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RESUMEN:

El objetivo de esta tesis es analizar y dar sugerencias para mejorar la gestion de la
cadena de suministro para optimizar el desempefio organizacional. La investigacion
se centra en una empresa lider en el mercado ubicada en Guayaquil, especializada
en la distribucion de materias primas para la industria plastica, papelera y quimica.
La empresa enfrenta problemas significativos en la eficiencia de la entrega de
materias primas, lo que ha afectado su competitividad en el mercado y la
satisfaccion del cliente. La propuesta incluye la ejecucién de un sistema de gestién
integrada que permita coordinar todos los aspectos del proceso de planificacion de
la produccion, desde la recopilacion de datos de ventas hasta la programaciéon de
la produccién y la gestion del inventario. Ademas, se sugiere la capacitacion del
personal en técnicas de planificacion y el uso de herramientas avanzadas de
prondstico de demanda para anticipar las necesidades del mercado y ajustar los
niveles de inventario. La adopcion de tecnologias innovadoras, como los sistemas
de gestion de inventarios y el andlisis de datos en tiempo real, es crucial para
mejorar la eficiencia operativa y la toma de decisiones. La implementacion de
metodologias lean y la reingenieria de procesos logisticos también son
recomendadas para reducir los tiempos de entrega y mejorar la satisfaccion del
cliente. Finalmente, la evaluacion de la relacion costo-beneficio de estas mejoras
garantizara que las inversiones en tecnologia y procesos generen valor tangible
para la organizacion, fortaleciendo su posicion en el mercado y asegurando su
competitividad a largo plazo
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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de esta tesis es analizar y dar sugerencias para mejorar la gestion
de la cadena de suministro para optimizar el desempefio organizacional. La
investigacion se centra en una empresa lider en el mercado ubicada en Guayaquil,
especializada en la distribucion de materias primas para la industria plastica, papelera
y quimica. La empresa enfrenta problemas significativos en la eficiencia de la entrega
de materias primas, lo que ha afectado su competitividad en el mercado y la
satisfaccion del cliente. La propuesta incluye la ejecucion de un sistema de gestion
integrada que permita coordinar todos los aspectos del proceso de planificacion de la
produccion, desde la recopilacion de datos de ventas hasta la programacion de la
producciony la gestion del inventario. Ademas, se sugiere la capacitacion del personal
en técnicas de planificacion y el uso de herramientas avanzadas de prondstico de
demanda para anticipar las necesidades del mercado y ajustar los niveles de
inventario. La adopcion de tecnologias innovadoras, como los sistemas de gestion de
inventarios y el analisis de datos en tiempo real, es crucial para mejorar la eficiencia
operativa y la toma de decisiones. La implementacion de metodologias lean y la
reingenieria de procesos logisticos también son recomendadas para reducir los
tiempos de entrega y mejorar la satisfaccion del cliente. Finalmente, la evaluacion de
la relacién costo-beneficio de estas mejoras garantizara que las inversiones en
tecnologia y procesos generen valor tangible para la organizacién, fortaleciendo su

posicién en el mercado y asegurando su competitividad a largo plazo

Palabras claves: Administracibn de empresas, Organizacion, Suministro de

documentos, Ingenieria de la produccion.
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ABSTRACT

The objective of this thesis is to analyze and improve supply chain management
to optimize organizational performance. The research focuses on a company located
in Guayaquil, specializing in the distribution of raw materials for the plastics, paper,
and chemical industries. The company faces significant issues with the efficiency of
raw material deliveries, impacting its competitiveness and customer satisfaction. The
proposal includes the implementation of an integrated management system to
coordinate all aspects of the production planning process, from sales data collection
to production scheduling and inventory management. Additionally, staff training in
planning techniques and the use of advanced demand forecasting tools are suggested
to anticipate market needs and adjust inventory levels. The adoption of innovative
technologies, such as inventory management systems and real-time data analysis, is
crucial to improving operational efficiency and decision-making. Implementing lean
methodologies and reengineering logistics processes are also recommended to
reduce delivery times and enhance customer satisfaction. Finally, evaluating the cost-
benefit relationship of these improvements will ensure that investments in technology
and processes generate tangible value for the organization, strengthening its market

position and ensuring long-term competitiveness

Keywords: Business administration, Organization, Supply of Documents, Production

engineering.
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CAPITULO 1
MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Titulo

Gestion de la cadena de suministro y el desempefio organizacional.

1.2 Planteamiento del problema

La gestion eficiente de la cadena de suministros es un factor primordial para la
competitividad y el éxito organizacional. La pertinencia de la optimizacién de cada
aspecto en la cadena de suministro garantiza la entrega oportuna, eficiente y de alta
calidad de los bienes y servicios Castro (2020). Las estrategias de gestion de la
cadena de suministro se han vuelto cada vez mas sofisticadas, integrando tecnologias
avanzadas, andlisis en tiempo real y colaboracion estrecha con socios comerciales
clave. De acuerdo con Alonso (2020) es menester sefialar que una de las tendencias
gue se apremian en la gestion de la cadena de suministros es la admision de sistemas
de informacion, tecnologias digitales con Inteligencia Atrtificial (IA), el Internet de las

cosas para la coordinacion de toda la cadena.

Por otro lado, las empresas se encuentran constantemente desarrollando
relaciones mas solidas con proveedores y fabricantes, ejecutando practicas de
colaboracion que mejoran la eficiencia, aumenten la flexibilidad para los ajustes a las
tendencias del mercado y la reduccion de costos Martinez (2020). De la misma forma,
la sostenibilidad ambiental y social se ha convertido en un aspecto central de la
gestion de la cadena de suministro, impulsando iniciativas para reducir la huella de
carbono, mejorar las condiciones laborales en la cadena de suministro y promover la

transparencia en las practicas comerciales.

La empresa en estudio, con sede en Guayaquil, sector norte, Km. 9.5 via Daule,
tiene como principal actividad la distribucion de materias primas para la industria
plastica, papeles y quimicos. Cuenta con una plantilla de 30 colaboradores
distribuidos en las diferentes &reas, como las areas de ventas, administracion,



almacén vy logistico. Ahora bien, la empresa se destaca por su amplia gama de
productos, atencién personalizada y compromiso con la calidad. Cabe mencionar que
distribuye una amplia gama de materias primas; su cartera de productos consta de

resinas, aditivos, pigmentos, colorantes y productos quimicos.

No obstante, la empresa enfrenta una problematica significativa relacionada
con la entrega ineficiente de materias primas, lo cual ha generado una serie de
consecuencias adversas. La incapacidad para entregar las materias primas de
manera oportuna ha llevado al incumplimiento de los compromisos establecidos con
los clientes, lo que ha socavado la confianza y la lealtad de estos dltimos. Este
incumplimiento contractual no solo conlleva sanciones financieras, sino que también
mina la credibilidad de la empresa en el mercado y afecta su posicién competitiva. La
pérdida de clientes como resultado de la insatisfaccion causada por los retrasos en la
entrega es una realidad tangible que la empresa enfrenta. La incapacidad para cumplir
con los plazos acordados ha impulsado a los clientes a buscar alternativas mas
confiables y eficientes, lo que se traduce en una reduccién directa de los ingresos y

una disminucioén de la cuota de mercado.

Dentro de las posibles causas que contribuyeron a este fendmeno en la
empresa se destacan una serie de factores interrelacionados que han impactado
negativamente en la eficiencia de la cadena de suministro. En primera instancia,
existe el problema de logistica que afecta la capacidad de la empresa para gestionar
de manera efectiva el transporte, almacenamiento y distribucion de las materias
primas. De igual manera, los errores en la planificacion de la produccion, resultando
y finalmente una falta de coordinacién con los proveedores, lo que dificulté la

comunicacién efectiva y la colaboracion en la gestién de la cadena de suministro.

1.3 Formulacion del problema

¢Como incide la gestibn de la cadena de suministro en el desempefio

organizacional?



1.4 Sistematizacion del problema
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¢, Como fundamentar tedricamente la gestion de la cadena de suministro y el
desempefio organizacional?

¢, Como identificar los procesos en la gestion de la cadena de suministro para
entregas?

¢, Cémo diagnosticar la situacion actual de la gestién de la cadena de suministro
en relacion con el desempefio organizacional?

¢, Como elaborar una propuesta acorde con los resultados del diagndstico?

Delimitacion del problema

Area: Cadena de suministro
Campo: Administracion
Aspecto: desempefio organizacional

Marco espacial: Guayaquil, sector norte, Km. 9.5 via Daule

1.6 Lineade investigacion

La linea de investigacién de este estudio se encuentra fundamentado en:

LINEA DE INVESTIGACION FACULTAD: Modelos y procesos para la
administracion empresarial

SUB-LINEA DE INVESTIGACION FACULTAD: Gestiébn del proceso
Administrativo Planeacion, Organizacién, Direccion y Control, para el fomento

empresarial estratégico.

1.7 Objetivo General

Analizar la incidencia de la gestion de la cadena de suministro en el desempefio

organizacional



1.8 Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente la gestion de la cadena de suministro y el
desempeiio organizacional.

e Identificar los procesos en la gestion de la cadena de suministro para entregas.

e Diagnosticar la situacion actual de la gestién de la cadena de suministro en
relacion con el desempefio organizacional.

e Elaborar propuesta acorde con los resultados del diagnostico.

1.9 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica en exponer el impacto de la
gestion de la cadena de suministro en el desempefio organizacional. Es trascendental
gue se aporte con lineamientos en aspectos de politicas y procedimientos internos de
la empresa en estudio para la correcta gestion de la cadena de suministro, por lo que
coadyuva a mejorar de cierta manera el desempefio organizacional, la eficacia y
eficiencia en la entrega de las materias primas, la satisfaccion de los clientes, asi
como un ambiente acogedor que evite el desanimo de la némina. Por otro lado,
permitira evidenciar las exigencias del entorno global y como esta podria afectar
directamente en la gestién de la cadena de suministro, de tal forma que se deba

mantener siempre en un alto nivel para la competitiva adecuada.

En otro punto, se podra diagnosticar la situacion actual de la gestién de la
cadena de suministro en relacién con el desempefio organizacional y de esa forma se
presten las medidas correctivas o toma de decisiones estratégicas que sean
pertinentes para un funcionamiento de los procesos internos Optimo. De la misma
manera, esto dara una amplia perspectiva de las etapas que se llevan a cabo en la
cadena de suministros y evaluara la depuracién en cada departamento de las que se
tengan que mejorar para obtener un beneficio comun de su rentabilidad. Se analizaran
alternativas para una logistica iddnea que maximice las ganancias de la empresay a

su vez disminuya los costos de produccion.



Asimismo, se podra mejorar la confiabilidad de los clientes a través de la
entrega eficiente de las materias primas con actividades innovadoras, minimizando
los inventarios y reduciendo el trabajo en procesos de cada area de la empresa en
estudio. Por ultimo, a través de la aportacion cientifica, esta investigacion podra ser
tomada como base tedrica para futuras investigaciones que presenten las mismas
variables y podra hacer la comparacion de las alternativas propuestas como los datos

obtenidos en el levantamiento de informacion.

1.10 Idea a defender

La Gestion de la cadena de suministro incide en el desempefio organizacional.

1.11 Variables

e Gestion de la Cadena de suministro

e Desempefio Organizacional



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Marco Tedrico

Las necesidades tecnoldgicas en el proceso de cadena de suministro son
fundamentales para mejorar la eficiencia, la visibilidad y la toma de decisiones. De
conformidad con Linzan (2022) en su trabajo de investigacion titulado Analisis de la
cadena de suministros en las Empresas Industriales de Guayaquil de la Universidad
Politécnica Salesiana del Ecuador menciona que existe una problematica debido a la
falta de adaptacion de la cadena de suministro a las nuevas tecnologias y métodos,
la ineficiencia en los procesos actuales o la necesidad de mejorar la competitividad
empresarial mediante la optimizacién de la cadena de suministro. No obstante, el
objetivo de la investigacion fue “analizar las ventajas que produce esta transformacion
a la cadena de suministro, asi como, sus diferentes procesos” (Linzan, 2022, p. 7).
Sumado a lo antes expuesto la investigacion se centré en identificar las principales

herramientas necesarias para el proceso de la cadena de suministro.

De manera complementaria la metodologia de investigacion consistido en una
revision bibliografica no experimental que facilité un analisis detallado y descriptivo de
las caracteristicas relacionadas con el tema investigado en empresas industriales. La
informacion se recopilo a través de entrevistas con diversas personas involucradas
en el ambito industrial, proporcionando una perspectiva valiosa y contextualizada.
Dentro de los resultados mas relevantes se destacé que:

La implementacion de la transformacion digital en la cadena de suministro de

empresas industriales destaca la necesidad prioritaria de mejorar la

comunicacion, seguida por la importancia de contar con una infraestructura de
red robusta para interconectar y asegurar datos, junto con software integrado
para obtener informacion instantanea con minima intervencion humana. Estos
resultados subrayan la relevancia de abordar estas areas clave para optimizar

la efectividad de la cadena de suministro. (Linzan, 2022, p. 19)



La implementacién de la transformacién digital en la cadena de suministro de
empresas industriales no solo generd6 mejoras operativas y competitivas, sino que
también impactd positivamente en la satisfaccion de clientes y empleados. En
conclusién, este proceso no solo optimiz6 procesos y redujo costos, sino que también

instauré un cambio cultural, fomentando la innovacion y la eficiencia en la gestion.

La gestion de la cadena de suministro es crucial para optimizar la eficiencia en
la produccidn y distribucion de bienes y servicios, garantizando la disponibilidad de
productos y minimizando costos. A través de la coordinacion efectiva de procesos,
desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega al cliente, se mejora la
competitividad y la satisfaccion del cliente. Desde la perspectiva de Rodriguez y
Rivera (2023) en su trabajo de pregrado titulado: “La gestion de la cadena de
suministro ESCOBAR RUIZ en el desempefio organizacional” de la Universidad
Politécnica estatal del Carchi manifestd que hay una baja gestion de la cadena de
suministros es por ello por lo que su objetivo fue: “determinar la influencia de la gestion
de la cadena de suministros en el desempefio organizacional de la empresa
ESCOBAR RUIZ CIA. LTDA.” (Rodriguez y Rivera, 2023, p. 22). Por consiguiente, la
investigacion se enfocd en evaluar procesos para recolectar informacién y tener un

analisis de interpretacion logico es por ello por lo que se us6 el enfoque mixto

Con respecto a la metodologia de investigacion, fue descriptiva y documental,
con nivel correlacional, enfoque tanto mixto como cualitativo y utilizando como técnica
la entrevista. Dentro de los resultados mas relevantes se evidencio que:

La ausencia del uso de métodos estadisticos en la gestion de la cadena de

suministro implica que no se emplearon modelos estadisticos ni se llevaron a

cabo disefios de encuestas para recopilar y analizar datos en el marco de la

investigaciéon. En cambio, se puede inferir que se utilizaron enfoques
cualitativos o métodos basados en datos descriptivos para comprender los
procesos y dindmicas de la cadena de suministro. Este enfoque puede implicar

el analisis detallado de casos, entrevistas en profundidad con actores clave y

la revision exhaustiva de documentos relacionados con la gestion de la cadena

de suministro. (Rodriguez y Rivera, 2023, p. 49).



La revisién actual resalta problemas en la comunicacién de la cadena de
suministro de ESCOBAR RUIZ y sefala necesidades esenciales: software para el
control de inventario, gestion eficiente de informacion de proveedores, planificacion y
estandarizacion en la produccion, y la adquisicion de una flota vehicular propia con
rutas disefiadas tecnoldgicamente para la distribucion Rodriguez y Rivera (2023). es
importante que esta empresa implemente herramientas tecnoldgicas avanzadas en la

gue se procure tener un mayor control de datos.

Un indicador integral para el desarrollo de desempefio organizacional
proporciona una evaluacion global que incorpora multiples aspectos clave, como
eficiencia operativa, calidad, innovacion y satisfaccion del cliente, ofreciendo una
vision holistica del rendimiento de la organizacién. Tal como lo menciona Moreno
(2019) en tu proyecto de investigacion titulado “disefio de un indicador integral para la
evaluacion del desempefio de la cadena de suministro de camisetas en el Ecuador”
de la Universidad Técnica del norte en Ibarra, menciona que la problematica radica
en su bajo nivel de integracion lo cual trae consigo consecuencias de altos costos

“®

para satisfacer a los clientes finales, es por ello que el objetivo es “ Disefiar un
indicador integral para la evaluacién del desempefio de la cadena de suministro de
camisetas en el Ecuador mediante un procedimiento” (Moreno, 2019, p. 4). Por ende,
la investigacion se alineo utilizando metodologias rigurosas respaldadas por un disefio
de investigacion sdlido, seleccion de muestra cuidadosa, herramientas de evaluacion
validadas y analisis estadisticos precisos, se busca alcanzar de manera sistematica

los objetivos planteados.

En relacion con la metodologia de investigacion, se derivo como exploratoria 'y
documental con el método hipotético- deductivo, para ello el enfoque utilizado fue
cualitativo y el tipo de investigacién descriptiva y deductiva. En funcién a lo antes
expuesto los resultados evidencian que:

Las cadenas de suministro que carecen de datos histéricos y no disponen de

un indicador integral enfrentan dificultades para evaluar su desempefio de

manera precisa. La falta de estas herramientas dificulta la toma de decisiones
informadas y la optimizacion de procesos, lo que destaca la necesidad de

implementar enfoques como simulaciones para obtener intervalos de



desempefio mas realistas y mejorar la eficiencia operativa. (Moreno, 2019, p.
63).

Al gestionar la cadena de suministro, es esencial tener en cuenta tanto los
indicadores de desempefio de los proveedores como la precision del inventario.
Aunque estos indicadores no hayan sido primordiales en la evaluacion inicial, su
supervision es crucial, ya que pueden tener un impacto adverso en los cuatro
indicadores principales seleccionados durante el proceso de evaluacion Moreno
(2019). Descuidar el control de estos aspectos podria afectar negativamente la
eficiencia general de la cadena, justificando su inclusion en el proceso de gestion para

prevenir posibles consecuencias perjudiciales.

2.1.1 Cadenade Suministro

La cadena de suministro representa el flujo integral de bienes y servicios desde
su origen hasta el consumidor final. En palabras de En palabras de Garcia (2020) “su
importancia radica en la eficiente gestion de este flujo, optimizando procesos y
reduciendo costos” (p. 86). Sirve como columna vertebral para la operacion
empresarial, conectando proveedores, fabricantes, distribuidores y consumidores. La
cadena de suministro es esencial para garantizar que los productos estén disponibles
en el momento y lugar adecuados, evitando excesos o faltantes. Su adecuada
administracion no solo mejora la eficiencia, sino que también impacta directamente

en la satisfaccion del cliente.

