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RESUMEN DE EJECUTIVO

El objetivo genera de esta investigacion radica en determinar un modelo de servicio de logistica
que garantice la satisfaccion de los clientes finales y proyectos en la ciudad de Guayaquil, por otra
parte también incluye dentro de sus objetivos la evaluacion de estrategias que apoyen a la
implementacion de procesos efectivos dentro del modelo logistico. Es importante mencionar que
este estudio investigativo estard dividido en cuatro capitulos, en cada uno de ellos se desglosara
items especificos que se detallaran de la siguiente manera. En e capitulo 1 se describe €
planteamiento del problema, la formulacién, delimitacion, justificacion y la sistematizacién de la
investigacion, asi como también los objetivos tanto general y especificos, se determinara los
limites, la identificacion de las variables, por Ultimo las hipétesis. En e capitulo 2 se elabora los
antecedentes referenciales y de investigacion, el marco tedrico referencial, € legal y por ultimo €
marco conceptual. En el capitulo 3 se establece |os métodos de investigacion; asi como también la
poblacion y muestra, se consider las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, recursos:
fuentes, cronograma y presupuesto para la recoleccion de datos, € tratamiento a la informacion —
procesamiento, andlisis y presentacion de resultados. En e capitulo 4 se detalla la propuesta, €l
titulo de lamisma, lajustificacion, el objetivo general, asi también los especificos, |a hipétesis de la
propuesta, dentro de este capitulo se desarrolla en si la propuesta, es decir todo lo que conllevariaa
realizar € proceso sistemético del nuevo modelo logistico de entrega, reparto y recoleccion de los
productos terminados.

PALABRAS CLAVE: MODELO DE SERVICIO DE LOGISTICA, SATISFACCION ENTREGAS DE
PRODUCTOS, CLIENTESFINALESY PROYECTOS, EMPRESA BATH & HOME CENTER - EDESA.
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ABSTRACT

The overall objective of this research is to determine a model of logistics service that ensures
satisfaction of end customers and projects in the city of Guayaquil, on the other hand aso includes
among its objectives the evaluation of strategies to support the implementation of effective
processes within the logistic model. It is important to note that this research study will be divided
into four chapters, each of which specific itemsto be detailed as follows shall be broken: 1n Chapter
1, the problem statement describes the formulation, delimitation, justification and systematization
research, as well as both general and specific, objective limits are determined, identifying variables
finally hypotheses. In chapter 2 the reference and research background, theoretical framework, legal
and finally the conceptual framework is developed. In Chapter 3 the research methods is
established; - processing, analysis and presentation of results sources, timetable and budget for data
collection, processing of information: as well as population and sample, techniques and data
collection instruments, resources are considered. In chapter 4 the proposal, the title of it,
justification, the overall objective, so specific, the hypothesis proposed in this chapter the proposal
develops itself, that is al that would entail detailed to carry out the systematic process of the new
logistics delivery model, distribution and collection of finished products.

KEYWORDS: MODEL LOGISTICS SERVICE, SATISFACTION PRODUCT DELIVERIES, FINAL
CUSTOMERS AND PROJECTS COMPANY BATH & HOME CENTER - EDESSA.
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INTRODUCCION

La empresa BATH & HOME CENTER — EDESA de la ciudad de Guayaquil ha
detectado algunos problemas con su sistema logistico por |o que en esta investigacion se
analiza los motivos de estos inconvenientes que hace que produzca una insatisfaccion en
los clientes, tomando en cuenta para este andlisis alos involucrados dentro de este proceso.
En la investigacion también se plantea redizar cambios en € modelo de servicio de
logistico actual garantizando las entregas, repartos y recol eccion de productos eficientes a

clientesfinales y proyectos de laempresaBATH & HOME CENTER - EDESA.

El problema parte debido a la inexistencia del departamento de entrega, reparto y
recoleccion de productos fabricados y terminados con la presentacion de servicio actual
del outsourcing desafortunadamente, las condiciones y las politicas con las cuales fue
firmado el contrato no se han cumplido de acuerdo a lo establecido, o que ha ocasionado
dificultades porque los productos solicitados no son entregados a tiempo, |legando a veces

en mal estado, entre otros.

Por 1o que a causa de estos problemas las quejas han aumentado que se pueden ver
repercutidas en las ventas de los productos y en la insatisfaccion de los clientes que
continuamente realizan largos procesos de devolucion de productos, por otra parte € jefe
del departamento de logistica observa estos problemas y plantea cambios para que mejoren

los procedimientos dentro del modelo de servicio de logistica



CAPITULO |

1 EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1. Tema

“Modelo de servicio de logistica para garantizar la satisfaccion de las entregas de
productos a clientes finales y proyectos de la empresa BATH & HOME CENTER -

EDESA en la ciudad de Guayaquil”.

1.2. Planteamiento de Problema

Todas las empresas se encuentran en una constante competencia dentro del
mercado guayaguilefio; estas tratan de probar cada una de las habilidades y estrategias
competitivas que poseen; los beneficios y ventgas que brindan a los clientes, sean estos
productos 0 servicios que ofrecen; todos estos factores que les permiten continuar
sobreviviendo entre los competidores y en e mercado; que es uno de los principales
objetivos que tiene una empresa; todos estos aspectos deben ir acompafiados con un
modelo empresarial de logistica adecuado tanto en la produccion, ventas y entrega de los

productos.

Un modelo de logistica podria garantizar un mejor funcionamiento y la credibilidad
de la empresa, procurando de esta manera satisfacer las necesidades de los clientes pero en
ocasiones no se aplica un sistema de logistica efectivo; 1o que podria ocasionar multiples
dificultades en diferentes areas de ventas, de distribucion y sobre todo con € cliente; esto

ocurre debido a que los productos solicitados no son entregados a tiempo, en muchas



ocasiones llegan en mal estado, los modelos y colores de/ los productos solicitados por el
cliente no corresponde de acuerdo alo estipulado en €l contrato de venta, |0 mismo sucede
con las cantidades solicitadas por € cliente no se entregan de acuerdo a contrato de venta,
las facturas emitidas se entregan en pésimas condiciones de presentacion (sucias, raidas o
rotas), € trato brindado por e persona de reparto no esta dentro de lineamiento
empresarial, la presentacion fisica del persona de entrega no es € adecuado, entre otros
factores que no permiten que funcione correctamente €l sistema o € modelo logistico que

se esta aplicando.

La empresa no tiene dificultades en las areas de produccion — fabricacion de los
productos que ofrecen alos clientes finales y de proyectos; € principal inconveniente que
tiene la empresa es que dentro de las divisiones departamentales no existe un area
especifica que se encargue del sistema de reparto, entrega y recoleccion de los productos
fabricados asi como también los adquiridos a los proveedores; esto se produce por la
inexistencia de un departamento de logistica que termine con esta problemética, motivo
por €l cual sellevd alacontratacion de un outsourcing que presta su servicio personalizado

lacual llevamas de 20 afios brindando € servicio de logistica ala compafiia Edesa.

Las condiciones 0 pardmetros que se establecieron dentro del contrato con la
empresa de Logistica no son respetadas porgue se han visto afectadas dentro de los
procedimientos y politicas de contratacion, ocasionando deficiencia en las expectativas
organi zacionales, es decir no cubre perspectivas de la compafia Edesa; 1o que conllevaala
modificacion o la aplicacion de un nuevo modelo logistico que permita en forma eficaz y
eficiente la optimizacion de los recursos tanto para BATH& HOME CENTER - EDESA”;

como para el outsourcing.



La logistica es una de las actividades que dentro de la empresa se debe analizar
constantemente debido a la responsabilidad que tiene como érea estratégica empresarial,
ya que se integra un sinnimero de procesos que deben ser dirigidos a solucionar problemas
internos como: distribucion, movimiento de mercaderia, despachos y atencion al cliente,
area, que para la empresa “BATH&HOME CENTER — EDESA”; es inexistente dentro de
su organizacion lo que lo obliga a contratar € servicio externo, misma que no ha cumplido
con las demandas del buen servicio exigido por € cliente y que ha ocasionado grandes
pérdidas a nivel econdmico como de la buena relacion de cliente final y de proyectos a

compafiia.

Al mantener este mismo sistema operativo empresarial podria aumentar las
insatisfacciones por parte de los clientes finales y de proyectos habitacionaes, ademés
perder la credibilidad debido a que no se cumplen con los requerimientos establecidos en
las ventas de los productos, ya sea por no cumplir las fechas de entrega, o productos en

mal estado o con caracteristicas diferentes.

Esto continuaria debido a que la empresa no esta en condiciones de crear su propio
departamento de entrega de reparto y recoleccion de los productos fabricados y
terminados, asi como también de adquirir una flota para ofrecer este servicio; debido a que

esto incurre en unagran inversion y costos muy elevados.

