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INTRODUCCION

En el Ecuador el sector de la construccion es uno de los méas importantes debido a su
valioso aporte a la economia del pais. Es por ello que en este sector las empresas proveedoras
de materiales para la construccion deben mantenerse a la vanguardia de los diferentes
cambios que se presentan para ofrecer una mejora continua sobre los productos y el servicio

que brindan a los clientes.

Kerdmikos S.A. es una empresa establecida en el Ecuador con méas de 40 afios en el
mercado nacional, siendo su principal operacion la comercializacién de materiales, piezas, y
accesorios para la construccion, caracterizada por ofrecer productos de alta calidad que le han
permitido ser una de las empresas mas reconocidas en este sector, contando con 32 sucursales
a nivel nacional. Ademas de ofrecer los productos extiende al cliente el servicio de Entrega
de Productos en Obra, el cual se otorga si la compra es igual o mayor a $300.00 méas IVA,
este servicio es un plus que a través de los afios ha beneficiado a la empresa ya que la gran
mayoria de la competencia no lo ofrece, siendo este un factor determinante en los clientes

para tener a Kerdmikos S.A. como su principal proveedor de productos.

Frecuentemente en el area de logistica se presentan inconvenientes durante el proceso de
entrega de productos en obra, generando en ocasiones malestar en los clientes. Por ello se
deben corregir ciertos puntos negativos que existen en el proceso, como la mala
comunicacion que hay entre los participes de este proceso, la imprecision de funciones y

responsabilidades, como también el inapropiado trato hacia el cliente.

El presente proyecto tiene como objetivo identificar y enmendar las falencias que se
encuentren para mejorar el proceso de entrega de productos y ofrecer un servicio de calidad,
que le permita a Keramikos S.A. cambiar la perspectiva negativa que tiene el cliente sobre el
servicio de entrega de productos, siendo esta impresién una de un servicio de calidad que
logre satisfacer sus expectativas y permita crear fidelizacion por parte de los clientes hacia la
empresa, y que los clientes basados en su experiencia recomienden los productos y el servicio
que ofrece la empresa lo que a su vez le podria permitir a Kerdmikos S.A. tener un aumento

en su cartera de clientes e incrementar las ventas.



CAPITULO I

1 Disefio De Investigacion

1.1 Tema
Plan de redisefio organizacional para la empresa Keramikos S.A. en la ciudad de

Guayaquil.

1.2 Planteamiento de Problema

El sector de la construccién juega un papel importante en el desarrollo de un pais ya
que mejora la calidad de vida de una sociedad con diferentes obras como la construccién de:
viviendas, hospitales, escuelas, carreteras, puentes, obras dedicadas al entretenimiento y la

recreacion como hoteles, centros comerciales, parques entre otros.

El sector de la construccion emplea una diversidad de materiales como el cemento,
arena, madera, hierro, acero, aluminio, etc., por lo cual es uno de los mas importantes
propulsores de la economia de un pais, ademas de tener un alto impacto en los indicadores

econdmicos.

Cabe mencionar que debido a la dificil situacion econdémica que el pais atraviesa en
estos ultimos afios, el sector de la construccion se ha visto afectado. Las actividades de los
constructores han decrecido por las bajas ventas que han registrado, como también por las
cancelaciones de las negociaciones de construccion viviendas ya sea por falta de empleo,

falta de liquidez de los clientes y también de créditos bancarios.

Se puede definir que el campo de la construccion es el eje fundamental para la
obtencion de objetivos econdmicos y sociales, ademas del mejoramiento de las condiciones

de vida de la sociedad.

La construccion representa a nivel mundial uno de los sectores productivos que mayor
bienestar aporta a la sociedad este es el sector con mayor participacién tanto en la cantidad de
empresas dedicadas actividades directas y relacionadas en nuestro pais se encuentran 14.366
establecimientos, a este sector se lo considera a nivel internacional como el mayor empleador
del mundo. Silverio Dura (2017)



El campo de la construccion otorga a la poblacion de infraestructura basica como
carreteras, aeropuertos, alcantarillado, agua potable, riego, unidades educativas, centros de

salud, vivienda, obras urbanisticas, etc.

Ademas, origina una reaccion en cadena con el resto de sectores productivos. La
expansion de este sector nos da como resultado una demanda directa de otros sectores que
abastecen de insumos, tales como el sector minero con aridos; el sector industrial con acero,

cemento, sanitarios, ceramica y de servicios como energia eléctrica, financieros y de seguros.

La construccion es el cuarto sector que concentra la mayoria de ingresos de las
compafiias del pais. El sector de la construccién en Ecuador fue uno de los de mayor
dinamismo en la ultima década al representar un crecimiento promedio del 5% entre el 2007
y el 2016. Sin embargo, a partir de la desaceleracion de la economia en el 2014, al que le
sigue la fase de recesion en el ciclo econémico en el 2015 y el 2016, el sector empieza a

experimentar una importante contraccion en sus indicadores de desempefio.

Durante el 2015 y el 2016 se reporta tasas de crecimiento negativas del -1,7% y -8,9%
respectivamente, convirtiéndose en el segundo sector de mayor contraccion en la economia
durante el 2016, solo superado por el de comunicaciones, que presentd una reduccién del -
10,8%. Mundo Constructor (2017).
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Figura 1 PIB Tasa de Crecimiento
Fuente: Banco Central del Ecuador
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Figura 2 Evolucion del PIB Sector de la Construccion
Fuente: Banco Central del Ecuador

Segun datos del Banco Central del Ecuador el PIB del sector de la construccion refleja
un descenso durante el afio 2017, teniendo su punto mas bajo en el afio 2017.

El presente proyecto se desarrollard en la empresa Kerdmikos S.A. la cual es rica en
historia tomando como referencia el documento “Manual de Calidad CODIGO:
KE.RD.4.2.2.MC.01” indica que la misma fue creada un 10 de noviembre de 1976 en la
ciudad de Quito, con la finalidad de producir y comercializar ceramica artistica y decorativa
para los hogares ecuatorianos. El 31 de octubre de 1981 fue inscrita como sociedad anénima
en la provincia del Azuay, cantén Cuenca ubicada en la Avenida Héroes de Verdeloma N° 9-
22 y Francisco Tamariz. Finalmente, en el afio 1982, se crea Keramikos comercial parte de la

compafia enfocada en la atencion a los clientes.

En 1988, el grupo Eljuri adquiere la compafiia e instala una planta de produccion en la
ciudad de Cuenca, ya que aprovecharon la riqueza que estas tierras poseian con respecto a las
materias primas necesarias para la produccion de la cerdmica, como son la arcilla, feldespatos
y caolines. EKOSNEGOCIOS (2015).

Keramikos S.A. con el tiempo y su gran desarrollo econdmico, ha ido creciendo en el
mercado y diversificando sus productos, de tal manera que ademas de producir ceramica
decorativa, empieza a comercializar productos para pisos y paredes, creando entonces nuevas
lineas de productos complementarios para este mercado, hoy en dia Keramikos S.A. tiene
cerca de ocho mil productos sin incluir a su producto estrella, la ceramica. EKOSNEGOCIOS
(2015).



La problematica del presente proyecto radica en el departamento de logistica de la
empresa con el objeto de realizar un plan de redisefio organizacional que permita mejorar el
proceso de entrega de productos en obra a clientes en la ciudad de Guayaquil, este servicio es
un plus que se agrega durante una venta que sea igual o mayor a $300.00 + IVA, el cual la
mayoria de empresas competidoras no lo otorgan.

Aunque existe este servicio de entrega en Keramikos, con recurrencia se generan
malestares o inconformidades de los clientes respecto a la entrega de sus productos, se puede
tomar en cuenta que dentro del proceso de entrega actual, se presentan situaciones que no
permiten la total satisfaccion del cliente al momento de recibir su mercaderia, en el instante
de realizarse la venta los clientes reciben una oportuna asesoria por parte del personal de
ventas, y se podria decir que existe una satisfaccion momentanea, sin embargo el problema
surge cuando se realiza la coordinacion de entrega del producto, ya sea por la falta de
comunicacion entre el departamento de logistica y el cliente, por no poseer un control
adecuado de las rutas de los conductores, o el trato no apropiado del transportista con el

cliente (Descortesia).

Un servicio de calidad brinda informacion necesaria sobre el estado de las entregas en
el momento que se solicite, permitiendo tener una comunicacion clara con el cliente y
despejar sus inquietudes de ser necesario, el constante monitoreo de las rutas generan un

control que facilita la organizacion y distribucion de las rutas de las unidades de transporte.

Estos factores negativos afectan la percepcion de la calidad del servicio ofrecido, por lo
que el cliente crea una mala imagen de la empresa, y le permite plantearse otras alternativas

de proveedores que brinden una total satisfaccion dentro del servicio de entrega.

Esta situacion impacta directamente en la empresa pudiendo generar una reduccion en
la cartera de clientes lo que representa una posible disminucién en las ventas, y es a partir de
este punto donde se debe analizar el proceso actual y detectar las falencias que contiene
durante su desarrollo, mediante diferentes técnicas de investigacion como la observacion,
entrevistas, y encuestas, lo que proporcionara la informacion necesaria para realizar las

correcciones pertinentes o sugerir propuestas de cambio.

1.3 Formulacion del problema
¢Como la elaboracion de un plan de redisefio organizacional, permitira mejorar el

proceso de entrega de productos en la empresa Keramikos S.A.?



1.4 Sistematizacion del Problema

e Cual es la situacion actual en el departamento de logistica de la empresa Keramikos

S.A?

e ;Qué estrategias se deberd aplicar en el desarrollo del proceso de entrega de

productos?

e ;COmo se debera redisefiar el proceso de entrega de mercaderias en la ciudad de

Guayaquil?

e ;COmo se debe redisefar la estructura organizacional del departamento de logistica?

1.5 Obijetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo general

Elaborar un plan de redisefio organizacional para la empresa Kerdmikos S.A en la

ciudad de Guayaquil.

1.5.2 Objetivos especificos

Realizar un analisis del proceso actual de entrega de productos.

Determinar las estrategias adecuadas que se deban incluir en el plan de
redisefio organizacional de la empresa Keramikos S.A.

Redisefiar el manual de proceso de entrega de productos en obra a los clientes
de la empresa Keramikos S.A.

Redisefar la estructura organizacional del departamento de logistica.



1.6 Justificacion de la Investigacion
Tabla 1 Resultados de Encuestas Call Center 2017.

ENCUESTA 2017 DATOS
Total Clientes del 2do Semestre del Afio 2017 en 4981
Guayaquil

Clientes que mostraron reclamo 548
Satisfaccion 89%
Insatisfaccion 11%
Clientes que recibieron su producto a tiempo 4632
Clientes que no recibieron su producto a tiempo 349
Atencion al cliente (entrega tardia) 7%
Entrega en obra 1046
Personas que tuvieron retraso en obra 544
Atencidn al cliente (entrega tardia en obra) 52%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

En esta encuesta realizada por una empresa prestadora de este servicio a través de call
center se contactd a 4981 clientes durante el segundo semestre del afio 2017, obteniendo
como resultado un 11% de nivel de insatisfaccion de los clientes por el servicio recibido por
la empresa Keramikos S. A.

Del total de clientes encuestados el 7%, no recibieron su producto en el tiempo pactado
por el asesor comercial, lo cual genera clientes insatisfechos. A 1046 clientes se les ofreci6 el
servicio de entrega en obra por parte de los asesores de ventas, pero a 544 compradores
recibieron la mercaderia con retrasos.

Con la implementacion del plan de redisefio organizacional del proceso de entrega de
productos se buscard garantizar la calidad del servicio y con esto generar la satisfaccion de

los clientes.

Como beneficios se obtendra una mayor lealtad de los consumidores, ya que se busca
ofrecer un servicio personalizado que se enfoque en brindar un valor agregado que a su vez
permitira generar ventas mas frecuentes con los clientes ya atendidos para obtener una mejor
rentabilidad.



Existe una clara diferenciacion de la empresa Keramikos sobre la competencia, dado que
el servicio ofrecido tiene un valor agregado y este a su vez tiene un gran impacto sobre la
percepcion de los consumidores, genera una tendencia de eleccion favorable hacia la

empresa.

Una mejora en la percepcion de calidad en los clientes sobre el servicio que ofrece la
empresa, le permitira desarrollar una imagen de excelencia y conseguir nuevos consumidores

gracias a las referencias de los clientes satisfechos.

1.7 Delimitacién de la Investigacion
e Campo: Plan organizacional.
e Area: Logistica- proceso de entrega de productos.
e Aspecto: Estrategias Operativas.
e Tema: Plan de redisefio organizacional para la empresa Keramikos S.A. en la ciudad
de Guayaquil.
e Delimitacion Geogréfica: Ciudad de Guayaquil.

e Delimitacion Espacial: Keramikos S.A.

1.8 Idea a Defender

El plan de redisefio organizacional en la empresa Keramikos S.A. permitird mejorar el
servicio de entrega de productos en obra, logrando disminuir las inconformidades de los
clientes y de esta manera ofrecer un servicio de calidad que establezca una diferenciacion

entre la empresa y la competencia.



CAPITULO I

2 Marco Tebrico
2.1 Antecedentes Historicos

2.1.1 ¢Queé es la Ceramica?

Es el arte de elaborar y cocer al horno vasijas y otros objetos de barro, loza, porcelana
de diversas clases y cualidades que pueden ser vidriados o sin barniz, algunos objetos hechos
de arcilla endurecida por cocimiento al horno, la naturaleza y el tipo de cerdmica estan
determinadas por la composicién de la arcilla, el método de su preparacion, la temperatura a
la que se ha cocido y los barnices que se han utilizado. Wikimedia Foundation (2015).

La relevancia de los productos fabricados con materiales como la arcilla y quemados
al horno, son de mucha importancia ya que cubren las necesidades basicas en un hogar.
Desde sus inicios han sido elaborados con una de las principales materias primas como lo es

la arcilla.

2.1.1.1 Origen de la Produccion de la Cerédmica.

Segun Moreno & Pefia (2008), los primeros hallazgos de cerdmicas en el mundo
fueron encontradas en los estados de Iran y Palestina A.C; después se hallaron en otros paises
de distintos continentes, lo que posteriormente se transformo en grandes obras de arte para la

actualidad, por las caracteristicas que poseen.

En Ecuador los vestigios preliminares de ceramica fueron descubiertos en la provincia
del Guayas aproximadamente por el afio 4.000 A.C.; provincia que pertenecian a la cultura

Valdivia, segun lo planteado el autor Gutiérrez Figueroa.

Dado a este amplio conocimiento milenario para desarrollar la ceramica en el pais, los
habitantes se han dedicado a esta actividad, lo que ha permitido el desarrollo social y

econdmico de cada comunidad.

En la época de los Incas, estos ya conocian los periodos y cambios climaticos que se
daban en las regiones andinas, por lo que los artesanos aprovechaban las ventajas que se
generaban por estas condiciones, y asi mismo maximizaban su productividad apoyandose en

la tecnologia y mano de obra.

Ya con la llegada de los espafioles se produce una transformacion de leyes,

costumbres y la imposicion de una religion que implantaba nuevos estilos de vida. Lo que



genero que el trabajo de los artesanos se redujera y se limitara a la produccion de objetos de
poco valor artesanal, perdiéndose asi la destreza de los talleres de alfareria ya que su

produccidn se disminuyd al uso exclusivo de piezas domeésticas.

En el continente americano la produccién de ceramica fue descubierta en territorios
alejados, la mayoria de piezas proceden de hallazgos arqueoldgicos que dan pie a imaginar
que su origen se remonta a épocas muy antiguas, esto explica el grado de madurez, la técnica

utilizada, la decoracion y el acabado.

2.1.1.2 Primeras Empresas en el Sector Ceramico en el Ecuador.
En Ecuador de las primeras empresas que hicieron incursaron en el mercado se puede
mencionar a “Cermod” Ceramica Moderna como la pionera en la industria de la ceramica,

ademas se pueden distinguir las siguientes:

e Decorandina (1975). - Se aperturd con el propdsito de fabricar vajillas membretadas y
lineas de articulos de publicidad tales como floreros, ceniceros, jarros, entre otros,
siendo su produccion limitada.

e Artesa (1973)-. Se especializan en la elaboracion de adornos, tales como floreros,
ceniceros, bases de lampara, complementos de vajilla etc.

e Cerémica Cuenca (1978). - Se especializan en elaborar complementos para vajilla de
Cerdmica Andina y teniendo su propia linea de produccion con una diversidad de
caracteristicas.

e Ceramica Yapacunchi — Cuenca (1978). — Se distingue por la produccion de cerdmica
artistica, decoracion delicada, tradicional, clasica y moderna mismas que son
reconocidas por su gran calidad.

e Ceramica Modecor (1979). — Se especializan en la fabricacidn de piezas para adorno y

esculturas.

A demaés se puede destacar a empresas que hoy en dia gozan de una gran aceptacion

dentro del mercado nacional e internacional.

Ecuaceramica (1960). - Su fundacion se llevo a cabo en la ciudad de Riobamba vy
comenzo sus actividades con 40 empleados y 10 clientes, en la actualidad cuenta con 500
colaboradores y con mas de 200 distribuidores a nivel nacional.

Graiman (1994). — Se destaca como uno de los principales fabricantes de ceramica en el
pais, dedicandose a la produccion de revestimientos para pisos y paredes para satisfacer los
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requerimientos de los clientes; su produccion no solo se distribuye al mercado nacional sino

también en el extranjero.

Rialto (1982). - Se especializa en la produccion de revestimientos para pisos y paredes,

para distribuir a nivel nacional e internacional.

Italpisos (1979). - Esta industria se dedica a la produccion y comercializacion de ceramica

plana para piso y pared.

2.1.2 Empresa Keramikos S.A.

Kerdmikos S.A. es una organizacion enfocada a la comercializacion de productos para
el acabado de la construccion al por mayor y menor. Keramikos dispone productos de
primera calidad, junto con lineas de productos exclusivos e internacionales para el area de
construccién. Gracias a su larga permanencia en el mercado y por su experiencia, ha sido
acreedora de un importante reconocimiento, a la vez ha destacado el excelente trabajo que
han realizado sus Directivos, lo que les ha permitido posicionarse de manera estable a nivel

regional y nacional.

2.2 Estado de Arte

Pisco y Tenorio (2015) realizaron un modelo de servicio de logistica para garantizar la
satisfaccion de entrega de los productos a clientes finales y proyectos de la empresa Bath &
Home Center - Edesa en la ciudad de Guayaquil, para lo cual intervinieron con una
investigacién sobre el grado de control durante el proceso de carga, descarga y transporte de
los productos a los consumidores. Ademas de detectar las necesidades del personal que esta
involucrado en el proceso de entrega de productos a los consumidores para maximizar la
calidad del servicio ofrecido. Basados en esto los Autores determinaron que la empresa no
ejercia un buen control durante el proceso de entrega de productos y que su personal no
estaba brindando un servicio de calidad, lo que originaba que los articulos llegaran en mal
estado y una desventaja competitiva de la empresa en el mercado debido al servicio de

atencion al cliente.

Flores y Mufioz (2013) realizaron un mejoramiento en los procesos logisticos para un
eficiente y eficaz control de inventarios en la empresa Farmadial S.A. es por esto que
procedieron a realizar un analisis de la situacion actual de la empresa, mismo que les permitid
detectar problemas como: la falta de un proceso logistico, un manual de funciones y

procedimientos. Al ver esta situacion los autores determinaron desarrollar dicho proyecto con
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un manual de funciones y procedimientos que permita mejorar el proceso logistico de la

empresa,

Cortez (2018) desarrollo un modelo de logistica para la distribucién y rentabilidad de la
empresa Indufann, mismo que tiene como objeto colocar los productos ofrecidos en cualquier
nicho de mercado y que a su vez les permita optimizar recursos. El autor sugiere realizar una
inversion en activos fijos, propiamente dicho en un multicabezal de balanzas que permita
explotar la capacidad de la empacadora, representando un aumento del 15% durante el
proceso de empaque Yy a su vez la adquisicion de un camion para garantizar el abastecimiento

oportuno a los centros de distribucion en las ciudades de Quito y Guayaquil

Romero (2017) elaboré un analisis del proceso de entrega con S.G.C en la empresa
Romero S.A mediante un diagrama de flujo, el autor realizo una evaluacién del proceso de
pedidos, mediante un flujo grama, que es una herramienta necesaria para buscar en el futuro
una implementacion de un sistema de gestion de la calidad, el autor recomienda contratar un
jefe de bodega, ya que existen inconvenientes como la no coordinacién de pedidos, la no
planificacién de despachos a clientes, la no planificacion de turnos y tareas, entre otras

actividades realizadas de una manera incorrecta.

Lopez Pérez (2017) creo un redisefio del area de logistica para reducir los costos
operativos de la empresa materiales E.1.R.L, y realizo un diagndstico de la situacion actual de
la compafiia en el area de logistica, asi mismo desarrollo céalculos para evidenciar el impacto
econémico que genera la problemética de rotura de stock, ya que representan perdidas
monetarias, y se presentd la propuesta de utilizar herramientas como Kardex, EOQ, Layout,
Programas de mantenimiento y de SSO, para asi poder generar un cambio positivo, el autor
evalud el redisefio del area de logistica obteniendo estos valores: VAN = S/.121,186.31, TIR
=84.96% y B/C = 1.70. Lo cual indica que el redisefio es factible y rentable para la empresa
MATERIALES E.I.R.L.