De manera que la cadena de suministro es responsable de vincular las etapas
comprendidas que van desde el proveedor de la materia prima hasta el consumidor
final del cliente. De forma que abarca todo el desarrollo desde el momento en que el
producto parte de su punto de origen hasta llegar a manos del consumidor final
Moreno (2020). Una cadena de suministro esta formada por todas aquellas partes
involucradas de manera directa o indirecta en la satisfaccion de una solicitud de un
cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al fabricante y al proveedor,
sino también a los transportistas, almacenistas, vendedores al detalle (0 menudeo) e

incluso a los mismos clientes.



Dentro de una empresa, la cadena de suministro desempefia un papel crucial
en la mejora de la competitividad y la satisfaccion del cliente. Una gestion eficiente de
la cadena de suministro permite a las empresas responder de manera agil a las
demandas cambiantes del mercado, reducir los costos operativos y mejorar la calidad
del producto. Ademas, contribuye a establecer relaciones sélidas con proveedores y
clientes, fortaleciendo la posicién de la empresa en la cadena de valor Gonzalez
(2020). La cadena de suministro es un componente esencial para el éxito de una
empresa, ya que asegura una gestion eficiente de los recursos, reduce costos, mejora

la calidad del producto y fortalece las relaciones con los socios comerciales.

2.1.2 Componentes de la cadena de suministro

Los componentes de la cadena de suministro, desde la adquisicion de materias
primas hasta la entrega al cliente, son los pilares fundamentales de su
funcionamiento. En palabras de Sanchez (2020) “cada etapa tiene un papel vital en la
creacion de valor. Desde la planificacion hasta la entrega, estos componentes
trabajan sinérgicamente para garantizar un flujo continuo y eficiente” (p. 23). Cada
componente, desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega al cliente,

contribuye a la eficiencia general de la cadena de suministro.

La gestion de inventarios y el almacenamiento se tornan cruciales en la cadena
de suministro, asegurando que los productos estén disponibles en la cantidad
adecuada y en el momento preciso. A continuacion, la logistica y distribucion toman
protagonismo al facilitar el transporte desde los puntos de origen hasta los destinos
finales, sea en puntos de venta o directamente en manos de los consumidores.

Los centros de distribucién actian como puntos de transicion estratégicos,

optimizando la eficiencia del flujo de productos entre la produccion y los puntos

de venta. A su vez, la atencion al cliente y la gestion de devoluciones adquieren
relevancia, contribuyendo a mantener la satisfaccion del consumidor vy

manejando eficientemente cualquier eventualidad. (Alonso, 2020, p. 87)
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La gestion de la informacién es un hilo conductor en toda la cadena,
permitiendo una coordinacion efectivay el intercambio de datos que respaldan
la toma de decisiones. La gestiéon de la demanda se posiciona como una
herramienta clave para adaptar la produccién y el suministro a las variaciones
del mercado, garantizando una respuesta agil a las necesidades cambiantes
Arias (2020) la gestion de la informacion es un hilo conductor en toda la cadena,
permitiendo una coordinacion efectiva y el intercambio de datos que respaldan la toma
de decisiones. La gestion de la demanda se posiciona como una herramienta clave
para adaptar la produccion y el suministro a las variaciones del mercado, garantizando

una respuesta agil a las necesidades cambiantes.

2.1.3 Funciones de la cadena de suministro

Las funciones de la cadena de suministro abarcan desde la planificaciéon y
adquisicién hasta la distribucion y entrega. Su importancia radica en la integracion y
coordinacion de estas funciones para lograr una operacion efectiva y satisfacer las
demandas del mercado. En palabras de Baez (2020) “las funciones de la cadena de
suministro tienen como objetivo gestionar de manera eficiente los flujos de productos
e informacion de los servicios” (p. 76). Es importante destacar que estas funciones
ayudan en la reduccién de costos y mejorar de esa forma la satisfaccion del cliente

en el entorno empresarial.

Al comprender y optimizar cada funcion, las empresas pueden mejorar la
visibilidad, reducir costos y adaptarse rapidamente a cambios en la demanda del
mercado, garantizando asi la eficiencia operativa. Segun Caceres (2020) destaca que:

En el proceso de abastecimiento, la identificacion y adquisicion de materias

primas se convierten en el primer eslabon, estableciendo relaciones solidas

con proveedores para garantizar un suministro constante y de calidad. La
produccion, siguiente fase en esta secuencia, se centra en la transformacion
de esas materias primas en productos finales, con un enfoque claro en

maximizar la calidad y minimizar los costos mediante procesos eficientes. (p.

75)
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La gestion de la demanda, por su parte, se enfoca en la prediccidén y gestidon
de la demanda del mercado, ajustando la produccion y el suministro para evitar
excesos o faltantes, maximizando asi la eficiencia Calvo (2020). Finalmente, el
servicio al cliente y la gestion de devoluciones cierran este ciclo, abarcando la
atencion al cliente y el manejo eficiente de devoluciones para mantener la satisfaccion
del consumidor. La interaccion sinérgica de todas estas funciones se vuelve esencial
para garantizar una cadena de suministro no solo eficiente, sino también adaptable,
capaz de enfrentar los desafios dinamicos del entorno empresarial y proporcionar un

valor integral tanto a la empresa como a sus clientes.

2.1.4 Tecnologias en la cadena de suministro

Las tecnologias en la cadena de suministro, como el uso de software avanzado
y sensores, estan transformando la forma en que se gestionan los procesos. Estas
herramientas ofrecen visibilidad en tiempo real, mejoran la precision y permiten una
toma de decisiones mas informada. Segun lo mencionado por Camisén (2020) “Su
propésito fundamental es mejorar la eficiencia, visibilidad y coordinaciéon en cada
etapa, desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega final al cliente” (p.
17). Estas tecnologias abarcan desde sistemas de gestion de inventarios hasta

software de analisis predictivo y herramientas de rastreo en tiempo real.

La implementacion de tecnologias en la cadena de suministro no solo mejora
la eficiencia operativa, sino que también impulsa la innovacion y la adaptabilidad en
un entorno empresarial en constante cambio. Segun Capurro (2020) menciona que:

La implementacién de tecnologias en la cadena de suministro tiene un impacto

significativo en la agilidad y capacidad de respuesta de las empresas ante las

dinamicas del mercado. Facilitan la toma de decisiones informadas al
proporcionar datos en tiempo real sobre el rendimiento y la disponibilidad de
productos, permitiendo ajustes rapidos en la produccion y distribucién.

Asimismo, las tecnologias contribuyen a la reduccién de errores, la mejora de

la precisién en la gestion de inventarios y la optimizacién de costos operativos.

La importancia de estas tecnologias radica en su capacidad para transformar

la cadena de suministro en un elemento estratégico de la empresa. La visibilidad
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mejorada, la automatizacion de procesos y la mayor eficiencia derivada de estas
soluciones se traducen en una ventaja competitiva. Ademas, permiten a las empresas
adaptarse 4gilmente a las demandas del mercado, minimizando riesgos Yy
maximizando la satisfaccion del cliente Castillo (2020). En conclusién, las tecnologias
en la cadena de suministro no solo modernizan los procesos operativos, sino que

también impulsan la eficiencia y la competitividad empresarial.

2.1.5 Estrategias en la cadena de suministro

Las estrategias en la cadena de suministro representan enfoques planificados
para la gestion eficiente y efectiva de todas las fases involucradas en llevar un
producto desde su origen hasta el consumidor final. En palabras de Castro (2020) “su
proposito fundamental es optimizar la coordinacion de actividades, reducir costos y
mejorar la satisfaccion del cliente. Estas estrategias abarcan desde la seleccién de
proveedores hasta la gestién de la demanda y la expansion de capacidades logisticas”
(p. 64). Laimplementacion de estrategias en la cadena de suministro es esencial para

adaptarse a las complejidades del mercado y garantizar una ventaja competitiva.

La importancia de estas estrategias radica en su capacidad para alinear la
cadena de suministro con los objetivos empresariales, maximizando la eficiencia y
minimizando posibles obstaculos Ceballos (2020). Las estrategias bien disefiadas
permiten a las empresas anticipar y responder proactivamente a cambios en la
demanda del mercado, variaciones en los costos y oportunidades de expansion, estas
estrategias pueden incluir la diversificacidbn de proveedores para mitigar riesgos, la
adopcion de enfoques "just in time" para reducir inventarios y costos de
almacenamiento, asi como la personalizacién de la cadena para satisfacer las

demandas especificas de los clientes.

En conclusion, las estrategias en la cadena de suministro no solo son cruciales
para la optimizacién operativa, sino que también son elementos fundamentales para
el éxito a largo plazo de una empresa Diaz (2020). La alineacién estratégica con los
objetivos empresariales, la adaptabilidad a las dinamicas del mercado y la mejora

continua son caracteristicas clave que estas estrategias aportan, contribuyendo
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significativamente al rendimiento global de la empresa en un entorno empresarial en

constante evolucion.

2.1.6 Tendencias actuales de la cadena de suministro

Las tendencias actuales en la cadena de suministro reflejan la evolucién
constante de este campo en respuesta a los cambios tecnoldgicos, las demandas del
mercado y las presiones ambientales y sociales. En palabras de Castro (2020) “estas
tendencias estan marcadas por el impulso hacia la digitalizacién y la adopcion de
tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial, el internet de las cosas (IoT) y
la analitica avanzada” (p. 72). La implementacion de soluciones de seguimiento en
tiempo real y la digitalizacion de los procesos permiten una supervision mas precisa
y una toma de decisiones agil. La automatizacioén de tareas repetitivas, respaldada
por la inteligencia artificial, no solo mejora la eficiencia, sino que también libera

recursos para enfoques mas estratégicos.

La sostenibilidad ha emergido como una tendencia crucial, con un enfoque
creciente en la reduccion de residuos, la eficiencia energética y practicas méas éticas
en la cadena de suministro Castillo (2020). Las empresas de todo el mundo estan
adoptando estrategias eco amigables no solo por responsabilidad social, sino también
para satisfacer las expectativas de los consumidores conscientes del medio ambiente.
La colaboracién y la transparencia en la cadena de suministro se han convertido en
imperativos, impulsados por la necesidad de gestionar riesgos y responder a la

complejidad del entorno global.

Las plataformas colaborativas y las redes de informacion compartida estan
ganando terreno para mejorar la coordinacion entre los diferentes actores de la
cadena. Las tendencias actuales en la cadena de suministro reflejan una bdsqueda
continua de eficiencia, sostenibilidad y adaptabilidad. La digitalizacion, la inteligencia
artificial y el enfoque en préacticas responsables estan transformando la forma en que
las empresas gestionan sus cadenas de suministro, creando oportunidades para la

innovacion y la mejora continua en un panorama empresarial en constante cambio.
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2.1.7 Cadenade suministro y la satisfacciéon del cliente

La relacion entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente es un
componente critico para el éxito empresarial en la actualidad porque ambos proyectan
una relacion importante dentro de la empresa. En palabras de Herrera (2020) “la
cadena de suministro, al abarcar desde la adquisicion de materias primas hasta la
entrega final del producto, desempefia un papel directo en la experiencia del cliente”
(p- 79). La eficiencia en cada etapa impacta directamente en la capacidad de la
empresa para cumplir con las expectativas del cliente en términos de calidad,

disponibilidad y tiempo de entrega.

Una cadena de suministro bien gestionada contribuye significativamente a la
satisfaccion del cliente al asegurar la consistencia en la calidad del producto. La
gestion eficiente de inventarios y la optimizacion de procesos de producciéon
garantizan que los productos estén disponibles cuando y donde los clientes los
necesitan. Ademas, la rapidez y confiabilidad en la entrega son elementos cruciales
gue afectan directamente la percepcion del cliente sobre la marca Mejia (2020). La
transparencia y la comunicacion a lo largo de la cadena de suministro también
desempeiian un papel esencial. Los clientes valoran la informacion precisa sobre el

estado de sus pedidos y la capacidad de rastrear el progreso de entrega.

La capacidad de una empresa para responder rapidamente a cambios en la
demanda, posibles interrupciones o solicitudes especificas del cliente influye
directamente en la satisfaccion del cliente Morales (2020). En ultima instancia, la
cadena de suministro y la satisfaccion del cliente estan intrinsecamente vinculadas.
Una cadena de suministro eficiente no solo optimiza costos operativos y mejora la
competitividad de la empresa, sino que también crea una experiencia positiva para el
cliente. La capacidad de cumplir de manera confiable con las expectativas del cliente
a lo largo de todo el ciclo, desde la orden hasta la entrega, se traduce en una mayor

lealtad del cliente y fortalece la posicion de la empresa en el mercado.

2.1.8 Desempeiio Organizacional
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El desempefio organizacional es un indicador clave que mide el éxito y la
eficacia de una empresa en la consecucion de sus objetivos estratégicos. Segun
Bernardez (2020) “este concepto del desempefio organizacional abarca una
evaluacion integral de como una organizacion utiliza sus recursos para lograr
resultados, tanto a nivel financiero como operativo” (p. 10). La medicion del
desempeiio no se limita Unicamente a los aspectos cuantitativos, como las ganancias
y pérdidas, sino que también incluye factores cualitativos, como la satisfaccion del

cliente, la innovacién y la eficiencia interna.

En el ambito financiero, el desempefio organizacional se refleja en la
rentabilidad, la eficiencia en el uso de recursos y la capacidad de generar valor para
los accionistas. Para Martinez (2020) destaca que:

Una empresa con un desempeiio financiero solido es capaz de reinvertir en el

crecimiento, innovacion y desarrollo sostenible. Sin embargo, el éxito financiero

no es un indicador aislado; se entrelaza con otros aspectos del desempefio
organizacional que impactan directamente en la capacidad de la empresa para

perdurar y destacar en su sector. (p. 82)

La gestidn eficaz de recursos humanos y la cultura organizacional también son
componentes esenciales del desempefio organizacional. EI compromiso y la
satisfaccion de los empleados influyen en la productividad y en la capacidad de la
empresa para atraer y retener talento clave. Una cultura organizacional sélida, que
promueva la innovacién, la colaboracion y la adaptabilidad, contribuye a un
desempeiio sostenible a largo plazo Morales (2020). Ademas, el desempefio
organizacional se ve influido por la capacidad de la empresa para adaptarse a
cambios en el entorno empresarial, incluyendo la evolucién de la tecnologia, las

tendencias del mercado y los cambios regulatorios.

2.1.9 Organizacién empresarial

La organizacion empresarial es un componente fundamental que determina la

estructura y la dinamica de una empresa en la consecucion de sus objetivos y metas.
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Este concepto abarca la distribucidén de tareas, la asignacién de responsabilidades y
la configuracion de los procesos internos para optimizar la eficiencia y el rendimiento.
En palabras de Martin (2020) “la eleccion de la estructura organizativa adecuada esta
intrinsecamente ligada a la naturaleza del negocio, su tamafio, su entorno operativo
y sus objetivos estratégicos” (p. 82). Existen varias formas de organizacion
empresarial, desde estructuras jerarquicas tradicionales hasta enfoques mas flexibles

y colaborativos.

La organizacion jerarquica clasica implica una clara cadena de mando, donde
las decisiones y la autoridad fluyen de manera descendente. Por otro lado, las
estructuras mas modernas, como las organizaciones matriciales o basadas en
equipos, buscan fomentar la colaboracion y la agilidad, permitiendo una toma de
decisiones mas agil y una respuesta mas rapida a los cambios del entorno Mufioz
(2021). La division de funciones y la asignacion de roles especificos son elementos
clave en cualquier estructura organizativa. La claridad en las responsabilidades no
solo facilita la eficiencia operativa, sino que también contribuye a un ambiente laboral
mas organizado y motivador. Ademas, la cultura organizacional, que abarca los
valores, las normas y las practicas compartidas dentro de la empresa, juega un papel
esencial en la organizacion empresarial, ya que influye en la manera en que los

empleados interactian y contribuyen al éxito de la organizacion.

La organizacion empresarial también se vincula con la estrategia y la direccion
de la empresa. La capacidad de adaptarse a cambios en el mercado, implementar
innovaciones y responder de manera efectiva a las oportunidades y desafios depende
en gran medida de la flexibilidad y la agilidad de la estructura organizativa Martin
(2022). La organizacion empresarial es un pilar fundamental que configura el
funcionamiento interno de una empresa. La eleccién de una estructura adecuada,
junto con una clara definicion de roles y una cultura organizacional sdlida, es esencial

para optimizar el desempefio.

2.1.10 Indicadores claves del rendimiento

Los indicadores clave del rendimiento o KPI's por sus siglas en inglés (Key

Performance Indicator) en el contexto del desempefio organizacional son elementos
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fundamentales para evaluar el éxito y la eficacia de una empresa en la consecuciéon
de sus objetivos estratégicos. En palabras de Meyer (2021) “la rentabilidad, medida a
través de indicadores financieros como el margen de beneficio neto y el retorno sobre
e la inversion (ROI) por sus siglas en inglés (Return on Investment), proporciona una
vision critica de la salud financiera de la organizacién” (p. 82). La satisfaccion del
cliente, expresada a través de la retroalimentacion directa, las tasas de retencion y
las puntuaciones de satisfaccion, refleja la calidad del servicio y la lealtad del cliente,

elementos cruciales en un entorno competitivo.

Los KPI's relacionados con la innovacion, como la cantidad de nuevos
productos lanzados y la inversion en investigacion y desarrollo (1+D), son esenciales
para evaluar la capacidad de la empresa para mantenerse relevante y competitiva en
un entorno en constante cambio. La participacion en el mercado, expresada a través
de la cuota de mercado y el crecimiento de la cuota, revela la posicidon competitiva de
la organizacion en su sector Aaker (2021). Mientras que, en el ambito de recursos
humanos, KPI's como la rotacion de empleados, la productividad por empleado y las
iniciativas de capacitacion y desarrollo son criticos para comprender la fuerza laboral
y asegurar un ambiente de trabajo productivo y motivador. La sostenibilidad, cada vez
mas relevante, puede medirse a través de KPI's relacionados con practicas
ambientales, sociales y de gobernanza (ESG) con sus siglas en inglés
(Environmental, Social y Governance), como las emisiones de carbono y la diversidad

en el lugar de trabajo.

Ademas, la digitalizacion, evaluada mediante la adopcion de tecnologias
digitales, la implementacién de soluciones tecnoldgicas y la madurez digital, refleja la
capacidad de la organizacion para abrazar la transformacién digital y mantenerse a la
vanguardia en la era digital actual. En conjunto, estos KPIl's proporcionan una
panoramica completa del desempefio organizacional, permitiendo a la empresa tomar

decisiones informadas y mejorar continuamente en un entorno empresarial dinamico.