Otra situacion no favorable para la empresa “BATH& HOME CENTER - EDESA”;
seriaresistirse a cambio del outsourcing debido a que esta le ha prestado sus servicios por
casi 20 afos; y ademés la firmadel convenio termina después de cinco afios; esto significa

que la cancelacion del contrato conllevaria en gastos por € incumplimiento del mismo.



El actua modelo de logistica de entrega y reparto de productos que ofrece la
empresa BATH AND HOME CENTER-EDESA cuenta con un solo departamento en el
cual estadirigido por un jefe gue se encarga de todas las operaciones logisticas que realiza
laempresa, dejando a su haber muchas actividades las cuales no tienen un seguimiento o
control que dan anotar la inexistencia de personal adecuado, esto implica que € personal
no tiene conocimiento de los productos en términos de caracteristicas y cédigos para cubrir
de manera eficiente un buen desarrollo de entrega de los productos en términos de tiempo

y calidad de servicio.

Por esta razén el proyecto pretende la modificacion y la aplicacion de un modelo
actual de logistica que permita la solucion de los problemas antes mencionados; esto
significa que se tendria que reformular los pardmetros y politicas con las cuales se contratd

el servicio del outsourcing.

De lo expuesto anteriormente surge la necesidad de plantear el proyecto de
investigacion: “Modelo de servicio de logistica para garantizar la satisfaccion de las
entregas de productos a clientes finales y proyectos en la ciudad de Guayaquil”. De esta
manera se podria proporcionar alos clientes un nivel de servicio acorde alos estandares de
calidad requeridos; por lo tanto la empresa podria satisfacer su necesidad y la ventallegara
aun buen término; logrando asi alcanzar los objetivos planteados ya sean a corto o largo

plazo.



Figura 1: Arbol de Problemas del Modelo Actual de L ogistica
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Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.




1.3. Formulaciéon del Problema

Laempresa “BATH&HOME CENTER — EDESA”; ha presentado un sinnimero de
problemas con los clientes findes y de proyectos, debido a la inexistencia del
departamento de entrega, reparto y recoleccién de productos fabricados y terminados con
la presentacién de servicio actual del outsourcing desafortunadamente las condicionesy las
politicas con las cuaes fue firmado & contrato no se han cumplido de acuerdo a lo
establecido; o que ha ocasionado dificultades tales como: |os productos solicitados no son
entregados a tiempo, en muchas ocasiones |legan en mal estado, los modelos y colores de
los productos solicitados por € cliente no corresponden de acuerdo a lo estipulado en €
contrato de venta, |o mismo sucede con las cantidades solicitadas por € cliente no se
entregan de acuerdo al contrato de venta, las facturas emitidas se entregan en pésimas
condiciones de presentacion (sucias, raspadas o fragmentadas), el trato ofrecido por €

personal de reparto no esta dentro del lineamiento empresarial.

Identificando que e modelo logistico de entrega, reparto y recoleccion de
productos fabricados y terminados no es e mas efectivo generando malestar tanto a los
clientes como a los vendedores de la empresa; evidenciando asi que las empresas no deben
de olvidar la Ultima etapa de interaccion con € cliente y que en sus departamentos debe de
existir procesos Optimos para la satisfaccion del cliente que lleven a su lealtad, teniendo en
cuenta que esta etapa de entrega, reparto y recoleccion de producto es necesario identificar
los puntos que son los mas sensibles en este proceso y redlizar asi una restructuracion del

mismo, por |o que podemos decir que:



¢lba restructuracion del modelo logistico actual de entrega de productos
contribuira en la satisfaccién de los clientes finales y de proyectos de “BATH &

HOME CENTER - EDESA”?

1.4. Delimitacién del Problema

Campo: Logistica

Area: Servicio al cliente

Aspecto: Gestion logistica dentro de la mercadotecnia. Organizaciona y crecimiento
de laempresa.

Tema: Modelo de servicio de logistica para garantizar la satisfaccion de las entregas
de productos a clientes finales y proyectos de laempresaBATH & HOME CENTER -
EDESA en laciudad de Guayaquil.

Delimitacion Espacial: Guayas - Ecuador

Delimitacion Temporal: 2015

15.  Jutificacion delalnvestigacion

Debido a los constantes problemas en € servicio de entrega, reparto y recoleccién
de productos de la empresa “BATH&HOME CENTER - EDESA”, que puede conllevar la
pérdida de clientes; se ha visto en la necesidad de mejorar  modelo actual de logistica,
con € cual garantice los procesos eficaces y eficientes en este departamentos, tomando en
cuenta también el buen uso de los recursos existentes, esperando con esto mejorar 10s
tiempos en la entrega, las condiciones en que llegan € producto para generar un impacto

positivo en lacalidad del servicio y en los indicadores de productividad de la empresa.



Basicamente este modelo esta orientado en la optimizacion en los plazos de
entregas, costos generados y calidad de servicio, lo cual originara que la imagen de la
empresa no se vea afectada y por ende su confiabilidad, y asi los clientes reciban la
mercaderia en los tiempos pactados, 10 que dara un ato indice de satisfaccion a los

clientes.

16. Sistematizacion delalnvestigacion

Uno de los primeros pasos del procedimiento de sistematizacion de lainvestigacion
es precisar con exactitud cua es e problema a investigar, exponiendo que existe una
situacion que llama la atencion y necesita ser mejorada, esto sucede claramente en la
empresa ““BATH&HOME CENTER - EDESA” la cual presenta insatisfaccion en sus
clientes finales y de proyectos debido a inconvenientes que se exhiben durante el proceso
de la venta y postventa es importante citar que esto se debe a que la empresa no presenta
un propio departamento de logistica 1o cual le impide obtener un mayor control y
cumplimiento de la entrega de sus productos a los clientes en términos de calidad y ventas
que estén dentro del tiempo establecido y envios de productos en caracteristicas
solicitadas, son razones que a juicio requieren ser investigadas y encontrar una pronta
solucion evitando perder clientes, lograr reducir un porcentges de las queas y la

credibilidad de la empresa.



Figura 2: Arbol de Objetivos del Modelo Actual de L ogistica
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Fuente: Propia.

Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.
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1.7. Objetivo General delalnvestigacion

Determinar los factores que afectan € proceso de logistica actual para contribuir

con un modelo de servicio de entrega de producto a los clientes que maximice su nivel

satisfaccion.

1.8. Objetivos Especificos dela I nvestigacion

Redlizar una investigacion acerca del grado de control existente durante la carga,

descargay transporte de la mercaderiaalos clientes finales.

Reconocer las necesidades de capacitacion del persona que realiza la entrega del

producto alos clientes finales.

Determinar |as herramientas metodol 6gicas necesarias para identificar la eficaciade la

coordinacion de actividades relacionadas con € cliente.

19. Limitesdelalnvestigacion

El proyecto de investigacion se realiza en la ciudad de Guayaquil, Via

Samborondodn, Via ala Costa, Via a Daule y Via Terminal Terrestre - Pascuales; es decir

que abarcara todos estos zonas donde se encuentran ubicados los clientes mas importantes

de laempresa “BATH & HOME CENTER - EDESA”.
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Dentro del desarrollo de la investigacion se encontraran limitaciones que se

presentan a continuacion:

Que la empresa no cuente con los respaldos de entregas redizadas que presentaron
algun tipo de problemas.

Falta de cooperacion por parte de los colaboradores del outsourcing y de la compariia
empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA” para obtener mayor informacion que
se necesita paralainvestigacion.

En e momento de la aplicacion de los instrumentos |os entrevistados no respondan
con toda la claridad y 1o cual no se recopila una informacion adecuada que responda

al problema que se esta suscitando.

1.10. Identificacion delasVariables

Variableindependiente: Modelo de Servicio de logistica.

Variable dependiente: Satisfaccion de clientesfinalesy proyectos.

1.11. HipGtesis

¢El modelo logistico reestructurado de entrega de productos contribuira en la

satisfaccion de los clientes finales y de proyectos de “BATH & HOME CENTER -

EDESA” mejorando el servicio actual?

12



1.12. Operacionalizacion delasvariables

Tabla 1: Operacionalizacién delasvariables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Variableindependiente:

Modelo de Servicio de
logistica

Proceso sistemético

Investigar y seleccionar el
modelo.

Disefiar las estrategias.

Actores en €l servicio.

Empleadosinternos
Empleados externos
Clientes finales

Clientes de proyecto.

Variable dependiente:
Satisfaccion de clientes
finalesy de proyectos

Servicio a cliente

Evaluacion del indicador de
satisfaccion a cliente

Seguimiento del pedido alo largo
de cadenalogistica.

Informacién sobre disponibilidad
de producto.

Duracion del ciclo pedido —
entrega

Tiempo de entrega dela
cotizacién o pedido.
Determinacion del tiempo de
retornos de productos sobrantes y
defectuosos.

Tiempo de respuesta a
emergencias o reclamos

Reduccion de quejas

Servicio de post venta
Servicio de garantias.