2.3 Fundamentacion Teorica

2.3.1 Construccion

La construccion se podria definir como la técnica de edificar edificios e
infraestructuras. En un contexto mas amplio se denomina a la combinacién de materiales y

servicios para la produccion de bienes tangibles.

El campo de la construccion es uno de los sectores mas relevantes y dindmicos para la

economia de un pais este sector tiene una estrecha vinculacion con la creacién de
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infraestructura basicas como puentes, carreteras, plantas de energia eléctrica, hidroeléctrica

entre otras.

El campo de la construccion ayuda con a satisfacer las necesidades humanas, entre las
que resaltan servicios de agua potable, drenaje de aguas residuales, pavimentacion, obras de
vivienda, hospitales y escuelas. Este campo posee un fuerte impacto multiplicado en las

diversas ramas industriales de la economia de un pais.

2.3.2 Plan
Un plan es una secuencia de pasos o procedimientos que tiene como finalidad

conseguir un objetivo o propdsito.

Un plan de proyecto es un grupo de acciones proyectadas para alcanzar un objetivo

determinado para lo cual deben desarrollar una estrategia alineada con el ideal de la empresa.

Se debe tener en claro cudl es la diferencia entre plan, programa y proyecto. Un plan
es una intencion para alcanzar objetivos. Un programa es un conjunto ordenado de acciones
requeridas para llevar a cabo el proyecto. Mientras que un proyecto es un conjunto de
actividades realizadas durante un lapso de tiempo determinado bajo requerimientos dados y

determinados por un equipo de trabajo.

Plan de accion es el instante en que se delimitan y se estipulan las tareas se determinan los

plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos.

Un plan de accion es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por
el recurso humano en un plazo de tiempo determinado utilizando la variedad de recursos

asignados con el propésito de lograr el objetivo requerido.

El plan estratégico empresarial es un instrumento basico de mejora para los negocios.
Por intermedio de esta herramienta se expresan los objetivos empresariales que se aspira
alcanzar ya sean estos a medio o largo plazo. El objetivo del plan estratégico es disefiar la
ruta que se va a seguir para alcanzar las metas y establecer la manera en que esas decisiones

se transformen en acciones.

2.3.3 Redisefio
El disefio es el resultado de un proceso que tiene la finalidad de encontrar la

alternativa de solucién mas idonea a la problematica.

En definitiva, redisefio es el producto de volver a disefiar algo.
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El redisefio también puede implicar un cambio en cosas intangibles. Una empresa
ecuatoriana que pretende posicionarse en el mercado chino puede desarrollar una estrategia
que, al cabo de dos afios, decide modificar ya que los resultados obtenidos no son los
esperados. El rediseiio de la estrategia implica cambios en las acciones de marketingy la
elaboracion de un presupuesto diferente, con una distribucion distinta del dinero que se

invierte.

2.3.4 Redisefio de procesos
Es un instrumento importante en el desarrollo de la administracion de calidad de una
organizacion la cual tiene como objetivo optimizar los recursos materiales, econémicos,

temporales y humanos a través de diversos cambios en el disefio.
El redisefio de proceso busca perfeccionar el proceso actual, para esto debe ser:

e Mejor. - Obtener un incremento en el grado de satisfaccion de los interesados,
especialmente de los clientes de la empresa.

e Mas econOmico. - Lograr subir los niveles de eficiencia en los costos.

e Mas rapido. - Este cambio debe ser lo mas rapido posible, para incrementar la

capacidad de respuesta.

Al realizar el redisefio lo mas importante radica en suprimir toda accién que no agregue
valor y mejorar todas aquellas que si agreguen. Para lograr esto se debe tener en cuenta los

siguientes pasos:

e Eliminar
e Simplificar
e |Integrar

e Automatizar

2.3.4.1 Eliminar.
Se debe eliminar todo proceso que no agregue valor como: Sobreproduccidn, sobre
almacenamiento, larga tiempo de espera; transportacion y pasos innecesarios, duplicacion de

tareas entre otras actividades que se pueda definir como falencia en el proceso.

2.3.4.2 Simplificar.
Después de eliminar todas las actividades anteriores, se debe simplificar las que quedan.

e Formas
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e Procedimientos
e Comunicacion
e Tecnologia

e Flujos

e Procesos

e Areas problema

2.3.4.3 Integrar.

Las tareas simplificadas deben quedar integradas para conseguir un flujo sin

obstaculos en la entrega del requerimiento del cliente y de la tarea de servicio.

2.3.4.4 Automatizar.

La tecnologia de la informacion es una un instrumento alta importancia para acelerar
los procesos y ofrecer u|ln servicio de mas alta calidad a los clientes. Después de haber
eliminado, simplificado e integrado las tareas en el proceso, es importante automatizar. Una
vez alcanzada la etapa de automatizacion, es posible regresar a las etapas anteriores y volver
a eliminar, simplificar e integrar tareas.

2.3.5 Redisefio Organizacional

Se puede entender que redisefio organizacional es un proceso de cambios que nos
permite crear una nueva estructura dentro de la organizacion, con nuevos objetivos para
lograr una vision de procesos de division de trabajo en distintas funciones y de esta forma
alcanzar una coordinacion eficiente de las mismas, este redisefio también involucra a la
jerarquia del organigrama de la compafiia y una departamentalizacion que brinde eficacia a

las tareas y ahorro de recursos para la empresa.

El redisefio organizacional es un conjunto de pasos planeados donde se crea cambios
estructurales, aplicado en una empresa con la visién de institucionalizar una serie de
tecnologias sociales, de esta manera la organizacion pueda evaluar, planear y desarrollar esos

cambios con o sin cooperacion externa.
"Un proceso para mejorar los procesos”. VAILL (1989)

El Redisefio Organizacional busca un perfeccionamiento continuo, capacidad y
competencia para funcionar, y reaccionar a los cambios en curso de los sucesos en la

companfia.
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2.3.6 Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta de mucha utilidad para el analisis de la
planificacion estratégica. De esta manera procedemos a descomponer una empresa en sus
partes fundamentales, tratando de conseguir ventaja competitiva en aquellas actividades
generadoras de valor.

En consecuencia, la cadena de valor de una empresa se conformard por todas sus

actividades generadoras de valor agregado y por la retribucion que éstas aportan.

Porter indica que: “desde el punto de vista de la competencia, el valor es lo que la
gente esta dispuesta a pagar por lo que se le ofrece. El valor se mide por los ingresos totales,
reflejo del precio que se cobra por el producto y de las unidades que logra vender. Una
empresa es rentable si su valor rebasa los costos de crear su producto. La meta de una
estrategia genérica es generar a los compradores un valor que supere su costo. El valor, y no
el costo, deben utilizarse al analizar la posicion competitiva, pues a menudo las empresas
aumentan intencionalmente el costo para obtener un precio mas alto a través de la

diferenciacion”.

Mintzberg, Quinn y Boyer (1997) explican de la siguiente manera: “el valor de un
producto o servicio se mide con base en la cantidad que el comprador esta dispuesto a pagar,
en otras palabras, un precio. Porter llama cadena de valor a la red de actividades de la
empresa, porque esta pretende transformar insumos de bajo costo en productos o servicios
con un precio superior a sus costos. El excedente de los precios sobre los costos se llama

margen”. La cadena de valor se divide en dos partes:

2.3.6.1 Actividades primarias.

Se basa en la elaboracion fisica del producto, la venta y por consiguiente el servicio
postventa, también a su vez se puede diferenciarse en sub-actividades. Para ello se pueden
destacar cinco actividades primarias:

e Logistica interna: se enfoca en operaciones como: recepcién, almacenamiento y
distribucion de las materias primas.

e Operaciones (produccion): inicia con el procesamiento de las materias primas para
su posterior transformacion en el producto terminado.

e Logistica externa: en esta parte del proceso se almacenan los productos

terminados y se prepara la distribucién del producto al consumidor.
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e Marketing y Ventas: esta es la etapa en la que se da a conocer el producto.

e Servicio: de post-venta: conforma actividades destinadas a mantener, aumentar el
valor del producto, mediante la aplicacién de garantias.

2.3.6.2 Actividades Secundarias.

e Infraestructura de la organizacion: se define como las actividades que prestan
soporte a las actividades de la empresa como, la planificacion, contabilidad y las
finanzas.

e Direccion de talento humano: se dedica a la basqueda, contratacion y motivacién
del personal.

e Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: se encargan de generar los
costes y valor para los productos.

e Compras

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Desarrollo Tecnolégico

Logistica  Operacione  Logistica
Interna (3 Externa

Marketing y
Ventas

Figura 3 Diagrama de la Cadena de Valor
Fuente: Porter (2010)

2.3.7 Logistica
La logistica tiene una alta relevancia desde tiempos antiguos, hasta la actualidad ya
que permite alcanzar una mejora en la situacion econémica, financiera y de productividad en

las empresas.

La logistica como definicion en general empezé a aplicar en el afio de 1968, con el
concepto de J.F. Magee quien la define como: “El movimiento de los materiales desde una
fuente u origen hasta un destino o usuario”. La logistica juega un papel importante durante el
proceso de comercializacién, debido a que simplifica la rotacion de los productos de la

empresa hasta el consumidor final.
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“Son las operaciones que trata de la adquisicion, suministro y mantenimiento del
equipo, asi como el movimiento del personal, servicios de soporte y del resto de los asuntos

relacionados con ellos”. Antolin Arredondo (1991).

2.3.8 Proceso

Un proceso se puede definir como el conjunto de actividades logicas establecidas para
crear unoutput previo, para consumidores identificados a raiz de un grupo
de inputs requeridos que van agregando valor. Tomando en cuenta este concepto, se puede
decir que en todo proceso se destaca los siguientes elementos: un input o entrada, receptado
por un proveedor, ya sea externo o interno, que posea determinadas caracteristicas previas;
el proceso, como series de actividades desarrolladas gracias a factores tales como; las
personas, metodos y recursos; y un output o salida, que se definird como el resultado del
proceso Yy luego entregado a un cliente.

Una organizacion se puede definir como una serie de procesos, realizados al mismo
tiempo que adicionalmente estan conectadas entre si, de forma que el output de un proceso se

convierte de manera inmediata en el input del siguiente proceso.

2.3.9 Supply Chain Management (Gestion de la Cadena de Suministro)

Dentro de un contexto econdmico en plena mutacion, las empresas mas flexibles son
quienes se llevan las nuevas partes del mercado. La flexibilidad es ante todo la capacidad de
una empresa de percibir a tiempo los cambios del mercado o las nuevas oportunidades para
modificar sus operaciones. Y también proponer servicios con valor agregado al cliente para
intentar contrabalancear la erosion del precio de venta. Bajuk (2013).

Supply Chain Management es la forma de gestion comin al conjunto de actividades
de la compaiiia, el nacimiento de una base comun de la cadena logistica es importante para el
desarrollo de la empresa. Las compafiias que han tardado demasiado tiempo para entender la
obligacion de realizar los cambios oportunos en la cadena de logistica han disminuido su

participacion en el mercado.

2.3.10 La cadena logistica

La cadena logistica es una serie de procesos desde el punto de identificar las
necesidades del cliente hasta la entrega al consumidor. Son flujos de datos financieros y
fisicos que unen los distribuidores de los distribuidores a los compradores de los
compradores. Este proceso es uno de los mas importantes dentro de la empresa como se

puede observar en la siguiente tabla.
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Tabla 2 Cadena de logistica dentro de una empresa

DESARROLLO DE TECNOLOGIAS Y
DE PRODUCTOS
RECURSOS SUPPLY CHAIN
FINANZAS
HUMANOS
SERVICIO AL CLIENTE

MARKETING & VENTAS

Fuente: Bajuk (2013)

El resultado de los objetivos estratégicos de una empresa hoy esta ligado a la
concepcion de una cadena logistica capaz de mantener un alto nivel de performance en
términos de flexibilidad, de servicio al cliente, de costos logisticos y de gestidn de los activos.
El enfoque clasico de gestion de la empresa se hizo funcion por funcion: abastecimiento,
fabricacion, administracion de ventas, distribucion. Incluso se hizo para medir la
performance, la disminucion de costos, el mejoramiento de la calidad, la disminucion de las
demoras. Bajuk (2013)

2.3.10.1 Elementos claves de gestion de la cadena de abastecimiento.
Segun Bajuk (2013) la gestion de la cadena logistica SCM es una disciplina de gestion
que se construye alrededor de 5 elementos claves, los mismos que se muestran en la Figura 5:
e Un proceso estratégico de la cadena logistica.
e Los procesos comerciales de SC.
e Un cuadro de gestion de la performance
e Un modelo de organizacion

e Un sistema de informacién integrado
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Ges fidn de la perform ance

Cadensa delvalor
Decision de hacer o comprar

Senvicio Flexibilidad
al Cliente Reactividad

! !

Proceso Supply Management

Costos Activos

Figura 4 Cadena de Abastecimiento
Fuente: Bajuk (2013)

2.3.11 Proceso de entrega de productos
El proceso de entrega de productos tiene como finalidad el cumplimiento de la
promesa comercial del asesor de ventas con el cliente estas pueden ser tiempo de entrega,

promociones, precios entre otros beneficios que se le otorga al mismo.

Cumplir con el plazo de entrega es de mucha importancia en este proceso, de esta
forma lograr la satisfaccion del cliente con este servicio ofrecido, este proceso tiene algunos
factores que afectan como son la rapidez, seguridad, tamafio del envio, trazabilidad,

capacidad del medio de transporte, fecha de entrega y servicio al cliente.

2.3.11.1 Entrega Frustrada

Una entrega frustrada es un término comun utilizado en la empresa Keramikos S.A. el
cual hace referencia a la situacién de no cumplir con una entrega coordinada con anterioridad
y que no se efectia por diversos motivos como: falta de personal de estiba por parte del
cliente, datos incorrectos de lugar de entrega de productos, dafios o paralizaciones en las vias,

0 el desperfecto de alguna unidad de transporte durante el recorrido de entrega.
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2.3.12 Kardista

Un Kardista dentro de Keramikos S.A. es un cargo establecido para realizar funciones
en el Sistema General de la empresa como: Ingreso de Productos de Fabrica, Ingreso de
Productos provenientes de otras bodegas, Ingreso y Liquidacion de Solicitudes de
Transferencia de Productos, Emitir Notas de Entrega y Guias de Remision para proceder con

los despachos.

2.3.13 Solicitud de Transferencia de Productos
La Solicitud de Transferencia es un documento habilitante para requerir de un
producto que no se encuentre en stock dentro de la bodega a otra sucursal, y de esta manera

poder cumplir con la entrega de la mercaderia.

2.3.14 Servicio

Un servicio se puede considerar como una cadena de actividades que tienen como
objetivo principal satisfacer de una manera oportuna las necesidades de un cliente. Los
servicios incluyen una diversidad de pasos que pueden ser ejecutados por varios elementos.

Se destaca como un marco en el cual las actividades se cumpliran con la finalidad de
definir un objetivo en el resultado de las mismas, se distingue de un bien en que el que en un
primer escenario se consume y luego se desgasta de manera brutal dado que la economia
social no tiene relacién con la politica moderna.

El servicio se puede interpretar de la siguiente forma, es un conjunto de actividades
reconocibles con expiracion que son el resultado del trabajo humano o mecanico que implica
la participacion del cliente, el servicio puede ser puesto a la venta o en alquiler; por esta razén
puede ser la accion mas importante de una transaccion creada con el objetivo de satisfacer al
cliente.

Richard L. Sandhusen (2002) expres6 que: “los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no
dan como resultado la propiedad de algo”.

Lamb, Hair y McDaniel (2002) definieron de la siguiente manera: "un servicio es el
resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los
servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer
fisicamente”

Para la sociedad hoy en dia el servicio se ha convertido en el punto de inicio para

obtener éxito en las relaciones a largo plazo con los consumidores, un buen servicio se
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transforma en una herramienta de mucha importancia para generar fidelizacion con nuestros

consumidores a largo plazo.

2.3.15 Servicio al cliente
El servicio al cliente hace referencia a la relacién que existe entre un proveedor de
productos o servicios y aquellos consumidores que van a utilizar o tendran la necesidad de

comprar dichos productos o servicios.

Asset Skills (2011) menciona lo siguiente: “es la suma total de lo que hace una
organizacion para satisfacer las expectativas de los clientes y producir su satisfaccion”. Es
por ello que en base al autor podemos decir en otras palabras que el servicio al cliente se trata
en la comprension tanto de la naturaleza de los consumidores, la empresa, las caracteristicas y
beneficios de los productos o servicios que prestan y el proceso transaccional completo,

desde el conocimiento inicial de un consumidor potencial, hasta la satisfaccion post compra.

En la actualidad las empresas trabajan de manera uniforme con sus empleados para
buscar la mejora de las relaciones con el cliente, gracias a programas de servicio al cliente
como PNL, programas de capacitacion continua en servicio al cliente etc.

Para una empresa este tema debe ser considerado como una inversion, ya que este tipo de
programas facilitan las relaciones con los clientes y por tanto le dan un realce a la imagen de
la compafiia.

Se puede establecer que dentro de las compafiias el hecho de ofrecer un excelente
servicio al cliente es imperativo para el desarrollo de los vinculos comerciales, pudiendo
cumplir objetivos trazados y mantener la competitividad para que los clientes mantengan una

fidelizacién con la empresa.

2.3.16 Cliente

El cliente dentro de una organizacion es el actor principal; por quien se realizan las
acciones necesarias para brindar un servicio o producto final, mismo que va a satisfacer la
necesidad del cliente.

Gunther Haensch (1980). Lo expresa de la siguiente manera: “La persona que esta
bajo la proteccion o tutela de otra. Respecto del que ejerce una profesion, persona que utiliza
sus servicios”.

O'Guinn (1999), define que un cliente es un: "Término que define a la persona u
organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos

infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas importante de la compafiia™.
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Barquero J. D. (2007) menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego antiguo
y hace referencia a la «persona que depende de». Esto significa que los clientes son aquellas
personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede
satisfacer".

Haciendo un compendio de estas definiciones se puede decir que el cliente es la parte
interesada que busca satisfacer una necesidad, y estd dispuesta a adquirir ya sean bienes o
servicios para conseguirlo. Por otra parte, los proveedores de productos o servicios se
enfocan en satisfacer dichas necesidades de la mejor manera otorgando asi un valor agregado
a la experiencia del cliente que generara un posicionamiento en él y permitira desarrollar
fidelidad hacia la marca.

Ademas se debe comprender que el cliente juega un papel fundamental para los
diversos departamentos de una empresa ya que el mismo es el eje principal y la razon de
existencia de ellas, en el departamento de marketing son la base primordial de su trabajo, ya
que los motiva a investigarlos cada dia mas; en el departamento comercial el cliente, es el
individuo que recibe un servicio o producto como resultado de un proceso de ventas que tiene
como objetivo la satisfaccion de sus necesidades, convirtiéndose en el motivo de

sobrevivencia de las compafiias.

2.3.17 Servicio de entrega a domicilio

Un proceso de entrega a domicilio realizado eficientemente, ayudara a que la empresa
aumente el nivel de satisfaccion del cliente y por consecuente un incremento en las ventas de
la compafiia. Para llegar a esta correcta coordinacidn de entrega se debe tener en cuenta los

siguientes puntos; programar las entregas, Confirmacién de la fecha y hora de entrega.

2.3.18 Satisfaccion del cliente
Se define como Satisfaccion del Cliente al gusto que percibe el consumidor luego de
haber adquirido servicio o producto. La satisfaccion es una réplica emocional del consumidor

al realizar una evaluacién de la experiencia percibida sobre el producto.

La satisfaccion del cliente se establece como el resultado que se tiene durante la
evaluacion del servicio de atencidon que se le otorgo al cliente en el proceso de compra y

venta y el tipo de percepcidn que este genere ya se apositiva 0 negativa.

Philip (1999). Detalla que: “De acuerdo a las exigencias que se aumentan dia a dia, satisfacer

al cliente no es una tarea facil para las compafiias. Es por ello que deben trabajar mucho para
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lograr ganarse un lugar en la mente del consumidor, de tal manera que perciba mi producto

como la primera opciodn para satisfacer sus necesidades y que cumpla con sus expectativas”.

2.3.18.1 Métodos empleados para conocer la satisfaccion de los clientes.
Actualmente las exigencias competitivas son el motivo principal para que se hayan
creado diferentes métodos para lograr medir la satisfaccion del cliente.
Las herramientas mas comunes y utilizadas para realizar estas mediciones se encuentran:
e Las encuestas de satisfaccion de clientes
e El buzdn de quejas y sugerencias
e Elanalisis de cartera perdida

e Los clientes fantasmas

2.3.18.1.1 Encuesta de satisfaccion de clientes.
Esta encuesta tiene un rol principal que es revelar el nivel de satisfaccidn de los clientes, este
método se puede aplicar de forma directa 0 mediante sistemas digitales, lo que a su vez

representa un nivel de confiabilidad alto a tomar en cuenta.