2.1.11 FODA

El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una

herramienta estratégica fundamental que permite a las empresas evaluar su posicion
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en el mercado y tomar decisiones informadas. En palabras de Herrera (2021) “al
examinar las Fortalezas, la organizacion puede identificar sus ventajas internas, como
recursos excepcionales, talento humano calificado o una sélida reputacion de marca,
estas fortalezas forman la base sobre la cual la empresa puede construir su estrategia
competitiva” (p. 98). Las Oportunidades, por otro lado, representan factores externos
gue la empresa puede aprovechar para su beneficio. Pueden incluir cambios en el
mercado, nuevas tendencias tecnoldgicas, o la apertura de nuevos segmentos de
clientes. Identificar y capitalizar estas oportunidades es esencial para el crecimiento y

la sostenibilidad a largo plazo.

Las Debilidades son aspectos internos que pueden limitar el rendimiento de la
organizacion. Pueden abarcar desde deficiencias en la infraestructura hasta
problemas de gestion interna. Reconocer y abordar estas debilidades es crucial para
mejorar la eficiencia operativa y la competitividad Lopez (2020). Finalmente, las
Amenazas son factores externos que pueden representar desafios para la empresa.
Pueden incluir la competencia intensa, cambios en la legislacion o fluctuaciones
econdmicas. Anticiparse y gestionar estas amenazas es esencial para la preparacion

y la resiliencia organizacional.

La aplicacion efectiva del analisis FODA implica la integracién de estas cuatro
dimensiones, considerando cémo las fortalezas pueden contrarrestar las debilidades,
y como las oportunidades pueden neutralizar las amenazas. La estrategia resultante
deberia capitalizar las fortalezas internas, aprovechar las oportunidades externas,
abordar las debilidades internas y gestionar de manera efectiva las amenazas
externas Mufoz, (2021). En conclusion, el analisis FODA es una herramienta integral
gue proporciona una vision holistica del entorno empresarial. Su aplicacién
sistematica permite a las organizaciones disefiar estrategias mas informadas y
adaptativas, aprovechando sus fortalezas internas, capitalizando oportunidades
externas, abordando debilidades internas y gestionando eficientemente las amenazas

externas.

2.1.12 Estrategias para mejorar el desempefio Organizacional
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La mejora del desempefio organizacional requiere una serie de estrategias
fundamentales entre ellas el autor Alcaide (2020) destaca que es importante
“establecer objetivos claros y medibles proporciona una direccion clara para la
organizacion, alineando metas con la vision y mision” (p. 87). Invertir en el desarrollo
y empoderamiento del talento humano contribuye directamente al éxito, generando
un equipo motivado y capacitado. La implementacion de tecnologias innovadoras,
como sistemas de gestion integrados y andlisis de datos, puede impulsar la eficiencia

operativa y la toma de decisiones.

Valorar la retroalimentacién constante y aprender de los errores crea un
ambiente propicio para la adaptabilidad y la creatividad. La optimizacion de procesos
y la eficiencia operativa son précticas clave, ya que la evaluacion y mejora constantes
de los procesos internos contribuyen a un rendimiento mas fluido. En palabras de Gil
(2020) destaca:

Enfocarse en la satisfaccion del cliente es crucial, con estrategias centradas en

comprender y satisfacer sus necesidades, mejorando la experiencia del usuario

y garantizando la calidad del producto o servicio. La gestion efectiva de la

cadena de suministro, la adaptacion a cambios en el mercado y la medicion

constante a través de indicadores clave de rendimiento (KPI's) son

componentes esenciales de una estrategia integral. (p. 76)

Ademas, la gestion de riesgos proactiva, la identificacion y mitigacion de
posibles problemas antes de que se conviertan en obstaculos significativos, es crucial
para la resiliencia organizacional Pérez (2020) .En resumen, la combinacién
equilibrada de estrategias que aborden desde el desarrollo del talento hasta la
adopcién de tecnologias innovadoras y la atencién centrada en el cliente es esencial
para mejorar el desempefio organizacional y asegurar la capacidad de la organizacién

para prosperar en un entorno empresarial dinamico.

2.1.13 Tecnologias para mejorar el desempefio Organizacional

La incorporacion de tecnologias juega un papel fundamental en la mejora del

desempeio organizacional, permitiendo a las empresas optimizar procesos,
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aumentar la eficiencia y mantenerse competitivas en un entorno empresarial en
constante evolucion. Tal como lo menciona Trias (2021) “la adopcién de sistemas de
gestion integrados (ERP) facilita la automatizacion y coordinacion de procesos
internos, proporcionando una vision holistica de las operaciones empresariales” (p.
16). Estos sistemas permiten una gestion eficiente de recursos, desde finanzas hasta

logistica, contribuyendo a una toma de decisiones mas informada.

Las tecnologias de andlisis de datos e Inteligencia Empresarial (Bl) permiten a
las empresas convertir grandes volumenes de informacién en conocimientos
accionables. Al analizar datos en tiempo real, las organizaciones pueden identificar
tendencias, prever patrones y tomar decisiones estratégicas basadas en evidencia
Betancourt (2020). La automatizacion de procesos mediante tecnologias como la
automatizacion robética de procesos (RPA) con sus siglas en inglés (Robotic Process
Automation) contribuye a la eficiencia operativa al eliminar tareas repetitivas y
propensas a errores. Esto libera a los empleados para enfocarse en actividades mas

estratégicas y creativas Pujadas (2022).

La Internet de las cosas (I0T) conecta dispositivos y sensores para recopilar y
compartir datos en tiempo real. En la cadena de suministro, por ejemplo, la loT permite
el monitoreo continuo de productos, optimizando la gestion de inventarios y mejorando
la eficiencia logistica Moses (2020). La realidad aumentada (RA) y la realidad virtual
(RV) se utilizan para mejorar la formacién, la simulacién y la visualizacion de datos
complejos. En entornos de fabricacion, por ejemplo, la RA puede proporcionar
asistencia en tiempo real a los trabajadores Davis (2020). En conclusion, la adopcién
estratégica de tecnologias avanzadas se ha vuelto esencial para mejorar el
desempefio organizacional. Al abordar areas clave como la gestion de datos, la
automatizacion de procesos y la seguridad, las empresas pueden fortalecer su
capacidad para adaptarse a los desafios actuales y futuros, impulsando la eficiencia

y la competitividad en el mercado.

2.1.14 Retroalimentacion continua en el desempefio organizacional

La importancia de la retroalimentacibn continua en el desempefio

organizacional radica en su capacidad para proporcionar una vision dinamica y
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actualizada del rendimiento de la organizacién, sus procesos y su personal. En
palabras de Ulrich (2020) “a diferencia de las evaluaciones anuales tradicionales, la
retroalimentacion continua establece un flujo constante de informacién que permite a
la organizacion adaptarse y mejorar de manera proactiva” (p. 82). Este enfoque es
crucial porque permite la identificacion temprana de areas de mejora y la optimizaciéon
de procesos en tiempo real. La comunicacion abierta y honesta que caracteriza a la
retroalimentacion continua contribuye a una cultura organizacional mas receptiva y
adaptable, donde los empleados se sienten empoderados para compartir sus

perspectivas y contribuir a la mejora colectiva.

La retroalimentacion continua va mas alla de sefalar debilidades, también
destaca los logros y proporciona oportunidades para el desarrollo profesional. Este
enfoque equilibrado contribuye al crecimiento individual de los empleados,
fortaleciendo el capital humano de la organizacion y creando un ambiente propicio
para la innovacion y la excelencia. En palabras de Lencioni (2021) menciona que:

La retroalimentacién continua no solo evalla el rendimiento presente, sino que

también establece un ciclo dinamico de mejora, permitiendo ajustes y cambios

estratégicos en respuesta a las demandas cambiantes del entorno empresarial.

La implementacién de un ciclo de retroalimentacion constante contribuye a una

cultura de aprendizaje dentro de la organizacion. Esta mentalidad de mejora

continua no solo impulsa la innovacion, sino que también posiciona a la
empresa para enfrentar desafios de manera efectiva y aprovechar

oportunidades emergentes. (p. 76)

L a retroalimentacion continua es esencial para el éxito y la sostenibilidad de
una organizacion. Proporciona una herramienta dinAmica para evaluar y mejorar
constantemente el rendimiento, cultivando una cultura organizacional agil, adaptable
y centrada en el aprendizaje, aspectos fundamentales en un entorno empresarial en

constante evolucion.

2.1.15 Balanced Scorcard (BSC)

El cuadro de mando integral (BSC) con sus siglas en inglés (Balanced

Scorecard) es una herramienta estratégica que se ha convertido en un elemento
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fundamental para la gestibn empresarial. Desarrollado por Robert S. Kaplan y David
P. Norton en la década de 1990, el BSC va mas alla de las métricas financieras
tradicionales y proporciona una vision integral del desempefio organizacional. Su
importancia radica en varios aspectos clave que contribuyen a la gestion efectiva y al
logro de los objetivos estratégicos de la organizacion. En palabras de Norton (2020)
‘Una de las principales contribuciones del Balanced Scorecard es su enfoque
holistico, que equilibra perspectivas financieras y no financieras para evaluar el
rendimiento” (p. 87). Este equilibrio permite a las organizaciones medir no solo el éxito
financiero a corto plazo, sino también aspectos cruciales como la satisfaccion del
cliente, los procesos internos eficientes, y el desarrollo y aprendizaje de los

empleados.

El BSC se organiza en torno a cuatro perspectivas interconectadas: Financiera,
del Cliente, Interna y de Aprendizaje y Crecimiento. Cada perspectiva aborda
aspectos especificos del rendimiento organizacional. Segun Alexander (2020)
menciona que:

La perspectiva financiera se centra en los resultados economicos, la del cliente

en la satisfaccion y fidelizacion, la interna en la eficiencia operativa, y la de

aprendizaje y crecimiento en el desarrollo de habilidades y capacidades del

personal. Otro aspecto crucial es la traduccion de la estrategia en objetivos e

indicadores medibles. El BSC ayuda a las organizaciones a alinear sus

objetivos estratégicos con acciones concretas y a establecer indicadores que
reflejen el progreso hacia esos objetivos. Esto facilita la comunicacion de la
estrategia a todos los niveles de la organizacion, asegurando un entendimiento

comun y compromiso hacia los objetivos estratégicos. (p. 65)

La importancia del Balanced Scorecard también se destaca en su capacidad
para proporcionar retroalimentacion continua. A través de la monitorizacion constante
de indicadores clave en todas las perspectivas, las organizaciones pueden identificar
areas de mejora y ajustar su enfoque estratégico en tiempo real. Esto contribuye a
una gestion mas agil y a la capacidad de adaptarse a cambios en el entorno
empresarial. En conclusion, el Balanced Scorecard es esencial para las

organizaciones que buscan una gestion estratégica efectiva.
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2.2 Marco legal

2.2.1 Normas ISO 9001 (Gestion de Calidad)

Es importante destacar que las normas ISO 9001 no son requisitos legales,
sino estandares voluntarios de calidad establecidos por la Organizacion Internacional
de Normalizacién (ISO) con sus siglas en inglés (International Organization for
Standardization). Sin embargo, algunos paises han adoptado estas normas como
referencia en sus marcos legales o han desarrollado regulaciones especificas
relacionadas con la gestion de calidad. A continuacion, proporciono una vision general
de cdmo las Normas ISO 9001 pueden relacionarse con el marco legal en algunos

casos.

Requisitos contractuales:

En algunos contratos comerciales, las partes pueden requerir el cumplimiento
de las normas ISO 9001 como condicidon para establecer la relacion comercial. En
estos casos, el no cumplimiento podria tener implicaciones legales en términos de
incumplimiento contractual. En algunos paises, las autoridades gubernamentales
pueden incorporar requisitos de gestion de calidad en sus regulaciones. Aunque no
adopten directamente las normas ISO 9001, pueden alentar o requerir a las

organizaciones que sigan practicas de gestion de calidad similares.

Certificacion obligatoria para ciertos sectores:

En algunos sectores especificos, como el sector de la salud o la industria

aeroespacial, las autoridades pueden exigir la certificacion 1ISO 9001 como requisito

para operar. Esto podria estar respaldado por regulaciones gubernamentales.

Requisitos de clientes:
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Algunos clientes, especialmente en contratos gubernamentales o en ciertas
industrias, pueden exigir que los proveedores estén certificados segun las normas

ISO 9001 como parte de los requisitos contractuales.

Normas sectoriales:

Algunas industrias pueden tener normas sectoriales especificas que se alinean
con o incorporan elementos de las normas ISO 9001. Estas normas sectoriales
pueden ser obligatorias y respaldadas por la legislacidén correspondiente. Es crucial
revisar la legislacion especifica de cada pais y sector para comprender como las
Normas ISO 9001 pueden tener implicaciones legales. Ademas, la certificacion ISO
9001 en si misma no confiere cumplimiento legal, pero puede ser un requisito

contractual o regulatorio en ciertos casos.

2.2.2 Constitucion de la Republica del Ecuador

Articulo 31: El Estado promovera la produccion nacional, el empleo y la
transformacion tecnoldgica. Este articulo establece que el Estado debe promover la
produccion nacional, el empleo y la transformacion tecnolégica. Esto es importante
para la cadena de suministro, ya que ayuda a garantizar que los productos se
produzcan de manera eficiente y sostenible. Articulo 32: El Estado promovera el
desarrollo de la infraestructura puablica y privada, especialmente en el campo de la
produccion, la distribucién y la comercializacion de bienes y servicios. Este articulo
establece que el Estado debe promover el desarrollo de la infraestructura publica y

privada.

Esto es importante para la cadena de suministro, ya que ayuda a garantizar
gue los productos se puedan mover de manera eficiente y efectiva. Articulo 33: El
Estado protegera el medio ambiente, la diversidad biologica, los recursos y el
patrimonio naturales del Ecuador. Este articulo establece que el Estado debe proteger
el medio ambiente. Esto es importante para la cadena de suministro, ya que ayuda a
garantizar que las actividades de la cadena de suministro sean sostenibles y
respetuosas del medio ambiente. Estos articulos establecen los principios

fundamentales que deben guiar la gestion de la cadena de suministro en Ecuador. Al
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cumplir con estos principios, las empresas pueden contribuir a garantizar que la

cadena de suministro sea eficiente, sostenible y justa.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA Y ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Enfoque de la investigacion

Para efectos de esta investigacion se consider6 el enfoque mixto, dado que
permitié a través de datos medibles una basa sélida para comprender la ineficiente
entrega de materias primas debido al pésimo desempefio de la cadena de suministro.
De igual manera, por medio de los datos no medibles permitié profundizar con
diferentes partes interesadas las percepciones, experiencias y opiniones sobre las
causas subyacentes de los problemas de entrega de materias primas, asi como

identificar posibles soluciones y areas de mejora.

3.2 Tipo de investigacion

En cuanto al tipo de investigacién, fue aplicada la descriptiva dado que se
detall6 los diferentes aspectos de la cadena de suministro y su desempefio
organizacional. De igual manera, permitié profundizar y describir los tiempos de
entrega de las materias primas, los niveles de inventario en los diferentes puntos de
la cadena, las tasas de cumplimiento de pedidos y otros indicadores claves del
desemperio logistico. Finalmente, permitié detallar los posibles cuellos de botella,
ineficiencias operativas y areas de mejora. Cabe sefalar que esto involucraba la
revision de documentos internos, como politicas y procedimientos de logistica, asi

como la observacion directa de las operaciones en el terreno.

3.3 Métodos de investigacion

3.3.1 Tebricos

El método deductivo fue utilizado para abordar la entrega ineficiente de
materias primas. Se partid6 de principios generales y se llegd a conclusiones
especificas sobre las causas del problema. Esto permitié identificar variables clave,

como problemas de logistica y falta de coordinacién con proveedores. Ademas, se
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desarrollaron estrategias de mejora fundamentadas en la comprension de la
problematica, como la optimizacion de rutas de transporte y la mejora de la
comunicacion con proveedores. Este enfoque, basado en la logica y el razonamiento
deductivo, facilito la toma de decisiones informadas y el proponer soluciones efectivas

para resolver la problematica de manera eficiente.

3.3.2 Empiricos

La investigacion de campo fue aplicado debido a la realizacion de visitas a las
instalaciones de la empresa para observar directamente los procesos de logistica y
manejo de inventario. Esta investigacion de campo proporcioné una comprension
detallada de los desafios especificos que enfrentaba la empresa en su cadena de
suministro. En Ultima instancia, la investigacion de campo permiti6 desarrollar
estrategias especificas y basadas en datos para abordar la problemética de manera
efectiva y mejorar el desempefio organizacional en términos de entrega de materias

primas.

3.4 Técnicas utilizadas

Como parte de la técnica de investigacion fue seleccionada tanto la técnica de
la encuesta, entrevista y de observacion. Con respecto a la entrevista fue dirigida a
los ejecutivos de los diferentes departamentos de la empresa que se encuentran
estrechamente relacionados con la entrega de materias primas; por ello se considero
al gerente de operaciones, gerente de logistica, gerente de produccién, gerente de
compras y gerente de ventas. El instrumento de investigacién fue el cuestionario no
estructurado, cuya estructura consto de 8 preguntas abiertas. De igual manera, fue
aplicada una entrevista a 5 colaboradores de cada uno de los diferentes
departamentos de la empresa que se encuentra estrechamente relacionados con la
entrega de materias primas; el instrumento utilizado fue el cuestionario no

estructurado de 8 preguntas abiertas.

Por otra parte, se consider6 la técnica de la observacion, ya que permitié la

comprension de los procesos relacionados con la entrega de materias primas en la
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empresa. El instrumento de investigacion fue la ficha de observacion, estuvo
conformada por un total de 15 aspectos que se centran en la recepcion de materias
primas, el almacenamiento de materias primas, preparacion de pedidos, transporte /
distribucion y comunicacion / coordinacion. Finalmente, se uso la técnica de la
encuesta hacia los clientes de la empresa para conocer la perspectiva externa sobre
el nivel de satisfaccion que manifiestan con respecto a la entrega de materias primas.
El instrumento de investigacién fue el cuestionario estructura, cuya estructura fue de
7 preguntas cerradas. Cabe destacar que el levantamiento de informacion fue

realizado dentro de las instalaciones de la empresa.