Fuente: Propia.

Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.
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CAPITULO I

2.  FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentesreferencialesy deinvestigacion

Las empresas tienen hechos relevantes de citar con respecto a sus departamentos de
logistica que hacen referencia a la problemética que viven en la actualidad diferentes
organizaciones a distribuir sus productos por gemplo Correos del Ecuador, Servientrega,
Urbano aunque esta ultima tiene poco tiempo en el mercado la cua surgio de la idea de
absorber pequefios courrier 'y fue ganando participacién de mercado y volviéndose en la
actualidad muy competitiva en e ambito logistico prestando sus servicios a diferentes
Negocios, ellos presentaron muchos inconvenientes para poder satisfacer a sus clientes
entre los que podemos citar la inestabilidad politica que mantenian en auge a las
organizaciones en desarrollarse, presentaban debilidades a tener una integracion muy
limitada entre sistemas y procesos, administrativos y financieros. No existia una Cultura de
Servicio al Cliente por la falta de capacitacion al personal interno brindando una pésima
atencion a los clientes, presentaban falta de comunicacion entre los departamentos o que
lleva a duplicar esfuerzo y desperdiciar recursos. Con la finalidad de brindar un mejor
servicio logistico implementaron nuevas estrategias logrando ampliar su portafolio de

productos.

EDESA S.A., fue creada en 1974, esta empresa ha sido considerada como una de

las empresas ecuatoriana lider en el mercado innovador de sanitarios y griferias. Su

primera exportacion alos Estados Unidos fue en 1986.
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En & 1988 tuvo la necesidad de ampliar su planta industrial, luego de seis afos, es
decir en 1994 forma parte de la Corporacién CISA. En 1998 obtuvo € certificado 1SO
9001, después de haber recibido IAPMO, CSA e IENEN, vy readliza una dlianza estratégica
con BRIGGS. En ese mismo afio redliza su segunda ampliacion de la planta industrial
denominado “Proyecto Fénix”; el siguiente afio es decir 1999 amplia el portafolio y forma

parte de Cementos Bio - Bio.

En & 2000 EDESA S.A. vuelve ampliar la planta industrial, porque la necesidad
del mercado se magnifico y existié mayor demanda de los productos que producia. En
2011 recibio las certificaciones OHSAS 18001 el 1SO 14001; en este afio como EDESA
SA., a pertenecer d Grupo CISA, realiza una alianza bidireccional con TOTO, de esta
manerainiciala produccion y fabricacion de los productos para esta marca japonesa 'y a su

vez, larepresentacion comercial de TOTO en Ecuador.

En el afo 2013 EDESA S.A., recibe e Primer Lugar de Responsible Care otorgado
por Aproque. En el 2014 EDESA S.A., forma parte de los miembros de Ecuador Green
Building Council, organizacién gue promueve proyectos sustentables. Obtiene € sello
Primer Ecuador, marca que identifica los productos fabricados en e pais; recibe €
reconocimiento a la Mejor Empresa en Innovaciéon por parte de Fedexpor, Federacion

Ecuatoriana de Exportadores y por ultimo cumple 40 afios de su creacion.

Actuamente, EDESA S.A. estd conformada por arededor de 1000 trabajadores,
siendo esto un gran orgullo y responsabilidad, razdn por la que la implementacién de un
correcto sistema de prevenciéon de riesgos laborales hace parte de la filosofia de esta

empresa.
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EDESA S.A., cumple las regulaciones aplicables o aceptados en los 19 mercados a
los cuales vende por 40 afios, asi desde Canada con la normas CSA, Estados Unidos
IAPMO, aplicables para los mercados de Centro América, Colombia, Pert y otros paises

deAméricade Sur, e INEN, sello de calidad para Ecuador.

La compaiia EDESA S.A., orienta sus procesos a lograr un atissmo grado de
integracion desde las materias primas hasta |os componentes plasticos que se incorporan.
Los pilares de la vision de EDESA S.A., son preocupacion y responsabilidad por €l
recurso humano, cuidado ambiental, orientacion al cliente y ala comunidad, por €llo, todas
sus politicas y estrategias estan dirigidas alograr excelencia en estos tdpicos, subordinando
los resultados a un exigente cumplimiento de los mismos. Actualmente cuenta con una
participacion de mercado de arededor del 54% en lo referente a porcelana sanitaria y

bordeando el 30% en los negocios de griferia, bafieras y complementos.

La empresa EDESA S.A., es reconocida en e mercado de sanitarios y griferias
como una que posee la mas dta calidad y variedad dentro de los productos fabricados
dentro del pais, porque es la marca més recordada y ha llegado alos niveles de mas del

60%, siendo percibida como la mas cercana, expertay querida por € consumidor.

La empresa EDESA S.A., perteneciente a la corporacion CISA, fue constituida en
el afo 1974, llegando a ser por 33 afios uno de los principales pilares del mercado
ecuatoriano y mundial en sanitarios y griferia. Es una compafia manufacturera que se
dedica a fabricar ceramica sanitaria y comercidlizar cerdmica plana, griferia, tinas,
bronceria, y deméas complementos de bafio y cocina, que en Ecuador se distribuye a los

usuarios bgjo sus dos marcas competitivas EDESA y BRIGGS. La nueva franquicia de
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CISA, BRIGGS, nacida en € mercado norteamericano con atas normas de calidad y
especificaciones de lujo, ha contribuido de manera grandiosa al mercado ecuatoriano, con
nuevos y novedosos productos, con laidea de incursionar en un mercado de un nivel socia

ato.

Briggs, fue fundada en 1908 por Walter Owen Briggs. Se inici6 como una
innovadora fébrica de carroceria para automoviles. En 1940, introdujo su linea de
componentes metalicos (herrgjes) para sanitarios, la misma que marco un nuevo estandar
de calidad y estilo. Durante los afios sesenta y setenta, Briggs fue € pionero en laindustria
de productos para €l bafio, creando innovadores modelos, como es e inodoro de una sola

pieza, colores paralos sanitariosy € primer hidromasagje de 1 metro y 52 centimetros.

En 1997, Briggs pasa a formar parte de Cerdmicas Industriales (CISA).
Corporacién que es la segunda mas grande en € hemisferio Occidental en la industria

sanitaria.

Recientemente Cisa y Cementos Bio — Bio, uno de los tres Grupos Cementeros
maéas grandes en Chile se unieron para crear un Consorcio orientado a ofrecer materiales
para la construccion. La inversién de Cementos Bio-Bio asegura la solidez necesaria que
permitira el crecimiento sostenido del Grupo y € posicionamiento como una Corporacion

gue ofrece las mejores alternativas para ambientes de bafio en el mercado americano.
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Figuran 3: Planta Industrial de EDESA S.A.

Fuente: empresa BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés

2.2. Marco Tedrico Referencial
2.2.1. Modeo

Se puede entender que modelo aplicado a una empresa se refiere a un conjunto de
partes 0 variables importantes que buscan formar un sistema que permitiria analizar,
organizar y sistematizar situaciones de la vida cotidiana ya sea en € ambito laboral,

familiar o0 socia. Permitiendo entender el comportamiento que tienen las variables.
Un modelo “es una representacion simplificada de ciertos efectos administrativos

gue pueden ayudarnos a comprender o resolver determinado problema que se presenta

dentro de la organizacion”. (Koontz, 1976).
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Los modelos pueden llegar atomar un enfoque tedrico dentro de algunas empresas
ya que estan conformados por diferentes el ementos intimamente relacionados que permite
organizar un plan, es decir que son habilidades que se proporcionan para llegar a las metas

establ ecidas previamente por |as instituciones u organizacion.

Seguin €l Diccionario de administracion y finanzas; expresa: “Es una teoria que
comprende varios elementos que estan rel acionados entre si, para dar forma o estructura un
plan, una técnica o una norma que se da para logro de un objetivo”. (Rosemberg, 1994).
Otra definicion de modelo considera que: “Son los que muestran los pasos de
procesamiento, como los flujos de datos en un sistema; es una parte intrinseca de varios
métodos de andlisis, donde se muestra el procesamiento de datos de principio a fin”.

(Presman, 1997).

Un modelo en las ciencias formales es unainterpretacion de un sistema axiomético,
o de una teoria axiomética, en la cua resultan verdaderos todos los axiomas (y, por
consiguiente, todos |os teoremas) del sistema. Mas en general, un modelo es una estructura
conjuntista respecto de la que todas las oraciones de una teoriaT, formulada en un

determinado lenguaje L, son verdaderas (Klimovsky, 2011).