2.3.18.1.2 Buzon de quejas y sugerencias.
Esta herramienta es una de los mas conocidos por la mayoria de clientes ya que les
permite a ellos interactuar directamente con la administracion y expresar sus impresiones

sobre el servicio o productos recibidos.

2.3.18.1.3 Andlisis de cartera perdida.
Es un método que facilita la medicion del nivel de satisfaccion, a través de la consulta

de los problemas que tuvieron ciertos clientes y que los llevo a cambiar de proveedor.

2.3.18.1.4 Compradores fantasmas.

Esta técnica consiste en emplear terceras personas para que simulen clientes y en esta

situacidn realicen una evaluacion de los aspectos del servicio ofrecido.

2.3.19 Andlisis FODA

La presente revision literaria centra su atencion en los trabajos de Koontz, H., Weirich,
H. & Canice M. (2012) y Weihrich H. The TOWS matrix (1982) sobre la matriz FODA vy las
estrategias que se desprenden de su elaboracién. Tiene como propdsito proponer una nueva
metodologia de analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) como
herramienta para generar estrategias empresariales. Por ello se plantea revisar estudios que
definen las variables y explican la naturaleza y procedimiento para ejecutar el analisis FODA.

Segundo, con este articulo se busca aclarar y ampliar los criterios conceptuales y de
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aplicacion del andlisis FODA existentes al momento del informe. Se concluye con
definiciones concretas de las variables que componen el analisis FODA, la propuesta de dos
nuevas estrategias: una metodologia para la creacion de la matriz FODA vy la generacion de
estrategias empresariales a partir de ella. Maguifia- Rivero & Ugarriza- Gross (2016).

2.4 Fundamentacién Conceptual

2.4.1 Logistica

“La logistica es una actividad empresarial que tiene como finalidad planificar y
gestionar todas las operaciones relacionadas con el flujo Optimo de materias primas,
productos semielaborados y productos terminados, desde la fuente de aprovisionamiento
hasta el consumidor final”. Escudero (2014)

2.4.2 Cadena de valor

“ES una sucesion de acciones realizadas con el objetivo de instalar y valorizar un producto
0 un servicio exitoso en un mercado mediante un planteamiento econdémico viable”. Robben,
(2016)

2.4.3 Cadena de Abastecimiento
“La Administracion de la cadena de abastecimiento abarca la planeacion y la gestion de todas las
actividades implicadas en el suministro y adquisicién. En esencia la Administracion de la cadena
de abastecimiento integra la gestion de la oferta y la demanda dentro y entre empresas”. Ballou
(2014)

2.4.4 Cadena de Suministro
“Conjunto de actividades funcionales (transporte, control de inventario, etc.) que se repiten
muchas veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en

producto terminado y se afiade valor para el consumidor”.Ballou (2014)

2.45 Rotacion del Inventario

“Cantidad de veces que el inventario debe ser reemplazado durante un determinado
periodo de tiempo, generalmente un afio. Uno de los indicadores mas comdnmente utilizados en
la gestion de inventarios, ya que refleja la eficacia general de la cadena de suministro, desde el

proveedor hasta el cliente”. Mion & Vermorel (2012)
2.4.6 Rentabilidad

“La rentabilidad es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria para
lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las
utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su categoria y

regularidad es la tendencia de las utilidades”. Zamora Torres (2011)
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2.4.7 Costos

“Los costos son las inversiones que se realizan con la expectativa de obtener beneficios
presentes y futuros”. Rincon & Villarreal (2016)

2.4.8 Sistematizacion

“Se trata de un proceso participativo de reflexion critica de lo sucedido en una experiencia
y sus resultados, realizado fundamentalmente por sus actores directos, para explicar porque se
obtuvieron esos resultados y extraer lecciones que permitan mejorarlos”. Berdegué, Ocampo, &
Escobar (2004)

2.4.9 Productividad

Jhon G. Belcher en su libro titulado Productividad Total, sostiene que el concepto de
productividad es bastante simple y lo define como la relacion entre lo que produce una
organizacion y los recursos requeridos para tal produccion. Belcher (2012)

2.4.10 Redisefio

“El redisefio de procesos es parte de la direccion de procesos, también llamada
excelencia operacional y responde a la necesidad de un cambio grande en el proceso, siempre
con el mismo objetivo: servir a la estrategia de la organizacion la cual a su vez debe estar

centrada en el cliente y satisfacer a las demas partes interesadas”. Bravo Carrasco (2016)

2.4.11 Proceso

“Se lo define como una serie de actividades interrelacionadas que presentan una relacién
I6gica entre si, para obtener un resultado esperado. Cuando hay un método especifico para
realizarlo, se transforma en un procedimiento”. Mallar (2010)

2.4.12 Flujograma

“El Flujograma o Flujograma, es un diagrama que expresa graficamente las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia
cronoldgica”. Gémez (2011)

2.4.13 Servicio

“Es el conjunto residual de actividades cuyo producto final no es un bien material”.
Gershuny & Francis (1983)

2.4.14 Servicio al cliente

“El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos”. Serna (2006)
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2.4.15 Calidad

“La calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,

adecuado a las necesidades de mercado”. Deming (1989)

2.4.16 Cliente
“La razon de ser de la compafiia. El cliente esta cada vez méas formado e informado, por
lo que el asesor debe dar respuestas a sus crecientes demandas con el mismo grado de

informacion y de una manera personalizada y con un compromiso formal”. MUNIZ (2010)

2.5 Marco Legal
2.5.1 Reglamento Interno De Trabajo De Keramikos S.A.

2.5.1.1 Capitulo VI. Disposiciones sobre Responsabilidad de Bienes de la
Empresa.

Art. 26.- Los trabajadores que tuvieren a su cargo dinero, valores, programas, y en general
bienes de la Compafiia, son personal y pecuniariamente responsables de toda pérdida,
deterioro, uso y apropiacion indebidos, salvo aquellos que provengan de fuerza mayor o caso
fortuito legalmente comprobado.
Art. 27.- La compafiia podra exigir a sus trabajadores, que previamente al desempefio de sus
cargos, presenten una caucion por ella aceptada.
Art. 28.- Los trabajadores suscribiran el inventario de recepcién fisica de toda la mercaderia,
equipos, programas, materiales, y en general de los bienes a su cargo que la compafiia le
entregue a su custodia y los que posteriormente recibieran, y solamente los egresaran con la
orden debidamente firmada por el funcionario autorizado para ello. La Compafiia no aceptara
otro descargo que los comprobantes debidamente firmados por el funcionario autorizado y
con la firma de recepcién de quien los retire.
Art. 29.- Los trabajadores estaran en la obligacion de someterse a las fiscalizaciones que
ordene la compafiia y suscribiran conjuntamente con los fiscalizadores el acta que se levante
luego de la constatacion de las existencias fisicas, y del correspondiente arqueo, en el caso de
cajeros.
Art. 30.- En el caso de faltante o deterioro imputable a los trabajadores a los que se refiere el
presente capitulo y en todos los casos en que estos no cumplieren con las disposiciones
establecidas en el presente Reglamento, la compafiia se reserva el derecho de las acciones

civiles y panales que la Ley le otorga.
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Art. 31- En caso de omision, duda o contradiccion en el presente reglamento, las partes se
sujetaran a las disposiciones del Cadigo del Trabajo.

Art. 32.- A la terminacion de la relacion laboral, el trabajador esta obligado mediante informe
escrito a entregar a la compafiia toda la documentacion, equipos, base de datos, e informacion
que la empresa le entrego para el desempefio de sus funciones y en general todos los bienes y

valores que se encontraban bajo su responsabilidad.

2.5.1.2 Capitulo VII. Sanciones.
Art. 33.- El incumplimiento de las obligaciones constantes en este Reglamento, o la
comision de una de las faltas sefialadas en el mismo, serdn consideradas como indisciplina o
desobediencia graves al presente Reglamento Interno, para los efectos del numeral dos del
articulo 172 del Cadigo del Trabajo.
Art. 34.- Corresponde al jefe de seccion o departamento vigilar y controlar la conducta de los
trabajadores a su cargo y enviar a la Gerencia el correspondiente informe o reporte sobre
cualquier infraccion al presente Reglamento Interno, quien a su juicio sancionaré la falta.
Amonestacion verbal o escrita;
Imposicion de multas hasta el 10% de la remuneracion del trabajador, conforme lo establece
el literal b) del articulo 44 del Cddigo del Trabajo.
Solicitar el correspondiente visto bueno del Inspector del Trabajo para dar por concluidas las
relaciones laborales.
Las sanciones anteriormente detalladas se impondran de conformidad con la gravedad de la
falta cometida.
Art. 35.- La sancidon de multa establecida en el presente reglamento se aplicard por la
Gerencia, o de la persona autorizada para ello, quien ordenara el cobro mediante retencion de
la remuneracion del trabajador hasta el 10% de la remuneracion.
Art. 36.- Todas las sanciones que se aplique a un trabajador seran anotados en su expediente
personal.
Art. 37.- En caso de que el trabajador incurra en las obligaciones puntualizadas en el articulo
45 y prohibiciones establecidas en el articulo 46 del Cédigo del Trabajo y en las constantes
del presente Reglamento, el empleador solicitara el respectivo visto bueno del Inspector del
Trabajo a objeto de dar por terminadas las relaciones laborales.
Art. 38.- Las siguientes infracciones seran sancionadas con la cancelacion o el descuento del
valor total del articulo de que se trate:

a). - La destruccidn o pérdida de los instrumentos de seguridad y proteccion personal.
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b). - La destruccion o pérdida del uniforme, herramientas y otros enseres que le hayan sido
entregados en forma permanente o temporal.

c). - La destruccion o pérdida de los varios articulos de propiedad de la Compafiia.

La destruccion de que habla este articulo hace relacion a la que se produce por negligencia,
abuso o mala fe; pero no se tomara en cuenta la destruccion causada por el tiempo o el uso
normal.

Art. 39.- Todos los trabajadores de Keramikos S.A., estan en la obligacion de cumplir con las
normas constantes en el manual de funciones, en el procedimiento y manejo del area
administrativa y con las politicas de funcionamiento del fondo rotativo; su incumplimiento

constituye falta grave.

2.5.2 Procedimiento de Identificacion, Manipulacién, Embalaje,

Almacenamiento y Proteccion del Producto de Keramikos S.A

2.5.2.1 Producto Roto.

En caso de identificar producto roto o deteriorado durante la recepcién, manipulacion
o0 entrega del producto, o por mala manipulacion dentro del area de bodega; se colocara este
producto en un espacio destinado para “producto no conforme”, se realizara una reserva en el
sistema y se registrara en el formato “Solicitud de Ajuste”, el cual sera supervisado por

auditoria interna para dar de baja y ajustar inventarios.

En forma periddica el Jefe de Bodega Regionales y/o bodeguero de almacenes,
conjuntamente con el auditor interno verificara fisicamente el producto no conforme y genera

una solicitud de ajuste. Una vez aprobada se emitira en el sistema un ajuste de inventario.

2.5.2.2 Manipulacion.
El montacarguista y/o auxiliar de bodega; llevara el producto desde el “area de

descarga” y lo ubicara en el area fisica de bodega.

En caso de existir sobre stock en el area fisica de bodega, se ubicara el material en un

area provisional.

La manipulacién del producto se la hara utilizando los equipos y medios disponibles
para el efecto, los cuales deben ser operados correctamente sin sobrecargarlos o poner el

riesgo la integridad del producto, del equipo o del operador.
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2.5.2.3 Almacenamiento.
El producto se almacenara dentro del area fisica de bodega en lugares establecidos
segun calidad, matiz, etc., y cumpliendo con la tabla adjunta o con recomendaciones del

proveedor.

Cuando la unidad de despacho no coincide con la de embalaje; se acepta la presencia
de cajas abiertas en el caso de productos como listillos, mosaicos, barrederas; que no deben

superar el nimero de una por producto.

Mientras sea posible, el producto se mantendra en su embalaje original; de lo contrario

se buscara la forma de identificarlo.

El Jefe de Bodega Regionales y/o, bodeguero de almacenes; revisara y evaluara en
forma trimestral el estado del producto almacenado, elaborara el informe respectivo y de ser

necesario tomara acciones correctivas y/o preventivas.

2.5.2.4 Proteccion Del Producto.

Los productos permanecerdn almacenados dentro del éarea fisica de bodega
bajo techo, para que los proteja del medio ambiente. Los productos que se ubiquen en el area
exterior de bodega se los cubrird con pléstico evitando que se dafie el embalaje y la
identificacion del producto.

Los productos que se transporten para entrega, cuando sea posible se los cubrira
evitando que se dafie el embalaje y la identificacion del producto, en especial cuando existan
condiciones climaticas desfavorables.

2.5.2.5 Despacho Entrega Del Producto.
La salida de producto desde las bodegas de Kerdamikos, se hara unicamente
con el respaldo de una Factura o una Transferencia de Bodega, debidamente legalizadas.

2.5.2.6 Despacho a Clientes que Retiran el Producto.
El Jefe de Bodega Regionales, y/o bodeguero de almacenes, con la copia de la factura,
hacen que el auxiliar de bodega prepare el producto para la entrega al cliente.

El cliente recibira el producto y firmara el “Recibi Conforme” en la guia de remision,
validando la cantidad de material recibido. ElI documento se sellara y firmara
inmediatamente después como “Despachado” por el personal de bodega, y serd archivado

posteriormente
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Si el producto no es retirado o despachado durante el mismo dia, el material debera ser
colocado en un area diferente en la bodega destinada para estos casos, con la finalidad de
identificar, proteger y salvaguardas el producto que es propiedad del cliente y evitar pérdida o

deterioro del mismo.

Si el producto que es propiedad del cliente se encuentra facturado y cobrado, se
puede almacenar en nuestras bodegas sin ningdn recargo por un periodo maximo de

tiempo de 30 dias.

Si el producto no es retirado en el periodo mencionado, a partir del 2do mes se cobrara

bodegaje por metro cuadrado del producto de acuerdo a politicas establecidas.

Si el producto no es retirado por el cliente dentro del mes y esta facturado mas no

cobrado, se procede hacer una nota de crédito antes del cierre de mes.

2.5.2.7 Entrega En Obra.

El Jefe de Bodega Regionales, y/o bodeguero de almacenes; con la copia de la factura
enviada por el personal de ventas, descarga el producto y entrega la copia para que un
auxiliar de bodega prepare el producto para el despacho al cliente; ademas emite la respectiva

guia de remision.

El Jefe de Bodega Regional programa las entregas y organiza el despacho con los
auxiliares de bodega. El auxiliar de bodega entregara el producto al chofer quién debera
validar con su firma, la cantidad de material recibido para reparto en la Nota de entrega que

respalda el despacho.

Una vez recibido el producto, el cliente firmara el “Recibi Conforme” en la guia de
remision enviada con el transportista; quien, a vuelta de reparto, devolvera el documento al a

bodega para su posterior revision y archivo.

El Jefe de Bodega Regional informara al personal de ventas sobre las entregas

frustradas via email.

2.5.3 Instructivo de Politicas Comerciales Keramikos
Revision: 04 Fecha: 19/11/2015 ISO 9001:2008 Cédigo: Ke.Ge.7.2. 1.01

2.5.3.1 Entrega Del Producto.
La entrega de producto se realizara de acuerdo a:
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Domicilio segln politicas comerciales dentro del plazo estipulado por logistica
para todas las entregas o en la fecha solicitada por el cliente.

Al cliente directamente cuando se presente a retirar el producto a bodega.

Si el producto no es retirado o despachado durante el mismo dia, el material
debera ser colocado en un &rea diferente en la bodega destinada para estos casos,
con la finalidad de identificar, proteger y salvaguardas el producto que es
propiedad del cliente.

Si el producto que es propiedad del cliente se encuentra facturado y cobrado, se
puede almacenar en nuestras bodegas sin ningln recargo por un periodo maximo
de tiempo de 30 dias.

Si el producto no es retirado en el periodo mencionado, a partir del 2do mes se
cobrard bodegaje por metro cuadrado del producto de acuerdo a politicas
establecidas.

Si el producto no es retirado por el cliente dentro del mes y esta facturado mas no
cobrado, se procede hacer una nota de crédito antes del cierre de mes.

El servicio de transporte gratuito sera para toda entrega superiora 30 m2 de
ceramica en primera calidad o su equivalente en dolares en los demas producto y
acabados para la construccion (minimo USD $ 300 ddlares sin IVA).

El transporte cubrira las areas metropolitanas de las ciudades de Quito, Guayaquil,
Cuenca, con los camiones propios 0 contratados; y Manta, Portoviejo, Machala,
Ambato, Riobamba, Quevedo, La Libertad, Milagro y todas las otras ciudades
donde se tenga un almacén de Keramikos con fleteros subcontratados.

Cuando el sitio de entrega se encuentre a una distancia no mayor a 30 Km de
recorrido de las areas metropolitanas donde se encuentre un almacén de
Keramikos se procedera a cobrar un flete de valor cotizado por logistica restado $
20,00 ddlares por cada envié que se haga con los camiones propio Yy/o
subcontratados.

Cuando el sitio de entrega se encuentre a una distancia mayor a los 30 Km de
recorrido de las areas metropolitanas donde se encuentre un almacén Keramikos el
costo del flete corre por cuenta del cliente.

El servicio es gratuito solo por una unica ocasion por cada entrega. A partir de una
primera entrega fallida por causas asignables al cliente el flete serd cobrado en su
totalidad.
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e Todas las entregas de Keramikos No incluyen ningun tipo de servicio de Estibaje.
e Cualquier entrega que difiera de lo aqui indicado debe venir con autorizacion

expresa de la Gerencia General
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CAPITULO Il

3 Metodologia De La Investigacion
3.1 Tipo de Investigacion
3.1.1 Investigacion Descriptiva
Se utilizd la investigacion descriptiva ya que este meétodo cientifico implica la
observacion y la descripcion del comportamiento de un sujeto o situacién sin influir sobre él

de ninguna manera.

Esta investigacion se basé en recopilar datos necesarios para poder describir y analizar
el proceso de entrega de productos en obra y considerar las sugerencias emitidas por los
clientes, pudiendo de esta manera realizar las mejoras pertinentes para ofrecer un mayor nivel

de satisfaccion del consumidor.

3.2 Enfoque de la Investigacion

3.2.1 Enfoque Cualitativo

Esta investigacion tuvo un enfoque cualitativo ya que se recolectd datos descriptivos
como la satisfaccion del cliente en el servicio dado y de la técnica de observacién, para
descubrir las falencias del proceso de entrega de productos en la empresa Kerdmikos en la

ciudad de Guayaquil.

3.3 Técnicas de Investigacion

Para el presente proyecto investigativo se utilizo:

e Encuestas; se encuestd a una muestra de clientes que recibieron el servicio de entrega
de mercaderia por parte de la empresa Keramikos S.A, esta es una técnica de
investigacion que permitié reunir informacion por parte del cliente, como la
percepcion del servicio recibido, y el nivel de aceptacion de las propuestas de mejora
que se implementaran en el presente proyecto.

e Entrevistas; se entrevisto a el Jefe de Bodega Regional 11, al Jefe del almacén Juan
Tanca Marengo y un asesor de ventas, esta técnica permitié obtener informacion en
forma oral de alguna persona que tenga ideas o experiencia sobre la investigacion a
realizar

e Observacion; se aplico esta técnica en todo el proceso de entrega de productos en
obra, desde el servicio de atencién al cliente hasta la recepcion de los productos por

parte de los consumidores, esta técnica permitié evidenciar las falencias del proceso
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de entrega y determind la problematica a corregir durante el proceso de la

investigacion.

3.3.1 Investigacion de Campo

Se recopil6 informacion de las entregas a los clientes de la empresa Kerdmikos S.A.
en la sucursal de la Av. Juan Tanca Marengo, es aqui donde se coordina todos los procesos de
la entrega, salida de la unidad de transporte, carga de mercaderia y bodegaje, es por ello que
se considero realizar la investigacion de campo partiendo desde este punto que es vital para el
desarrollo logistico de la empresa.

3.3.2 Poblacion y Muestra
Para determinar las caracteristicas cuantitativas poblacionales en esta investigacion se

procedié de la siguiente manera:

Se tom6 como universo a todas las entregas realizadas en el afio, se tiene como
estandar 35 entregas diarias que se distribuyen de la siguiente manera; 5 entregas por cada
unidad de transporte, son 7 unidades pertenecientes a la compafiia asignados a la distribucion
en la ciudad de Guayaquil, se obtuvo un resultado aproximadamente de 910 entregas al mes,
se realizd una proyeccién anual donde se obtuvo 10920 entregas, esta cantidad es la

poblacion para el estudio a realizar.

Con este tamafio de poblacion, se procede a aplicar la siguiente férmula para la

determinacién de la muestra:

Z®2.N.p.q
n =
i2(N—1)+ Z?.p.q

~ (3,8416) (10920)(0,5)(0,5)
"= 0,0025) (10920 — 1) + (3,8416)(0,5)(0,5)

n=371,14 =371

En esta férmula estos son los datos que se aplican en cada variable:

N= Tamafio de la poblacion (10920) Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96
p= Probabilidad de éxito = 50% g= Probabilidad de fracaso = 50%
i= Error maximo admisible = 5% n= Tamafo de la muestra = 371
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3.3.2.1 Encuesta.