3.5 Poblacién

La poblacion estd compuesta por 10 empresas que tienen similares
caracteristicas, ubicadas en Ecuador, que se dedican a la importacion y distribucién
de materias primas para la industria plastica, con mas de 5 afios de experiencia en el

mercado

3.6 Muestra

En cuanto a la muestra se aplicé el muestreo intencional no probabilistico y se
selecciond a una empresa, basandose en criterios especificos, como su proceso de
compras Yy logistica, cumplimiento de plazos de entrega y colaboracion efectiva con

proveedores.
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3.7 Presentacion de los resultados

3.7.1 Resultados de las entrevistas a los ejecutivos

Tabla 1

Ficha de la entrevista a los ejecutivos

Preguntas

Gerente de Operaciones

Gerente de Logistica

Gerente de produccién

Gerente de Compras

Gerente de Ventas

Interpretacion

Pregunta 1.- ;Cudl es su
percepcion sobre la
situacion actual de la
empresa en cuanto ala
entrega de materias
primas?

Pregunta 2.- ¢ Cudles
consideran que son las
principales causas de los
retrasos en la entrega de
materias primas?

Pregunta 3.- ¢Qué
impacto han tenido estos
retrasos en la relacién con
los clientes y en las
operaciones de la
empresa?

Pregunta 4.- ;Cudles son
los principales desafios
que enfrentan en la
gestion de la cadena de
suministro?

Pregunta 5.- ¢ Qué
medidas se han tomado
hasta ahora para abordar
esta problematica y qué
resultados se han
obtenido?

Pregunta 6.- ;Cudl es su
opinién sobre la eficacia

R//: Considero que la situacion actual
de la empresa en cuanto a la entrega
de materias primas es preocupante.
Los retrasos en las entregas han sido
una constante, lo que ha afectado
nuestra capacidad para cumplir con los
compromisos establecidos con los
clientes y ha minado nuestra reputacion
en el mercado.

R//: Las principales causas de los
retrasos en la entrega de materias
primas son la falta de planificacion en
la produccién, los problemas de
logistica que dificultan la distribucién
eficiente y la falta de coordinacién con
los proveedores.

R//: Los retrasos en la entrega han
socavado la confianza de nuestros
clientes y han afectado nuestras
operaciones internas. Hemos
experimentado una pérdida de clientes
debido a la insatisfaccién causada por
los retrasos, lo que ha resultado en una
disminucion de los ingresos y una
afectacion de nuestra posicion
competitiva en el mercado.

R//: Los principales desafios que
enfrentamos en la gestion de la cadena
de suministro incluyen la falta de
visibilidad y control sobre los procesos
de produccién y distribucién, asi como
la dificultad para coordinar eficazmente
con los proveedores y otros
departamentos internos.

R//: Hasta ahora, hemos implementado
medidas para mejorar la planificacion
de la produccién, optimizar nuestros
procesos de logistica y fortalecer la
comunicacion con los proveedores. Sin
embargo, los resultados han sido
limitados y los retrasos en la entrega
persisten.

R//: Considero que las politicas y
procedimientos actuales son

R//: Considero que la situacién
actual de la empresa en cuanto ala
entrega de materias primas es
desafiante. Los retrasos en las
entregas han sido una preocupacion
constante, lo que ha generado
dificultades en la planificacién y
ejecucion de la distribucion de los
materiales.

RI//: Las principales causas de los
retrasos en la entrega de materias
primas incluyen problemas de
planificacién de rutas, dificultades
en la coordinacién con los
proveedores, y desafios en la
gestion del inventario y la
disponibilidad de transporte.

RII: Los retrasos en la entrega han
afectado negativamente la relacion
con los clientes, generando
insatisfaccion y pérdida de
confianza. Ademas, han causado
interrupciones en nuestras
operaciones internas, afectando la
eficiencia y generando costos
adicionales.

R//: Los principales desafios en la
gestion de la cadena de suministro
incluyen la coordinacion efectiva
con proveedores y transportistas, la
optimizacion de rutas y horarios de
entrega, y la gestion eficiente del
inventario para evitar escasez o
exceso de stock.

R//: Hasta el momento, hemos
implementado medidas como la
optimizacién de rutas de entrega, la
mejora en la planificacion de
inventario y la implementacién de
sistemas de seguimiento de envios.
Si bien hemos logrado cierta
mejora, ain enfrentamos desafios
significativos en la entrega oportuna
de materias primas.

R/I: Considero que las politicas y
procedimientos actuales son

R//: En mi opinién, la situacion
actual de la empresa en cuanto a la
entrega de materias primas es
desafiante. Los retrasos en las
entregas han generado
interrupciones en nuestro proceso
de produccion, lo que afecta nuestra
capacidad para cumplir con los
plazos de fabricacién y satisfacer la
demanda del mercado.

RII: Las principales causas de los
retrasos en la entrega de materias
primas desde la perspectiva de
produccion incluyen la falta de
disponibilidad de materiales en el
momento adecuado, la recepcién de
materiales defectuosos que
requieren reprocesamiento, y la falta
de coordinacién entre los
departamentos de logistica y
compras.

RII: Los retrasos en la entrega de
materias primas han tenido un
impacto significativo en nuestra
relacion con los clientes, generando
insatisfaccion y pérdida de
confianza en nuestra capacidad
para cumplir con los pedidos.
Ademas, han causado
interrupciones en nuestras
operaciones de produccion,
aumentando los costos y
reduciendo la eficiencia.

RII: Los principales desafios en la
gestion de la cadena de suministro
desde la perspectiva de produccion
incluyen la planificacién y
programacion de la produccion en
funcioén de la disponibilidad de
materias primas, la gestion eficiente
del inventario para evitar
interrupciones en la produccion, y la
optimizacion de los procesos de
produccién para adaptarse a los
cambios en la demanda.

R//: Hasta el momento, hemos
implementado medidas como la
revision de los procesos de
planificacién de la produccion, la
mejora en la comunicacion con el
departamento de compras para
anticipar las necesidades de
materias primas, y la busqueda de
nuevos proveedores mas
confiables. Aunque hemos logrado
cierta mejora, atin enfrentamos
desafios en la gestién eficiente de la
cadena de suministro.

RII: Considero que las politicas y
procedimientos actuales son

R//: Desde mi perspectiva como Gerente
de Compras, considero que la situacion
actual de la empresa en cuanto a la
entrega de materias primas presenta
desafios. Aunque hemos establecido
relaciones sélidas con proveedores
confiables, los retrasos en las entregas
han sido una preocupacion recurrente, lo
que afecta nuestra capacidad para cumplir
con los plazos de produccion y satisfacer
la demanda del mercado.

R/I: Las principales causas de los retrasos
en la entrega de materias primas incluyen
problemas de disponibilidad de stock por
parte de los proveedores, retrasos en la
produccién o transporte de los productos,
y falta de comunicacién efectiva entre los
proveedores y nuestra empresa respecto a
cambios en los plazos de entrega.

R//: Los retrasos en la entrega de materias
primas han impactado negativamente
nuestra relacién con los clientes,
generando insatisfaccion y pérdida de
confianza en nuestra capacidad para
cumplir con los pedidos. Ademés, han
causado interrupciones en nuestras
operaciones internas, aumentando los
costos de produccion y afectando nuestra
competitividad en el mercado.

R//: Los principales desafios en la gestion
de la cadena de suministro desde la
perspectiva de Compras incluyen la
identificacion y seleccion de proveedores
confiables, la gestion eficiente del
inventario para garantizar disponibilidad de
stock, y la negociacion de términos de
entrega que se ajusten a las necesidades
de produccién de la empresa.

RI//: Hasta el momento, hemos
implementado medidas como la
diversificacion de proveedores para
reducir el riesgo de escasez de materiales,
la revisién de términos de contrato para
garantizar plazos de entrega realistas, y la
mejora en la comunicacion con
proveedores para anticipar y abordar
posibles retrasos. Sin embargo, atn
enfrentamos desafios en la gestion
eficiente de la cadena de suministroy la
garantia de entregas oportunas.

R//: Considero que las politicas y
procedimientos actuales son sélidos en

R//: La situacién actual de la
empresa en cuanto a la
entrega de materias primas
es preocupante, ya que los
retrasos afectan nuestra
capacidad para cumplir con
los compromisos de entrega a
nuestros clientes.

R/I: Las principales causas de
los retrasos incluyen
problemas de logistica y
coordinacién con
proveedores, lo que dificulta
la entrega oportuna de los
productos solicitados.

R/ Estos retrasos han
impactado negativamente
nuestra relacién con los
clientes, generando
insatisfaccion y pérdida de
confianza en nuestros
servicios.

RI/I: Nuestros principales
desafios son garantizar una
comunicacién efectiva con
otros departamentos y
proveedores, y asegurar una
gestion eficiente de la cadena
de suministro.

R//I: Hemos implementado
medidas como mejorar la
comunicacion interna y
externa, pero ain
enfrentamos desafios en la
entrega oportuna de materias
primas.

RII: Las politicas y
procedimientos actuales

Las respuestas de los gerentes de Operaciones, Logistica,
Produccién, Compras y Ventas evidencian la percepcion de que
esta problematica representa una amenaza significativa para la
eficiencia operativa, |a satisfaccion del cliente y la reputacion de la
empresa en el mercado. Esta preocupacion compartida subraya la
urgencia de abordar los desafios en la gestion de la cadena de
suministro y mejorar la coordinacion interna y externa para
garantizar entregas oportunas y mantener la competitividad
empresarial.

Se destaca la falta de disponibilidad de stock por parte de los
proveedores, los retrasos en la produccion o transporte de los
productos, y la falta de comunicacion efectiva entre los diferentes
departamentos y proveedores. Estos hallazgos sugieren la
necesidad de abordar mdltiples frentes para mejorar la eficiencia
en la cadena de suministro, incluyendo la gestién de inventario, la
planificacién de la produccién y una comunicaciéon mas fluida entre
todas las partes involucradas.

Las respuestas reflejan la percepcién de que estos retrasos han
generado insatisfaccion entre los clientes, erosionando la confianza
y lealtad hacia la empresa. Ademas, se destaca c6mo estos
retrasos han provocado interrupciones en las operaciones internas,
aumentando los costos y afectando la eficiencia operativa. Este
analisis resalta la necesidad urgente de abordar esta problematica
para proteger la reputacion de la empresa y mantener la
satisfaccion del cliente.

Se identifican tres areas clave de desafio: |a identificacion y
seleccion de proveedores confiables, la gestion eficiente del
inventario para evitar interrupciones en la produccion, y la
coordinacién efectiva entre los departamentos para garantizar una
cadena de suministro fluida. Este andlisis sugiere la necesidad de
implementar estrategias integrales que aborden estos desafios de
manera proactiva, con el objetivo de mejorar la eficiencia y la
fiabilidad de la cadena de suministro de la empresa.

Las respuestas reflejan una opinién generalizada de que estos
sistemas requieren mejoras para garantizar una entrega mas
eficiente y oportuna. Se destaca la necesidad de revisar y optimizar
los procesos internos para mejorar la comunicacioén y la
coordinacion entre los diferentes departamentos involucrados en la
gestion de la cadena de suministro. Esto sugiere una conciencia de
la importancia de la eficiencia operativa y la necesidad de
implementar cambios significativos para abordar los desafios
actuales.

Revela una bisqueda activa de oportunidades para mejorar la
eficiencia de la cadena de suministro y reducir los retrasos en la

30



de las politicas y
procedimientos actuales
en relacién con la entrega
de materias primas?

Pregunta 7.- ;Qué
oportunidades identifican
para mejorar la eficiencia
de la cadena de suministro
y reducir los retrasos en la
entrega?

Pregunta 8.- ;Como
consideran que podrian
mejorar la comunicacion y
la coordinacién con los
proveedores para
garantizar entregas mas
oportunas?

insuficientes para abordar eficazmente
la problemética de la entrega de
materias primas. Necesitamos revisar y
mejorar nuestros procesos internos y
establecer politicas mas claras y
efectivas para garantizar entregas mas
oportunas.

R//: Identificamos oportunidades para
mejorar la integracion de nuestros
sistemas de gestion de inventario y
produccion, asi como para fortalecer la
colaboracién con nuestros proveedores
clave. Ademas, consideramos que la
implementacién de tecnologias de
seguimiento en tiempo real podria
ayudar a mejorar la visibilidad y la
coordinacién en toda la cadena de
suministro.

R//: Creemos que podriamos mejorar la
comunicacion y la coordinacion con los
proveedores mediante la
implementacién de herramientas de
colaboracién en linea, estableciendo
reuniones regulares de seguimiento y
compartiendo de manera mas proactiva
informacién sobre nuestros
requerimientos y expectativas de
entrega.

adecuados en términos generales,
pero necesitamos realizar ajustes
para mejorar la eficacia y abordar
las causas subyacentes de los
retrasos en la entrega de materias
primas.

R//: 1dentificamos oportunidades
para mejorar la visibilidad y
coordinacion en la cadena de
suministro a través de la
implementacion de tecnologias de
seguimiento en tiempo real, la
optimizacion de la gestion de
inventario y la mejora en la
comunicacion con proveedores y
clientes.

R//: Creemos que podriamos
mejorar la comunicacién y
coordinacion con los proveedores
estableciendo canales de
comunicacién més eficientes,
compartiendo informacion en tiempo
real sobre los pedidos y
estableciendo acuerdos claros
sobre los plazos de entrega y los
niveles de servicio.

adecuados en términos generales,
pero necesitamos revisar y mejorar
los procesos de planificacion de la
produccion y la comunicacion con el
departamento de compras para
garantizar una entrega oportuna y
eficiente de materias primas.

RII: Identificamos oportunidades
para mejorar la visibilidad y
coordinacién en la cadena de
suministro a través de la
implementacion de sistemas de
planificacién de recursos
empresariales (ERP) integrados, la
diversificacion de proveedores para
reducir el riesgo de escasez de
materiales, y la implementacién de
practicas de produccion just-in-time
para minimizar el inventario y
reducir los costos asociados.

RI/I: Creemos que podriamos
mejorar la comunicacién y
coordinacién con los proveedores
estableciendo relaciones mas
estrechas y colaborativas,
compartiendo informacién en tiempo
real sobre las necesidades de
produccion y los plazos de entrega,
y estableciendo acuerdos de
colaboracién a largo plazo que
fomenten la confianzay el
compromiso mutuo.

términos generales, pero necesitamos
revisar y mejorar nuestros procesos de
evaluacion y seleccion de proveedores,
asi como fortalecer la comunicacion y
colaboracién con ellos para garantizar
entregas oportunas y eficientes de
materias primas.

R//: Identificamos oportunidades para
mejorar la visibilidad y coordinacién en la
cadena de suministro a través de la
implementacién de tecnologias de
seguimiento en tiempo real, la
optimizacion de los procesos de pedido y
recepcién de materias primas, y el
establecimiento de relaciones mas
estrechas y colaborativas con proveedores
clave.

R//: Creemos que podriamos mejorar la
comunicacion y coordinacién con los
proveedores estableciendo canales de
comunicacion mas eficientes,
compartiendo informacién en tiempo real
sobre nuestras necesidades de compray
plazos de entrega, y estableciendo
relaciones de colaboracién a largo plazo
que fomenten la confianza y el
compromiso mutuo.

deben ser revisados y
mejorados para garantizar
una entrega mas eficiente de
materias primas.

R//: Identificamos
oportunidades para mejorar la
eficiencia de la cadena de
suministro mediante una
mejor planificacion y
coordinacién con proveedores
y otros departamentos.

R//: Podriamos mejorar la
comunicacion y coordinacion
con proveedores
estableciendo canales de
comunicacion mas efectivos y
compartiendo informacién en
tiempo real sobre los
requerimientos de nuestros
clientes.

entrega. Las respuestas indican un reconocimiento de que ain
existen areas de mejora y que se estan explorando diversas
opciones para abordar los desafios actuales. Se destacan
oportunidades como la implementacién de tecnologias avanzadas,
la optimizacién de los procesos internos y la colaboracion mas
estrecha con los proveedores. Este enfoque proactivo sugiere un
compromiso de la empresa con la mejora continua y la innovacion
en la gestion de la cadena de suministro para garantizar la
satisfaccion del cliente y mantener la competitividad empresarial.
Las respuestas proporcionadas muestran una variedad de
estrategias para mejorar la eficiencia y reducir los retrasos en la
cadena de suministro. Se destaca la importancia de la tecnologia,
con énfasis en laimplementacion de sistemas de seguimiento en
tiempo real y la integracion de sistemas de gestién de inventario y
produccién. Ademas, se enfatiza la necesidad de fortalecer la
colaboracién con proveedores clave y mejorar la comunicacion
tanto interna como externa. La optimizacién de procesos, como la
planificacion de recursos empresariales (ERP), la diversificacion de
proveedores y la adopci6n de précticas just-in-time, también se
mencionan como estrategias clave. En Ultima instancia, todas las
respuestas sugieren una aproximacion integral que busca mejorar
la visibilidad, la coordinacion y la eficiencia en toda la cadena de
suministro, lo que puede resultar en una reduccioén de costos y una
mejor capacidad para satisfacer las demandas del mercado de
manera oportuna.

Las respuestas ofrecen diversas estrategias para mejorar la
comunicacién y coordinacion con los proveedores con el fin de
garantizar entregas mas oportunas. Se destaca la importancia de
establecer canales de comunicacion eficientes y compartir
informacion en tiempo real sobre pedidos, necesidades de
produccion y plazos de entrega. Ademés, se menciona la
necesidad de establecer reuniones regulares de seguimiento y
acuerdos claros sobre los niveles de servicio y los plazos de
entrega. Se subraya también la importancia de desarrollar
relaciones colaborativas y a largo plazo que fomenten la confianza
y el compromiso mutuo entre las partes. En (ltima instancia, todas
las respuestas apuntan hacia una mejora en la comunicacién, la
transparencia y la colaboracién como medios para garantizar
entregas mas oportunas y satisfacer las demandas del mercado de
manera efectiva.

Elaborado por: Chavez, V. (2024)
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3.7.2 Andlisis de los resultados de la entrevista a ejecutivos

El andlisis de las respuestas de los gerentes de Operaciones, Logistica,
Produccion, Compras y Ventas revela una percepcién unanime sobre la amenaza que
representa la problematica de los retrasos en la entrega de materias primas para la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la reputacién de la empresa. La falta
de disponibilidad de stock, los retrasos en la producciébn o transporte, y la
comunicacién ineficaz entre departamentos y proveedores son identificados como
desafios clave. Estos hallazgos destacan la necesidad de abordar multiples aspectos
para mejorar la gestiébn de la cadena de suministro, incluyendo la planificaciéon de
inventario, la coordinacion interna y externa, y la colaboracién con proveedores. La
insatisfaccion del cliente, los costos adicionales y las interrupciones en las

operaciones internas son algunas de las consecuencias negativas sefaladas.