2.2.1.1. Modelo de Servicio

Variados son los autores que intentan y han intentado exponer una definicion

exacta, clara 'y precisa de lo ¢qué es un Modelo de Servicios?;, pero existen muchas

discrepancias por € tipo de grupo de personas que intervienen en este proceso, muchas

veces se producen confusiones tanto con el modelo de servicios y de modelo de negocios
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tanto de conceptualizacion y de definicion; y esto se debe a la interpretacion arbitraria de

las personas que laboran y conforman |os departamentos de ventas, servicios a clientey de

logistica; es decir que desconocen en que consiste un modelo de servicios y |os parametros

gue se mangjan en ellos; por eso es necesario tener en claro en el momento de la atencion

de un cliente que eslo que desea y necesita.

En www.ehowenespanol.com > Finanzas se expone: ¢Como desarrollar un modelo

de servicio a cliente?; en @ que considera definir y visualizar un modelo de negocio; asi

mismo & modelo de servicios involucran parametros entre |os cuales se encuentran:

Tabla 2;: Parametrosdel modelo del servicio

Servicio al
Cliente

1. El buen servicio a cliente se centra en incrementar la satisfaccion
mientras disminuye o minimiza el conflicto del cliente. Implementar un
modelo de negocio que se centre en una atmosfera de servicio es
esencial paralamayoria de empresas del mundo.

2. Definir en forma clara que es para la empresa que quiere decir
"servicio a cliente". Escribe todos los aspectos de la experiencia del
cliente que sientas gue son importantes paratrabajar o desarrollar.

3. Proporcionar la utilizacion de varios canales para comunicarte con los
clientes.

4. Desarrollar métodos claros para resolver las quegjas y las demandas
delosclientes.

Planesy
Estrategias

5. Revisar los objetivos y misiones de la empresa para determinar si ya
hay escrito algiin modelo de servicio a cliente en tus politicas.

6. Desarrollar una estrategia para recibir alos clientes en tu negocio.

7. Crear planes paraincluir un servicio a cliente después de que se haya
hecho una compra.

Per sonal

8. El persond de la administracion de la empresa esté disponible para
resolver inmediatamente cualquier problema o preocupacion de los
clientes.

9. Establecer programas de entrenamiento y capacitacion de empleados
gue se centren en mejorar y crear una atmosfera de servicio d cliente.

Fuente: www.ehowenespanol.com > Finanzas.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés
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Con lo antes expuesto se puede mencionar que un modelo de servicio es: “Es el que
incluye estrategias para obtener la opinién de los clientes, retener a clientes molestos o
insatisfechos y actualizar continuamente las politicas y servicios para cumplir las

necesidades de los clientes”. (www.ehowenespanol.com > Finanzas).

Para obtener un excelente modelo de servicio cualquiera que este sea es necesario
crear estrategias que beneficien tanto a la empresa como alos clientes; esto reducira las
guegjas y demandas dd cliente; por lo tanto la insatisfaccién que se pudo haber provocado
en algin momento en el proceso de la venta hasta la finalizacion de la misma. Por eso se
tiene gue tener en claro que es lo que necesita el cliente — comprador; es decir lainiciativa
por parte del cliente de pedir ayuda y por Ultimo la atencion por parte de la empresa a las
diversas necesidades; esto significa que la empresa esta en la responsabilidad de
modificar, actualizar y crear nuevas politicas y servicios las que permitiran que los clientes
encuentren la satisfaccion no solo en la atencion del vendedor, sino de todo e

conglomerado que conforma dicha empresa.

2.2.2. Servicio

El servicio hoy en dia se ha convertido en € punto de partida para tener éxito en las
relaciones a largo plazo con los clientes, un excelente servicio se convierte en una
herramienta poderosa para adquirir fidelizacion con nuestros clientes a largo plazo. Para
definir mgor la palabra servicio podemos decir que son todas y cada una de las acciones
gue son determinadas, establecidas e inmateriaes; las mismas es e centro primordia de
cualquier acuerdo, solucién o convenio que se inventa para ofrecer alos clientes — usuarios

y de esta manera se podria satisfacer 10s aspiraciones 0 hecesidades que se presenten.
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Otros autores (William J. Stanton, 2007) definen alos servicios: "Como actividades
identificables e intangibles que son e objeto principal de una transaccién ideada para

brindar alos clientes satisfaccion de deseos o necesidades”.

Ante 1o expuesto por Stanton podemos decir que dentro de una organizacion se
puede establecer que los servicios son acciones que favorecen o permite satisfacer la
necesidad de un cliente determinado, estos inmateriales pero s medibles; es decir que estas
acciones acceden a satisfacer algun tipo de deseos 0 pretensiones por consiguientes
encontrara satisfaccion; de esta manera € cliente se sentir4 importante por € tipo de
servicio que le han otorgado. Los servicios también se los considera: “Son actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo". (Sandhusen, 2002)

Se puede manifestar que son las actividades que realizan los seres humanos; esto
significa la forma ¢cdmo? se redliza este tipo de actividad; es decir € servicio. Por
consiguiente todas estas acciones realizada por cualquier individuo permitira satisfaccion a
sus deseos, necesidades 0 pretensiones que tenga una persona determinada. Otros autores
consideran que e servicio: “Es el resultado de la aplicacién de esfuerzos humanos o
Mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un

esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”. (Lamb, 2002).

2.2.2.1. Servicio al Cliente

Hoy en dia las compafiias trabajan de manera continua con sus colaboradores para

mejorar las relaciones con € cliente externo, esto se da a través de programas de servicio
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al cliente como PNL, programas de capacitacion continua en servicio a cliente etc. las
compariias estan consciente que una inversion de este tipo de programas conlleva a una
mejora visible en las relaciones con los clientes y por ende la imagen la imagen de la

compafiia.

Ademés estos esfuerzos se explican facilmente a observar que por lo general la
misién y vision de toda empresa estan orientadas a solucionar una necesidad de consumo y
a ser reconocida por su mercado (clientes) como una buena opcion para satisfacer dicha
necesidad, es por elo que esta actividad es y debe ser algo méas complgo que solo la
respuesta a una necesidad, pues para que este sea efectivo la mayoria de |os integrantes de

la empresa deben estar comprometidos con esta tarea.

Existen otros autores que definen el servicio al cliente como: “El conjunto de
estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mgor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos”. (Gémez H. S., 2006)

Se puede establecer que dentro de las empresas e mantener un excelente servicio a
cliente es indispensable para el desarrollo de los lazos comerciales logrando cumplir
objetivos institucionales y ser competitivos procurando que los clientes mantengan una

fidelizacion y evitando que busgquen la competencia.

Las empresas en la actualidad buscan brindar un servicio 6ptimo a cada uno de sus
clientes consiguiendo que estos emitan comentarios cada vez positivos referente a los
productos o de la organizacién incitando a que aparezcan nuevos clientes que se interesen

en cada uno de los articulos que se ofrece llevando aumentar su cartera. Otros autores
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argumentan que el buen servicio a cliente, se trata de hacer que los clientes regresen. Y
también de hacer que se vayan felices — felices lo suficiente parapasar comentarios
positivos a otros, que posteriormente podran probar tu producto o servicio y convertirse en

clientes nuevos. (Damaso, 1987)

La razén por la cua hoy en dia los clientes se inclinan por algunos productos o
empresas estan ligados debido a trato que se les brinda y € sentido de importancia que
ellos reciben logrando que vuelvan unay otra vez como es expresado en €l libro ¢Quién se
llevé a Mi Cliente? Manifiesta que “En general las personas buscan y se quedan en donde
se sienten bien, son aceptadas y les ponen atencidn, en otras palabras, se sienten felices, ya

sea en una relacion personal, de trabajo o comercial” (Figueroa, 2009)

El servicio son todas aguellas buenas acciones y esfuerzos que hacen que la
compariia pueda generar un nivel de satisfaccion en € cliente canalizado por € servicio

brindado, |a atencién prestada o €l trato establecido durante su estadia de la compra.

2.2.3. Cliente

Se podria mencionar que los clientes o € cliente dentro de una organizacion o

institucion es o son los actores principales; para lo cua se redizan las acciones o

actividades necesarias para brindarles u ofrecerles un producto o servicio final; e mismo

gue va a satisfacer una necesidad o deseo.

Esta opinion se podria complementar con la definicion del Diccionario llustrado

Sopena (Gunther Haensch, 1980). En la que expresa en una forma sencillay simple como:
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“La persona que estad bajo la proteccion o tutela de otra. Respecto del que gerce una

profesion, persona que utiliza sus servicios”.

Interpretando todos estos conceptos se deberia entender que € cliente juega un
papel fundamental para diferentes areas de una empresa ya que son € gey larazon de ser
de dllas, en € érea de publicidad y mercadeo son la base fundamental lo cua motiva a
conocerlos cada dia més; en e comercio e cliente, un consumidor o comprador son la
misma persona gue recibe un producto o servicio resultante de un proceso de venta que
busca satisfacer sus necesidades logrando ser € punto de sobrevivencia de las compafiias

con la aceptacién o no de sus productos.