Una encuesta es una herramienta muy util al momento de requerir informacién veraz
sobre el tema de andlisis en un proyecto, teniendo que tomar en cuenta calculos adicionales
de ser el caso si la poblacidén es muy extensa, se deberia establecer una muestra para después

recopilar los datos tabularlos y realizar un compendio de la informacion.

3.3.2.1.1 Proceso de Encuesta

La encuesta se realizé una parte de manera directa con el cliente en las instalaciones
de Keramikos S.A. ubicado en la Av. Juan Tanca Marengo (232) y la diferencia via telefénica
(139) en un lapso de 30 dias.

3.3.2.1.2 Tabulacion de Datos.

1. ¢Cdmo califica la calidad del producto adquirido en la empresa Keramikos SA?

Tabla 3 Resultados de la primera pregunta de la encuesta
Alternativas N° Respuestas % Respuestas

Excelente 219 59,03%
Bueno 123 33,15%
Regular 25 6,74%
Malo 4 1,08%
TOTAL 371 100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

1. Como califica la calidad del producto adquirido en la
empresa Keramikos S.A?

Regular Malo
7% 1%
Bueno
33%

Excelente
59%

Figura 5 Representacion Gréfica de Resultados de la primera pregunta
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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3.3.2.1.3 Analisis de la Primera Pregunta

En base a los resultados obtenidos de la encuesta, se concluye que la calidad de los
productos vendidos por la empresa Kerdmikos S.A. segln perspectiva de los consumidores es
de gran calidad, lo que para los clientes es fundamental al momento de realizar una compra.

2. ¢Como califica la atencion de servicio que recibidé en la empresa Keramikos
S.A?

Tabla 4 Resultados de la segunda pregunta de la encuesta
Alternativas N° Respuestas % Respuestas

Regular 154 41,51%
Buena 113 30,46%
Excelente 89 23,99%
Mala 15 4,04%
TOTAL 371 100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

2. ¢Coémo califica la atencion de servicio que recibio en la
empresa Keramikos S.A?
Mala

4% Excelente
Regular ‘ 24%
42%

Buena
30%

Figura 6 Representacion Grafica de Resultados de la Segunda Pregunta.
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.4 Analisis de la Segunda Pregunta

Se puede observar que para los clientes la atencién ofrecida por la empresa Keramikos
S.A. se estima en un término medio en cuanto a la calidad del mismo ya que la gran mayoria
de los encuestados determino que la atencidn al cliente es regular, este es un punto clave de

enfoque para permitir el mejoramiento de la experiencia del usuario, debiéndose a factores

37



como la tardia recepcién del producto, la falta de stock del producto etc. Estos inconvenientes

vuelven negativa la impresion sobre el servicio de atencion al cliente.

3. ¢Como califica la manera en la que el asesor de ventas atendié sus

requerimientos?

Tabla 5 Resultados de la tercera pregunta de la encuesta
Alternativas N° Respuestas % Respuestas

Excelente 153 41,24%
Regular 137 36,93%
Buena 70 18,87%
Mala 11 2,96%
TOTAL 371 100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3. ¢Cémo califica la manera en la que el asesor comercial
atendio sus requerimientos?

Mala
3%

Excelente
41%

Regular
37%

Buena
19%

Figura 7 Representacion Gréfica de la Tercera Pregunta.
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.5 Analisis de la Tercera Pregunta

En base a los resultados obtenidos de la encuesta, se concluye que para los encuestados la
manera en la que fueron resueltos sus requerimientos fue &gil, de manera que principalmente los
clientes consideran que los Ejecutivos de Ventas ofrecieron una excelente atencion a su

requerimiento.
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4. ¢Defina el nivel satisfaccion del servicio de entrega en obra de los productos?

Tabla 6 Resultados de la cuarta pregunta de la encuesta
Alternativas N° Respuestas % Respuestas

Insatisfecho 197 53,10%
Satisfecho 134 36,12%
Muy Insatisfecho 23 6,20%
Muy Satisfecho 17 4,58%
TOTAL 371 100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

4. ¢ Defina elnivel satisfaccion del servicio de entrega en obra de
los productos?

Muy
Satisfecho
Muy 5%
Insatisfecho
6%

Satisfecho
36%

Insatisfecho
53%

Figura 8 Representacion Gréfica de la Cuarta Pregunta.
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.6 Analisis de la Cuarta Pregunta

Un gran segmento de los encuestados muestra una inconformidad con el nivel de
satisfaccion durante el proceso de entrega en obra de los productos, siendo este otro factor
que es determinante a mejorar ya que un servicio de entrega que no es de calidad puede

ocasionar la pérdida de clientes.
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5. ¢Al momento de la recepcion de los productos, tuvo algan inconveniente?

Tabla 7 Resultados de la quinta pregunta de la encuesta

Alternativas N° Respuestas % Respuestas
NO 208 56,06%
SI 163 43,94%
TOTAL 371 1

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

5. ¢ Al momento de la recepcidn de los productos, tuvo algin
inconveniente?.

Si
NO 43,94%

6,06%

Figura 9 Representacion Gréfica de la Quinta Pregunta.
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.7 Analisis de la Quinta Pregunta.
Se evidencia que un alto porcentaje de los encuestados, tuvieron algun inconveniente
al momento de la recepcidn por lo cual, se puede plantear que algo se estd haciendo de

manera incorrecta y en la siguiente pregunta se consultara el motivo.
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6. ¢Sisu respuesta es si, indiquenos cual fue el inconveniente?

Tabla 8 Resultados de la sexta pregunta de la encuesta

Alternativas N° Respuestas
Retraso en la entrega 68
Falta de Comunicacion de la empresa 40
Descortesia del representante de entrega de productos 29
Producto roto 17
Producto incorrecto 9
TOTAL 163

% Respuestas
41,72%
24,54%
17,79%
10,43%
5,52%

100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

6. ¢, Si su respuesta es si, indiquenos cual fue el
inconveniente?

Falta de
Comunicacion
de la empresa

25%

Retraso en la
entrega
42%

Descortesia del

representante Producto Producto roto
de entrega de .
. incorrecto 10%
mercaderia 5%
18%

Figura 10 Representacion Grafica de la Sexta Pregunta.
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.8 Analisis de la Sexta Pregunta.

En base a los resultados obtenidos en la encuesta, la inconformidad de los clientes

respecto a la entrega de los productos en obra se debe en su mayoria al no cumplimiento de

entrega en el dia acordado, ya que a ellos les genera diversos contratiempos y un posible

aumento en los costos, también se puede encontrar otros factores a considerar como la

descortesia de los delegados de la empresa o la falta de comunicacién por parte de la

compafiia.
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7. ¢Cbomo califica la coordinacion de la entrega de los productos por parte del

departamento de logistica?

Tabla 9 Resultados de la septima pregunta de la encuesta
Alternativas N° Respuestas % Respuestas

Bueno 214 57,68%
Malo 157 42,32%
TOTAL 371 100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

7. ¢Como califica la coordinacion de la entrega de los productos
por parte del departamento de logistica ?

Malo
42%

Bueno
58%

Figura 11 Representacion Grafica de la Séptima Pregunta.
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.9 Analisis de la Séptima Pregunta.

La mayoria de los encuestados estiman la coordinacion de la entrega de los productos
como buena, aunque existe un gran porcentaje de clientes que tienen una mala perspectiva en
lo que se refiere a la coordinacién, se debe establecer nuevas estrategias que permitan el

mejoramiento de este proceso.
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8. ¢Sisu respuesta es ""malo™, indique el por quée?

Tabla 10 Resultados de la octava de la encuesta
Alternativas N° Respuestas

Mala comunicacion entre el departamento de logistica y el cliente 72
Mala comunicacion entre el conductor y el cliente 42

Mala comunicacion entre el departamento de logistica y el conductor 23
Mala comunicacion entre el vendedor y el departamento de logistica 16
Mala comunicacion entre el vendedor y el cliente 4

TOTAL 157

% Respuestas

45,86%

26,75%

14,65%

10,19%
2,55%

100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

8. ¢,Si su respuesta es "malo”, indique el por qué ?

Mala Mal
comunicacion ala
Mala entre el comunicacion
comunicacion vendedor y el entre el
entre el cliente vendedor y el
conductor y el 204 departafno_ento
cliente de logistica

10%

27%
Mala
I comunicacion
Mala entre el
comunicacion departamento
dep?r:;emeelnto de Ioglistica y el
cliente
de logistica y 46%
el conductor
15%

Figura 12 Representacion Grafica de la Octava Pregunta
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.10 Anélisis de la Octava Pregunta.

En base a los resultados obtenidos en la encuesta, una gran cantidad de clientes opinan

que el problema de la mala coordinacién de entregas de productos en obra radica en la falta

de comunicacion, especialmente en la relacion entre el departamento de logistica con el

consumidor, se debe enfocar en buscar una mejora de la comunicacién de las partes antes

mencionadas.
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9. ¢Usted estaria dispuesto pagar por un servicio de estiba?

Tabla 11 Resultados de la novena pregunta de la encuesta
Alternativas N° Respuestas % Respuestas

NO 253 68,19%
Sl 118 31,81%
TOTAL 371 100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

9. ¢ Usted estaria dispuesto pagar por un servicio de estibaje ?

NO
68%

Figura 13 Representacion Grafica de la Novena Pregunta.

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.11 Analisis de la Novena Pregunta.

Los encuestados no estarian dispuestos a pagar por el servicio de estiba en un niamero

superior a los que, si estarian dispuestos, con lo cual se puede interpretar como una tendencia

del cliente por tener el control sobre sus costos.
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10. ¢ Usted recomendaria a la empresa Keramikos S.A. como proveedor de acabados

de construccion y remodelacion?

Tabla 12 Resultados de la décima pregunta de la encuesta
Alternativas N° Respuestas % Respuestas

Sl 239 64,42%
NO 132 35,58%
TOTAL 371 100,00%

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

10. ¢ Usted recomendaria a la empresa Keramikos S.A como

proveedor de acabados de construccion y remodelacion?

NO Sl
36% 64%

Figura 14 Representacion Grafica de la Décima Pregunta.
Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.2.1.12 Analisis de la Décima Pregunta

En base a los resultados obtenidos en la encuesta, se puede indicar que un alto nimero

de clientes encuestados, si recomendaria a la empresa Keramikos S.A como proveedor de

materiales de construccion y remodelacion, sin embargo, se debe hacer evaluaciones de los

procesos ya establecidos para redisefiarlos y asi lograr reducir el porcentaje de clientes con

perspectiva negativa.
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3.3.2.1.13 Anélisis General de la Encuesta.

En base al estudio realizado podemos llegar a la siguiente conclusion, Keramikos S.A.
es una empresa de alta competitividad dentro del mercado nacional especializada en la
comercializacion de productos de acabados de construccion y remodelacion otorgando un

servicio de calidad al cliente y satisfaciendo sus necesidades de manera optima.

Analizando los resultados de la encuesta podemos determinar que la compafia
presenta ciertos inconvenientes en el departamento de logistica debido a diversos factores que
afectan el desarrollo normal de las actividades diarias tales como: la coordinacion de entrega
de productos, la supervision a los conductores designados en las rutas establecidas de
entregas, la ausencia de comunicacién que existe entre las partes que intervienen en este
proceso como el departamento de logistica, el cliente y los conductores de las unidades de
transporte encargados de realizar las entregas, y la falta de equipos tecnolégicos que permitan
crear una correcta comunicacion y mantener informacion actualizada sobre el estado de las

entregas.
Puntos a Mejorar dentro del Proceso de Entrega Productos en Obra:

e La coordinacion de la entrega de productos por parte del departamento de logistica, en
ocasiones genera entregas frustradas, es decir que no se pueda cumplir con la entrega
de los productos requeridos en el dia pactado con el asesor de ventas, lo que genera un
malestar en los clientes y ocasiona que queden insatisfechos, ya que al no recibir los
productos en el tiempo acordado ocasiona gastos extras para los clientes,
entendiéndose como un dia adicional de paga para el personal de estiba, lo que a su
vez podria significar una reduccion en la cartera de clientes de la empresa teniendo un
impacto negativo en los ingresos de la misma.

e Mayor control en la supervision a los conductores en sus respectivas rutas de entrega,
con este punto se pretende estar en un constante monitoreo de sus actividades y la
ubicacion en la que se encuentran para poder mantener informado a los clientes del
estado de sus entregas, de ser el caso de necesitar despejar alguna inquietud y buscar
mejorar la perspectiva del grado de calidad en atencion que se ofrece durante el
servicio de parte de los conductores hacia los clientes.

e Adquisicion de equipos tecnologicos para la comunicacion eficiente entre los
involucrados en el proceso de entrega de productos, con esto se pretendera reducir las

molestias de los clientes en cuanto a dudas sobre el estado de la entrega y también
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mejorar la comunicacion interna entre el departamento de logistica y los conductores

para tener informacion en tiempo real y reportar cualquier novedad sobre las entregas.

3.3.3 Entrevistas
Una entrevista es un medio en el que se obtiene las impresiones o ideas de una persona
sobre determinados temas a consultar, representan una fuente confiable ya que se realizan de

manera directa a involucrados internos o externos de la materia estudiada.

3.3.3.1 Objetivos de la Entrevista

e Conocer las impresiones de los entrevistados sobre el Proceso de Entrega de
Productos.

e Conocer las herramientas y métodos que utilizan durante el desarrollo de la Entrega.

e Indagar sobre los correctivos a tomar segun la apreciacién de los entrevistados.

3.3.3.2 Proceso de entrevista
Se realiz6 la entrevista con normalidad en los dias establecidos al jefe de bodega
regional 11 JTM, el jefe de almacén JTM, y a un asesor de ventas en las instalaciones del

almacén JTM, previo a la entrevista se entregd el formato de la misma.

Tabla 13 Entrevista al asesor de ventas

PROYECTO DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA LA
U I EMPRESA KERAMIKOS S.A EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL l'
™\

VR Keréimikos

ENTREVISTA A DESARROLLAR LUEGO DE LA OBSERVACION DEL PROCESO DE ENTREGA
DE PRODUCTOS EN OBRA.

Nombre del Entrevistado: Ing. Erika Pazmifio.
Cargo: Asesor de ventas (Sucursal JTM)

Fecha de Entrevista: 27 de noviembre del 2018

1.  ¢Qué métodos utiliza la empresa para rotar la mercaderia?

En Keramikos S.A. en el afio se realiza 2 veces una liquidacion de saldos esta es una oportunidad que el
cliente tiene para comprar productos a un menor costo y para nosotros como empresa de salir de los mismos
ya que liberan espacio en bodega para cubrir con el stock de otros productos con mayor demanda.

2. ¢Qué controles aplica que le garantice un buen almacenamiento de la mercaderia?
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Para llevar el control del almacenamiento de la mercaderia se realizan inventarios que permiten organizar la
mercaderia mediante una clasificacion y a su vez poder preparar una proyeccion de pedidos de determinados
productos a corto y largo plazo.

3. ¢Qué aspectos considera esenciales para una buena gestion en el area de logistica?

Para mi el nivel de responsabilidad de cada miembro que participa en el proceso es vital ya que si cada uno
cumple a cabalidad con sus funciones el proceso podra desarrollarse con normalidad. El trabajo en equipo va
muy de la mano con este proceso ya que se necesita de una buena comunicacion entre los involucrados. Este
€S Un punto a mejorar creo.

4.  ¢Qué controles realiza, que le garantice un eficiente proceso de entrega de mercaderia a clientes?
En cuanto al control que se ejecuta durante el proceso de entregas esta la supervision al personal del area de
logistica, verificar que se cumplan los procesos y formalidades para la salida de mercaderia, la toma de
decisiones sobre las entregas frustradas o la aprobacién de alcance de productos para otras sucursales.

5. ¢Cual es el proceso de entrega de mercaderia al cliente en obra?

El cliente se acerca a las instalaciones y es atendido por nosotros (asesores de ventas) que tomamos su
requerimiento y lo delegamos al area de logistica para la preparacion de la mercaderia solicitada, luego de
cumplir con ciertos procesos internos esta es embarcada en una unidad de transporte, una vez que llega a su
destino el cliente firma la guia de remision y la nota de entrega como respaldo y finalmente el conductor
regresa a la Bodega Regional I1.

6. ¢Cree que existen falencias durante el proceso de entrega de mercaderias?

Como lo mencione anteriormente considero que la comunicacion entre los involucrados en este proceso no es
la mejor se presentan situaciones en las que por falta de la misma o desconocimiento de informacion se
retrasan las entregas, en el momento de la entrega cuando existen novedades no son reportadas de una
manera rapida.

7. ¢Cbmo hacen el seguimiento y control de la mercaderia que sale de la bodega?

Para que un conductor pueda salir de la Bodega Regional 2 necesita tener la Nota de Entrega firmada por el
Kardista, el Jefe de Patio y el Jefe de Bodega sin este documento habilitante ninguna mercaderia puede salir,
esto también aplica para los alcances de productos solicitados por otras sucursales.

8. ¢ Qué procedimiento realiza cuando verifica que no hay stock en bodega del producto facturado?
En éarea de Logistica se coordina con el conductor de la unidad de transporte encargada de llevar la
mercaderia para que se dirija hacia la bodega que proporcionara el alcance del producto faltante, una vez que
cumplan con las formalidades de documentacion en la otra bodega, el conductor continuara con su ruta
programada.

9. ¢Qué ventajas ve usted en la opcion de incrementar la flota de unidades de transporte?

En cada empresa se debe pensar en brindar un servicio de calidad, un servicio que resalte sobre la
competencia en Keramikos S.A. existe el servicio de entrega de productos en obra ya que cuenta con su flota
de unidades de transporte, pero en ocasiones la demanda hace que las entregas se retrasen generando
molestias en los consumidores, dado estas situaciones creo que seria oportuno incrementar unas unidades
para mitigar estos inconvenientes.

10. ¢Qué tipos de controles posee la empresa para dar seguimiento a los conductores en ruta?

No existe un seguimiento sobre el estado de la entrega de la mercaderia, este es otro inconveniente que se
deberia corregir.

11. ¢Considera importante poseer una base de datos de clientes? y ¢por qué?

Para todas las empresas ahora es muy importante contar con una base de datos de sus clientes a Keramikos

S.A. le es muy util ya que se tiene un acceso rapido a la informacion del cliente sus tendencias y su historial
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de crédito.

12. ¢Dispone informacion necesaria sobre toda la mercaderia que vende la empresa?

En Keramikos S.A. los trabajadores desde que son contratados se les brinda todo tipo de informacion sobre
sus funciones y sobre los productos que se encuentran en el almacén.

13. ¢Como se verifica que la factura y la mercaderia es recibida por el cliente?

Cuando el conductor llega al destino con la mercaderia y los estibadores descargan la misma el mismo le
entrega al cliente la Nota de Entrega y la Guia de Remision para que los firme como constancia de que
recibio los productos.

14. ¢ El personal a su cargo recibe capacitaciones?

No tengo personal a cargo, pero a nosotros como asesores de ventas recibimos capacitaciones dos veces al
afio sobre las lineas de productos que vendemos.

15. ¢Puede brindar una sugerencia para mejorar el proceso de entrega en obra?

Para mi una sugerencia seria optimizar ciertos lineamientos en el proceso como la verificacion de la

existencia del producto en el almacén y la comunicacion entre las partes involucradas en este proceso.

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

Tabla 14 Entrevista al Jefe de Bodega de la Regional 2 JTM

PROYECTO DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL l'

keramikos

ENTREVISTA A DESARROLLAR LUEGO DE LA OBSERVACION DEL PROCESO DE ENTREGA
DE PRODUCTOS EN OBRA.
Nombre del Entrevistado: Ing. Gonzalo Cueva
Cargo: Jefe de Bodega
Fecha de Entrevista: 29 de octubre del 2018

1. ¢Qué métodos utiliza la empresa para rotar la mercaderia?

Para la rotacion de la mercaderia se utiliza una estrategia de ventas conocida como liquidacion de saldos,
misma que consiste en disminuir el precio de venta de un determinado producto con baja demanda, logrando
asi que los consumidores se decidan a elegir dichos articulos debido a su bajo costo y de esta manera lograr
la rotacién de dichos productos y a su vez generar espacio para almacenar productos con mayor demanda.

2. ¢Qué controles aplica que le garantice un buen almacenamiento de la mercaderia?

En Keramikos S.A. se realizan controles de Inventarios mensualmente y un Inventario General Integral
Anual. Para la ubicacion de la mercaderia en la bodega se clasifica por categorias lo que permite una rapida
localizacion y control.

3. ¢Qué aspectos considera esenciales para una buena gestion en el area de logistica?

En toda organizacion el control que se lleve es un aspecto fundamental ya que permite a la empresa tener

claro el panorama de que es lo que se esta realizando y con que cuenta, por otro lado, es muy importante




darle un seguimiento apropiado a las acciones que son realizadas por cuenta propia.