Sin embargo, las respuestas también reflejan una busqueda activa de
oportunidades para mejorar la eficiencia y reducir los retrasos, mediante la
implementacion de tecnologias avanzadas, la optimizacion de procesos internos y la
colaboracion mas estrecha con proveedores. En conjunto, estas estrategias sugieren
un compromiso de la empresa con la mejora continua y la innovacién en la gestién de
la cadena de suministro para garantizar la satisfaccion del cliente y mantener la
competitividad en el mercado. La mejora en la comunicacion, la transparencia y la
colaboracion se presentan como medios fundamentales para lograr entregas mas

oportunas y satisfacer las demandas del mercado de manera efectiva.
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3.7.3 Resultados de la entrevista con los colaboradores

Tabla 2

Ficha de la entrevista a los colaboradores

Preguntas

Gerente de Operaciones

Gerente de Logistica

Gerente de produccién

Gerente de Compras

Gerente de Ventas

Interpretacion

Pregunta 1.- {Podrias
describir tu rol y
responsabilidades en
relacion con la gestion
de materias primas en
la empresa?

Pregunta 2.- Desde tu
perspectiva, ¢cuéles
consideras que son los
principales desafios en
la entrega de materias
primas en nuestra
empresa?

Pregunta 3.- ¢Has
experimentado
situaciones especificas
en las que los retrasos
en la entrega de
materias primas hayan
afectado tu trabajo o el
de tu equipo?

Pregunta 4.- ;Cudl es
tu opinién sobre la
comunicacioén y
coordinacién con otros
departamentos, como
logistica, produccién y
compras, en relacion
con la entrega de
materias primas?

Pregunta 5.- {Qué
sugerencias o ideas
tienes para mejorar la
eficiencia en la entrega
de materias primas y
optimizar la cadena de
suministro?

Pregunta 6.- ;Como
crees que podriamos
mejorar la relacion con
los proveedores para
garamlzar entregas
mas oportunas y
consistentes?

Como colaborador del departamento de
operaciones, mi rol implica supervisar el
flujo de materias primas desde su
recepcion hasta su distribucién interna
para la produccién. También me encargo
de coordinar con el departamento de
compras para asegurar el abastecimiento
oportuno de materiales y de resolver
cualquier problema logistico que pueda
surgir durante el proceso.

Los principales desafios en la entrega de
materias primas en nuestra empresa
incluyen la falta de coordinacion entre los
departamentos de compras, produccion y
logistica, asi como problemas en la
planificacion de la produccién que pueden
afectar la disponibilidad de materiales.

Si, he experimentado situaciones en las
que los retrasos en la entrega de materias
primas han afectado negativamente
nuestra capacidad para cumplir con los
plazos de produccion, lo que resulta en
pérdida de eficiencia y aumento de costos
operativos.

Considero que la comunicacion y
coordinacién con otros departamentos son
vitales para asegurar una entrega eficiente
de materias primas. Es fundamental
establecer canales de comunicacion claros
y regulares con los departamentos de
compras, produccion y logistica para
anticipar necesidades y resolver
problemas de manera proactiva.

Para mejorar la eficiencia en la entrega de
materias primas, sugiero implementar un
sistema de seguimiento en tiempo real de
inventario y pedidos, mejorar la
planificacion de la produccién para evitar
escasez de materiales, y establecer
acuerdos claros y transparentes con los
proveedores.

Podriamos mejorar la relacién con los
proveedores mediante la implementacién
de una comunicacion mas fluida y
transparente, estableciendo objetivos y
expectativas claras, y ofreciendo
incentivos por entregas oportunas y
consistentes.

Mi rol en el departamento de
logistica implica gestionar el
transporte, almacenamiento y
distribucién de materias primas en
la empresa. Soy responsable de
coordinar con proveedores y
asegurar que los materiales lleguen
a tiempo para satisfacer las
necesidades de produccion.

Los principales desafios en la
entrega de materias primas incluyen
la planificacion deficiente de
inventario, problemas en la
coordinacién con proveedores y
dificultades en la gestion de la
cadena de suministro.

Si, he experimentado situaciones en
las que los retrasos en la entrega de
materias primas han impactado
negativamente en nuestras
operaciones, causando
interrupciones en la produccién y
generando costos adicionales.

La comunicacion y coordinacién con
otros departamentos, como
produccién y compras, es
fundamental para garantizar una
entrega eficiente de materias
primas. Sin embargo, a veces
enfrentamos desafios en la
transmisién de informaciény en la
sincronizacion de actividades.

Para mejorar la eficiencia en la
entrega de materias primas, sugiero
implementar un sistema de
seguimiento en tiempo real, mejorar
la planificacién de inventario y
fortalecer la colaboracién con
proveedores clave.

Podriamos mejorar la relacién con
los proveedores mediante una
comunicacion més proactiva,
estableciendo expectativas claras y
desarrollando relaciones de
colaboracién a largo plazo.

Mi funcién es utilizar las materias
primas recibidas para manufacturar
los productos finales. Me encargo
de coordinar con el area de logistica
para asegurar que los materiales
necesarios estén disponibles a
tiempo para la produccion.

Los principales desafios en la
entrega de materias primas incluyen
la falta de prontitud en la
disponibilidad de los materiales
necesarios, lo que puede resultar en
demoras en la produccién y afectar
nuestra capacidad para cumplir con
los pedidos de los clientes.

He experimentado situaciones en
las que los retrasos en la entrega de
materias primas han impactado
negativamente nuestro proceso de
produccién, causando
interrupciones y reduciendo nuestra
eficiencia.

La comunicacion y coordinacion con
otros departamentos, como logistica
y compras, son fundamentales para
asegurar una entrega eficiente de
materias primas. Mantener una
comunicacién constante nos permite
anticipar y resolver problemas de
manera oportuna.

Para mejorar la eficiencia en la
entrega de materias primas,
propongo implementar sistemas de
planificacion de produccion mas
precisos y establecer acuerdos
claros con los proveedores para
asegurar una entrega puntual y
constante de los materiales.

Podriamos mejorar nuestra relacion
con los proveedores estableciendo
una comunicacién mas estrecha y
transparente, compartiendo
regularmente informacién sobre
nuestras necesidades de
produccion y plazos de entrega.

En el departamento de compras, mi
responsabilidad es asegurar el
abastecimiento oportuno de materias
primas para la empresa. Esto implica
identificar proveedores confiables,
negociar contratos y gestionar pedidos
para garantizar que los materiales estén
disponibles cuando se necesiten.

Los principales desafios en la entrega de
materias primas incluyen la falta de
disponibilidad de proveedores confiables,
dificultades en la planificacion de la
demanda y problemas en la coordinaciéon
con otros departamentos.

Si, he experimentado situaciones en las
que los retrasos en la entrega de materias
primas han afectado nuestras
operaciones, generando dificultades en la
gestion de inventario y retrasos en la
produccion.

La comunicacioén y coordinacién con otros
departamentos, como produccion y
logistica, son cruciales para garantizar una
entrega eficiente de materias primas. Es
importante mantener una comunicacion
fluida para anticipar necesidades y
resolver problemas de manera proactiva.

Para mejorar la eficiencia en la entrega de
materias primas, sugiero mejorar la
planificacion de la demanda, diversificar la
base de proveedores y establecer
acuerdos de colaboracién més sdlidos.

Podriamos mejorar la relacion con los
proveedores mediante una comunicacion
mas abierta y transparente, compartiendo
informaci6n sobre nuestras necesidades
de manera regular y estableciendo
expectativas claras.

Mi funcién en ventas es
entender las necesidades del
cliente y ofrecer soluciones
que incluyan nuestras
materias primas. Aunque no
gestiono directamente las
materias primas, mi objetivo
es garantizar que los clientes
reciban sus productos a
tiempo y estén satisfechos.

Los principales desafios en la
entrega de materias primas
pueden incluir la falta de
disponibilidad oportuna de
productos, lo que puede
afectar las promesas de
entrega y la satisfaccion del
cliente.

Aungue no estoy
directamente involucrado en
la gestion de materias primas,
he observado situaciones en
las que los clientes expresan
frustracion por retrasos en la
entrega debido a problemas
de suministro de materias
primas.

Desde mi punto de vista en
ventas, la comunicacién y
coordinacién con otros
departamentos, como
produccion y logistica, son
cruciales para garantizar una
entrega eficiente de
productos a los clientes.

Para mejorar la eficiencia en
la entrega de materias
primas, sugiero que el
departamento de ventas
colabore estrechamente con
otros departamentos para
identificar y resolver
problemas de suministro
antes de que afecten a los
clientes.

Podriamos mejorar la relacion
con los proveedores
manteniendo una
comunicacion abierta y
transparente sobre las
necesidades y expectativas
de los clientes, y trabajando
juntos para resolver

Estos roles organizacionales reflejan la interdependencia entre la
recepcion, almacenamiento, produccién y distribucién de materias
primas. La colaboracién entre operaciones y compras garantiza la
disponibilidad oportuna, mientras que logistica se encarga de la
distribucién eficiente. Produccion utiliza estas materias primas para
fabricar productos finales, dependiendo de la logistica para
mantener un flujo constante. Compras asegura la continuidad del
suministro mediante la identificacion y negociacion con
proveedores confiables. Por tltimo, ventas se enfoca en satisfacer
las necesidades del cliente, aunque indirectamente depende de la
eficiencia en la entrega de materias primas para cumplir con las
expectativas de los clientes.

Estos criterios delinean roles cruciales en la gestion de materias
primas y la cadena de suministro. Desde la supervision del flujo de
materiales en operaciones hasta la coordinacion logistica para
garantizar la entrega puntual, cada funcién desempefia un papel
vital. La responsabilidad de asegurar el abastecimiento oportuno
recae en el departamento de compras, mientras que ventas se
enfoca en entender las necesidades del cliente. La
interdependencia entre estos departamentos subraya la
importancia de una comunicacion fluida y una colaboracion eficaz
para mantener la eficiencia operativa y satisfacer las demandas del
mercado de manera oportuna.

Estos testimonios reflejan las consecuencias negativas de los
retrasos en la entrega de materias primas en distintos aspectos
operativos de la empresa. Desde la pérdida de eficiencia y
aumento de costos operativos hasta interrupciones en la
produccion y dificultades en la gestién de inventario, los impactos
son diversos, pero igualmente significativos. Ademas, el Gltimo
testimonio destaca cémo los problemas en el suministro de
materias primas también afectan la percepcion y satisfaccion del
cliente, lo que subraya la importancia de abordar eficazmente estos
desafios en toda la cadena de suministro.

La informacién proporcionada destaca la importancia de la
comunicacion y coordinacion interdepartamental para lograr una
entrega eficiente de materias primas. Se enfatiza la necesidad de
establecer canales de comunicacion claros y regulares con los
departamentos relevantes, como compras, produccion y logistica,
para anticipar necesidades y resolver problemas de manera
proactiva. Sin embargo, algunos testimonios mencionan desafios
en la transmisién de informacién y la sincronizacion de actividades
entre los departamentos. En conjunto, estos comentarios resaltan
la necesidad de una comunicacion constante y fluida para
garantizar una cadena de suministro eficiente y satisfacer las
demandas del mercado de manera oportuna.

El contenido proporcionado sugiere diversas estrategias para
mejorar la eficiencia en la entrega de materias primas. Estas
incluyen la implementacion de sistemas de seguimiento en tiempo
real de inventario y pedidos, la mejora de la planificacion de la
produccion y la diversificacién de proveedores para reducir el
riesgo de escasez de materiales. Ademas, se destaca la
importancia de establecer acuerdos claros y transparentes con los
proveedores y fortalecer la colaboracién interdepartamental,
especialmente entre ventas y otros departamentos. En conjunto,
estas sugerencias apuntan a optimizar la cadena de suministro,
mejorar la disponibilidad de materias primas y garantizar una
entrega puntual para satisfacer las necesidades de los clientes.

El contenido proporcionado destaca la importancia de mejorar la
relacién con los proveedores a través de una comunicacién mas
fluida, proactiva y transparente. Se enfatiza la necesidad de
establecer expectativas claras y desarrollar relaciones de
colaboracién a largo plazo. Ademas, se sugiere compartir
regularmente informacion sobre las necesidades de produccion y
plazos de entrega, lo que contribuiria a una mejor comprension
mutua y a una mayor eficiencia en la cadena de suministro. La
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Pregunta 7.- ¢Has
recibido comentarios o
quejas de clientes
sobre los retrasos en la
entrega de materias
primas?

Pregunta 8.- Desde tu
punto de vista, ¢como
crees que podriamos
mejorar la satisfaccion
del cliente mediante
una entrega mas
eficiente de materias
primas?

Si, hemos recibido comentarios y quejas
de clientes sobre los retrasos en la
entrega de materias primas, lo que ha
afectado su capacidad para cumplir con
sus propios compromisos y ha generado
insatisfaccion en su relacién con nuestra
empresa.

Creo que podriamos mejorar la
satisfaccién del cliente mediante una
entrega mas eficiente de materias primas
al establecer plazos de entrega realistas y
cumplir con ellos de manera consistente,
lo que fortalecera la confianza del cliente
en nuestra empresa y mejorara nuestra
reputacion en el mercado.

Si, hemos recibido comentarios de
clientes sobre retrasos en la entrega
de materias primas, lo que ha
afectado su capacidad para cumplir
CON Sus propios cCompromisos.

Creo que podriamos mejorar la
satisfaccion del cliente asegurando
entregas mas oportunas y
consistentes, lo que fortalecera
nuestra reputacion y relacién con
los clientes.

Hemos recibido comentarios de
clientes sobre retrasos en la entrega
de materias primas, lo que ha
generado descontento y ha afectado
nuestra reputacién como
proveedores confiables.

Creo que podriamos mejorar la
satisfaccion del cliente mediante
una entrega mas eficiente de
materias primas, lo que nos
permitiria cumplir con los plazos de
entrega y satisfacer las expectativas
de los clientes de manera mas
consistente.

Si, hemos recibido comentarios de clientes
sobre retrasos en la entrega de materias
primas, lo que ha generado insatisfaccion
y ha afectado nuestra reputacién como
proveedores confiables.

Creo que podriamos mejorar la
satisfaccion del cliente garantizando una
entrega mas eficiente de materias primas,
lo que nos permitiria cumplir con los
plazos de entrega y satisfacer las
necesidades de los clientes de manera
mas efectiva.

rapidamente cualquier
problema de suministro.

Si, he recibido comentarios
de clientes sobre retrasos en
la entrega de productos
debido a problemas de
suministro de materias
primas, lo que ha afectado su
satisfaccion y confianza en
nuestra empresa.

Creo que podriamos mejorar
la satisfaccion del cliente
asegurando una entrega
oportuna de productos, lo que
implica garantizar una
entrega eficiente de materias
primas para respaldar
nuestras promesas de
entrega.

colaboracién abierta y transparente se considera fundamental para
resolver rapidamente cualquier problema de suministro y garantizar
entregas oportunas y consistentes, lo que fortaleceria la relacién
con los proveedores y beneficiaria a ambas partes.

La informacién proporcionada destaca la importancia de los
comentarios y quejas de los clientes sobre los retrasos en la
entrega de materias primas. Estos retrasos no solo afectan la
capacidad del cliente para cumplir con sus propios compromisos,
sino que también generan insatisfaccion en su relacion con la
empresa. Ademas, los comentarios negativos afectan la reputacion
de la empresa como proveedor confiable. Esta retroalimentacién
resalta la necesidad de abordar eficazmente los problemas de
suministro de materias primas para mantener la satisfaccion del
cliente y preservar la reputacion de la empresa en el mercado.

El contenido proporcionado resalta la importancia de mejorar la
satisfaccion del cliente a través de una entrega mas eficiente de
materias primas. Se sugiere que al establecer plazos de entrega
realistas y cumplir con ellos de manera consistente, se fortalecera
la confianza del cliente en la empresa y se mejorara su reputacion
en el mercado. Ademas, se enfatiza que una entrega mas oportuna
y consistente fortaleceré la relacién con los clientes y la reputacion
de la empresa. Estas sugerencias apuntan a cumplir con las
expectativas de los clientes de manera mas efectiva y respaldar las
promesas de entrega para garantizar la satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Chavez, V. (2024)
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3.7.4 Analisis de los resultados de la entrevista de colaboradores

El andlisis detallado de los diferentes testimonios revela la intrincada
interdependencia de roles en la gestion de materias primas y la cadena de suministro.
Desde la recepcion y almacenamiento hasta la produccion y la distribucion, cada
departamento desempefia un papel crucial en el flujo operativo. La colaboracién entre
operaciones y compras asegura la disponibilidad oportuna de materias primas,
mientras que la logistica se encarga de su distribucion eficiente. A su vez, el
departamento de produccion utiliza estas materias primas para fabricar productos
finales, confiando en la logistica para mantener un flujo constante de suministros. El
departamento de compras asume la responsabilidad de garantizar la continuidad del
suministro, identificando y negociando con proveedores confiables. Por ultimo, el
departamento de ventas, aunque indirectamente, depende de la eficiencia en la
entrega de materias primas para cumplir con las expectativas de los clientes y

satisfacer sus necesidades.

Los testimonios también evidencian los impactos negativos de los retrasos en
la entrega de materias primas en diversos aspectos operativos de la empresa. Desde
la pérdida de eficiencia y el aumento de los costos operativos hasta las interrupciones
en la produccién y las dificultades en la gestién de inventario, los efectos son amplios
y significativos. Ademas, se destaca cOmo estos retrasos afectan la percepcion y la
satisfaccion del cliente, lo que subraya la necesidad de abordar estos desafios en
toda la cadena de suministro. En conjunto, estos testimonios subrayan la importancia
de una comunicacion fluida y una colaboracion efectiva entre los diferentes
departamentos involucrados para mantener la eficiencia operativa, satisfacer las
demandas del mercado y preservar la reputacion empresarial. Se destacan diversas
estrategias para abordar estos desafios, incluida la mejora de la planificacion de la
produccion, la optimizacibn de la comunicacién con los proveedores y la
implementacion de tecnologias avanzadas para optimizar la cadena de suministro. En
Ultima instancia, la garantia de una entrega eficiente y oportuna de materias primas
emerge como un imperativo clave para mantener la competitividad y la satisfaccion

del cliente en el mercado actual.
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3.7.5 Resultado de la observacién

Tabla 3
Ficha de observacién

o Aspectos para
valuar

Niveles
Pésimo | Normal [ Bueno Interpretacion

Recepcion de materias primas

z
@
[
N
w
E
(3]

11.- Identificar las razones detras de estas opiniones divergentes es crucial para abordar las
deficiencias y mejorar la calidad del servicio. Esto puede implicar la implementacion de

1 gggef%,?ze 40% 40% 20% cambios en los procedimientos existentes, la adopcién de nuevas tecnologias o la
malepriales capacitacién del personal. En Ultima instancia, la prioridad debe ser garantizar una

experiencia consistente y satisfactoria para todos los clientes, lo que requiere una
evaluacion periddica y acciones correctivas efectivas.