El cliente es"d comprador potencial o real de los productos o servicios "Debido a
gue muchas veces los productos o0 servicios son adquiridos por individuos o empresas que
los demandan, los cuales van a formar parte de un proceso productivo o una actividad

comercial. (A.M.A. Association, 2009)

El cliente es e actor principa de cada una de las actividades comerciales, es de
vital importanciatratar de canalizar cada uno de sus requerimientos o demandas, buscando
resolver cualquier tipo de inquietudes o propuesta sin olvidar que €ellos son la garantia del

futuro de todas las empresas. (Marketing, 2009)

También es. "Una persona 0 empresa que adquiere bienes o0 servicios (no
necesariamente e Consumidor final)". Siendo una persona o empresa el cliente poseen
muchas necesidades y expectativas que deben ser detectadas y tenidas en cuenta por la

empresa, teniendo claro que una necesidad es ago que realmente el consumidor necesita 'y
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mientras una expectativa es algo gque ellos no necesariamente va a conseguirlo pero es lo
gue esperan del producto o servicio, € cliente continuamente va adquirir mas necesidades

y expectativas debido al desarrollo como individuo o por lainfluenciadel entorno.

Cliente es un "Término que define a la persona u organizacion que redliza una
compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien
adquirido, o comprar para otro, como €l caso de los articulos infantiles. Resulta la parte de

la poblacion mas importante de la compafiia”. (O'Guinn, 1999)

En el libro "Marketing de Clientes”; ¢Quién se ha llevado a mi cliente? se
menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a
la «persona que depende de». Es significaque € clientes son aquellas personas gque tienen

cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer”.

Todas estas definiciones pueden resumirse en que e cliente es la persona, empresa
u organizacion que obtiene o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o0 para una empresa u organizacion; por
lo cual, es e motivo principal por € que se crean, producen, fabrican y comercializan

productosy servicios. (Barquero J. D., 2007).

2.2.4. Satisfaccion

La satisfaccion esta influenciada significativamente por la evaluaciéon que hace €

cliente sobre las caracteristicas del servicio, sobre su necesidad, de como esta puede ser

suplida y sobre el asesoramiento que €l vendedor le pueda dar. Esto significa que a pesar
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de ser intangible si puede ser medible dependiendo del tipo de satisfaccion que € cliente —

usuario tenga.

“La satisfaccion es considerada como un tipo de respuesta de caracter emocional o
cognoscitivo, dada posteriormente al acto del consumo o uso de un bien o servicio”. (Hunt,

1982)

El concepto de satisfaccion, se haido matizando a lo largo del tiempo, segiin han
ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando su concepcion.
En los afios 70 € interés por € estudio de la satisfaccion se incrementd hasta € punto de
publicarse mas de 500 estudios en esta area de investigacion incluso un estudio realizado
por varios autores, estimada en unas 15000 las investigaciones sobre satisfaccion o
insatisfaccion del consumidor; esto se debe porque dependiendo € tiempo es decir la
cultura, la posicion geogréfica, y las influencias que esta pueda tener del otras culturas las

necesidades varian por |o tanto |a satisfaccion variatambién. (Wilson, 1992)

Pero en las Ultimas décadas e objeto de la investigacion del constructo de
satisfaccion ha variado. Asi, mientras en la década de los 70 e interés se centraba
fundamentalmente en determinar las variables que intervienen en e proceso de su
formacion, en la década de los 80 se analizan ademas las consecuencias de su

procesamiento. (Moliner, 2001).
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2.2.4.1. Métodos empleados y que se emplean para conocer la satisfaccion de los

clientes.

Las exigencias y obligaciones corporativas permitieron que originen distintos y
diferentes tipos de métodos y procedimientos para efectuar la medicion de la satisfaccion.
Entre los métodos y técnicas mangjadas y aplicadas por las empresas para conocer la
satisfaccion de los clientes estan € sistema de quejas y sugerencias, las encuestas de

satisfaccién de los clientes, los compradores fantasmay €l andlisis de clientes perdidos.

Sistemas de qugas y sugerencias. Muchas entidades emplean diferentes medios para
conocer las qugas y las sugerencias de sus clientes, como buzones, numeros de
teléfonos especiales, tarjetas o formularios parallenar con sugerencias 0 quejas.
Encuestas de satisfaccion de los clientes: las encuestas constituyen un método directo
empleado, en forma sistemética o no, para conocer el grado de satisfacciéon de los
clientes, y constituyen una fuente de inestimable valor para estos fines.

Compradores fantasmas: Forma que consiste en emplear personas que se hagan pasar
por clientes'y conozcan bajo esta simulacion diferentes aspectos de la atencion.
Andlisis de clientes perdidos: es una forma también para medir la satisfaccion
mediante el conocimiento de los problemas confrontados por aquellas personas que
han decidido cambiar de establecimiento, marca o producto.

El empleo de diversas escaas, € uso de cuestionarios estructurados y e andlisis
estadistico forman parte del instrumental técnico aplicado independientemente de la

perspectiva tedrica desde la que se estudia la satisfaccion del cliente.
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Se han realizado diversos estudios con perspectivaa evidenciar lasinterrelaciones
entre la satisfaccion y la conducta de recompra. Aungue esta bastante extendida la
medicion de la satisfaccion de los clientes mediante encuestas y diversos tipos de escala.

(Anon, 2006).

2.2.4.2. Satisfaccion del Cliente

De acuerdo a las exigencias que se aumentan dia a dia, satisfacer a cliente no es
una tarea facil para las compafiias. Es por e€llo que deben trabajar mucho para lograr
ganarse un lugar en la mente del consumidor, de tal manera que perciba mi producto como

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

"El nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (Philip, 1999). En
la actualidad una de las metas de cualquier empresa o compaiia es lograr la plena
"satisfaccion del cliente”, este factor se ha vuelto es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en e mercado meta. Por €llo, €
objetivo de mantener “satisfecho a cada cliente”; ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, entre otros) de las

empresas exitosas.

Por tal motivo, esto es realmente de vital importancia tanto por mercadotecnitas,

como todas las personas que laboran en una empresa u organizacion; entonces lograr que

un cliente se sienta satisfecho es el objetivo primordia de la compariia; este tipo de cliente
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es aguel que percibe € desempefio de la empresa, € producto y € servicio como
coincidente con sus expectativas; este demostrara que esta poco dispuesto a cambiar de
marca, pero puede hacerlo si encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor. Si
se quiere elevar @ nivel de satisfaccion de estos clientes se debe planificar e implementar
servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un plus que no esperaban

recibir.

2.2.5. Logistica

La Logistica es de gran importancia desde tiempos ancestrales como en la
actuaidad; porque permite perfeccionar la situacion  econdmica, financiera, de
productividad y de ventas en cualquier empresa. La definicion de lalogistica se remonta
en la antigua Grecia en e afio 489 A.N.E.; pero se debe aclarar solo se refiere a

significado como pal abra.

Como actividad empresaria la logistica juega un papel importante para poder
cumplir con el proceso de la venta debido que nos facilita la transicion de la mercancia
desde € lugar de operacion hasta d cliente, es decir en su utilizacion o aplicacion empezé
en el afio de 1968, con la definicién de J.F. Magee quien la conceptualiza como: “El

movimiento de los materiales desde una fuente u origen hasta un destino o usuario”.

Existen muchos autores que consideran gue la aplicacion de la logistica tuvo sus
origenes en e campo militar; atribuyéndoselo a Kaiser Bizantino Leo VI la autoria e
introduccion en las operaciones militares. En el terreno militar € término logistica se

definié de la siguiente manera: “Son las operaciones que trata de la adquisicién, suministro
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y mantenimiento del equipo, asi como el movimiento del personal, servicios de soporte y

del resto de los asuntos relacionados con ellos”. (Antolin Arredondo, 1991).

Luego de esto tuvo una transformacién significativa porque se la empezo a utilizar
en el contexto industrial a finales de la década de los 40 es decir €l principio de los 50 se
puede entender que la logistica cumple una funcion esencia en la época Industrial siendo
el punto de andlisis del proceso que cumplian las empresas en cada uno de sus

departamentos y sus procesos para ser productivos.

Otro autor 1o considerd6 como un modelo de Dinamica Industrial, que permite
estudiar € comportamiento de las organizaciones industriales y su variacion en € tiempo a
través de laretroalimentacion de lainformacion, con € fin de demostrar como la estructura
organizativa, las politicas, las decisiones y las demoras en las acciones interactlan e

influyen en € éxito de la empresa. (Forrester, 1961).