4.  ¢Qué controles realiza, que le garantice un eficiente proceso de entrega de mercaderia a clientes?
Por mi parte llevar el control de los despachos de productos para las entregas de obra, por ejemplo, revisar
que los productos no estén cambiados, verificar la cantidad de productos, es decir que no exista ni un faltante
ni un excedente de la mercaderia. Ademas de supervisar al personal de bodega para garantizar la
optimizacion del tiempo durante el despacho de los productos.

5. ¢Cudl es el proceso de entrega de mercaderia al cliente en obra?

El proceso empieza cuando el vendedor cierra una venta y ofrece el servicio de entrega, luego se coordina el
requerimiento con el area de bodega para el embarque de la mercaderia, previamente a esto se establece la
ruta de entrega de los conductores y este a su vez llega al destino donde el cliente se encuentra con el
personal de estiba para descargar los productos, y al final el conductor luego de cumplir su ruta retorna a la
Bodega Regional 2.

6. ¢Cree que existen falencias durante el proceso de entrega de mercaderias?

Bueno, considero que como en toda empresas existen pequefios inconvenientes que hay que saber corregirlos
en el caso puntual de Keramikos S.A. hay detalles que se deben tomar correctivos como la comunicacion
entre los vendedores y el area de Bodega ya que muchas veces el asesor por cerrar su venta no confirma con
bodega si el producto se encuentra en stock, ya que en algunas ocasiones el inventario del sistema no
concuerda con el fisico, y a raiz de esto se generan inconvenientes entre las 2 areas.

7. ¢Como hacen el seguimiento y control de la mercaderia que sale de la bodega?

Antes de que la mercaderia salga a su destino esta pasa por un proceso de salida, donde el Kardista, el jefe de
patio y mi persona, firmamos la nota de entrega y este el Gnico documento que autoriza la salida de cualquier
mercaderia de la bodega o de ser solicitado un alcance de productos para otra bodega se debera entregar una
Solicitud de Transferencia firmada por los miembros antes mencionados. Y de momento pues no se realiza
un seguimiento de la entrega de los productos.

8. ¢ Qué procedimiento realiza cuando verifica que no hay stock en bodega del producto facturado?
De bodega nos encargamos de comunicar al asesor que no esta disponible cierto producto, y el mismo debera
encargarse de solicitar a otras bodegas el stock que necesite.

9. ¢Qué ventajas ve usted en la opcién de incrementar la flota de unidades de transporte?

Desde mi punto de vista la ventaja de contar con mas unidades de transporte para la empresa seria
beneficioso ya que se presentan situaciones en las que se retrasan las entregas por la falta de unidades de
transportes, de esta manera se cumpliria oportunamente la entrega de los productos que solicita el cliente.

10. ¢Qué tipos de controles posee la empresa para dar seguimiento a los conductores en ruta?

Cuando la mercaderia sale rumbo a su destino de entrega no se realiza un seguimiento a los conductores
sobre el estado de la misma.

11. ¢Considera importante poseer una base de datos de clientes? y ¢por qué?

Bueno considero que si, aunque en nuestra area no se tiene acceso a esa informacion considero beneficioso
contar con una base de datos de los clientes ya que se tiene un rdpido acceso a su informacion datos y
estadisticas de compras y el historial de créditos.

12. ¢Dispone informacion necesaria sobre toda la mercaderia que vende la empresa?

Cada éarea cuenta con la informacion necesaria para estar al tanto de cualquier detalle sobre algin
determinado producto, en el caso de Bodega se tiene el Listado de Productos con los detalles de cada uno.

13. ¢Cbmo se verifica que la factura y la mercaderia es recibida por el cliente?

Mediante la firma del Cliente al momento de receptar la mercaderia en la nota de entrega y la guia de

remision.
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14. ¢ El personal a su cargo recibe capacitaciones?

No recibe capacitaciones.

15. ¢Puede brindar una sugerencia para mejorar el proceso de entrega en obra?

Bueno como mejora creo que la comunicacion es uno de los puntos a mejorar definitivamente, ya que
durante el proceso de entrega se desconoce el estado de la misma y de presentarse una novedad al no contar

con los medios necesarios no se tiene informacién inmediata.

Fuente: Keramikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

Tabla 15 Entrevista a Jefe de Almacén JTM

PROYECTO DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA LA

EMPRESA KERAMIKOS S.A EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL L‘
kerdmikos

ENTREVISTA A DESARROLLAR LUEGO DE LA OBSERVACION DEL PROCESO DE ENTREGA DE
PRODUCTOS EN OBRA.
Nombre del Entrevistado: Sr. Pedro Cevallos
Cargo: Jefe de Ventas Almacén Juan Tanca Marengo
Fecha de Entrevista: 5 de Noviembre del 2018

1.  ¢Qué métodos utiliza la empresa para rotar la mercaderia?

Durante el afio se realiza un analisis de los productos con mayor demanda y por ende con menor demanda, al
determinar los mismos se procede a elaborar un listado de los mismos y se realiza la seleccion de los productos y se
establece el precio de los mismos para incluirlos en la liquidacién de saldos que realiza la empresa 2 veces durante el
afio, esto ayuda a que los productos con menor demanda puedan salir del inventario y permitan optimizar el espacio
para los que tienen una mayor demanda.

2. ¢Qué controles aplica que le garantice un buen almacenamiento de la mercaderia?

Como Jefe de Ventas mi rol principal no va muy de la mano con el almacenamiento de la mercaderia, sin embargo,
estoy a cargo de la supervision de la solicitud de stock de productos la cual debe ser oportuna para evitar que existan
faltantes de productos, aunque este es un tema muy variable.

3. ¢Qué aspectos considera esenciales para una buena gestion en el area de logistica?

La comunicacidn es un aspecto esencial para desarrollar cualquier actividad en el area de logistica a veces no existe una
oportuna comunicacion entre ellos y el cliente ya sea para reportar novedades, dar indicaciones sobre contratiempos etc.
4.  ¢Qué controles realiza, que le garantice un eficiente proceso de entrega de mercaderia a clientes?

Como Jefe de Ventas es mi responsabilidad supervisar que los asesores brinden oportunamente la informacion al area
de logistica para que no existan inconvenientes en cuanto al detalle de los requerimientos y los datos sobre la entrega, y
en caso de presentarse inconvenientes a raiz de esta fase determinar una sancion sobre el personal del que estoy a cargo.
5. ¢Cual es el proceso de entrega de mercaderia al cliente en obra?

El proceso inicia cuando un cliente necesita de algin determinado producto y solicita al vendedor la asesoria, luego de
haber hecho una revision de los mismos si el cliente lo solicita se factura su pedido y se entrega la informacion sobre el
requerimiento y detalles de la entrega al area de logistica quienes en bodega se encargan de despachar la mercaderia a la
unidad de transporte y el conductor llevar la misma hasta su destino y regresar a la Bodega Regional 2 después de
cumplir con su ruta.

6. ¢Cree que existen falencias durante el proceso de entrega de mercaderias?
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Durante el proceso de entregas creo que una falencia es la comunicacion que no existe entre el conductor y el area de
logistica, y el conductor con el cliente, esto genera inconformidades por parte del cliente.

7. ¢Cbémo hacen el seguimiento y control de la mercaderia que sale de la bodega?

Como mencionaba anteriormente este tema estd mas ligado al area de logistica, pero para que un camién pueda salir de
la bodega con mercaderia cualquiera que esta fuese debe contar con la Nota de Entrega que es un documento de control
interno que faculta al conductor para que pueda salir con la carga y este documento a su vez debe de estar firmado por 3
personas: el Kardista, el jefe de patio, y el Jefe de Bodega.

8. ¢Qué procedimiento realiza cuando verifica que no hay stock en bodega del producto facturado?

Cuando el cliente realiza un pedido de mercaderia y no se encuentra en stock en la bodega, el vendedor me reporta esta
novedad y solicito a la bodega de la sucursal mas cercana y que cuente con el stock del producto faltante para que
realicen un alcance de algin determinado item y se pueda cumplir con la entrega.

9. ¢Qué ventajas ve usted en la opcién de incrementar la flota de unidades de transporte?

Lo considero muy provechoso ya que en algunos casos cerramos las ventas, pero estas no pueden ser despachadas con
mayor agilidad, ya que la demanda de servicio de entregas es alta y se genera un retraso para la entrega de la misma.

10. ¢Qué tipos de controles posee la empresa para dar seguimiento a los conductores en ruta?

No existe un seguimiento a los conductores en ruta.

11. ¢Considera importante poseer una base de datos de clientes? y ¢por qué?

Para el rea de ventas este es un factor muy importante ya que nos permite tener referencias sobre los pedidos de los
clientes sus datos y al momento de otorgar un crédito validar su historial de crédito.

12. ¢Dispone informacion necesaria sobre toda la mercaderia que vende la empresa?

Como éarea de ventas es vital para nosotros tener informacion completa sobre los productos que se venden es por esto
que contamos con un listado con informacion detallada de los productos.

13. ¢Cbmo se verifica que la factura y la mercaderia es recibida por el cliente?

El cliente firma la nota de entrega y la guia de remision como soporte de la entrega de la mercaderia.

14. ¢El personal a su cargo recibe capacitaciones?

Si ocasionalmente reciben capacitaciones sobre algunas lineas de productos, pero creo conveniente recibir una charla de
servicio al cliente para todo el personal de la empresa.

15. ¢Puede brindar una sugerencia para mejorar el proceso de entrega en obra?

Si hay un tema a mejorar durante todo el proceso es la comunicacion que existe entre logistica-conductor-cliente ya que

por falta de comunicacion se presentan situaciones que generan molestias a los clientes.

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

3.3.3.1 Analisis General de las Entrevistas

A continuacién, se presenta un cuadro comparativo donde se exponen los criterios de

los tres entrevistados, de manera que se realizd la comparacion de sus respuestas y se

concluyo los siguiente: La Comunicacion es un aspecto fundamental para desarrollar un buen

trabajo y consideran que sobre este tema se deben tomar correctivos para mejorarlo, ademas

de dar un seguimiento oportuno a los conductores durante las rutas de entrega.
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Tabla 16 Cuadro Comparativo de Entrevistas

CUADRO COMPARATIVO DE ENTREVISTAS

N°  Asesor de Ventas Jefe de Bodega Reg. Il Jefe de Almacén JTM

En el afio se realiza 2 veces una liquidacion de

Durante el afio se realiza un andlisis de los productos

Pregu saldos esta es una oportunidad que el cliente tiene Se utiliza una estrategia de ventas conocida como con mayor demanda y por ende con menor demanda, Los entrevistados concuerdan en que
nta para comprar productos a un menor costo y para  liquidacion de saldos, misma que consiste en disminuir el al determinar los mismos se procede a elaborar un para lograr una eficiente rotacion de
nosotros como empresa de salir de los mismos ya precio de venta de un determinado producto con baja listado de los mismos y se realiza la seleccion de los  inventarios utilizan la Liquidacién de
N°1 que liberan espacio en bodega para cubrir con el demanda. productos y se establece el precio de los mismos Saldos
stock de otros productos con mayor demanda para incluirlos en la liquidacién de saldos.
Para llevar el control del almacenamiento de la Como Jefe de Ventas mi rol principal no va muy de .
) . . . . . Los entrevistados comparten que
Pregu mercaderia se realizan inventarios que permiten la mano con el almacenamiento de la mercaderia, sin
. ; . L ) . L para llevar un control del
organizar la mercaderia mediante una clasificacion ~ Se realizan controles de Inventarios mensualmente y un embargo estoy a cargo de la supervision de la . .
nta » . o almacenamiento de la mercaderia
y a su vez poder preparar una proyeccion de Inventario General Integral Anual. solicitud de stock de productos la cual debe ser o .
® i i . . utilizan Controles de Inventario
INEZA pedidos de determinados productos a corto y largo oportuna para evitar que existan faltantes de M |
ensuales
plazo. productos, aunque este es un tema muy variable.
Pregu Para mi el nivel de responsabilidad de cada La comunicacion es un aspecto esencial para
miembro que participa en el proceso es vital ya  El control que se lleve es un aspecto fundamental ya que  desarrollar cualquier actividad en el area de logistica Como aspectos esenciales se
nta que si cada uno cumple a cabalidad con sus permite a la empresa tener claro el panorama de que es o a veces no existe una oportuna comunicacion entre consideran la responsabilidad, el
N°3 funciones el proceso podra desarrollarse con que se esta realizando y con que cuenta ellos y el cliente ya sea para reportar novedades, dar control y la comunicacién.
normalidad. indicaciones sobre contratiempos etc.
Por mi parte llevar el control de los despachos de Como Jefe de Ventas es mi responsabilidad . .
Pregu Para garantizar un eficiente proceso

La supervision al personal del area de logistica, ~ productos para las entregas de obra, por ejemplo, revisar ~ supervisar que los asesores brinden oportunamente i
de entrega de mercaderia se

nta verificar que se cumplan los procesos y que los productos no estén cambiados, verificar la la informacion al area de logistica para que no . L
. . ) . . . . . . . consideran la supervision, y el
N°4 formalidades para la salida de mercaderia. cantidad de productos, es decir que no exista ni un faltante ~ existan inconvenientes en cuanto al detalle de los |
contro
ni un excedente de la mercaderia. requerimientos y los datos sobre la entrega
Pl’egu El cliente se acerca a las instalaciones y es El proceso empieza cuando el vendedor cierra una venta Si el cliente lo solicita se factura su pedido y se Los entrevistados concuerdan el
nta atendido por los asesores quienes toman su y ofrece el servicio de entrega, luego se coordina el entrega la informacion sobre el requerimiento y siguiente proceso: Venta-

requerimiento y lo delegan al area de logistica requerimiento con el area de bodega para el embarque de  detalles de la entrega al area de logistica quienes en  Coordinacion-Despacho-Entrega y

N°5 para la preparacion de la mercaderia solicitada, la mercaderia, previamente a esto se establece la rutade  bodega se encargan de despachar la mercaderia a la Entrega de Novedades
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luego de cumplir con ciertos procesos internos  entrega de los conductores y este a su vez llega al destino  unidad de transporte y el conductor llevar la misma
esta es embarcada en una unidad de transporte, donde el cliente se encuentra con el personal de estiba

hasta su destino
para descargar los productos

La comunicacion entre los involucrados en este Hay detalles que se deben tomar correctivos como la
proceso no es la mejor se presentan situaciones en

Durante el proceso de entregas creo que una falencia
comunicacion entre los vendedores y el area de Bodega
las que por falta de la misma o desconocimiento

L . La Comunicacion entre Vendedores
es la comunicacion que no existe entre el conductor ; . .
5 . . y el Area de Logistica es la falencia
ya que muchas veces el asesor por cerrar su venta no y el area de logistica, y el conductor con el cliente, .
. . . . . . . que los 3 entrevistados destacan.
de informacion se retrasan las entregas. confirma con bodega si el producto se encuentra en stock  esto genera inconformidades por parte del cliente.
Para que un conductor pueda salir de la Bodega

. . Para que un camion pueda salir de la bodega con
Antes de que la mercaderia salga a su destino esta pasa
Regional 2 necesita tener la Nota de Entrega

. . . mercaderia cualquiera que esta fuese debe contar .
por un proceso de salida, donde el Kardista, el jefe de Para el control de la salida de
) i _ . . ) con la Nota de Entrega que es un documento de ; o .
firmada por el Kardista, el Jefe de Patio y el Jefe  patio y mi persona, firmamos la nota de entrega y este el . mercaderia se solicitan Firmas de
. » . . . . . control interno que faculta al conductor para que
de Bodega sin este documento habilitante ninguna Unico documento que autoriza la salida de cualquier
mercaderia puede salir,

. Nota de entrega y Guia de remision
; pueda salir con la carga y este documento a su vez
mercaderia de la bodega

debe de estar firmado...
Como éarea de Logistica se coordina con el

Cuando el cliente realiza un pedido de mercaderia y
. no se encuentra en stock en la bodega, el vendedor
. De bodega nos encargamos de comunicar al asesor que .
conductor de la unidad de transporte encargada de o ) ) . ) me reporta esta novedad y solicito a la bodega de la
i L . no estéa disponible cierto producto, y el mismo debera ’
Ilevar la mercaderia para que se dirija hacia la sucursal més cercana y que cuente con el stock del
bodega que proporcionara el alcance del producto

Cuando no hay stock de algin
encargarse de solicitar a otras bodegas el stock que

producto se utiliza la comunicacién
. producto faltante para que realicen un alcance de entre las partes interesadas.
faltante necesite. algun determinado item y se pueda cumplir con la
entrega.
Desde mi punto de vista la ventaja de contar con mas
En cada empresa se debe pensar en brindar un

) . o Lo considero muy provechoso ya que en algunos
. . o unidades de transporte para la empresa seria beneficioso
servicio de calidad, un servicio que resalte sobre la o

. . . ~_ yagque se presentan situaciones en las que se retrasan las
competencia en Keramikos S.A. existe el servicio

Los entrevistados concuerdan que se
casos cerramos las ventas pero estas no pueden ser

. disminuirian los retrasos de las
. despachadas con mayor agilidad, ya que la demanda
entregas por la falta de unidades de transportes, de esta . entregas en obra por falta de
de entrega de productos en obra ya que cuenta con o de servicio de entregas es alta y se genera un retraso .
. manera se cumpliria oportunamente la entrega de los _ unidades.
su flota de unidades de transporte . . para la entrega de la misma.
productos que solicita el cliente.

No existe un seguimiento sobre el estado de la Cuando la mercaderia sale rumbo a su destino de entrega
entrega de la mercaderia, este es otro

no se realiza un seguimiento a los conductores sobre el
inconveniente que se deberia corregir.

Los entrevistados concluyen que no
No existe un seguimiento a los conductores en ruta.
estado de la misma.

existe un seguimiento a los

conductores en ruta.
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Para todas las empresas ahora es muy importante Bueno considero que si, aunque en nuestra area no se Para el area de ventas este es un factor muy .
Una base de datos es de vital

contar con una base de datos de sus clientes a tiene acceso a esa informacion considero beneficioso importante ya que nos permite tener referencias . . ) »
importancia por la informacién que

Keramikos S.A. le es muy (til ya que se tiene un contar con una base de datos de los clientes ya que se sobre los pedidos de los clientes sus datos y al

. L. . ., L i L esta puede brindar lo que seria muy
tiene un rapido acceso a su informacion datos y momento de otorgar un crédito validar su historial de

acceso rapido a la informacion del cliente sus o
. . o o o o . beneficioso.
tendencias y su historial de crédito. estadisticas de compras y el historial de créditos. crédito.

En Keramikos S.A. los trabajadores desde que son Cada area cuenta con la informacion necesaria para estar Como éarea de ventas es vital para nosotros tener Todos concluyen que la informacién

contratados se les brinda todo tipo de informacion al tanto de cualquier detalle sobre algin determinado informacién completa sobre los productos que se detallada de los productos es
sobre sus funciones y sobre los productos que se producto, en el caso de Bodega se tiene el Listado de venden es por esto que contamos con un listado con  proporcionada de manera inmediata a
encuentran en el almacén. Productos con los detalles de cada uno. informacion detallada de los productos. todos los trabajadores.
Cuando el conductor llega al destino con la o . »
Para verificar si la documentacion

mercaderia y los estibadores descargan la misma ) ) . El cliente firma la nota de entrega y la guia de o . )

. . Mediante la firma del Cliente al momento de receptar la L fue recibida por el cliente se firma la

el mismo le entrega al cliente la Nota de Entrega y i } L remision como soporte de la entrega de la . L
mercaderia en la nota de entrega y la guia de remision. nota de entrega y la guia de remision

la Guia de Remision para que los firme como mercaderia. )
. L por parte del cliente.
constancia de que recibid los productos.
No tengo personal a cargo, pero a nosotros como Si ocasionalmente reciben capacitaciones sobre
asesores de ventas recibimos capacitaciones dos algunas lineas de productos, pero creo conveniente Los entrevistados concuerdan que
veces al afio sobre las lineas de productos que No recibe capacitacion. recibir una charla de servicio al cliente para todo el actualmente el personal no recibe
vendemos. personal de la empresa. capacitaciones de ningun caracter.

Para mi una sugerencia seria optimizar ciertos Bueno como mejora creo que la comunicacion es uno de ) . .
Si hay un tema a mejorar durante todo el proceso es la ~ Como sugerencia los entrevistados

lineamientos en el proceso como la verificacion de  los puntos a mejorar definitivamente, ya que durante el L . . . o
. . ’ . comunicacion que existe entre logistica-conductor- recomiendan optimizar la
la existencia del producto en el almacén y la proceso de entrega se desconoce el estado de lamismay L L
L . . cliente ya que por falta de comunicacion se presentan comunicacion entre todos los
comunicacion entre las partes involucradas en este  de presentarse una novedad al no contar con los medios o . . .
. o o . situaciones que generan molestias a los clientes. involucrados en el proceso.
proceso. necesarios no se tiene informacién inmediata.

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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3.3.4 Observacion
Esta técnica fue seleccionada en la presente investigacion para obtener informacion

actual y veraz de como se desarrollan las actividades en la empresa Keramikos S.A.

3.3.4.1 Proceso de Observacion
El proceso de observacion se realizo previo a iniciar las encuestas durante la semana
del 28 al 31 de agosto del 2018, aqui se desarrollo un desglose del actual proceso de entrega

de productos, citando uno por uno los pasos a seguir para cumplir con el proceso.