12.- Identificar las causas de estas evaluaciones divergentes es esencial para mejorar el
proceso de inspeccién. Esto podria implicar una revisién exhaustiva de los estandares de

Eficiencia en la " N, PR . 2 f L
calidad, la capacitacion del personal en técnicas de inspeccion y la implementacién de

2 inspeccién de 40% 50% 10% N . N L AT y . A
calidad sistemas de seguimiento y retroalimentacion. En ultlm_a instancia, mejorar la efl«:le_n(:la enla
inspecciéon de calidad es fundamental para garantizar productos de alta calidad y la
satisfaccion del cliente.
13.- Es crucial abordar las areas problematicas identificadas por aquellos que lo perciben
Tiempo de como pésimo o normal. Esto podria incluir la optimizacién de los procedimientos de
3 esperaen la 20% 20% 30% 20% 10% recepcion, la asignacion de recursos adecuados y la implementacién de tecnologias para
recepcion agilizar el proceso. Mejorar el tiempo de espera en la recepcion es esencial para aumentar

la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

Almacenamiento de materias primas
14.- Es fundamental abordar estas preocupaciones mediante la implementacion de practicas
de gestion de almacén mas eficientes, como la optimizacion del espacio, la organizacién de
10% 20% 30% 20% 20% inventario y la capacitacion del personal. Mejorar la organizacién del almacén no solo
aumentara la eficiencia operativa, sino que también contribuira a una mejor experiencia para
el cliente y a una gestién mas efectiva de los recursos.
15.- Es esencial abordar estas preocupaciones mediante la implementacion de practicas
més efectivas de gestién de inventario, como el uso de sistemas de seguimiento y la
30% 30% 20% 20% optimizacién de los procesos de reposicién. Mejorar la gestién de inventario no solo
aumentar la eficiencia operativa, sino que también optimizara los recursos y minimizara el
riesgo de escasez 0 exceso de existencias.
16.- Se deben implementar medidas adicionales de seguridad, como la capacitacién del
personal, el mantenimiento regular de equipos y la mejora de los procedimientos de manejo
30% 10% 20% 20% 20% de materiales. Al mejorar la seguridad en el almacenamiento, la empresa puede reducir los
riesgos de accidentes y dafios a la propiedad, lo que contribuird a un entorno laboral méas
seguro y productivo.

Organizacion del
almacén

Gestion de
inventario

Seguridad en el
almacenamiento

Preparacion de pedidos
17.- Se deben identificar y abordar las causas subyacentes de los problemas, como la falta

Procesos de A A e ’ o
de capacitacién del personal, la organizacion deficiente del almacén y los procedimientos

7 predpsramon de sl Sl 20 s e ineficientes. Al mejorar estos procesos, la empresa puede aumentar la precisién de los
pedidos pedidos, reducir los errores y mejorar la satisfaccién del cliente.
Tiempo 18.- E§ crqgial identificar ygbordar las causas subye}cgntes de los retrasos, como la falta} de
8 necesario para 30% 30% 20% 10% 10% organizacioén en el almacén o la necesidad de optimizar los procedimientos. Al reducir el

tiempo necesario para preparar pedidos, la empresa puede mejorar la satisfaccion del
cliente al garantizar entregas mas rapidas y precisas.
19.- Es imperativo abordar urgentemente las deficiencias en este aspecto para evitar errores

preparar pedidos

Exactitud en la en los envios, que pueden llevar a la insatisfaccion del cliente y pérdida de confianza en la
9 preparacion de 30% 40% 20% 10% empresa. La implementacién de controles de calidad mas rigurosos y la revision de los
pedidos procedimientos de preparacién de pedidos pueden ser pasos cruciales para mejorar la

precision y garantizar una experiencia de cliente satisfactoria.

Transporte y distribucién
110.- Los problemas en este aspecto pueden resultar en retrasos, costos adicionales y una
Planificacion de menor satisfacci.én' del clientg. ‘Es qrucial revisar y mejorar los procesos de planificacién de
10 rutas 30% 30% 20% 10% 10% rutas para optimizar la eficiencia y garantizar entregas oportunas y consistentes.
Implementar herramientas de software especializadas o revisar los criterios de asignacién
de rutas pueden ser estrategias efectivas para abordar esta problematica.
111.- Esto podria tener implicaciones en la seguridad, la eficiencia y la puntualidad de las
entregas. Es importante abordar las deficiencias identificadas en los vehiculos considerados
pésimos y mantener estandares de mantenimiento adecuados para garantizar un transporte
seguro y confiable de las materias primas.
Puntualidad en 112- E_s crucial identificar las causas de estos retrasos y tomar medidas correctivas para
12 las entregas 30% 40% 20% 10% garantizar que las entregas se realicen de manera oportuna y consistente, lo que fortalecera
la confianza del cliente v la reputacion de la empresa.

Estado de los
11 vehiculos de 20% 20% 30% 30%
transporte

Comunicacion y coordinacion
113.- Es crucial abordar las deficiencias identificadas en la comunicacién para facilitar la

Comunicacién colaboracion interdepartamental, anticipar necesidades y resolver problemas de manera

13 entre 10% 10% 30% 30% 20% proactiva. Esto fortalecera la eficiencia operativa y la capacidad de la empresa para cumplir

departamentos con los plazos de entrega, mejorando asi la satisfaccion del cliente y la competitividad en el
mercado.

114.- Mejorar la capacidad de respuesta ante imprevistos es crucial para mantener la

L eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente. Es fundamental desarrollar protocolos claros
Resolucién de

14 imprevistos 10% 20% 30% 20% 20% y procedimientos de emergencia para abordar situaciones imprevistas de manera efectiva.
P! Esto no solo minimizara el impacto de los contratiempos en la cadena de suministro, sino

que también fortalecerd la confianza del cliente y la reputacién de la empresa en el mercado.

115.- Al mejorar la comunicacion y la transparencia, la empresa puede identificar areas de

15 Retroalimentaci6 30% 40% 20% 10% mejora y tomar medidas correctivas para recuperar la confianza y la satisfaccién del cliente.

n de clientes

Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Esta retroalimentacion negativa ofrece una oportunidad para realizar cambios significativos
que impulsen la excelencia en el servicio y fortalezcan la reputacién de la empresa.

3.7.6 Anadlisis de los resultados de la ficha observacién

El andlisis de los diferentes aspectos de la cadena de suministro revela una
serie de areas criticas que requieren atencion inmediata para mejorar la eficiencia
operativa y la satisfaccién del cliente. La divergencia en las opiniones sobre la calidad

del servicio refleja una falta de consistencia y excelencia en varios aspectos, desde la
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recepcion de pedidos hasta la comunicacion entre departamentos. Es crucial
identificar las causas subyacentes de estas deficiencias y tomar medidas correctivas

adecuadas.

Esto puede implicar cambios en los procedimientos existentes, la adopcion de
nuevas tecnologias y la capacitacion del personal para mejorar la calidad del servicio
en general. Mejorar la eficiencia en la inspeccion de calidad, la organizacion del
almacén, la gestion de inventario y otros procesos clave serd fundamental para
garantizar una cadena de suministro fluida y satisfacer las expectativas del cliente.
Ademas, la retroalimentacion negativa de los clientes sobre aspectos como la
puntualidad en las entregas y la precision en la preparacion de pedidos resalta la
necesidad de una mejora urgente en estos ambitos. En dltima instancia, abordar estas
preocupaciones de manera proactiva y efectiva no solo mejorara la reputacion de la
empresa, sino que también fortalecera su competitividad en el mercado y aumentara

la fidelidad del cliente.
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3.7.7 Resultados de la encuesta a clientes

Pregunta 1.- Con qué frecuencia realiza pedidos de materia prima al mes?

Tabla 4
Frecuencia de pedidos

FRECUENCIA
P1 Absoluta Acumulada Relativa Relativa
Acumulada
fi fai fri frai
Una vez 38 38 30,89% 30,89%
Dos veces 36 74 29,27% 60,16%
Tres veces 23 97 18,70% 78,86%
Cuatro veces 14 111 11,38% 90,24%
Mas de cuatro veces 12 123 9,76% 100,00%
TOTAL 123 100,00%
Elaborado por: Chavez, V. (2024)
Figura 1
Frecuencia de pedidos
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Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Interpretaciéon

La mayoria de las empresas realizan pedidos de materia prima una vez al mes,
indicando una preferencia por abastecimientos a largo plazo o ciclos de produccion
mensuales. Un grupo significativo opta por realizar pedidos dos veces al mes,
sugiriendo una necesidad de reposicion mas frecuente. Una minoria realiza pedidos
tres veces al mes, posiblemente debido a una demanda fluctuante o una estrategia
just-in-time. Estos patrones influyen en las decisiones de gestion de inventario y en la
eficiencia de la cadena de suministro. Se considera un analisis de demanda mas
detallado y la implementacion de sistemas de planificacion de recursos empresariales
(ERP).
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Pregunta 2.- ;/Qué tan satisfecho esta con la puntualidad de la entrega de

materias primas?

Tabla 5
Nivel de satisfaccion

FRECUENCIA
. Relativa
P2 Absoluta Acumulada Relativa Acumulada
fi fai fri frai
Insatisfecho 38 38 30.89% 30.89%
Ni insatisfecho, ni satisfecho 33 71 26.83% 57.72%
Satsifecho 27 98 21.95% 79.67%
Muy Insatisfecho 13 111 10.57% 90.24%
Muy Satsifecho 12 123 9.76% 100.00%
TOTAL 123 100.00%
Elaborado por: Chavez, V. (2024)
Figura 2
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Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Interpretacién

Segun la encuesta, el 30.89% de las empresas encuestadas estan

insatisfechas con la puntualidad de la entrega de materias primas. Otro 26.83% se

sitla en una posicion neutral, ni insatisfecho ni satisfecho. Sin embargo, el 21.95% de

las empresas se muestra satisfecho con la puntualidad de las entregas. Estos

resultados reflejan una division en la percepcién de la puntualidad del suministro de

materias primas. Para mejorar la satisfaccion, se establece un seguimiento mas

riguroso de los tiempos de entrega, asi como establecer comunicacion proactiva con

proveedores para identificar y abordar los problemas.
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Pregunta 3.- ,Cémo considera la calidad de las materias primas recibidas?

Tabla 6
Percepcién de calidad
FRECUENCIA
P3 Absoluta Acumulada Relativa Relativa
Acumulada
fi fai fri frai
Ni buenas, ni mala 38 38 30.89% 30.89%
Buenas 34 72 27.64% 58.54%
Muy buenas 28 100 22.76% 81.30%
Mala 13 113 10.57% 91.87%
Muy mala 10 123 8.13% 100.00%
TOTAL 123 100.00%
Elaborado por: Chavez, V. (2024)
Figura 3
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Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Interpretacion

Segun la encuesta, el 30.89% de las empresas no consideran ni buena ni mala
la calidad de las materias primas recibidas. Por otro lado, el 27.64% de las empresas
las consideran buenas, mientras que el 22.76% las califica como muy buenas. Estos
resultados muestran una diversidad de percepciones sobre la calidad de las materias
primas recibidas. Para garantizar una calidad consistente, se ejecutaria programas de
control de calidad mas estrictos tanto en la recepcion de materias primas como en el
proceso de produccion. Ademas, mantener una comunicacion abierta con los
proveedores y establecer estandares claros de calidad para mejorar la percepcion

general de la calidad de las materias primas recibidas.
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Pregunta 4.- ,Coémo calificaria la comunicacidén con nuestro equipo de ventas?

Tabla 7
Percepcién de la comunicacion
FRECUENCIA
P4 Absoluta Acumulada Relativa Relativa
Acumulada
fi fai fri frai
Ni buenas, ni malas 33 33 27.00% 27.00%
Malas 28 62 23.00% 50.00%
Buenas 23 85 19.00% 69.00%
Muy Buenas 21 106 17.00% 86.00%
Muy malas 17 123 14.00% 100.00%
TOTAL 123 100.00%
Elaborado por: Chavez, V. (2024)
Figura 4
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Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Interpretacion

Segun la encuesta, el 27% de las empresas califican la comunicacion con el

equipo de ventas como ni buena ni mala. Sin embargo, el 23% la considera como

mala, mientras que el 19% la califica como buena. Estos resultados sugieren que

existe una variedad de experiencias en cuanto a la comunicacion con el equipo de

ventas. Para mejorar, es importante entrenamientos adicionales para el equipo de

ventas, centrados en habilidades de comunicacion efectiva y atencion al cliente.

Ademas, establecer canales de comunicacion claros y accesibles, asi como recopilar

comentarios de los clientes de manera regular, podria ayudar a identificar areas de

mejora y fortalecer la relacion entre la empresa y sus clientes.
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Pregunta 5.- ¢ Recibe informacion claray precisa sobre el estado de los pedidos

y las fechas de entrega

Tabla 8
Recibe informacion

FRECUENCIA
. Relativa
P5 Absoluta Acumulada Relativa Acumulada
fi fa fri frai
Es inadecuada la informacién 36 36 29.27% 29.27%
Deberia mejora la informacién 31 67 25.20% 54.47%
La informacién es confusa 25 92 20.33% 74.80%
La informacioén es clara 18 110 14.63% 89.43%
La informacién que recibo es clara y precisa 13 123 10.57% 100.00%
TOTAL 123 100.00%

Elaborado por: Chavez, V. (2024)
Figura s
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Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Interpretacién

Segun la encuesta, el 29.27% de las empresas consideran que la informacion
sobre el estado de los pedidos y las fechas de entrega es inadecuada. Ademas, el
25.20% opina que deberia mejorar, mientras que el 20.33% la percibe como confusa.
Estos resultados revelan una insatisfaccion generalizada con la claridad y precision
de la informacién proporcionada. Para abordar esta situacion, la empresa debe
ejecutar sistemas de seguimiento de pedidos mas transparentes y accesibles, asi
como mejorar la comunicacion con los clientes a través de actualizaciones regulares
sobre el estado de los pedidos. Asimismo, la capacitacion del personal y la revision
de los procesos internos ayudan a garantizar que la informacién transmitida sea clara

y precisa.
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Pregunta 6.- ¢Cudales son los aspectos negativos que ha experimentado en la

entrega de materias primas?

Tabla 9
Aspectos negativos

FRECUENCIA
P6 Absoluta Acumulada Relativa A?lfrlr?ltjll\;?ja
fi fai fri frai
Retrasos frecuentes en las entregas 32 32 26.00% 26.00%
Dn‘lcul_tades para acceder a la mforme_1cnon 30 62 24.00% 50.00%
actualizada sobre el estado de los precios
Inc05|_stenc!a en la disponibilidad de ciertas 26 87 21.00% 71.00%
materias primas
Falta de comunicacién ssobre cambios en 20 107 16.00% 87.00%
los plazos de entrega
Problemas de calidad en algunas materias 16 123 13.00% 100.00%
primas recibidas
TOTAL 123 100.00%
Elaborado por: Chavez, V. (2024)
Figura 6
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Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Interpretacién

Segun la encuesta, el 26% de las empresas han experimentado retrasos
frecuentes en las entregas de materias primas. Ademaés, el 24% ha enfrentado
dificultades para acceder a informacion actualizada sobre el estado de los precios,
mientras que el 21% ha encontrado inconsistencia en la disponibilidad de ciertas
materias primas. Estos aspectos negativos pueden impactar negativamente en la
eficiencia de la cadena de suministro y la satisfaccién del cliente. Para abordar estos
problemas, la empresa debe mejorar la planificacién de la produccién y el transporte,
actualizar regularmente la informacion sobre precios y trabajar en una gestion de
inventario mas efectiva para garantizar una disponibilidad consistente de materias

primas.
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Pregunta 7.- ¢ Qué alternativas cree que podria mejorar el servicio de entrega de

materias primas?

Tabla 10
Alternativas
FRECUENCIA
P7 Absoluta Acumulada Relativa A(I?uerlr?ltjll\;%a
fi fai fri frai
Mejorar la comunicacién mediante canales 7 8
online sobre el estado de los pedidos i i 20w 2B 00
Ofrecer opciones de entrega mas flexibles 30 62 24.00% 50.00%
I_mplementar un sistema de seguimiento en 26 87 21.00% 71.00%
tiempo real
Ampliar la red de distribucion en difernetes o o
ubicaciones 20 107 16.00% 87.00%
Aliarse con servicios de transporte externo 16 123 13.00% 100.00%
para entregas eficientes
TOTAL 123 100.00%
Elaborado por: Chavez, V. (2024)
Figura 7
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Elaborado por: Chavez, V. (2024)

Interpretacién

Segun la encuesta, el 26% de las empresas sugieren mejorar la comunicaciéon
a través de canales en linea sobre el estado de los pedidos para optimizar el servicio
de entrega de materias primas. Ademas, el 24% propone ofrecer opciones de entrega
mas flexibles, mientras que el 21% aboga por implementar un sistema de seguimiento
en tiempo real. Estas alternativas apuntan a mejorar la transparencia, la flexibilidad y
la eficiencia en la entrega de materias primas. La empresa debe invertir en tecnologia
para mejorar la comunicacién y la visibilidad de los pedidos, asi como en la
flexibilizacion de las opciones de entrega para adaptarse mejor a las necesidades de

los clientes.
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3.7.8 Analisis de los resultados de la encuesta

El andlisis de las respuestas a las preguntas revela varios aspectos
importantes para la empresa. En primer lugar, existe una discrepancia en la
satisfaccion con la puntualidad de la entrega de materias primas, con una proporcién
significativa de empresas insatisfechas. Ademas, la percepcion de la calidad de las
materias primas es variada, con un niumero considerable de empresas que no tienen
una opinién clara sobre este aspecto. En cuanto a la comunicacién con el equipo de
ventas, una proporcién considerable de empresas la considera deficiente. La
informacion sobre el estado de los pedidos y las fechas de entrega también es objeto
de criticas, con un porcentaje significativo de empresas que la encuentran inadecuada
o confusa. Por ultimo, las principales preocupaciones identificadas en relacién con la
entrega de materias primas incluyen retrasos frecuentes, dificultades para acceder a
informacion actualizada sobre precios e inconsistencias en la disponibilidad de ciertas

materias primas.

Para mejorar la situaciébn de la empresa, se podrian implementar varias
medidas. Esto incluiria mejorar la comunicacion interna y externa, mediante la
implementacion de sistemas de seguimiento en tiempo real y canales de
comunicacion en linea. Ademas, seria crucial mejorar la planificacion de la produccién
y el transporte para reducir los retrasos en la entrega, asi como mejorar la gestion de
inventario para garantizar una disponibilidad consistente de materias primas. La
inversion en tecnologia y capacitacion del personal también seria fundamental para
abordar las deficiencias identificadas en el andlisis. En general, un enfoque integral
en la mejora de la gestion de la cadena de suministro y la comunicacién seria clave

para superar los desafios identificados.

