado?

1-2 Horas
2-3 Horas
3-4 Horas
4-5 Horas
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10.- ¢En quétiempo le gustariarecibir & producto terminado?

1-2 Horas
2-3 Horas
3-4 Horas
4-5 Horas
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Anexo No. 2
EL ACERD DEL FUTURO

YNOVACERO

£3
“* ENCUESTA PARA EMPLEADOS DE NOVACERO SA. PLANTA
GUAYAQUIL
La encuesta es anénima, por lo que se garantiza la confidencialidad de los datos
seleccionados

L e agradecemos de antemano sus sinceras respuestas.
Seleccione con una X

1.- ¢Cuéantotiempo tienelaborando en la empresa Novacero SA.?

1 a2 afos
3 a4 anos
5 a6 anos
7 en adelante

2.- ¢Las actividades que realiza en e departamento de despachos en Novacero
S.A. son las mismas que se detallan en su guia de funciones?

Nunca

Casi nunca
Siempre

Casi siempre
Otros

3.- ¢Cualesson los productos de Novacero S.A. mas solicitados por |os clientes?

Perfileria

Cubiertas y paredes metélicas
VarillaMicroaeada

Otros

4.- ¢Cual esd tiempo quetienen paradespachar un producto?

1-2 Horas
2-3 Horas
3-4 Horas
4-5Horas

5.- Usted ha sido capacitado por Novacero S.A. para ofrecer un buen servicio al
cliente

Poco Frecuente
Frecuente

Muy Frecuente

Ninguno de los anteriores
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¢Cree usted que la empresa esta llevando una administracion del tiempo

adecuada?

Poco Frecuente
Frecuente

Muy Frecuente

Ninguno de los anteriores

¢Conoce usted que esla administracion del tiempo?

Nada

Poco

Mucho

Ninguno de los anteriores

¢Con que frecuencia recibe quegas por parte de los clientes, por la entrega
tardia delos productos ter minados?

Nunca

Casl nunca
Siempre

Cas siempre
Otros

¢Cree usted, que & problema que tiene Novacero S.A. en cuanto a la entrega
del producto terminada debe ser atendido con prontitud?

Indiferente

Total mente desacuerdo
Desacuerdo

De acuerdo

Total acuerdo

¢Cree usted, que con la entrega de un instructivo en € ingreso a la planta a
los clientes, se mejoraria lalogistica en la entrega del producto terminado?

Indiferente

Tota mente desacuerdo
Desacuerdo

De acuerdo

Total acuerdo
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llustracién 1: Departamento de Logistica

Ul
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llustracidon 2: Sala Espera para Clientes



llustracién 3: Encuesta Asistente de Logistica

llustracién 4: Encuesta Cliente Megahierro