Tabla 17 Ficha de Observacién

UL

FICHA DE OBSERVACION

VR Situacién: Proceso de Entrega de Productos en Obra
Fecha: 20 de agosto al 31 de agosto del Empresa: KERAMIKOS S.A
2018.
Lugar: Guayaquil Sucursal: Juan Tanca Area: Logistica
Marengo
Observadores: Garcia Diego; Hora de 08:00 Hora de 18:00
Ronquillo Erick  Inicio: Terminacion:

Actividades observadas

1.  Si, la factura tiene un valor minimo de $300 mas IVA, el asesor comercial ofrece el servicio de
entrega de productos en obra al cliente.

2. El asesor indica las politicas de entrega las cuales son: El servicio es gratuito; la entrega se
realizard en maximo 48 horas después de la compra, previa coordinacién con el departamento de
logistica; el cliente debera tener personal para estiba; el horario de entrega es en el transcurso del
dia de 8:00 a 17:00, el lugar de entrega debera ser en el perimetro urbano.

Si existe un acuerdo de partes, el asesor empieza con la coordinacion de la entrega.

4. El cliente dibuja el croquis del lugar de la entrega.

5. El asesor envia la documentacion requerida al departamento de logistica para la coordinacion de la
entrega en obra.

6. El departamento de logistica coordina la ruta de los camiones e informa a los almacenes mediante
un correo electronico.

7. El area de bodega despacha la mercaderia a los camiones.

8. Cada conductor recibe las facturas, notas de entrega, guias de remision, croquis del lugar de
entrega y su respectiva ruta coordinada con anterioridad.

9.  Sino existe ninguna novedad el conductor empieza el recorrido de entregas.
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10.

11.
12.
13.
14.

En caso de no haber personal de estiba el conductor, no procede con la entrega y el mismo debe
seguir con la ruta.

Si existe alguna novedad con la entrega se debe escribir en la guia de remisién.

El conductor y el cliente firman la guia de remision.

Una vez terminada la ruta de entrega el conductor debe retornar a la Bodega Regional 2.

El conductor deber informar las novedades a sus superiores

Frecuencia

Este proceso se realiza a diario, ya que todos los dias laborales se entregan mercaderia en obra.

Organizacion de trabajo:

Para realizar las tareas que componen este proceso, la empresa cuenta con un manual de funciones que

se socializd a los trabajadores al momento de ser capacitados para el cargo.

Otras actividades:

No se observaron otras actividades relacionadas con este proceso.

Falencias observadas en el proceso

Coordinacion deficiente de parte del asesor comercial y el departamento de logistica durante el
traslado de productos de otras bodegas para cumplir con la entrega de mercaderia completa.

El stock que refleja el sistema de facturacion no coincide con el existente en fisico, Dado al desfase
entre las existencias fisicas y las reflejadas por el sistema cabe la posibilidad de que se genere otra
facturacion en el plazo de las 48 horas minimas para la entrega, lo cual ocasionaria una entrega
incompleta ya que no se realiza una reserva del pedido.

Dada el volumen de entregas en ocasiones se incurre en la contratacion de camiones externos para
lograr cumplir con todas las entregas.

A veces el asesor comercial por cerrar la venta no confirma el producto en bodega.

Cuando el producto no se encuentra en stock y se solicita una trasferencia de mercaderia de otra
bodega en ocasiones el departamento de logistica no informa al asesor de ventas la recepcion de la
misma de manera inmediata.

Durante el proceso de entrega de mercaderia se puede observar que existe una mala comunicacion
entre el departamento de logistica y el cliente.

No existe un monitoreo control adecuado sobre los conductores por parte del departamento de
logistica.

No existe La empresa no tiene implementado un sistema de comunicacién para que los conductores
puedan mantener contacto con el cliente y con el departamento de logistica

No existe una adecuada comunicacion entre el departamento de logistica y el asesor comercial
cuando no se logra entregar los productos.

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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3.3.4.2 Analisis de la Ficha de Observacion

Realizando un analisis se puede determinar que existe una mala coordinacién entre el
departamento de logistica y el asesor comercial al momento de la entrega de la mercaderia, lo
que ocasiona un malestar en el cliente y perjudica de manera directa en la perspectiva sobre la
calidad del servicio. Se debe enfocar en la mejora de esta comunicacion interna en la empresa
para mejorar la vision sobre la calidad del servicio y de esta manera lograr una fidelizacion
sobre los clientes.

Al momento de verificar el inventario del sistema con el inventario fisico, existen
incongruencias que generan un retraso en el proceso de entregas debido a que el material
solicitado no se encuentra en stock, lo cual ocasiona un inconveniente y de manera rapida se
debe solicitar al almacén més cercano la cantidad necesaria de productos requeridos para
proceder con la entrega de la mercaderia.

Como ventaja podemos destacar que Keramikos S.A. ofrece el servicio de entrega
gratuito de la mercaderia siempre y cuando el monto de la compra sea mayor o igual a
$300.00, siendo un factor determinante para que los consumidores se decidan a elegir a
Kerdmikos S.A como su proveedor de productos ya que es un plus que otras empresas de la
competencia no ofrecen.

Durante la ruta de entrega se debe proporcionar el material de comunicacién ideal
para poder estar en contacto con el cliente y evitar las molestias y los costos adicionales que
se puedan producir para el cliente.

Adicional se debe ejercer un seguimiento mas riguroso a las rutas de los conductores para

garantizar la satisfaccion del cliente.

FLOTA DE UNIDADES DE TRANSPORTE
A continuacion, se presenta un cuadro demostrativo donde se observan las unidades
de transporte, estos son parte de los activos fijos con los que cuenta la empresa, se detalla la

cantidad, la placa, el tonelaje, y el conductor asignado a cada vehiculo.
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Tabla 18 Flota de Unidades de Transporte
FLOTA DE UNIDADES DE TRANSPORTE

PLACA MARCA TONELAJE CONDUCTOR
ABD-9394 Hyundai 3Ton Vicente Figueroa
GRW-3062 Hyundai 3Ton Leris Zambrano
GRG-0916 Hyundai 3 Ton Daniel Mera
ABE-8423 Hyundai 3Ton Wilson Le6n
AGF-0582 Hyundai 3Ton Johnny Valeriano
ABE-8425 Hyundai 3Ton Thomas Choez
AGR-1529 Hyundai 3 Ton Wilson Le6n

Fuente: Kerdmikos
Elaborado: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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Figura 15 Flujograma del Proceso Actual de Entrega de Productos en Obra de la Empresa Keramikos S.A

Fuente: Keramikos S.A.

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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CAPITULO IV

4 Propuesta

4.1 Titulo de la propuesta
Optimizar el proceso de entrega de productos en obra.

4.2 Justificacion de la Propuesta

La propuesta consiste en optimizar el actual proceso de entrega de productos en obra
de la empresa KERAMIKOS S.A en la ciudad de Guayaquil, y de esta manera se podra
brindar un servicio de calidad para lograr un alto grado de satisfaccion en los clientes.

Esta propuesta surge con la finalidad de reformar el proceso en mencién, y establecer
las condiciones necesarias para que no existan inconvenientes y retrasos al momento de
realizar las entregas, y de surgir situaciones que afecten e impidan el normal desarrollo de la
misma, fijar las alternativas y posibles soluciones para cumplir con el pedido pactado.

Realizando un analisis se puede evidenciar falencias durante el proceso actual, se
puede destacar como una de las més relevantes la deficiente coordinacion que existe entre el
departamento de logistica y el cliente, esta situacién es uno de los puntos mas importantes
para corregir en la empresa ya que de esta comunicacion, se basara la correcta entrega de la
mercaderia y se buscara ofrecer un servicio con un alto nivel de calidad propio de las mejores
empresas del mercado, lo que creara una fidelizacion de los clientes ya que observaran en el
servicio, el valor agregado que la empresa ofrece y la competencia no.

Con esta reforma se busca establecer las condiciones en las que el area de logistica de
la empresa Keramikos S.A. deberd manejarse, dicho de otra manera, dejar por sentado las
funciones y procesos con las que las personas involucradas en este ciclo deban guiarse y tener
una clara referencia de coémo actuar ante posibles escenarios y situaciones que obstaculicen el
correcto desarrollo de la entrega de la mercaderia, en coordinacién con el cliente.

Ejecutando las correcciones respectivas en el area, se espera cambiar la perspectiva de
los consumidores en cuanto a la calidad del servicio que ofrece Keramikos S.A. permitiendo
que el volumen de ventas aumente y por recomendacion de los consumidores, teniendo como
resultado el aumento de ingresos en la compaiiia.

4.3 Desarrollo de la propuesta

Para el desarrollo de la presente propuesta se redisefia el proceso de entrega de

productos en el departamento de logistica en la empresa Keramikos S.A. partiendo de este

punto, se definird y se establecera las respectivas funciones y responsabilidades de cada uno
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de los participes de este proceso, ademéas de lo antes mencionado se creara un puesto de
trabajo para poder mantener el control sobre este proceso que asegure el cumplimiento de
esta propuesta y sea el responsable de velar por el correcto funcionamiento de los
interventores del proceso para cumplir con la entrega de productos en obra de los clientes de
la empresa, y observar una mejoria notable en la entrega de productos en obra a los clientes
de la empresa y permitir cambiar la imagen o perspectiva que tienen los consumidores sobre
el servicio ofrecido

La persona asignada al nuevo puesto de trabajo, es el eje principal en esta propuesta
ya que sera el responsable de que el proceso funcione adecuadamente, siendo el coordinador
de la ruta de los camiones, ya que se encarga de receptar todas las facturas coordinadas para
la entrega en obra segun vayan ingresandose a lo largo del dia para después ir agrupandolas y
designéndoselas a cada chofer, para luego determinar el mayor grado de conveniencia por
sector y preparar un informe con el detalle de las entregas por cada almacén.

Ademas, siendo la persona que ejerce el control sobre los conductores, se encarga de
repartir fisicamente las entregas a cada conductor y de ahi realizar el debido control a los
conductores durante la ruta buscando una mayor eficiencia en el proceso de entrega de cada
pedido, a esto también se agrega el seguimiento respectivo mediante el uso de herramientas
tecnoldgicas que son de gran utilidad para la comunicacién entre el coordinador y el
conductor en el caso de presentarse alguna novedad.

Ademas debe tener una comunicacion directa con el cliente, comunicando al mismo
sobre el horario estimado para la entrega, o hacerle hincapié que en el momento del despacho
de la mercaderia tenga el personal para realizar la estiba, también se podria presentar el caso
de informar alguna novedad en relacion con el pedido, por ejemplo se puede presentar un
retraso en la entrega o al momento del despacho el pedido se encuentra incompleto o roto, lo
que evitara que se genere inconvenientes de insatisfaccion por el consumidor.

Se encargara de coordinar la logistica de las transferencias de productos, que consiste
en movilizar de un almacén a la bodega regional o viceversa cualquier mercaderia para
completar una venta puntual. Se puede tomar como ejemplo el siguiente caso: En el almacén
de la Juan Tanca Marengo se requiera una X cantidad de metros de cerdmica para completar
el pedido de un cliente, pero no se dispone el stock necesario en la bodega regional, en esta
situacion el coordinador debe disponerse a gestionar la logistica de esta trasferencia desde
una bodega que disponga el o los productos necesarios, como puede ser en la bodega de
Keramikos sucursal Alborada, aqui es donde el coordinador debera preparar el retiro de los

productos destinando un camion para la movilizacion del mismo a la bodega solicitante.
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4.4 Organizacion de la Empresa
4.4.1 Plan Estrategico Keramikos S.A. 2014-2019
4.4.1.1 Vision
Ser la empresa rentable, con mejor imagen y mas grande en la comercializacion de

productos ceramicos y acabados para la construccion en el Ecuador, con presencia en el
Mercado Regional

4.4.1.2 Mision

Satisfacer oportunamente las necesidades de nuestros clientes, manteniendo productos
innovadores con precios competitivos de la mas alta calidad, proveedores comprometidos con
nuestras politicas, personal competente y motivado que brinde un servicio altamente
calificado, asegurando el logro de los objetivos organizacionales, sustentado en nuestro
compromiso de mejoramiento.

4.4.1.3 Valores
e Tenacidad
e Compromiso
e Trabajo en equipo
e Honestidad y sinceridad
e Respeto

e Responsabilidad

Matriz FODA

FORTALEZAS

e Amplia capacidad de almacenamiento de Productos. (F1)
e Flota Propia de Vehiculos. (F2)

e Experiencia en el Mercado. (F3)

e Productos de alta Calidad. (F4)

e Cobertura a nivel nacional. (F5)
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OPORTUNIDADES

e Ingresar a nuevos segmentos del mercado. (O1)
e Alianzas estratégicas con nuevos proveedores. (02)
e Convenios con entidades financieras. (O3)

e Fidelidad de los clientes con la empresa. (04)

DEBILIDADES

® Coordinacion inexistente del departamento de Logistica con el cliente. (D1)

® Retraso en la entrega de productos. (D2)

® Comunicacion deficiente entre el departamento de logistica y el area comercial. (D3)
® Trato inadecuado de los conductores hacia los clientes. (D4)

® Servicio de estiba no incluido en el proceso de entrega de productos. (D5)

AMENAZAS

e Reduccidn de participacion en el mercado debido a la apariciéon de nuevas compaiiias
competidoras. (Al)

e Posible incremento del precio de los productos debido a cambios o resoluciones
politicas que afecten al costo establecido de los mismos. (A2)

e Pérdida de clientes debido a una mayor publicidad y propaganda de empresas
competidoras. (A3)

e Disminucion de ingresos para la compafiia debido a la preferencia de los clientes por

otros proveedores. (A4)
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4.4.2 Andlisis de la Matriz FODA

La empresa Keramikos S.A. es una institucion dedicada a la comercializacion de
acabados decorativos para la construccién. Tiene una trayectoria de mas de 40 afios en el
mercado y cuenta con 28 sucursales distribuidas en el pais, dispone de 7 unidades de
transporte asignadas para realizar las entregas en la ciudad de Guayaquil, los productos
cumplen con certificaciones de calidad como la ISO 9001, ISO 10545-2, ISO 10545-3, 1SO
10545-4 entre otras. En base a esta informacidn se puede argumentar sobre las fortalezas de
la empresa.

Al ser una empresa ya posesionada en el mercado, que cuenta con una gran aceptacion
de los consumidores y que trata de ir a la vanguardia de los cambios en la sociedad. Esta
constantemente considerando la inversion y la incursion en otros segmentos, pudiendo
valerse de convenios o0 alianzas para la realizacion de nuevos proyectos.

Actualmente todas las empresas deben ser muy meticulosas en cuanto al control
interno de sus procesos contar con manuales que sean un apoyo para el desarrollo de las
funciones, en el caso de Keramikos existe una falta de control y coordinacion que generan
inconvenientes y retrasos.

El mercado es muy competitivo por lo que siempre estara abierta la posibilidad de la
aparicion de nuevas empresas competidoras, como también es eminente el riesgo de pérdida
de clientes por factores como la preferencia hacia otros proveedores por precios mas bajos,
mayor publicidad etc.
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Tabla 19 Matriz DAFO

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

FORTALEZAS

ESTRATEGIA OFENSIVA FO (FORTALEZAS +
OPORTUNIDADES)

F3+02

Existe la oportunidad de optimizar recursos econdmicos mediante
alianzas estratégicas con nuevos proveedores que oferten productos a
un menor costo, dada la experiencia de mas de 40 afios en el mercado
de Keramikos S.A. brinda una mayor confiabilidad a los proveedores
al momento de aceptar dichas alianzas.

F4 +0O4

Se pretende ingresar en nuevos segmentos del mercado, en los cuales
no exista una mayor competencia y dado el gran espacio fisico de
almacenamiento con el que cuenta Keramikos S.A. poder cubrir con
las lineas de productos ya establecidas y las nuevas.

ESTRATEGIA
AMENAZAS)
F3+Al

En el mercado existe siempre la posible aparicion de nuevos
competidores y de este modo se corre el riesgo de perder clientes, para
Keramikos S.A. este factor se compensaria con la gran trayectoria que
tiene en el mercado, los clientes mayormente tienden a elegir la
experiencia que una empresa pueda brindar para satisfacer sus
necesidades.

F4+A4

Otro riesgo latente es que el cliente pueda elegir otros proveedores ya
que este mercado es muy competitivo, por esto se debe mantener y
seguir ofreciendo productos de la mas alta calidad ya que este es un
factor determinante siempre al momento de elegir donde comprar.

DEFENSIVA FA  (FORTALEZAS +

ANALISIS INTERNO

DEBILIDADES

ESTRATEGIA DE REORIENTACION DO
OPORTUNIDADES)

D2+04

Mediante el redisefio del proceso de entrega de productos se buscara disminuir
los retrasos existentes lo cual permitird mantener y crear fidelidad en los
clientes.

D4+04

Después de recibir una capacitacion de servicio al cliente, le permitira al
personal ofrecer un adecuado trato que cumpla con las expectativas del cliente,
logrando que la empresa pueda generar fidelidad en sus clientes.

(DEBILIDADES+

ESTRATEGIA DE
+AMENAZAS)
D2+A4

A través del redisefio del Proceso de Entrega de Productos en Obra se buscara
eliminar los retrasos que se generan al momento de realizar las entregas, y de
este modo evitar una posible disminucion de ingresos en la empresa, debido a
la preferencia de los clientes por otros proveedores.

D1+A4

Con la creacion del puesto de Coordinador de Entregas en Obra se pretende
solucionar el problema de coordinacién y comunicacion con el cliente, lo que
permitird satisfacer adecuadamente las necesidades del mismo y evitar una
posible una disminucion en las ventas debido a la pérdida de clientes por la
preferencia de otros proveedores.

SUPERVIVENCIA DA  (DEBILIDADES

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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4.4.3 Estrategia Ofensiva FO (Fortalezas + Oportunidades)

(F3+02) Existe la oportunidad de optimizar recursos econémicos mediante alianzas
estratégicas con nuevos proveedores que oferten productos a un menor costo, dada la
experiencia de méas de 40 afios en el mercado de Keramikos S.A. brinda una mayor

confiabilidad a los proveedores al momento de aceptar dichas alianzas.

(F4 +04) Se pretende ingresar en nuevos segmentos del mercado, en los cuales no
exista una mayor competencia y dado el gran espacio fisico de almacenamiento con el que

cuenta Keramikos S.A. poder cubrir con las lineas de productos ya establecidas y las nuevas.

4.4.4 Estrategia Defensiva FA (Fortalezas + Amenazas)

(F3+ALl) En el mercado existe siempre la posible aparicién de nuevos competidores y
de este modo se corre el riesgo de perder clientes, para Kerdmikos S.A. este factor se
compensaria con la gran trayectoria que tiene en el mercado, los clientes mayormente tienden

a elegir la experiencia que una empresa pueda brindar para satisfacer sus necesidades.

(F4+A4) Otro riesgo latente es que el cliente pueda elegir otros proveedores ya que
este mercado es muy competitivo, por esto se debe mantener y seguir ofreciendo productos
de la méas alta calidad ya que este es un factor determinante siempre al momento de elegir

donde comprar.
Estrategia de Reorientacion DO (Debilidades+ Oportunidades)

(D2+04) Mediante el redisefio del proceso de entrega de productos se buscara

disminuir los retrasos existentes lo cual permitira mantener y crear fidelidad en los clientes.

(D4+04) Después de recibir una capacitacion de servicio al cliente, le permitira al
personal ofrecer un adecuado trato que cumpla con las expectativas del cliente, logrando que

la empresa pueda generar fidelidad en sus clientes.

4.4.5 Estrategia de Supervivencia DA (Debilidades +Amenazas)

(D2+A4) A través del redisefio del Proceso de Entrega de Productos en Obra se
buscaré eliminar los retrasos que se generan al momento de realizar las entregas, y de este
modo evitar una posible disminucién de ingresos en la empresa, debido a la preferencia de los

clientes por otros proveedores.

(D1+A4) Con la creacion del puesto de Coordinador de Entregas en Obra se pretende

solucionar el problema de coordinacién y comunicacion con el cliente, lo que permitira
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satisfacer adecuadamente las necesidades del mismo y evitar una posible una disminucion en

las ventas debido a la pérdida de clientes por la preferencia de otros proveedores.

Tabla 20 Matriz EFE

MATRIZ EFE DE LA EMPRESA KERAMIKOS S.A.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES
e  Alianzas estratégicas con nuevos proveedores.

e  Convenios con entidades financieras.

e Fidelidad de los clientes con la empresa.

e Ingresar a nuevos segmentos del mercado.

AMENAZAS

e Reduccion de participacion en el mercado debido
a la aparicion de nuevas compafiias competidoras.

e Disminucién de ingresos para la compafiia debido
a la preferencia de los clientes por otros
proveedores.

e Posible incremento del precio de los productos
debido a cambios o resoluciones politicas que
afecten al costo establecido de los mismos.

e  Pérdida de clientes debido a una mayor publicidad

y propaganda de empresas competidoras.

TOTAL

PESO CALIFICACION
PONDERADO

0,15

0,1

0,1

0,15

0,1

0,1

0,15

0,15

0,6

0,3

0,3

0,6

0,2

0,2

0,45

0,6

3,25

Fuente: Keramikos S.A.