3.7.9 Flujograma de procesos (actual)
Se presenta un detallado flujo de compra que aborda los diferentes pasos
involucrados en el proceso, desde la solicitud inicial del cliente hasta la entrega y

facturacién de los productos solicitados.

1. Busqueday seleccion de productos
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El cliente, que puede ser una empresa del sector plastico, papelero o quimico,
identifica las materias primas que necesita para su produccion.

2. Solicitud de cotizacion
El cliente se pone en contacto con la empresa en estudio, ya sea a través de su pagina
web, correo electrénico o teléfono, para solicitar una cotizacién de los productos
deseados.

3. Recepcion de la solicitud
El departamento de ventas de la empresa recibe la solicitud de cotizacion del cliente
y registra la informacion en el sistema.

4. Preparacion de la cotizacion
El departamento de ventas prepara una cotizacion detallada que incluye los precios
de los productos, las condiciones de venta y los plazos de entrega.

5. Envio de la cotizacion al cliente
Una vez preparada la cotizacion, el departamento de ventas la envia al cliente por
correo electrénico o la entrega personalmente, segun las preferencias del cliente.

6. Aprobacion de la cotizacién
El cliente revisa la cotizacion y decide si aprueba los términos y condiciones
propuestos. En caso de necesitar alguna modificacion, se comunica con el
departamento de ventas para negociar.

7. Confirmacion del pedido
Una vez que el cliente estd satisfecho con la cotizacién, confirma el pedido
comunicandose con el departamento de ventas y proporcionando la informacién
necesaria, como cantidades requeridas y datos de facturacién y envio.

8. Procesamiento del pedido
El departamento de ventas ingresa el pedido en el sistema y lo comunica al
departamento logistico para su procesamiento.

9. Preparacion del pedido
El departamento logistico prepara el pedido en el almacén, seleccionando las
materias primas solicitadas y verificando que estén en buenas condiciones.

10.Embalaje del pedido
Una vez preparado, el pedido se empaqueta adecuadamente, utilizando los
materiales de embalaje necesarios para garantizar su proteccion durante el
transporte.

11.Envio del pedido
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El pedido preparado y embalado se entrega al servicio de transporte designado, que
se encarga de la entrega al cliente en la direccion indicada.

12.Recepcién y verificacion del pedido
El cliente recibe el pedido y verifica que los productos recibidos coincidan con los
solicitados en términos de cantidad y calidad.

13.Facturacion y pago
Una vez recibido y verificado el pedido, se emite la factura correspondiente y se envia

al cliente. El cliente procede entonces al pago segun los términos acordados.
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CAPITULO 4

PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta

Optimizacién de procesos logisticos para mejorar la precision y eficiencia en la

preparacion de pedidos.

4.2 Objetivos de la propuesta

4.2.1 Objetivo General de la propuesta

Disefiar medidas estratégicas para los procesos logisticos de preparacion de

pedidos

4.2.2 Objetivos Especificos de la propuesta

e Mejorar los controles de calidad para la preparacion precisa de pedidos
e Optimizar los procesos logisticos para la reduccion de tiempos de entrega.

e Evaluar la relacion costo beneficio de la optimizacion de procesos logisticos.

4.3 Justificacion de la propuesta

El disefio de la optimizacién de los procesos va a permitir la precision de los
pedidos garantizando que los clientes reciban exactamente lo que han solicitado, lo
gue reduce los reclamos, las devoluciones y fortalece la confianza en la marca; esto
no solo contribuye a la retencion de clientes existentes, sino que también atrae nuevos
clientes a través de recomendaciones positivas. Por otro lado, reducir los tiempos de
preparacion de pedidos permite una entrega mas rapida y eficiente, lo que se traduce
en una experiencia de compra mas satisfactoria para los clientes y una ventaja

competitiva en un mercado donde la rapidez es clave.
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4.4 Desarrollo de la propuesta

4.4.1 Andlisis Situacional

La empresa, ubicada en Guayaquil, se especializa en la distribucién de
materias primas para la industria plastica, papeles y quimicos, con una plantilla de 30
colaboradores. Destaca por su amplia gama de productos y atencion personalizada.
Sin embargo, enfrenta problemas de entrega ineficiente, lo que ha socavado la
confianza del cliente y la lealtad. Estos retrasos no solo generan sanciones
financieras, sino que también afectan la credibilidad y competitividad de la empresa,
provocando la pérdida de clientes y una disminucién de ingresos. Las causas incluyen
problemas logisticos, errores en la planificacion de la produccion y falta de
coordinaciéon con proveedores, impactando negativamente en la eficiencia de la
cadena de suministro. Para abordar estos desafios, es crucial implementar mejoras
en la gestidn logistica, la planificacion de la produccién y la comunicacion con los
proveedores para garantizar entregas mas eficientes y satisfacer las expectativas del

cliente.

La gestién eficiente de la cadena de suministro es un factor determinante para
el éxito y la competitividad de las empresas en la actualidad. En un entorno
empresarial cada vez mas dinamico y exigente, la optimizacion de los procesos
logisticos se convierte en una prioridad para aquellas organizaciones dedicadas a la
distribucion de materias primas. En este contexto, la empresa en estudio, ubicada en
Guayaquil y especializada en la distribuciébn de materias primas para la industria
plastica, papeles y quimicos, enfrenta el desafio de mejorar la eficiencia y precision

en la preparacion de pedidos.

Con una amplia gama de productos y un compromiso destacado con la calidad
y la atencién personalizada, la empresa busca garantizar la entrega oportuna y
eficiente de sus productos a sus clientes. Sin embargo, se enfrenta a una problematica
significativa relacionada con la entrega ineficiente de materias primas, lo que ha
generado una serie de consecuencias adversas, incluyendo la pérdida de clientes y

la afectacién de su posicidn competitiva en el mercado. En este contexto, resulta
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fundamental disefiar e implementar un flujo de compra eficaz que permita optimizar

los procesos logisticos y mejorar la experiencia del cliente.

4.4.2 Proceso estratégico

e Estrategia de mejora en la planificacion de la produccién

A través de esta estrategia se realizara un analisis exhaustivo de los datos
histéricos de ventas y de la demanda del mercado para identificar patrones y
tendencias que sirvan como base para los pronésticos futuros. Luego, se
implementard sistemas avanzados de planificacion y prondstico que integren estos
datos y variables relevantes del entorno. La colaboracion estrecha entre los
departamentos de ventas, produccion y aprovisionamiento sera fundamental para
asegurar una planificacion alineada con las necesidades del mercado y una respuesta

agil a los cambios en la demanda.

Ademas, se optimizara los niveles de inventario y la programacion de la
produccion para evitar tanto la escasez como el exceso de stock, maximizando asi la
eficiencia operativa y reduciendo los costos asociados. En conjunto, la aplicacion de
esta estrategia permitira a la empresa mejorar su capacidad para satisfacer las
demandas del mercado de manera oportuna y eficiente, fortaleciendo su

competitividad y posicion en el sector.

Accién 1.- Ejecucion de un sistema de gestion integrada

La ejecucion de un sistema de gestion integrada en la empresa de distribucion
de materias primas proporcionaria una plataforma centralizada para coordinar y
optimizar todos los aspectos del proceso de planificaciéon de la produccion. Este
sistema abarcaria desde la recopilacién de datos de ventas y prondsticos de demanda
hasta la programacion de la produccion y la gestion del inventario. Se establecerian
interfaces para recopilar datos de ventas en tiempo real, lo que permitiria a los equipos
de planificacion de produccion tener acceso a informacion actualizada sobre la

demanda del mercado.
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Luego, se utilizarian herramientas de analisis de datos avanzadas para
procesar esta informacion y generar pronésticos precisos de la demanda futura. Estos
pronosticos servirian como base para la programacion de la produccién, que se
realizaria de manera coordinada con los equipos de aprovisionamiento y logistica para
garantizar una alineacion efectiva entre la oferta y la demanda. Ademas, el sistema
integrado facilitaria la monitorizacion continua del rendimiento del proceso de
planificacion, permitiendo identificar y abordar de manera proactiva cualquier

desviacién o problema.

Accion 2.- Capacitacion del Personal en técnicas de planificacidon

Esta accion implicaria proporcionar a los empleados involucrados en la
planificaciébn, como los equipos de ventas, produccién y aprovisionamiento, las
habilidades y conocimientos necesarios para realizar sus funciones de manera mas
efectiva y eficiente. Se llevarian a cabo sesiones de capacitacion en las siguientes

areas:

Técnicas de Prondstico de Demanda: Los empleados serian capacitados en
meétodos y herramientas para pronosticar la demanda de productos, utilizando datos
histéricos de ventas, tendencias del mercado y otros factores relevantes. Aprenderian
a identificar patrones de demanda y a realizar pronosticos precisos que sirvan de base

para la planificacion de la produccion.

Uso de Herramientas de Planificacion: Se proporcionaria formacion en el
manejo de herramientas de planificacion, como software de gestion de la cadena de
suministro y sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP). Los
empleados aprenderian a utilizar estas herramientas para programar la produccion,

gestionar el inventario y coordinar las actividades entre los diferentes departamentos.

Colaboracion Interdepartamental: Se promoveria la colaboracion vy
comunicacién efectiva entre los equipos de ventas, produccién y aprovisionamiento.
Los empleados aprenderian la importancia de trabajar juntos para compartir
informacion relevante, alinear los objetivos y tomar decisiones que beneficien a toda

la empresa.
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Resolucion de Problemas: Se proporcionarian habilidades para identificar y
resolver problemas relacionados con la planificacion de la produccion, como la
escasez de materias primas, retrasos en la produccién o cambios en la demanda del
mercado. Los empleados aprenderian a tomar decisiones rapidas y efectivas para

mantener la eficiencia operativa y satisfacer las necesidades del cliente.

Accion 3.- Ejecucion de herramientas de prondstico avanzadas

Esta accion implica la adopcion de tecnologias y herramientas innovadoras que
utilizan algoritmos predictivos y analisis de datos avanzados para prever con mayor
precision la demanda futura de productos. La aplicacion de esta accidén en la empresa

en estudio se llevaria a cabo de la siguiente manera:

Evaluacion de las Necesidades: Se realizaria una evaluacion exhaustiva de
las necesidades y requisitos especificos de la empresa en términos de prondstico de
demanda. Esto incluiria la identificacion de los productos clave, los mercados objetivo
y los factores que influyen en la demanda, como estacionalidades y tendencias del

mercado.

Seleccién de Herramientas Adecuadas: Se seleccionarian las herramientas
de prondstico mas adecuadas para las necesidades de la empresa, teniendo en
cuenta factores como la complejidad de los datos, el tamafio de la empresa y el
presupuesto disponible. Esto podria incluir software de gestién de la cadena de
suministro con capacidades de prondstico integradas, asi como herramientas de

analisis predictivo y modelado estadistico.

Implementacion y Configuracion: Se procederia a la implementacion y
configuracion de las herramientas seleccionadas, asegurandose de que estén
integradas con los sistemas existentes de la empresa, como el sistema de gestion de
inventario y el software de planificacién de la produccién. Se realizarian pruebas
exhaustivas para garantizar su funcionamiento adecuado y su capacidad para generar

prondsticos precisos.
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Capacitacion del Personal: Se proporcionaria capacitacion adecuada al
personal encargado de utilizar las herramientas de prondstico, tanto en su manejo
técnico como en la interpretacion de los resultados. Esto garantizaria que el personal
esté equipado para utilizar las herramientas de manera efectiva y aprovechar al

maximo su potencial.

Monitoreo y Mejora Continua: El monitoreo y mejora continua de las
herramientas de prondstico avanzadas en la empresa de distribucién de materias
primas se centra en asegurar la precision y la utilidad constante de los prondsticos.
Se estableceran indicadores clave de desempefio (KPI) como la desviacion
porcentual entre prondsticos y ventas reales y la exactitud de los inventarios. Estos
KPI permitiran evaluar regularmente el rendimiento de las herramientas. Se
implementara un sistema de monitoreo continuo para recopilar y analizar estos datos,
identificando cualquier discrepancia o area de mejora. Ademas, se programaran
revisiones periodicas para ajustar los algoritmos de prondstico y los parametros del
sistema segln sea necesario. La retroalimentacion del personar también serd
fundamental para identificar problemas operativos y oportunidades de mejora. Este
enfoque garantizara que las herramientas de prondéstico se mantengan alineadas con
las necesidades cambiantes del mercado y las operaciones de la empresa,

optimizando la planificacion de la produccién y mejorando la satisfaccion del cliente.

e Estrategia de andlisis de la demanday tendencias de mercado

Para la empresa de distribuciéon de materias primas, realizar un analisis de la
demanda implica recopilar y evaluar datos de ventas pasadas y tendencias del
mercado. Durante los ultimos cinco meses, se revisaran las ventas mensuales de
resinas, aditivos, pigmentos, colorantes y productos quimicos. Se identificaran
patrones estacionales y fluctuaciones en la demanda que podrian estar influenciadas
por factores como la temporada de produccion en las industrias plasticas y papeleras,
promociones de ventas y lanzamientos de nuevos productos. Ademas, se analizara
la demanda en diferentes sectores industriales atendidos por la empresa, permitiendo
ajustar las estrategias de inventario y produccion segun las necesidades especificas

de cada sector. Este analisis ayudara a prever la demanda futura, optimizar los niveles
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de inventario y mejorar la eficiencia en la preparacion y entrega de pedidos,

asegurando una mayor satisfaccion del cliente y una mejor gestion de recursos.

Por otro lado, dentro de los parametros de toma de decisiones para mejorar las

entregas se considero las siguientes alternativas:

Exactitud del Prondéstico: Basar las decisiones en prondsticos precisos que
utilicen datos histéricos y analisis de tendencias para anticipar la demanda futura.

Niveles de Inventario: Ajustar los niveles de inventario para mantener un
equilibrio 6ptimo entre disponibilidad de productos y costos de almacenamiento.

Tiempos de Reposicion: Establecer tiempos de reposicion eficientes para
asegurar que las materias primas se reabastezcan antes de que los niveles de
inventario caigan a niveles criticos.

Colaboracion con Proveedores: Mantener una comunicacion constante y
transparente con los proveedores para garantizar tiempos de entrega fiables y
gestionar mejor las variaciones en la demanda.

Revision Periddica: Implementar revisiones periodicas de los parametros de
toma de decisiones para adaptarse a cambios en el mercado y mejorar continuamente

los procesos de entrega.

Historial de 5 Meses Anteriores y Analisis

Mes 1 (Enero):

e Ventas de Resinas: 1000 kg
e Ventas de Aditivos: 500 kg
e Ventas de Pigmentos: 300 kg

Andlisis: Alta demanda de resinas debido a la reactivacién industrial post-

festiva.

Mes 2 (Febrero):

Ventas de Resinas: 800 kg
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Ventas de Aditivos: 450 kg
-Ventas de Pigmentos: 280 kg

Andlisis: Disminucion ligera en resinas, estable en aditivos y pigmentos,

posiblemente por el fin del ciclo de inventarios post-navidefios.

Mes 3 (Marzo):

¢ Ventas de Resinas: 1200 kg
e Ventas de Aditivos: 600 kg
e Ventas de Pigmentos: 320 kg

Analisis: Aumento de demanda de resinas y aditivos por el inicio de proyectos
industriales de primavera.

Mes 4 (Abril):

¢ Ventas de Resinas: 1100 kg
e Ventas de Aditivos: 550 kg
e Ventas de Pigmentos: 310 kg

Anadlisis: Demanda estable, reflejando una continuacién de proyectos en curso
y produccion sostenida.

Mes 5 (Mayo):
e Ventas de Resinas: 1300 kg
e Ventas de Aditivos: 700 kg

e Ventas de Pigmentos: 350 kg

Analisis: Incremento significativo en todas las categorias debido a un aumento

en las actividades industriales y preparacion para el verano.
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El andlisis de estos cinco meses muestra un patron de crecimiento en la
demanda de resinas y aditivos, con un incremento estacional notable en mayo. Las
ventas de pigmentos se mantienen relativamente estables con una ligera tendencia al
alza. Esta informacién sugiere que la empresa debe ajustar sus inventarios y
planificacién de produccién para asegurar la disponibilidad de productos en meses de
alta demanda, especialmente resinas y aditivos. Ademas, se debe mejorar la
comunicacién con los proveedores para gestionar los tiempos de reposicion y evitar

desabastecimientos, manteniendo un servicio eficiente y puntual.

e Estrategia de Optimizacion de la cadena de Suministro

La optimizacion de la cadena de suministro en la empresa de distribucion de
materias primas se enfocara en garantizar un flujo constante y confiable de productos
desde los proveedores hasta los clientes. Esto incluira la disponibilidad continua de
resinas, aditivos, pigmentos, colorantes y productos quimicos para satisfacer la
demanda del mercado y evitar interrupciones en la produccion y distribucion. Para

garantizar este flujo, se implementaran las siguientes acciones:

Gestidon de Inventarios: Uso de sistemas de gestion de inventarios just-in-
time para reducir el exceso de stock y asegurar que los productos estén
disponibles cuando se necesiten.

e Alianzas Estratégicas: Establecimiento de alianzas estratégicas con
proveedores clave para asegurar un suministro confiable y negociaciones de
contratos que incluyan clausulas de suministro prioritario.

e Pronéstico de Demanda: Uso de herramientas avanzadas de prondéstico de
demanda para anticipar las necesidades del mercado y ajustar los niveles de
inventario en consecuencia.

e Optimizacién Logistica: Implementacién de soluciones logisticas eficientes

para mejorar la gestién del transporte y almacenamiento, reduciendo tiempos

de entrega y costos asociados.

Los canales de comunicacion seran fundamentales para la optimizacion de la

cadena de suministro:
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e Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning): Implementacion de un
sistema ERP que permita la integracion de datos y la comunicacion en tiempo
real entre departamentos.

e Plataformas de Colaboracion: Uso de plataformas de colaboracién en linea
para facilitar la comunicacion y coordinacién con proveedores y SoOCiOS
logisticos.

e Reuniones Periddicas: Establecimiento de reuniones regulares entre los
equipos de ventas, produccion, compras y logistica para revisar el estado de la
cadena de suministro y abordar cualquier problema de manera proactiva.

e Alertas y Notificaciones: Configuracion de alertas automaticas para informar
sobre niveles de inventario bajos, retrasos en la entrega y otros problemas

criticos.