En los primeros afios de la década de los 60, aproximadamente hasta 1964,
constituyeron e marco histérico de los origenes de la logistica como disciplina en €
terreno civil. La caracteristica predominante de esta etapa fue € crecimiento en medio de
un entorno muy estable. El periodo de |a posguerra trgjo un fuerte aumento de la demanda
lo que provoco una expansion de las capacidades de produccion y venta de una forma mas
acelerada que lo que crecié fue la capacidad de distribucion por tanto los canales
tradicionales de distribucion se rompen y se multiplican, pues se pasa a vender cualquier
producto en cualquier lugar, necesitandose actividades adicionales de gestién de stock,

amacengje, manipulacion y transporte.
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La década de los afios 70 constituyé un periodo importante de madurez de la
logistica. La velocidad de crecimiento econdmico de la posguerra se vio disminuida por la
crisis del petréleo la cual desencadend que la economia mundia comenzara a experimentar
periodos de recesion y crecimiento. En cambio en los afios 80 Ilego con nuevas exigencias
a los sistemas productivos, fundamentalmente en el terreno de la competitividad. La
variabilidad y las exigencias en las demandas de los clientes se hicieron alin mayores y
paralelamente comenzd un proceso de internacionalizacion de la produccion, pues muchas
empresas se salieron de las fronteras de sus paises, comenzo asi la globalizacion de la

economia mundial.

Otro de los cambios importantissmos en los 80 fue la alta velocidad de cambios de
las tecnologias, las que influyd desde e propio proceso de fabricacion hasta la
coordinacion de todas las actividades del sistema logistico. Debido a surgimiento y
desarrollo de la informédtica con la cual es posible realizar € intercambio electrénico de
datos lo que permite tomar decisiones, en muchos casos, en tiempo rea y, por tanto,
acortar € ciclo logistico; que proporciond una gran aceleracion de la globalizacion de los
mercados llegando a los sistemas logisticos a ampliar sus fronteras y a desarrollar

estrategias con un enfoque global definidas como de clase mundial.

En los primeros afios de los 90 el modelo logistico se transformo en una tuberia de
gestion integrada de materiadles. Sin embargo, este modelo aln con e énfasis de
integracion requirio de una mayor flexibilidad, por o que en estos momentos € modelo
logistico ha adoptado la forma de una “manguera” capaz de aumentar la velocidad y la
flexibilidad del sistema para dar respuesta rgpida a las demandas cambiantes de los

clientes. En esta década se proporcioné gran importancia a la atencion a servicio del
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cliente se refuerza de formatal que € disefio del sistema logistico parte de laidentificacion

de las necesidades del cliente que son necesarias satisfacer. (http://www.eumed.net/).

La Logisticainterviene en casi todas las etapas del ciclo de vida de los productos, y
la politica empresariales, institucionales u organizacionales; por eso existen un sinnimero
de investigaciones de este tema tan importante bajo diferentes realidades sociales, entre los

maés relevante y significativo est&

Esta el trabajo titulado: “Modelo de Administracion Logistica. Medianas empresas
comercializadoras de repuestos automotrices nuevos”; en la ciudad de San Miguel — El
Salvador, CA., en d afio 2008; este estudio se lo realizd con € objetivo de ofrecer una
herramienta de aplicacion para las empresas que comercializan repuestos nuevos para
vehiculos, ya que presenta con mayor claridad € concepto y mangjo que implica la

administracion logistica de | as actividades que conllevan la satisfaccion a cliente.

También esta |la efectuada por € Ing. Cristian Giovanny Gomez M. en Colombia
especificamente en Manizales en el afio de 2006; titulada: “Propuesta de un modelo de
gestion logistica de abastecimiento internacional en las empresas grandes e importadoras
de materia prima”; propuso la recopilacion de la teoria de la logistica y la cadena de
suministros, haciendo especia énfasis en la logistica de abastecimiento internacional y su

impacto en las estrategias organizacionales de las empresas.

Bajo la redlidad social ecuatoriana asi mismo existe variados y diferentes trabajos

de investigacion tales como, la elaborada por Karina Isabel Maldonado Jaramillo y Marco

Antonio Villalva Cardenas, titulada: “Disefio de la gestion logistica de la bodega de
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producto terminado en la division de carton en Papeleria Nacional S.A.”; en el afio 2011,
en la ciudad de Guayaquil; € propdsito de este estudio fue de proponer un modelo de
gestion logistica para ser utilizado en |a bodega de producto terminado partiendo desde la

recepcion del producto hastala entregafinal en el almacén del cliente.

Otro de los trabgjos relevantes estan el titulado: “Logistica de Inventario y su
incidencia en las ventas de la Farmacia Cruz Azul Internacional en la ciudad de Ambato”;
en €l ano 2010; y fue elaborado por Regina de Jeslis Eugenio Barrionuevo; con € objetivo
de mantener un nivel de los productos que esté acorde a la demanda y también conservar
un nivel de producto adecuado alos costos mas bajos; de esta manera se implementara un
sistema de control de inventarios en la empresa para garantizar la correcta

comercializacion de los productos e incrementar las ventas.

En la ciudad de Quito se realiza un estudio investigativo titulado: “Elaboracion de
un tablero de control balanceado como modelo de administracion estratégico en una
institucion, caso: Cooperativa de ahorro y crédito “San José Obrero CIA.LTDA.”. Este
estudio investigativo propuso implementar un tablero de control para la planificacion
estratégica que permita la toma de decisiones basadas en indicadores que engloben toda la

gestion de la empresa. (Chavez Landazuri, 2007)

Todos estos trabgjos investigativos estédn vinculados o basados en la accion y
ejecucion del sistema o modelo logistico porque esta relacionada a la variable “tiempo”;
gue no es otra cosa que € ciclo logistico, € que funciona como un ente integrador de los
varios ciclos tales como: aprovisionamiento, distribucion, almacenamiento, produccién

entre otros y |os distintos procesos que se g ecutan en si mismos. Por tal motivo, lamision



de todo sistema 0 model o logistico esta centrada en €l ciclo logistico, porque esta basaday

juega un papel en la gestion integrada, en el “CLIENTE”; y satisfacer su necesidad.

La logistica posee un caracter multifuncional porque conseguir el objetivo final de
la forma més eficaz posible no estriba sdlo de una funcién o responsabilidad de la
empresa, sino gue es el resultado de unificar |os esfuerzos de toda la organizacion. Por eso
necesario la implementacién de un modelo de logistica que permitan llegar a las metas

establecidas por cualquier empresa.

Para lvan Thompson en su articulo de su autoria “Definicion de la Logistica”;

realiza una sintesis de la palabralogisticay determina el origen de este vocablo:

El término "logistica’ (dedl inglés. Logistics) citado de (www.promonegocios.net)
El cua es promovido en el dmbito militar para ser utilizado en el mundo empresaria como

el término que, en un sentido general, se refiere:

Al posible flujo de los recursos que una empresa va a necesitar para la realizaciéon de

sus actividades.

Al conjunto de operaciones y tareas relacionadas con € envio de productos

terminados a punto de consumo o de uso.

2.2.5.1. Definicion: Modelo de Logistica

Gradualmente se esta proporcionando iniciacién a una nueva forma de concebir y

explicar la logistica en cualquier mercado de alta competitividad internacional. Es decir
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que este conjunto de innovaciones en las decisiones sobre produccion y localizacion
dirigidas por los dictados de la competencia global, dando paso a la reestructuracion de los

mercados y de la organizacion de la produccién. (Espin, 2009).

El fraccionamiento de la produccion, fabricacion flexible, relocalizacion de las
industrias, Internet, relaciones estratégicas de colaboracion (clientes y proveedores),
mejora continua, entre otros, son tan solo algunos de los aspectos que han promovido la

evolucion del concepto de la gestion logisticay consigo la gestion del aprovisionamiento.

Lalogistica dentro de las empresas es parte del ciclo de vida ddl producto debido a
gue desde la obtencion de la materia prima del producto debemos contar con un
departamento de logistica para € amacenamiento de los insumos y forma parte del
traslado de los productos terminados a los diferentes puntos de venta para culminar €

proceso en € clientefinal.

En el libro denominado: “Introduccién a los Negocios en un Mundo Cambiante”,
expresa la definicion de logistica: "Una funcién operativa importante que comprende
todas las actividades necesarias para la obtenciéon y administracién de materias primas y
componentes, asi como € mango de los productos terminados, su empague y su

distribucién alos clientes'. (Ferrel, 2004).

Dentro de la organizacion es la unidn de varias acciones importantes que permiten
la administracién efectivay eficaz para €l mejor mangjo de los productos estos ya sean en
materia prima o terminados. ES decir consideran todas y cada una de las actividades

predeterminadas que acceden la gestion de organizaciéon y planificacion esta sea de la
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produccion, empacado y comercializacion de productos terminados o de la materia prima.
Dentro de Marketing se considera: "El proceso de administrar estratégicamente € flujo y
almacenamiento eficiente de las materias primas, de las existencias en proceso y de los

bienes terminados del punto de origen a de consumao”. (Lamb, 2002).

Esto significa que son varias técnicas reunidas para € procedimiento
administrativo que también utilizan estrategias, de esta manera se podra mangjar en forma
efectiva los diferentes productos de una empresa estos sean materia prima o productos

terminados.