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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Tabla 21 Matriz EFI

MATRIZ EFI DE LA EMPRESA KERAMIKOS S.A.

CALIFICA
FACTORES INTERNOS PESO . PESO PONDERADO
CION

FORTALEZAS
Productos de alta Calidad. 0,15 3 0,45
Flota Propia de Vehiculos. 0,1 3 0,3
Cobertura a nivel nacional. 0,1 3 0,3
Experiencia en el Mercado. 0,15 3 0,45
DEBILIDADES
Coordinacion inexistente del departamento de Logistica con el cliente. 0,15 1 0,15
Retraso en la entrega de productos. 0,1 2 0,2
Comunicacidn deficiente entre el departamento de logistica y el area

_ 0,15 1 0,15
comercial.
Servicio de estiba no incluido en el proceso de entrega de productos. 0,1 2 0,2
TOTAL 1 2,2

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
4.5 Analisis de la Matriz de EFE Y EFI

Después de realizar las matrices EFE y EFI se llega a la siguiente conclusion; la
ponderacién de los factores externos indica que la empresa se encuentra dentro de un rango
adecuado, mientras que la ponderacion de los factores internos se encuentra por debajo del
promedio, esto refleja que la empresa tiene una buena apreciacion a nivel externo, pero en lo

interno hay que mejorar en los aspectos que presentan falencias.

4.6 Estrategias Propuestas

4.6.1 Primera Estrategia: Reformar el proceso de entrega de productos en obra
de Kerdmikos S.A.
El objetivo de esta de estrategia es reformar el proceso de entrega de productos en
obra de la empresa Keramikos S.A., estableciendo lineamientos que permitan al personal que
se involucra en el desarrollo de este proceso, tener claro las acciones que deben llevar a cabo

para realizar la entrega de la mercaderia a los clientes.
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En la encuesta se pudo evidenciar algunas inconformidades por parte de los clientes,
las cuales se comprobaron al momento de realizar la observacion, por ejemplo, el retraso en
la entrega y la mala comunicacién dentro de la empresa, por este motivo se propone redisefiar
el proceso de entrega de mercaderia en obra.

Ademas de estipular los pasos a seguir en caso de presentarse inconvenientes o

contratiempos en cuanto al requerimiento del consumidor se refiere, se busca agilizar y
resolver los mismos para cumplir con la entrega de los productos solicitados.
Una vez realizado este redisefio se pretende cambiar la perspectiva sobre la calidad del
servicio que ofrece la empresa Kerdmikos S.A. en los consumidores para asi lograr una
fidelizacion sobre los mismos lo que permita un aumento en la cartera de clientes y un
incremento en el volumen de ventas generando mas ingresos para la empresa.

4.6.1.1 Redisefio de la estructura organizacional del departamento de logistica

El redisefio de la estructura organizacional del departamento de logistica de la empresa
Kerdmikos S.A. consiste en la creacion del siguiente cargo “Coordinador de Entregas de
Productos en Obra " quién sera el responsable del correcto cumplimiento de las entregas de
productos, ejerciendo control sobre personal de la empresa para cumplir con el objetivo

principal, ademas de cumplir las funciones especificas creadas para este cargo.

4.6.1.1.1 Creacion del puesto de trabajo “Coordinador de entrega de productos en

obra”

Con base a la investigacion realizada durante este proyecto se pudo evidenciar la falta
de una persona responsable de coordinar la logistica para la entrega de productos en obra de
la empresa Kerdmikos S.A. ,este puesto se implementaria para optimizar el proceso antes
mencionado ya que actualmente se dividen las tareas entre los kardistas y el jefe de bodega,
se recomienda establecer este puesto de trabajo por la importancia que tiene designar a una
sola persona que sea la encargada de dirigir el proceso y a traves de lineamientos y politicas
que permitiran mejorar el mismo, conseguir un alto grado de eficiencia en la entrega de
productos en obra, permitiendo también mejorar la perspectiva de calidad del servicio que

ofrece la empresa.
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Puesto:

Area:
Reporta a:

Funciones:

Estudios:

Experiencia:

Conocimientos:

Competencias
Requeridas:

Sueldo:

Lugar de Trabajo
y Horario:

Tabla 22 Descripcion del Cargo “Coordinador de Entrega de Productos en Obra”

DESCRIPCION DEL CARGO

KERAMIKOS S.A

Coordinador de Entrega de Productos en Obra

Logistica

Gerente Nacional de Logistica.

Bachiller

Recepcién de solicitud de entrega de productos en obra con sus respectivas
facturas.

Segmentar por sectores los pedidos a despachar.

Llenar la plantilla de las rutas de entregas en obras.

Comunicarse con el cliente para verificacion de datos y coordinar términos de
entrega.

Enviar por e-mail el informe de las rutas de entregas en obras a las diferentes
sucursales y jefaturas de operaciones de la regional 2.

Entregar a bodega el informe y facturas de las entregas en obra para la
preparacion de la mercaderia a despachar.

Reunirse con los conductores para revision de las rutas.

Monitoreo de las entregas en obra.

Recepcidn y revision de las novedades a la finalizacion de las rutas de entrega.

Minima de dos afios en:

- Experiencia en la gestion de entregas de mercaderia, de preferencia en el sector de
construccion.

- Conocimiento de Word y Excel.
- Capacidad para organizar personal a cargo.
- Capacidad en la atencidn al cliente.

- Habilidad de Negociacion.
- Solida Formacion en Valores
- Capacidad para trabajar en equipo.

$500.00 + horas extras y beneficios de ley

Keramikos (Av. Juan Tanca marengo Km 2 1/2)
Lunes a viernes de 08:00 a.m. — 18:00 p.m.
Sébado de 09:00 a.m. - 14:00 p.m.

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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Figura 17 Nuevo organigrama estructural del departamento logistica.

Fuente: Kerdmikos S.A.
Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

4.6.1.2 Manual de proceso de entrega de productos en obra.

Para el presente proyecto se propone el redisefio del manual de procesos de la empresa

Kerdmikos S.A. el cual tendrd una gran importancia para cumplir con el objetivo de la entrega de

mercaderia puesto que servira como referencia y guia de los trabajadores para tener claras sus

funciones.
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Garcia Cobefa Diego Hernan

Ronquillo Talledo Erick Alexander
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KERAMIKOS S.A PRODUCTOS EN OBRA

iy MANUAL DE PROCESQS | FECHA: 26-02-2019

o PARA LA ENTREGADE | PA¢!

INTRODUCCION

El hecho de plasmar un proceso en un escrito, puede resultar un poco dificil de
lograr, debido a que establecer las funciones y procesos a seguir para cumplir
un objetivo es una tarea compleja, principalmente por quienes realizan este tipo
de manuales de procesos, que en la mayoria de ocasiones desconocen como las
diferentes actividades desarrolladas en una empresa se relacionan entre si.

Es importante para cualquier tipo de empresa contar con un manual de procesos
gue este adaptado a las necesidades que requiera una institucion, este manual
representa un apoyo y una guia, que le permita a los interventores de un proceso
relacionarse de una manera mas agil con el modo en cémo deben desarrollar sus
funciones para cumplir con los objetivos de la compafiia.

El presente escrito establece un manual de procesos para una empresa que
dentro de su estructura organizacional cuente con un departamento de logistica
y de una manera mas precisa realice entregas de productos a sus clientes,
sirviendo este modelo como un aporte para optimizar tiempos y simplificar las
funciones a desarrollar de los trabajadores, logrando un servicio eficiente que

permita ofrecer un servicio de calidad.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Garcia Cobefia Diego Direccién Administrativa Gerencia General

Ronquillo Talledo Erick

Fecha:

Fecha: Fecha:
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. MANUAL DE PROCESOS | FECHA: 26-02-2019
Kerdmikos PAG 2
PARA LA ENTREGA DE
KERAMIKOS S.A PRODUCTOS EN OBRA

R/
0'0

R/

0'0

R/

0'0

R/
0'0

DEPARTAMENTALIZACION

Departamento de logistica

OBJETIVOS

Identificar y establecer los procesos adecuados que optimicen la
recopilacion de informacion y permita mantener un correcto control
administrativo.

Adecuar al manual de procesos a las diferentes necesidades de la
organizacion.

Definir como se relacionan las diversas actividades durante el proceso
mediante un diagrama de flujos.

Representar una herramienta que permita guiar al personal de la
empresa.

Establecer normas y pautas en caso de presentarse situaciones ajenas al

desarrollo normal del proceso.

ALCANCE

El presente manual de procesos esta dirigido a cualquier area de logistica de una

empresa que ofrezca el servicio de entrega de productos a clientes.

Elaborado por:
Garcia Cobefia Diego
Ronquillo Talledo Eri

Fecha:

ck

Revisado por: Autorizado por:
Direccion Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha:
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. MANUAL DE PROCESOS | FECHA: 26-02-2019
Kerdmikos PAG 3
PARA LA ENTREGA DE
KERAMIKOS S.A PRODUCTOS EN OBRA
Proceso:

Entrega de Productos en Obra

Objetivo especifico:

Este proceso tiene la finalidad de establecer las pautas adecuadas para que los
productos sean entregados en el lugar que indique el cliente de una manera
eficiente, teniendo en cuenta que todos los interventores del proceso deben
tomar como referencia este manual y de este modo reducir los inconvenientes

que se puedan presentar al momento de ejecutar el envio de la mercaderia.

Redaccion:

Asesor comercial: Ofrece el servicio de entrega de productos en obra al cliente si

el valor de la facturacion es de $300.

Asesor comercial: Indica las politicas de entrega las cuales son: El servicio es
gratuito; la entrega se realizara en maximo 48 horas después de la compra, previa
planificacion con el coordinador de entrega en obra; el cliente debera tener
personal para estiba; el horario de entrega es en el transcurso del dia de 8:00 a
17:00, el lugar de entrega debera ser en el perimetro urbano.

Asesor comercial: Llena la solicitud de entrega de productos en compafiia del
cliente.

Asesor comercial: Entrega la documentacién correspondiente al coordinador de
entrega en obra sea fisicamente o via e-mail, para planificar el despacho de los
productos adquiridos.

Coordinador de Entrega en Obra: Segmenta a los clientes por sectores y llena la
plantilla de las rutas de entregas en obras.

Coordinador de Entrega en Obra: Realiza la verificacion de datos de los clientes y
planifica términos de entrega.

Coordinador de Entrega en Obra: Envia por e-mail el informe de las rutas de

entregas en obras a las diferentes sucursales y jefaturas de operaciones de la regional 2.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Garcia Cobefia Diego Direccién Administrativa Gerencia General
Ronquillo Talledo Erick

Fecha: Fecha: Fecha:
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KERAMIKOS S.A PRODUCTOS EN OBRA

iy MANUAL DE PROCESQS | FECHA: 26-02-2019

o PARA LA ENTREGADE | ™A¢*

Coordinador de Entrega en Obra: Entrega a bodega el informe y facturas de las entregas en

obra para la preparacion de la mercaderia a despachar.

Jefe de Bodega: Autoriza a los auxiliares a preparar el despacho de la mercaderia 24 horas
previa entrega.

Auxiliar de Bodega: Carga los productos al camidn, con la revisién del conductor.

Jefe de bodega: Supervisa los despachos de las entregas en los camiones.

Conductor: Recibe las facturas, notas de entrega, guias de remision, solicitud de entrega

en obra y su respectiva ruta coordinada con anterioridad.

Conductor: Se retne con el coordinador para revisar las rutas establecidas antes de iniciar el
recorrido.

Coordinador de Entrega en Obra: Supervisa a los conductores monitoreando las entregas en
obra durante toda la jornada de labores.

Conductor: Confirma contra la factura que los productos a entregar sean entregados al cliente
correcto previo a la descarga de la mercaderia en la ubicacién proporcionada por el cliente.
Personal de Estiba del Cliente: Proceden a descargar los productos una vez que la mercaderia
llega a su destino y se halla realizado la verificacion contra factura,

Conductor: De presentarse la situacion de no contar con personal de estiba debe otorgar un
tiempo méximo de 15 minutos para conseguir el mismo, caso contrario no se procedera con la
entrega y debera continuar con su recorrido.

Conductor: Firma la nota de entrega y guia de remisién quedandose con una copia de cada
una, luego de la descarga de la mercaderia y verificacion del cliente,

Conductor: En caso de presentarse situaciones fortuitas como falta de mercaderia, producto
roto, o producto incorrecto debe destacar estas novedades en la guia de remision.

Conductor: Cuando la ruta de entrega concluye Debe retornar a la Bodega Regional 11

e informar las novedades al Coordinador.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Garcia Cobefia Diego Direccién Administrativa Gerencia General
Ronquillo Talledo Erick

Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS

FECHA: 26-02-2019

Facturacion

Venta

NO

>300

Sll

o PARA LA ENTREGA DE w—
KERAMIKOS S.A PRODUCTOS EN OBRA
( Inicio ) v

El cliente llena la solicitud de
entrega de productos en obra
(contiene el croquis)

l

El éasesor comercial entrega
la ?cumentauonre uerida
acturay solicitud de
entregaen obra a
coordinador f|5|cg:]mente y
via e-mai

Indicar las politicas para
recibir el servicio en obra
como:

Entrega Gratuita
Cliente debe tener personal
de estiba
Se entrega la mercaderia en

Cliente retira

un lapso de 24 a 48 horas
lahorables

Acuerdo
entre las

mercaderia

l

Fin

l

El coordinador segmenta por
sectores y llena la upantllla de
control de rutas

A

_El coordinador realiza la
verificacion de datos del cliente y
confirma terminos de entrega

Elaborado por:

Garcia Cobefia Diego
Ronquillo Talledo Erick
Fecha:

Revisado por:

Direccion Administrativa

Fecha:

Autorizado por:

Gerencia General

Fecha:
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k

keramikos

KERAMIKOS S.A

MANUAL DE PROCESOS
PARA LA ENTREGA DE
PRODUCTOS EN OBRA

FECHA: 26-02-2019

PAG 6

@y,

v

El coordinador envia por e-
mail el informe a |as rutas de
entrega a las diferentes
sucursales vy jefaturas de
operaciones

l

El coordlnador facilita a
a el informe

bode
de entrega de pro uctos en

facturas

l

24 horas previa entrega se
prepara despacho de

mercaaeria

l

Los auxmares de bodega
cargan los

camion con [a revision del

roductos gl
conductor

(B>

El conductor debera
confirmar contra la
factura y guia de
remision que los
productos a entregar
sean entregados al
cliente correcto

i

El conductor recibe la
documentacion
(solicitud de entrega en
obra, plantilla de control
de ruta y factura, luego
comienza su recorrido

1

Jefes de bodega vy
patio supervisan y
firman los depachos
de las entregas en los
camiones

Elaborado por:
Garcia Cobefia Diego
Ronquillo Talledo Erick

Fecha:

Revisado por:
Direccion Administrativa

Fecha:

Autorizado por:

Gerencia General

Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS
o PARA LA ENTREGA DE
KERAMIKOS S.A PRODUCTOS EN OBRA

FECHA: 26-02-2019

PAG 7

Personal
de
estibaje

— descarga de la

El conductor informa al
coordinador la novedad
presentada para que
este comunique la
politica de
reprogramacion de
entregas

l

El conductor no realiza
la entrega y continua
con la ruta establecida

Se comiemza la
Sl

mercaderia

v

Se firman los
documentos (guia de
remision y factura) y se
anotan las novedades

l

Al finalizar la descarga
el conductor continua
la ruta

Finalizada la ruta el

conductor regresa a la
Regional se informa

P las novedades al
departamento de
logistica mediante las
anotaciones en la guia

Fin

Elaborado por:

Garcia Cobefia Diego
Ronquillo Talledo Erick
Fecha:

Revisado por:

Direccion Administrativa

Fecha:

Autorizado por:

Gerencia General

Fecha:
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4.6.1.3 Plantillas a utilizar durante el proceso de entrega de productos en obra.
Con la propuesta del redisefio del proceso de entrega de productos se incluird dos plantillas
para llevar un correcto control de las actividades que se realizan dentro del proceso las cuales

jugaran un rol importante como requisitos para la coordinacién de entrega de productos.

4.6.1.3.1 Solicitud de Entrega de Productos en Obra

En el presente proyecto se propone la elaboracion de una Solicitud de Entrega de
Productos en Obra, que seria un documento habilitante para proceder con la coordinacion de
la entrega en obra, en este caso el asesor de ventas debe asegurarse de llenar los campos del
formato: Fecha de factura, Fecha de entrega, Nombre del cliente, Numero de factura, Local,
Nombre del vendedor, Teléfono del Vendedor, Direccidn de entrega, Referencias, Teléfonos
de contacto del cliente, Correo del cliente, Nombre de la persona que recibe, Firma del
vendedor y del cliente, junto al cliente debiendo detallar de una manera muy explicita la
informacion solicitada, en especial la parte del croquis ya que es muy importante para
efectuar la entrega de los productos, luego de esto el Coordinador de Entrega en Obra debe
recibir esta informacion para posteriormente asignar un cupo y llenar la hoja de ruta de los

camiones para proceder con el despacho de los productos.
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Tabla 23 Propuesta de Formato de Solicitud de Entrega de Productos en Obra.

SOLICITUD DE

ENTREGA EN OBRA l'\

Fecha De Factura: Fecha De Entrega:
Cliente: Factura:

Local: Vendedor:

Zona: Teléfono Vendedor:
Direccion:

Referencias:
Teléfono 1: Teléfono 2:

Persona Que Recibe: Correo:

Dibujar un Croquis

Firma Vendedor: Firma Cliente:

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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4.6.1.3.2 Registro de Ruta de Camiones

El registro de ruta de camiones es un formato disefiado para ser una herramienta de
control utilizada por el Coordinador de Entrega en Obra, en el que se detalla todas las
entregas de productos en obra, entrega o retiro de productos por solicitud de transferencia.
este formato seria de mucha utilidad ya que se coordinaria con un dia de anticipacion, para
una oOptima programacion de las entregas, esta informacion es compartida con los
participantes de este proceso para su conocimiento, en el caso de los conductores se les hara
entrega del registro de manera fisica antes de partir con su recorrido. Estas rutas son
repartidas segun la sectorizacion ya establecida para agilizar el tiempo de entregas. Ademas,
el conductor al momento de la entrega debera completar los campos de control de horas,

hacer firmar al cliente, y si existen observaciones llenarlas en el casillero del mismo nombre.
Los siguientes campos se deben llenar de manera obligatoria por el Coordinador:

e Placa del Camidn

e Bodega

e Conductor

e Origen

e Cliente/ Almacén

e Documentos

e Direccion / Locales

e Metros/Cajas/kilogramos/Unidad
Este campo lo debe llenar el conductor en el momento de la entrega:

e Horade Llegada (Destino)
e Hora de Salida (Destino)

e Firma de Cliente
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Tabla 24 Registro de Rutas de Camiones

REGISTRODE RUTACAMIONES

FECHA: jueves, 10 de enero de 2019
MARCA: HYUNDAI PROPIO: X BODEGA: BODEGAJTM KILOME INICIAL:

DATOSDEL|  TIPO: CAMION 2’;;‘;; CHOFER: | JHONNY VALERIANO

CAMION | pLACA: GRG-0916 ALEs | LICENCIA: PROFESIONAL  |KILOME FINAL:
CAPACIDAD: HORA SALIDA: ORA LLEGAD/

KILOMETRA DIRECCION CANTIDADES HORADE | HORADE FIRMA | OBSERVACI

ORIGEN LOCAL CLIENTE / ALMACEN DOCUMENTOS LLEGADA SALIDA
JE (CALLES) mTs | calas KG |UNID|PLANCH  pesTino DESTINO CLIENTE ONES
TOTAL 0 0 0 0|0

VTO. BUENO JEFE REGIONAL B. T2

VTO. BUENO SUPERV DE RUTAS........ccccvuenenne

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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4.6.1.4 Presupuesto De La Estrategia N°1
Para implementar esta estrategia se debe contratar una persona encargada del puesto
de Coordinador de Entrega en Obra, a continuacion, se detallan los costos legales por la

contratacion del mismo tomando como referencia una provisién mensual.

Tabla 25 Presupuesto de la estrategia N° 1
PRESUPUESTO ESTRATEGIA 1

CARGO SUELDO FONDO X111 X1V VACA VALOR
DE SUELDO SUELD CIONE TOTAL
RESERVA (0] S
Sueldo de

Coordinador
$500,00 $41.66 $41.66 $32.83 $20.83 $636.98
de Entregas

en Obra.

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

4.6.2 Segunda Estrategia "Adquirir las Herramientas Tecnoldgicas necesarias
para establecer una eficiente comunicacion entre las areas involucradas™.