Las politicas que se implementaran para apoyar la optimizacion de la cadena

de suministro incluyen:

e Politicade Inventario Minimo: Establecer niveles minimos de inventario para
asegurar que siempre haya suficiente stock disponible para satisfacer la
demanda sin incurrir en excesos.

e Politicade Seleccidén de Proveedores: Implementar criterios estrictos para la
seleccion y evaluacion continua de proveedores, asegurando que cumplan con
los estandares de calidad y tiempos de entrega.

e Politica de Transparencia y Comunicacion: Fomentar la transparencia y la
comunicacion abierta entre todos los niveles de la cadena de suministro, desde
los proveedores hasta los clientes.

e Politica de Sostenibilidad: Asegurar que todas las précticas de la cadena de
suministro cumplan con los estandares de sostenibilidad ambiental y social.

La implementacion de un sistema de monitoreo en la empresa incluira:
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e Instalacion de Sensores y Tecnologias IoT (Internet de las Cosas): Uso de
sensores y dispositivos 10T para monitorizar en tiempo real las condiciones de
almacenamiento, niveles de inventario y el estado de los envios.

e Dashboard de Gestion: Desarrollo de un dashboard centralizado que
proporcione una vision general del estado de la cadena de suministro,
permitiendo a los gerentes tomar decisiones informadas basadas en datos
actualizados.

e Andlisis de Datos y Reportes: Implementaciéon de herramientas de analisis
de datos que generen reportes regulares sobre el desempefio de la cadena de
suministro, identificando areas de mejora y tendencias.

e Auditorias y Revisiones: Realizacion de auditorias periddicas para evaluar la
eficacia del sistema de monitoreo y asegurar que se cumplan los objetivos de

optimizacion.

Estas acciones y estrategias integradas aseguraran que la empresa de
distribucion de materias primas mantenga un flujo constante y confiable de productos,

optimizando la eficiencia operativa y mejorando la satisfaccion del cliente.

4.4.3 Flujograma de procesos (proyectado)

El flujograma propuesto refleja una transformacién integral en los procesos
logisticos y de preparacion de pedidos de la empresa, incorporando estrategias clave
para optimizar la eficiencia y precision en cada etapa del ciclo operativo. Desde la
automatizacion de tareas administrativas y la generacibn automatizada de
cotizaciones hasta la implementacion de sistemas de seguimiento en tiempo real y la
capacitacion continua del personal, cada aspecto del flujo de trabajo se ha mejorado

significativamente.

La planificacion de la produccion se ha fortalecido mediante la asignacion
Optima de recursos y la programacion inteligente para cumplir con los plazos de
entrega. Ademas, la ejecucion de KPIs y el seguimiento de métricas proporcionan una
vision detallada del desempefio operativo, permitiendo una toma de decisiones
informada y la identificacion proactiva de areas de mejora. Esta estrategia holistica no

solo aumenta la eficiencia y la productividad, sino que también mejora la satisfaccién
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del cliente al garantizar entregas precisas y oportunas. El flujo de trabajo optimizado
representa un enfoque innovador y centrado en el cliente para la gestion logistica,
impulsando la competitividad y el éxito organizacional en un entorno empresarial

dinamico y exigente.

1. Busqueday Seleccion de Productos
El cliente identifica las materias primas necesarias para su produccion.

2. Solicitud de Cotizacion
El cliente se comunica con la empresa a través de su plataforma en linea para solicitar
una cotizacion.

3. Recepcion y Registro de la Solicitud
El sistema automatizado de la empresa registra automaticamente la solicitud de
cotizacion del cliente.

4. Preparacion Automatizada de la Cotizacion
Utilizando herramientas de automatizacion, el sistema genera una cotizacion
detallada basada en los productos solicitados, los precios actuales y los plazos de
entrega.

5. Envio Automatizado de la Cotizacion
La cotizacidon generada automaticamente se envia al cliente por correo electronico a
través del sistema de gestion.

6. Aprobaciéon y Modificacion de la Cotizacion
El cliente revisa la cotizacion en linea y puede aprobarla directamente a través del
sistema. En caso de necesitar modificaciones, puede comunicarse con el
departamento de ventas para negociar.

7. Confirmacion Automatizada del Pedido
Una vez aprobada la cotizacién, el sistema automatizado registra automaticamente la
confirmacién del pedido y notifica al departamento correspondiente.

8. Planificacion de la Produccion Mejorada
Basandose en los pedidos confirmados, el sistema de planificacién de la produccion
optimiza la asignacién de recursos y la programacion de la produccién para cumplir
con los plazos de entrega.

9. Capacitacion del Personal Continua
Se asignan médulos de capacitacion en linea a los empleados relacionados con la

preparacion de pedidos para mejorar sus habilidades y conocimientos.
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10.Procesamiento y Seguimiento Automatizado del Pedido
El sistema automatizado procesa el pedido y asigna tareas al departamento logistico.
Se establecen KPIs automatizados para monitorear el rendimiento del proceso en
tiempo real.

11.Preparacién y Embalaje Automatizados del Pedido
Utilizando tecnologias de automatizacion, los productos se seleccionan, preparan y
embalan automaticamente en el almacén.

12.Entrega y Seguimiento del Pedido
Se asigna automaticamente un servicio de transporte y se proporciona un seguimiento
en tiempo real del estado del envio tanto para la empresa como para el cliente.

13.Recepcidn y Verificacion Automatizada del Pedido
El sistema registra automaticamente la recepcién del pedido y solicita una
confirmacion de recepcion al cliente. Se establecen KPIs automatizados para
monitorear la satisfaccion del cliente.

14.Facturacion Automatizada y Gestion de Pagos
El sistema genera automaticamente la factura correspondiente y registra los pagos
recibidos. Se establecen KPIs automatizados para monitorear los tiempos de pago y

la gestidn de cobros.
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CONCLUSIONES

La investigacion ha fundamentado tedricamente la gestion de la cadena de
suministro y su impacto en el desempeiio organizacional, demostrando la
crucial interdependencia entre ambos. La revisiéon de la literatura ha resaltado
la importancia de una cadena de suministro bien gestionada para garantizar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. En este contexto, uno de los
objetivos especificos de la propuesta, mejorar los controles de calidad para la
preparacion precisa de pedidos, se alinea perfectamente con las teorias de
gestion de calidad total (TQM). Implementar controles de calidad mas estrictos
y sistematicos en la preparacion de pedidos no solo asegura la precision y la
conformidad con las especificaciones del cliente, sino que también fortalece la
confianza y lealtad del cliente hacia la empresa. Este enfoque tedrico-practico
respalda la idea de que una cadena de suministro optimizada y controlada
puede elevar significativamente el desempefio organizacional al reducir errores

y mejorar la eficiencia en los procesos logisticos.

La identificacién de los procesos criticos en la gestiéon de la cadena de
suministro ha permitido una comprensién mas profunda de los cuellos de
botella y las ineficiencias existentes. El analisis detallado de estos procesos ha
sefialado areas clave donde se pueden implementar mejoras significativas,
como la optimizacién de los tiempos de entrega. La propuesta de optimizar los
procesos logisticos, especificamente para reducir los tiempos de entrega, se
basa en técnicas de mejora continua y metodologias lean. Esto implica revisar
y ajustar los procedimientos de almacenamiento, picking y transporte,
utilizando tecnologias avanzadas y sistemas de informacion integrados. Al
reducir los tiempos de entrega, no solo se mejora la satisfaccion del cliente,
sino que también se incrementa la competitividad de la empresa en el mercado.
Este objetivo de la propuesta esta en linea con el objetivo de investigacion de

identificar y mejorar los procesos de gestion de la cadena de suministro.

El diagndstico de la situacion actual de la gestion de la cadena de suministro
ha revelado varios desafios y oportunidades de mejora. Este diagnéstico ha
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sido esencial para entender como los procesos actuales afectan el desempefio
organizacional y donde se deben centrar los esfuerzos de optimizacion. La
propuesta de evaluar la relacion costo-beneficio de la optimizacion de los
procesos logisticos se presenta como una herramienta fundamental para tomar
decisiones informadas. Este analisis permitira identificar las inversiones
necesarias y los retornos esperados, garantizando que los recursos se utilicen
de manera eficiente. La evaluacién de la relacion costo-beneficio no solo
ayudard a justificar las inversiones en mejoras tecnolégicas y de procesos, sino
gue también asegurara que estas inversiones generen valor tangible para la

organizacion, mejorando su desempefio general y su posicion en el mercado.

Elaborar una propuesta acorde con los resultados del diagnéstico ha permitido
disefiar un plan de accién integral y adaptado a las necesidades especificas de
la empresa. Esta propuesta, que incluye la mejora de los controles de calidad,
la optimizacién de los procesos logisticos y la evaluacion costo-beneficio, se
basa en un enfoque de mejora continua. Implementar estas estrategias de
manera coordinada garantizara una cadena de suministro mas eficiente y
resiliente. La adopcion de tecnologias avanzadas, como sistemas de gestion
de inventarios y herramientas de prondstico, junto con la capacitacion del
personal, fortalecera la capacidad de la empresa para responder a las
demandas del mercado de manera agil y precisa. Este enfoque integrado no
solo mejorard la preparacién precisa de pedidos y reducira los tiempos de
entrega, sino que también promoverd una cultura de mejora continua,
posicionando a la empresa como un lider en su sector y asegurando su

competitividad a largo plazo.
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RECOMENDACIONES

Basado en la conclusion sobre la importancia de los controles de calidad en la
preparacion precisa de pedidos, se recomienda implementar un sistema de
gestion de calidad integral (TQM) en todos los procesos de la cadena de
suministro. Esto incluiria la adopcién de normas ISO 9001 y la formacion
continua del personal en técnicas de control de calidad. La empresa deberia
establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) especificos para medir la
precision y eficacia en la preparacion de pedidos. Ademas, la implementacion
de auditorias internas regulares y el uso de herramientas de mejora continua,
como los ciclos PDCA (Plan-Do-Check-Act), garantizaran que se mantenga un

alto estandar de calidad en todas las operaciones.

Para abordar la necesidad de optimizar los procesos logisticos y reducir los
tiempos de entrega, se recomienda implementar metodologias lean y
tecnologias avanzadas en la gestion de la cadena de suministro. La empresa
deberia considerar la automatizacién de procesos clave, como el picking y el
embalaje, mediante el uso de sistemas de gestion de almacenes (WMS) y
tecnologias de identificacion por radiofrecuencia (RFID). Ademas, la
reingenieria de procesos logisticos para eliminar desperdicios y mejorar la
eficiencia debe ser una prioridad. Establecer alianzas estratégicas con
proveedores logisticos para garantizar entregas rapidas y confiables también

es crucial.

Con base en la conclusion sobre la necesidad de evaluar la relacion costo-
beneficio de la optimizacion de procesos logisticos, se recomienda desarrollar
un analisis detallado de costos y beneficios para cada iniciativa de mejora
propuesta. La empresa deberia implementar un sistema de gestion financiera
que permita la evaluacion continua del retorno de la inversion (ROI) de las
mejoras en la cadena de suministro. Esto incluye el uso de software de andlisis
financiero y la realizacibn de estudios de viabilidad para cada proyecto.
Involucrar a los departamentos de finanzas y operaciones en la toma de

decisiones asegurard que las inversiones en optimizacion sean
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econdmicamente viables y estratégicamente alineadas con los objetivos de la

empresa.

Para garantizar una mejora continua e integral de la cadena de suministro, se
recomienda desarrollar e implementar un plan de mejora continua basado en
las mejores préacticas de gestion de la cadena de suministro. Este plan deberia
incluir la adopcién de tecnologias avanzadas, como sistemas de planificacion
de recursos empresariales (ERP) y herramientas de pronéstico de demanda,
para mejorar la visibilidad y control de la cadena de suministro. La capacitacion
regular del personal en técnicas de mejora continua y gestion de la cadena de
suministro es fundamental. Ademas, establecer un comité de mejora continua
gue se reuna regularmente para revisar los avances y ajustar las estrategias
seglin sea necesario asegurara que la empresa se mantenga competitiva y

capaz de satisfacer las demandas del mercado de manera eficiente y eficaz.
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ANEXOS

Anexo 1 Formato de la entrevista |

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Departamento de Postgrado
Maestria en Administracion de Empresas, mencién en Direccion Estratégica de

Proyectos
Entrevista dirigida a los ejecutivos
Buenos dias/tardes. Se esta trabajando en una investigacion que tiene como
propdsito conocer su perspectiva sobre la situacion de la empresa en cuanto a las
ineficientes entregas de materias primas a los clientes. Por tal motivo, se le pide su

ayuda para que conteste algunas preguntas.

Pregunta 1.- ¢ Cudl es su percepcidn sobre la situacion actual de la empresa en

cuanto ala entrega de materias primas?

Pregunta 2.- ¢ Cuales consideran que son las principales causas de los retrasos

en la entrega de materias primas?

Pregunta 3.- ¢Qué impacto han tenido estos retrasos en la relacion con los

clientes y en las operaciones de la empresa?
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Pregunta 4.- ;Cudles son los principales desafios que enfrentan en la gestion

de la cadena de suministro?

Pregunta 5.- ;Qué medidas se han tomado hasta ahora para abordar esta

problematicay qué resultados se han obtenido?

Pregunta 6.- ¢Cuél es su opinion sobre la eficacia de las politicas y

procedimientos actuales en relacién con la entrega de materias primas?

Pregunta 7.- ;Qué oportunidades identifican para mejorar la eficiencia de la

cadena de suministro y reducir los retrasos en la entrega?

Pregunta 8.- (,COmo consideran que podrian mejorar la comunicacion y la

coordinacion con los proveedores para garantizar entregas mas oportunas?
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Anexo 2 Formato de la entrevista Il

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Departamento de Postgrado
Maestria en Administracién de Empresas, mencion en Direccién Estratégica de

Proyectos

Entrevista dirigida a un colaborador de cada departamento

Buenos dias/tardes. Se esta trabajando en una investigacion que tiene como
propdsito obtener una perspectiva interna adicional sobre la problematica,
centrdndose en la experiencia con los procesos de entrega de materias primas, los
desafios que enfrenta en su trabajo diario y cualquier sugerencia que pueda tener
para mejorar la eficiencia de la cadena de suministro. Por tal motivo, se le pide su

ayuda para que conteste algunas preguntas.

Pregunta 1.- ¢Podrias describir tu rol y responsabilidades en relacién con la

gestién de materias primas en la empresa?

Pregunta 2.- Desde tu perspectiva, ¢cudles consideras que son los principales

desafios en la entrega de materias primas en nuestra empresa?

Pregunta 3.- ¢Has experimentado situaciones especificas en las que los
retrasos en la entrega de materias primas hayan afectado tu trabajo o el de tu

equipo?
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Pregunta 4.- ¢;Cudl es tu opinidén sobre la comunicacion y coordinaciéon con
otros departamentos, como logistica, produccidén y compras, en relacion con la

entrega de materias primas?

Pregunta 5.- {Qué sugerencias o ideas tienes para mejorar la eficiencia en la

entrega de materias primas y optimizar la cadena de suministro?

Pregunta 6.- ¢(COmo crees que podriamos mejorar la relaciobn con los

proveedores para garantizar entregas mas oportunas y consistentes?

Pregunta 7.- ¢Has recibido comentarios o quejas de clientes sobre los retrasos

en la entrega de materias primas?

Pregunta 8.- Desde tu punto de vista, ¢cdmo crees que podriamos mejorar la

satisfaccion del cliente mediante una entrega mas eficiente de materias primas?
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Anexo 3 Formato de la Ficha de Observacion

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Departamento de Postgrado
Maestria en Administracién de Empresas, mencion en Direccién Estratégica de

Proyectos
Ficha de Observacién dirigida alos colaboradores de la empresa en estudio
Objetivo: Evaluar de manera integral el proceso de entrega de materias primas en la

empresa, identificando areas de mejora en la recepcion, almacenamiento,

preparacion, transporte y coordinacién interna.

Niveles
N° Aspectos para evaluar Pésimo Normal Bueno  Observaciones
1 2 3 4 5
Proceso de recepcion  de
materiales
Eficiencia en la inspeccion de
calidad

3 Tiempo de espera en la recepcion
Almacenamiento  de materias
JINES

Organizacioén del almacén
Gestién de inventario
Seurldad en el almacenamlento
Procesos de preparacion
pedidos
Tiempo necesario para preparar
pedidos
Exactitud en la preparacion de
pedidos
10 Planificacion de rutas
11 Estado de los vehiculos de
transporte
12 Puntualidad en las entregas
Comunicacion entre
13
departamentos
14 Resolucion de imprevistos
15 Retroalimentacion de clientes

[ep RN F N

©
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Anexo 4 Formato de la encuesta

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Departamento de Postgrado
Maestria en Administracién de Empresas, mencion en Direccién Estratégica de

Proyectos

Encuesta dirigida a los clientes de la empresa

Buenos dias/tardes. Se esta trabajando en una investigacion que tiene como
propdsito obtener retroalimentacion directa de los clientes sobre su experiencia con
el proceso de entrega de materias primas. Por tal motivo, se le pide su ayuda para

que conteste algunas preguntas.

Pregunta 1.- Con qué frecuencia realiza pedidos de materia prima al mes?

Una vez

Dos veces

Tres veces

Cuatro veces

Mas de cuatro veces

Pregunta 2.- ;/Qué tan satisfecho esta con la puntualidad de la entrega de

materias primas?

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho
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Pregunta 3.- ,Cémo considera la calidad de las materias primas recibidas?

Muy buenas
Buenas

Ni buenas, ni malas
Malas

Muy malas

Pregunta 4.- ;,Cémo calificaria la comunicacién con nuestro equipo de ventas?

Muy buenas
Buenas

Ni buenas, ni malas
Malas

Muy malas

Pregunta 5.- ¢ Recibe informacion claray precisa sobre el estado de los pedidos

y las fechas de entrega

La informacion que recibo es clara y precisa
La informacion es confusa

Deberia mejorar la informacion

La informacion es clara

Es inadecuada la informacion

Pregunta 6.- ¢Cuales son los aspectos negativos que ha experimentado en la

entrega de materias primas?

Retrasos frecuentes en las entregas

Falta de comunicacion sobre cambios en los
plazos de entrega

Problema de calidad en algunas materias primas

recibidas
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Dificultades para acceder a la informacion
actualizada sobre el estado de los pedidos
Inconsistencias en la disponibilidad de ciertas

materias primas

Pregunta 7.- ¢ Qué alternativas cree que podria mejorar el servicio de entrega de

materias primas?

Implementar un sistema de seguimiento en
tiempo real

Ofrecer opciones de entrega mas flexibles
Mejorar la comunicacion mediante canales
online sobre el estado de los pedidos

Ampliar la red de distribucién en diferentes
ubicaciones

Aliarse con servicios de transporte externo para

entregas eficientes.
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