Toda empresa pretende tener un proceso eficaz y efectivo del mangjo de sus
productos o bienes cumpliendo con cada uno de los pedidos estipulados y en € tiempo
establecido buscando minimizando los percances o problemas en su distribucién. En €
libro titulado: “Organizacion de Empresas”; expresa que la logistica es: "ElI movimiento
de los bienes correctos en la cantidad adecuada hacia €l lugar correcto en el momento

apropiado”. (Franklin., 2004)

En la actualidad, es decir en estos tiempos se ha venido desarrollan € término
“Business Logistics” o sea Logistica de Negocios con el fin de diferenciarla de la logistica
militar y buscando retomar en funcion del desarrollo empresarial siendo estipulado un

sistema que ayude ala obtencion deinsumos 'y a su vez lograr la distribucién de los bienes.

También (Bowersox, 2001), asocia este concepto a la aplicacion del enfoque en

sistema en la solucion de los problemas de suministro y distribucion de las empresas. Esto

significa que las diferentes y distintas definiciones que se han establecido durante todas
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las épocas se basaron en la literatura; es por eso que a pesar de a ver recorrido mucho
tiempo estas conceptualizaciones tienen el mismo fin y e mismo objetivo de |os elementos

gue participan en la administracion de una empresa.

2.2.5.2. Gestion logistica

Lalogistica empresaria cubre la gestion de | as actividades de |os departamentos de
compras, produccién, transporte, almacenaje, manutencion y distribucion. Los
componentes de la administracién logistica, empiezan con las entradas que son materias
primas, recurso humano, financiero e informacién, éstas se complementan con actividades
tanto gerenciales como logisticas, que se conjugan conteniendo salidas de logistica, que
son todas las caracteristicas y beneficios obtenidos por un buen manejo logistico. “Hoy
dia, cada vez méas compafiias estdn adoptando € concepto de administracion logistica
integrada”. Esta definicion reconoce que la prestacion de mejores servicios al cliente y la
reduccién de los costos de distribucién requieren de trabajo en equipo tanto dentro de la

compariia como entre todas las organizaciones del canal de marketing.

Dentro de la compafia, los diversos departamentos funcionales deben colaborar
estrechamente para maximizar € desempefio logistico de |la compafiia. Esta también debe
integrar su sistema de logistica con los de sus proveedores y clientes para maximizar €
desempefio de todo el sistema de distribucion” Es precisa una gestion conjunta de todo el
sistema logistico que implica flujos de mercancias, informacion y dinero. Se trata de
coordinar todo € sistema de distribucion desde € primer proveedor hasta que € producto

llega dl cliente. (Kotler, 2004).
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2.2.5.3. Modelo de Servicio de Logistica

En el libro titulado: “Logistica de Servicios” consideran: “La Logisticatiene un rol
importante que jugar en salud, en educacion, en la banca, en los seguros, en las misiones
humanitarias y, en general, en la llamada industria de los servicios pero es ain un mundo

por descubrir”. (Torres Rabello, 2012)

Esto significa que la logistica es importantisima en todos los contextos donde se
desenvuelvan las personas, porque sin €lla no podria tener un ordenamiento y
procesamiento de todas las actividades que se puedan incurrir en una empresa, institucion

u organi zacion.

Asi mismo se debe considerar la divergencia entre la Logistica de servicios y la
Logistica de productos reside en gran medida en la naturaleza de los productos y servicios.
Una de las discrepancias claves existente es que los productos son susceptibles de ser
acumulados, mientras que los servicios no. Asi, en la Logistica de productos los

inventarios son clave, mientras que en lade Servicios |o es la capacidad.

Existen infinidades de modelos y se recurren a ellos tales como: al modelo SCOR
(Supply Chain Operations Reference Model) para describir los procesos [fundamentales de
la Logistica: “source” (obtener productos), “make” (transformarlos) y “deliver”
(entregarlos), ademas de los de “return” (procesar devoluciones del cliente y/o hacia el
proveedor). Pero en la Logistica de servicios la produccion ocurre simultdneamente a la
entrega del servicio, de manera que s tuviéramos que modelar la Logistica de servicios,

“make” y “deliver” serian simultaneos.
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2.3. MarcoLegal

2.3.1. Consgtitucion dela Republica

La Constitucion de la Republica se refiere acerca de |os derechos del consumidor desde €l
articulo 52, donde expone los derechos del buen vivir de la poblacion, indicando que la
satisfaccion de la ciudadania a consumir un bien o servicio, es una de las acciones que
guardan concordancia con los objetivos No. 3 y No. 10, del buen vivir, porque garantizan
el crecimiento de laindustria ecuatoriana, alavez que son generadoras de bienestar parala

poblacion.

2.3.2. Ley Organica de Defensoria del Consumidor Ley 2000-21

El articulo 4 de la Ley de Defensa del Consumidor avala los principios constitucionales de
calidad de los bienes y servicios, que son un derecho paratoda la ciudadania, de alli que es
un deber de toda empresa, satisfacer 1as necesidades y expectativas de sus clientes, ademéas
gue es una de las maximas para poder acanzar la competitividad anhelada en e mercado

correspondiente.

2.3.3. Art. 9 numeralesy 11 numeral 19. Ley Organica de Regulacion y Control del

Poder de M ercado.

Un punto esencial, y en € cua se debe prestar mucha atencion relacionado con las

cldusulas de exclusividad es su potencial restriccion a la libre competencia, por lo cual,

dependiendo del grado de poder del mercado que tenga € distribuidor o e proveedor se
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podria caer en actos prohibidos expresamente por la Ley Organica de Regulacion y
Control del Poder de Mercado en sus articulos 9 numeral y 11 numeral 19.Los contratos de
distribucion o venta exclusiva deben prever que sus acuerdos no sean injustificados, y que
no provoguen la creacién de carteles o concertaciones verticales que puedan restringir la
libre competencia, la entrada de nuevos competidores y la posibilidad de que se impongan

precios para los consumidores.

Para finalizar, se debe recordar que @ momento de redactar contratos de distribucion,
existen ciertas clausulas en las que se debera prestar mayor atencién afin de evitar futuras
disputas legales 0 de ser e caso, € pago de indemnizaciones por incumplimiento de

contrato:

Exclusividad por €l territorio y productos: Las partes determinan cuaes son los objeto de
distribucion, la delimitacion dd territorio, region, &rea o pais en € que serén distribuidos

los productos, dentro de un régimen de exclusividad.

Clausula de NO competencia: si se incluyen cldusulas de exclusividad, € distribuidor asu
vez, se compromete a no comercializar productos idénticos o similares que sean fabricados

por la competencia.

Confidencialidad y propiedad industrial: Estipulaciones referentes a la obligaciones de las
partes de mantener la confidencialidad de las informaciones asi como obligaciones
referentes alogos, marcas, nombres comerciales y demés derechos de propiedad industrial

pertenecientes al fabricante.
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Terminacion anticipada del contrato: Cuando una de las dos partes decida dar por
terminada la relacion contractual, es necesario que en e contrato se enumere |0s casos en
los que las partes puedan rescindir € contrato, y el tiempo de preaviso o notificacion de su

decision para que no se vean perjudicados |os intereses de ambas partes.

Resolucién de controversias: Es aconsejable que todo tipo de controversias se resuelvan
por medio del arbitrgje, incluyendo esta clausula en €l contrato de forma clara, detallando
el nimero de arbitros, € centro arbitral, y € tipo de arbitrgje a que se someteran las
partes, es decir en derecho o equidad. En caso de que en € contrato no se quieraincluir la
cldusula arbitral, se debera decidir bagjo la jurisdiccién y competencia del juez o tribunal a

que se someterén las partes.

Ley aplicable: Determinacion de cud es la ley aplicable al contrato. Por lo general se
aplica la Ley y tribunales del pais del distribuidor con € fin de poder gercer medidas

preventivas y de gjecucion en caso de incumplimiento.

Indemnizacion por clientela: A pesar de que no se encuentra regul ada la indemnizacién que
el Proveedor deberia cancelar a distribuidor en caso de dar por terminado unilateralmente

el contrato, las partes pueden pactar indemnizaciones por clientelaa término del contrato.

Condiciones de abastecimiento: Se determinan las obligaciones que asume e Proveedor,
gue puede o0 no ser fabricante a momento de suministrar los pedidos realizados,
condiciones de compraventa, forma de pago y precio pre establecido.

(http://www.fal conipuig.com).
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24. Marco Conceptual

24.1. Atencién al Cliente

Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en préactica por una empresa para

gue sus clientes pasen de la satisfaccion del primer momento a la fidelizacién continla.