En esta estrategia se busca corregir una falencia puntual observada dentro del proceso
de entrega de productos en obra como es la ineficiente comunicacion entre las partes que
intervienen en dicho proceso, en especial la comunicacion entre el chofer y el cliente, como
también la comunicacién entre el departamento de logistica y el cliente.
Por esta circunstancias se propone adquirir aparatos tecnologicos que permitan mejorar la
experiencia de comunicacion, tratando de mitigar los reclamos de los clientes en cuanto al
despeje de dudas y consultas sobre el estado de la entrega del producto se refiere ya que en
algunos casos se presentan situaciones fortuitas como paralizaciones de las vias en las rutas
de entrega, la indisponibilidad del cliente para poder receptar la mercaderia por otros motivos
ajenos a la empresa (falta de personal de estibas, paralizacion en la obra) entre otras; y de este
modo disminuir las denominadas “Entregas de Productos Frustradas™ .
Para las empresas la utilizacion de estas herramientas tecnoldgicas es vital para el normal
desarrollo de sus actividades, por este motivo se recomienda incluir este tipo de articulos para

mejorar la experiencia del cliente durante el servicio de entrega.

4.6.2.1 Presupuesto de la Estrategia N°2
En este presupuesto se presenta el costo de las herramientas tecnoldgicas a adquirir

que son Celulares mas Plan Mdvil. Se elige la operadora CLARO, ya que posee mayor
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cobertura nacional, lo cual es necesario para la efectiva comunicacion entre el coordinador,
los conductores y clientes, ya que Kerdmikos S.A. ofrece entregas en obra en toda la ciudad.

Tabla 26 Presupuesto estrategia N°2
PRESUPUESTO ESTRATEGIA N°2

PRODUCTO CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
Plan Movil Claro 8 $28 $224

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

4.6.3 Tercer Estrategia “Disefiar un plan de capacitacién anual a todos los

involucrados en el proceso”

Para el mejor funcionamiento del redisefio del proceso de entrega de productos de
plantea disefiar un plan anual de capacitacion a todos los involucrados, donde se podra contar
con una retroalimentacion constante de las politicas y lineamientos del proceso, esto para que
cada una de las partes cumpla con las funciones especificas y asi no contar con falencias que
puedan retardar el proceso, y obtener clientes totalmente satisfechos.

También se plantea realizar una capacitacion de servicio al cliente al personal de
conductores, vendedores, y coordinador de entregas, ya que en la encuesta realizada se pudo
observar algunos consumidores con la queja del mal trato por parte de los conductores al
momento de la entrega.

En la actualidad las empresas exitosas destacan por la constante capacitacion que
inculcan a sus trabajadores para la mejora del servicio que una empresa puede ofrecer, en una
sociedad tan cambiante como es la que vivimos, las empresas deben actualizarse
continuamente existen reformas, politicas, leyes, estrategias por lo que es un factor
importante a considerar para implementar, en el caso de la empresa Keramikos S.A. las
capacitaciones sobre el servicio al cliente serian de mucha utilidad para mejorar la
experiencia del usuario y cambiar positivamente la perspectiva que tiene, permitiéndole elegir
la empresa para suplir sus necesidades y realizar recomendaciones.

4.6.3.1 Presupuesto de la Estrategia N°3

Aqui se detalla los costos por Capacitaciones a realizar, mismas que tienen un enfoque
de Retroalimentacién del proceso de entrega de productos en obra, sélo se tendria como costo
los refrigerios a brindar, ya que la capacitacion la daria un colaborador designado por la

empresa y en las instalaciones de la misma, mientras que el plan de capacitacion de servicio
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al cliente, se contrataria a un profesional para que imparta las charlas, en anexo se puede
encontrar la proforma solicitada al mismo.

Tabla 27 Presupuesto estrategia N°3

PRESUPUESTO ESTRATEGIA N° 3

DESCRIPCION VALOR

Capacitacion Anual de retroalimentacion de politicas y lineamientos $90.00
del proceso de entrega de productos en obra
Plan de capacitacion Anual de Servicio al cliente (40 horas) $358.40

TOTAL $ 448.40

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)

4.7 Andlisis de Costo-Beneficio

Para el analisis de Costo-Beneficio, el presente proyecto tomara en cuenta la mejora del
proceso de entrega de productos en obra de la empresa Keramikos S.A. teniendo como
principal objetivo corregir las falencias encontradas durante el analisis del mismo, y ofrecer
un servicio de calidad a los clientes logrando con esto cambiar la perspectiva negativa que

proyecta en este momento Keramikos S.A.

Partiendo del cambio generado con la inclusion de un nuevo cargo, un manual de
procesos entre otros, se espera que los clientes coloquen a la empresa como su Unico
proveedor de productos de acabados para la construccion, debido a la alta calidad certificada
de los articulos y al adecuado servicio de entrega en obra, permitiéndole a Keramikos S.A.
generar fidelidad y un compromiso con sus clientes, quienes a su vez basados en su
experiencia recomienden a la empresa con demas conocidos y de esta manera tener la
posibilidad de un aumento de cartera de clientes, lo que representaria una oportunidad de

incrementar ventas.

La mejora del proceso de entrega, requiere una inversion anual de $10277.24, la que
incluye la creacion de un puesto de trabajo (Coordinador de Entregas) quien sera la persona
responsable de garantizar la correcta coordinacion de la entrega de los productos y mantener
una comunicacion pertinente con los interventores del proceso, como el resto del
departamento de logistica, los conductores y el cliente. A mas de eso se propone la
adquisicion de planes de telefonia mévil que incluyan equipos celulares para que exista
comunicacion durante el desarrollo de las entregas, permitiéndole al cliente estar informado

del estado de la entrega. Finalmente se recomienda ofrecer al personal capacitaciones, por
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una parte, estarian las charlas sobre la retroalimentacion de del proceso de entrega de
productos en obra, y la capacitacion sobre Servicio al Cliente, esta seria un factor importante
a considerar ya que ayudaria a los colaboradores de la empresa a entender mejor al cliente y

ofrecer un trato adecuado.

A continuacion, se presenta un desglose con el costo total del proyecto anual.

Tabla 28 Presupuesto total anual de la propuesta
PRESUPUESTO TOTAL ANUAL DE LA PROPUESTA

Estrategia N° 1 $ 7643.76

Estrategia N° 2 $ 2688.00

Estrategia N° 3 $448.40
TOTAL $ 10780.16

Elaborado por: Garcia Cobefia, D. & Ronquillo Talledo, E. (2019)
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CONCLUSIONES
Keramikos S.A. es una empresa muy bien posicionada en el pais con mas de 40 afios de
experiencia en la comercializacién de productos de acabados para la construccion lo que le ha
permitido tener una ventaja competitiva sobre la competencia, ademas de ofrecer a sus
clientes un servicio de entrega de productos sin costo gracias a la flota de unidades de
transporte con la que cuenta logrando asi no solo vender un bien, sino que también incluye un

valor agregado.

Durante el presente proyecto se ha llevado a cabo un extenso analisis del proceso de
entrega en obra de productos en el departamento de logistica de la empresa Kerdmikos S.A.
permitiendo reconocer las falencias que se presentan durante el desarrollo del mismo, se
buscd un enfoque que permita mejorar el servicio de entrega en obra gracias a la informacion
que arrojé la encuesta realizada donde se pudo evidenciar una inconformidad de los clientes
en cuanto a la apreciacién que tienen sobre el servicio en general que han recibido, un
41.51% de los encuestados lo calificaron como regular, en tanto que un 43.94% indico que
surgieron inconvenientes durante la entrega de la mercaderia que no representa la mayoria
pero se evidencia un alto grado de insatisfaccion, aqui intervienen factores como la mala
comunicacion que existe entre el departamento de logistica y el cliente; entre el cliente y
conductor, ademas de un trato no cordial de los conductores de unidades de transporte para

con los consumidores.

Un 64.42% de los encuestados estaria dispuesto a recomendar a la empresa basados en su
experiencia, esto se podria basar en que para un 59.03% definen como excelente la calidad

del producto que ofrece Keramikos.

Se pretende mejorar la calidad del servicio de entrega en obra que se brinda para cambiar
la perspectiva que tiene el cliente sobre el servicio ofrecido y de esta manera lograr fidelizar
mas al consumidor y provocar en €l, la recomendacion de los productos y el servicio ofrecido
a otras personas, generando asi un aumento de clientes y un alza en el volumen de ventas, lo

cual es un aspecto muy positivo al incrementar los ingresos.
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RECOMENDACIONES
La empresa Keramikos S.A. es una prestigiosa institucion dentro del mercado nacional
por lo cual el presente proyecto trata de mejorar varios aspectos sobre la misma, A
continuacion, se presentan 3 recomendaciones a tomar en cuenta posteriormente al presente

proyecto.

Una evaluacion semestral del indice de entregas frustradas para estudiar los resultados

luego de la implementacion del redisefio organizacional.

Analizar la factibilidad de la adquisicion de unidades de transporte que agilitarian el
despacho de la mercaderia hasta la direccion del cliente.

Luego de la inclusidn de este redisefio organizacional dentro de la ciudad de Guayaquil

se recomienda su aplicacion en el resto de las bodegas regionales.
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Anexo 1: Modelo De Entrevista Keramikos.

PROYECTO DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

ENTREVISTA A DESARROLLAR LUEGO DE LA OBSERVACION DEL PROCESO DE ENTREGA
DE PRODUCTOS EN OBRA.

Nombre del Entrevistado:
Cargo:
Fecha de Entrevista:

¢Qué métodos utiliza la empresa para rotar la mercaderia?

¢ Qué controles aplica que le garantice un buen almacenamiento de la mercaderia?

¢ Qué aspectos considera esenciales para una buena gestion en el area de logistica?

¢Qué controles realiza, que le garantice un eficiente proceso de entrega de mercaderia a clientes?
¢ Cual es el proceso de entrega de mercaderia al cliente en obra?

¢ Cree que existen falencias durante el proceso de entrega de mercaderias?

¢Como hacen el seguimiento y control de la mercaderia que sale de la bodega?

¢ Qué procedimiento realiza cuando verifica que no hay stock en bodega del producto facturado?

© o N gk~ wDhdRe

¢ Qué ventajas ve usted en la opcion de incrementar la flota de unidades de transporte?

=
e

¢ Qué tipos de controles posee la empresa para dar seguimiento a los conductores en ruta?

[EEN
[EEN

. ¢Considera importante poseer una base de datos de clientes? y ;por qué?

.
N

¢ Dispone informacién necesaria sobre toda la mercaderia que vende la empresa?

-
w

¢Como se verifica que la factura y la mercaderia es recibida por el cliente?

N
&>

¢El personal a su cargo recibe capacitaciones?

-
o

¢Puede brindar una sugerencia para mejorar el proceso de entrega en obra?
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Anexo 2: Modelo De Encuesta

ENCUESTA PARA EL
REDISENO
ORGANIZACIONAL DE LA
EMPRESA KERAMIKOS S.A

Tema: Servicio de Entrega de Productos en Obra.

Nombre de Cliente:

Fecha:

1. ¢Como califica la calidad del producto adquirido en la empresa Keramikos SA?

e  Excelente

e Bueno
e Regular
e Malo

2. ¢Coémo califica la atencién de servicio que recibié en la empresa Keramikos SA.?

e  Excelente

e Buena
e Regular
e Mala

3. ¢Coémo califica la manera en la que el asesor de ventas atendi6 sus requerimientos?

e  Excelente

e Buena
e Regular
e Mala

4. ;Defina el nivel satisfaccién del servicio de entrega en obra de los productos?

e  Muy Satisfecho
e  Satisfecho
e Insatisfecho

e  Muy Insatisfecho
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10.

¢Al momento de la recepcion de los productos, tuvo algin inconveniente?
o Si
e« NO

¢ Si su respuesta es si, indiquenos cual fue el inconveniente?
e  Retraso en la entrega

e  Producto roto

e  Producto incorrecto

e  Descortesia del representante de entrega de productos

e  Falta de Comunicacion de la empresa

¢Coémo califica la coordinacién de la entrega de los productos por parte del departamento de

logistica?
e Bueno
e Malo

¢ Si su respuesta es ""malo™, indique el por qué?

e  Mala comunicacion entre el vendedor y el cliente

e  Mala comunicacion entre el vendedor y el departamento de logistica
e  Mala comunicacion entre el departamento de logistica y el cliente

e  Mala comunicacion entre el departamento de logistica y el conductor

e  Mala comunicacion entre el conductor y el cliente

¢Usted estaria dispuesto pagar por un servicio de estiba?
e S
e NO

¢Usted recomendaria a la empresa Keramikos SA como proveedor de acabados de construccion y
remodelacion?

e Sl

e NO
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Anexo 3: Modelo de Ficha de Observacién

FICHA DE OBSERVACION

Situacion: Proceso de Entrega de Productos en Obra

Fecha: Empresa:

Lugar: Sucursal: Area:

Observadores: Hora de Hora de
Inicio: Terminacion:

Actividades observadas

Frecuencia

Organizacion de trabajo:

Otras actividades:

Falencias observadas en el proceso
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Anexo 4: Detalle del Plan Telefénico a contratar

claro~ Comunicacion Movil

Descripcion | Planes y precios | Paquetes

Empresa Sin Limite 12 Empresa Sin Limite 15 1P Empresa Sin Limite 20 ON Empresa Sin Limite 25 MD

$13.44 $16.80 $22.40

Ver dealles >

$28.00

Ver detzlles >

Ver detalles > Ver detalles >

Minutos Multidestino 75 Minutos Multidestino 250 e Inpool llimitado Minutos Multidestino 400 y Onnet Ilimitado Minutos Multidestino llimitado

Internet 1.2 GB Internet 3 GB Internet 4 GB Internet 5 GB

Minutos LDI No aplica Minutos LDI 25 Minutos LDI 25 Minutos LDI 25

Gratis WhatsApp

Gratis WhatsAé)p Gt;ﬂliﬁ y 500 MBE de Gratis WhatsApp y 500 MB de Facebook
aceboo

Gratis WhatsApp y 500 MB de Facebook

Contratar > Contratar >

Empresa Sin Limite 30 MD Empresa Sin Limite 35 MD Empresa Sin Limite 55 MD Empresa Sin Limite 75 MD

$33.60 $39.20 $61.60

Ver detalles >

Ver dealles >

$84.00

Ver detzlles >

Ver detalles >

Minutos Multidestino Ilimitado

Minutos Multidestino llimitado Minutes Multidestino llimitado

Minutos Multidestine llimitado

Internet 4.5 GB

Internet 7 GB Internet 9 GB Internet 12 GB
Minutos LDI 100 Minutos LDI 50 Minutos LDI 75 Minutos LDI 100
Gratis Whatsapp y 500 MB de Facebook Gratis Whatsapp y 500 MB de Facebook

Gratis Whatsapp y 500 MB de Facebook Gratis Whatsapp y 500 MB de Facebook
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Anexo 5: Proforma de Capacitacion de Servicio al Cliente

Jenifer Pilar 10Dea L apene . FKUFUKMA

ROYAL MANAGEMEN T SERIE 001-001-

R.U.C.: 0951352194001
Dir.. Urbanizacion Puerto Azul, Mz. A-11 - Villa 06
Guayaquil - Ecuador P s i j
Eecha de Autorizacion 14/05/2018 o it T :
\/{QYQWK e . r——
R N 5 2 e o | byveraol o 280ca 3]
rammm A /e i

(CANT. DESCRIPCION V.UNIT. | TOTAL |

. R
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Anexo 6: Detalle de gastos de la capacitacion de retroalimentacion

Detalle de Gastos de la Capacitacion de Retroalimentacion

DESCRIPCION UNIDADES | COSTO UNITARIO COSTO TOTAL

Material de Apoyo 45 $0.50 $22.50
Refrigerios 45 $1.50 $67.50
TOTAL $90.00

Anexo 7: Entrevista al Jefe de Almacén (Sr. Pedro Cevallos)

PORCELANAIO
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Anexo 8: Entrevista al Jefe de Bodega (Ing. Gonzalo Cuevas
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Anexo 10: Encuesta a Cliente de Keramikos S.A.

DESYD ¢
1968 Bauf HINIAYTS ;

uojix sy E .r

3|q.ep eaur .

pUSIBiBAGI 1 esur mizzy

” \ﬁ
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Anexo 11: Lista de clientes encuestados por via telefonica

NOMBRE APELLIDO TELEFONO
Jazmin Moran 0983865416
Alejandra Torres +593967000335

Jazmin Zabala +593986932838
Jazmin Zabala 0986932434
Jennifer Ramirez 0996992315
Jessenia Sarmiento 0999989144
Jessi Torres 099 701 5955
Maria Gracia 0981056125
Jesus Garcia 0997403313
Jesus Zambrano 0981107434
John Guzman 0997964528
Jimi Noriega 0987379400
Joffre Toala 0996587359
Jorge Aguilar 0985887348
Jorge Anchundia 0998452476
Jorge Chévez 0999552325
Jorge Vacacela 0992254400
Jorge Yanez 099 449 3109
José Echeverria 0988269436
Leonel Guillen 0993791175
Geovanny Olvera 0979707109
José Ledn 0994757403
Carlos Martinez 098 768 8672
Juan Yanes 0989950893
Julieta Guaranda 0994130753
Julio Diaz 0985200103
Julio Garcia 0994845994
Julio Tenelema +593 99 788 7776
Katherine Alava 0989864331
Kristy Vargas 099 273 7209
Laura Baidal 0993076094
Leonardo Intriago 0939822736
Leonardo Macias 0989754869
Leodnidas Redrovan 0967603788
Gabriela Gavilanes 042832540
Mirna Gavilanes 0995614096
Lourdes Calozuma 0997720681
Suresh Ludhani 0999867540
Cecilia Montedeosca 0985264653
Luis Bermeo 0992863176
Luis Brandilla 0959297846
Luis Huanga 0984657821
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Ernesto
Ramiro
Robinson
Mabholi
Manuel
Marcelo
Marco
Mariela
Fernanda
Laura
Veronica
Mariuxi
Marjorie
Marlene
Karla
Martha
Marthita
Mauricio
Mauricio
Mauricio
Mauricio
Melba
Darwin
Erwin
Milton
Mirian
Moénica
Moreno
Carlos
Esteban
Monica
Nancy
Santiago
Nidia
Nidia
Norka
Erick
Mariana
Omar
Rafael
Oswaldo
Pablo
Patricia
Pablo

Loaiza
Lopez
Pincay
Jurado
Castro
Mufiiz
Velarde
Cruz
Sénchez
Avila
Rivadeneira
Lopez
Quifionez
Ochoa
Andrade
Zamora
Fernandez
Bodniza
Yénez
Jacobson
Parrales
Sénchez
Mieles
Mieles
Pérez
Burgos
Izquierdo
Francisco
Mortensen
Mufiz
Espinoza
Borbor
Navarrete
Briones
Espinoza
Orejuela
Briones
Burgos
Trivifio
Ordofiez
Vizcarra
Ulloa
Cedefio

Alvarez

0999146567
0994971952
0994631411
+593994893984
0997889788
0991297017
0999887755
099 847 5973
0988542525
0991834090
0994918109
09998626041
0999635449
0997384982
0981279428
0979000806
0999401671
0989608518
+593 93 934 3327
042834669
+593939343327
+593 98 676 5598
0994225558
0999971072
0992304787
098 410 9563
0997329051
0999476836
0983320913
0996940716
0995678125
+593994658968
0999574915
+593998154030
0985639024
0998661115
0999573394
0991270380
0981271157
0992121779
0986604174
0996874741
098 636 6064
0998287106
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Paul
Priscila
Ramiro
Ricardo

Rita
Roberto
Roberto
Roberto
Roberto
Roberto

Robinson

Ivan

Rosa

Rosa

Rubén
Ruth
Samantha
Ana
Santiago
Jessenia
Segundo
Almeida
Marco
Maria

Juan
Stefanie

Luis
Tomas

Vanessa
Vanessa

José
Victor
Vilma
Vinicio
Walton

Washington
Wilson
Zaira
Alexander
Silvia
Aida
Alexandra
Marila

Rosario

Pino
Romero
Andrade

Alvarado
Cabrera
Castro
Escanddn
Ochoa
Trujillo
Zambrano
Pincay
Gavilanes
Dominguez
Zamora
Medina
Bonini
Wansang
Dominguez
Granda
Diaz
Mestanza
Hidalgo
Machado
Navas
Cérdova
Zavala
Guijarra
Huacon
Navarro
Barahona
Ordofiez

Pefia

Rea
Yagual

Wong
Campoverde
Oleas
Neruda
Villafuerte
Desiderio
Castillo
Macias
Zambrano

Moreira

0985160933
0999132621
0991360411
0999619253
0978603340
099 290 4091
+593984365125
0967742321
0994692793
0984509444
0989638107
0984031789
0989315552
0991454520
0990954259
+593 99 851 3270
0994445960
0986863087
0993898624
0982013156
0969079867
0986499902
0999444314
0999092225
0999448769
0991737682
0980467850
0997994012
0958873552
0985350000
0981977972
0999572578
098 672 2172
0999964083
0995406655
0992126120
0986622845
0968829012
0995438096
0999374969
0997202674
096 089 6519
099 232 2206
099 927 8988
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José
Wilson
Elizabeth
Fanny
lleana
Kimberly
Fernanda
Mariano
Mauro

Mariana

Martinez
Bastidas
Marquez
Mendoza
Caballero
Zambrano
Jaime
Séenz
Villao

Ronquillo

0994105502
0999143123
099 325 1847
0958984768
0994943011
096 069 5991
0989584075
098 405 2772
099 166 7376
099 093 0289
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