(OLAMENDI, MARKETING TODO TERRENO , 2001)

2.4.2. Calidad

Lacalidades “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,

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

2.4.3. Capacitacion

La capacitacion es una de las funciones clave de la administracion y desarrollo del

personal en las organizacionesy, por consiguiente, debe operar de maneraintegrada con €l

resto de las funciones de este sistema. (Guglielmetti, 1998)

2.4.4. Cliente

Larazon de ser de la compariia. El cliente esta cada vez més formado e informado,

por lo que el asesor debe dar respuestas a sus crecientes demandas con € mismo grado de

informacion y de unamanera personalizaday con un compromiso formal. (MUNIZ, 2010).
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2.4.5. Comportamiento del Consumidor

Se refiere a la forma en que compran los consumidores finales- individuos y
hogares que adquieren bienes y servicios para consumo persona-. Todos estos
consumidores finales combinados constituyen € mercado del consumidor. (Kotler y

Armstrong, 2014)

2.4.6. Distribucion

Es un conjunto de organizaciones que dependen entre si y que participan en €
proceso de poner un producto o servicio a la disposicion del consumidor o del usuario

industrial. (KOTLER, 2010).

24.7. Edtrategia

Define a la estrategia como la determinacion de metas y objetivos basicos de largo
plazo dela empresa, la adicion de los cursos deacciony la asignacion de recursos
necesarios para lograr dichas metas. Para é, laestructurasigue a la estrategia

(CHANDLER, 1977).

2.4.8. Fiddizacién declientes

Es d conjunto de motivos racionales (caracteristicas objetivas del producto o

servicio para satisfacer las necesidades del cliente, la relacion calidad — precio,

prestaciones, surtido, usabilidad, Accesibilidad, proximidad, entre otros y e conjunto de



motivos emocionales (imagen de marca, valores de la marca, calidad de servicio, simpatia
— trato especial, privilegios, garantias, servicio posventa), |os mismos que son equivalentes
a confianza por lo que un Cliente esta satisfecho y prefiere la compra de un producto o
servicio de una marca o compafiia de forma repetitiva, en vez de los productos o servicios

de lacompetencia. (ALCAIDE, 2010)

2.4.9. Logistica

Logistica: Se indica a proceso de programar, implementar y controlar un flujo de
materia prima, inventario en proceso, productos terminados e informacién relacionada
desde e punto de origen hasta € punto de consumo de una forma €ficiente y 10 méas
econdémica posible con € propésito de cumplir con los requerimientos del cliente final.

(UNAN, 2005)

2.4.10. Marketing

Es "unafilosofia de direccion de marketing seguin la cual € logro de las metas de la

organizacion depende de la determinacion de las necesidades y deseos de los mercados

meta y de la satisfaccion de los deseos de forma mas eficaz y eficiente que los

competidores' (Kotler y Armstrong, 2014)

2.4.11. Modelo de Servicio

Una vez que se ha identificado las necesidades de sus consumidores plantea un

proyecto o un modelo para acanzar satisfaccion de las mismas analizando las funciones,
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de manerainversa, partiendo de las caracteristicas deseadas de productos o servicios hasta
llegar ala produccion de los producto o servicio incluyendo las fuentes de abasteci miento.
Esto lo podemos esquematizar de la siguiente manera: inicio, enfoque, medio y resultados.

(PONCE, 2012).

2.4.12. Satisfaccion

La habilidad esencia para alcanzar la satisfaccion esta en tomar conciencia y
apreciar 1o que tenemos y dejar marchar nuestras ideas sobre |0 que deberian ser |as cosas

y las personas. (BABAUTA, 2013)

2.4.13. Servicio

El andlisis conceptual de los servicios consiste en entender que € servicio es
fundamentalmente diferente de un bien o de un producto. Servicio es trabajo en proceso, y
no e resultado de la accién del trabajo; por esa razén fundamental, no se produce un

servicio, sino que se presta un servicio. (Patuzzo, 2008)

2.4.14. Transporte

"Desde e punto de vista econdmico, es una necesidad consecuente de la

insuficiencia de produccion, en cualquier localidad, de todos los bienes de consumo

necesarios, asi como la posibilidad de fabricar otros productos, en cantidad superior a

consumo local." (TOGNO, 1975)
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CAPITULO I

3. METODOLOGIADE LA INVESTIGACION

La presente investigacion fue un reto para la primordia funcion del servicio de
logistica de “BATH & HOME CENTER - EDESA”, en donde se puso énfasis en un
estudio profundo del sistema de distribucion existente y sus efectos en los indicadores de
satisfaccion de clientes actuales, por lo que fue necesario proceder con métodos y técnicas
de investigacion idoneas que aportaron insumos enriquecedores de datos importante para
el andlisis de la propuesta del modelo. Como punto de partida se apost6 a los aspectos
intrinsecos de la investigacion cualitativa, pues proporciond 1os primeros datos necesarios

paralos siguientes pasos de lainvestigacion.

3.1. Métodosdeinvestigacion

Paralainvestigacion se aplicd un andlisis descriptivo analitico, previo alavisitade
campo que reforzo lo antes previsto se apoyd con € sustento de una bibliografia y

documentos de soporte que arrojaron datos cualitativos y cuantitativos.

Con los datos cudlitativos e investigador pudo desarrollar conceptos,
interrelaciones y comprension partiendo de pautas de datos; se buscd los diferentes
aspectos del comportamiento de los usuarios desde e punto de vista del empleado y la
interaccion con € cliente, se siguié un disefio flexible para la comprensién del
entrevistado. En otro aspecto se describié la problemética, tal como se observé y se

analizo lainformacion para su estudio en la actualidad.
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Con los datos cuantitativos se investigo la correlacion entre las dos variables,
determinando informacién cuantificable que ayudo ala obtencién de resultados metédicos
y ordenados para la comprension de los mismos, de manera que esta pudo ser recopilada
de los clientes findes y de proyectos ubicados en la ciudad de Guayaquil, via

Samborondon, viaalacostay via Daule.

3.1.1. TiposdeEstudio.

3.1.1.1. Descriptivo.

El estudio se centrd en recolectar datos necesarios para describir |a situacién actual
de la empresa y gracias a esto se pudo detectar los puntos mas débiles en e modelo de
logistica actual. Por otra parte con estos datos se determinaron los cambios efectivos en €l
modelo de servicio de logistica de la empresa “BATH&HOME CENTER — EDESA” que
pueden garantizar la satisfaccion total en las entregas de productos a clientes finaes y
proyectos en la ciudad de Guayaquil. Tomando en cuenta que se utiliz6 e método de la
entrevista para los empleados y la encuesta para los clientes, para lo cual se propuso una

formula que establ ecia pardmetros para poblaciones menores a 100.000 usuarios.

3.1.2. Modalidad de lainvestigacién

3.1.2.1. DeCampo

Se recopild informacion de los clientes finales y de proyectos de la ciudad de

Guayaquil, via Samborondén, viaala costay via Daule esto permitié obtener en formalas
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opiniones sobre el tipo de modelo de servicio logistico que se esta usando en la actualidad,
ademés de la participaciéon del empleado de la empresa del érea de logistica que nos pudo

definir los problemas en esta &rea.

3.1.2.2. Bibliogréficay Documental.

Se obtuvo informacion sobre investigaciones, afines y relacionados con € tema
expuesto recopilando asi datos de fuentes muy valiosas para sustentar este proyecto. Se
utilizé libros de diferentes autores basados en los modelos de servicios de logisticas de
entrega de los productos terminados; como también sobre calidad de servicio, satisfaccion

del cliente, comportamiento del consumidor.

3.1.3. Métodos

La investigacion tuvo como objetivo primordial encontrar la solucion a la
problematica planteada por 10 que fue necesario hacer usos y aplicar métodos que

ayudaron a obtener lainformacion de una manera sistemética, se indicaron las siguientes:

Método Inductivo: La investigacion se inicié por la observacion de la problemética
existente con € proposito de determinar los puntos débiles del modelo servicio
logistico.

M étodo Deductivo: Se analiz6 lainformacion recopilada de esta manera se llegaron a

los puntos més importantes que debieron solucionarse de inmediato.
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M étodo de Sintesis: Se proceso todalainformacion, es decir que fuedelo simplealo
complgo, de la causa a los efectos, de la parte a todo, de los principios a las
consecuencias.

Método de Andlisis. Permitidé que toda la informacion recopilada se dividiera en
diferentes partes y se realizd una revision exhaustiva y pormenorizada en forma

cuidadosa cada una de las partes, identificando | as partes de interés e importantes.

3.2. Paoblacién y Muestra

3.2.1. Universo de Paoblacion.

Se tomd en cuenta a los clientes de BATH AND HOME CENTER-EDESA de la

ciudad de Guayaquil, se adjunto tabla No 3, tomando en cuenta a todos los clientes que

presentaron algun tipo de quejas y demandaron con respectos a mal o pésimo servicio que

la empresa les proporciond en el momento de la entrega de los productos solicitados en el

instante de la compra.

Tabla 3.- Universo dela Poblacién

CLIENTES NUMERO
No. | FINALESY DE NUMERO DE CLIENTES DE
PROYECTOS QUEJAS
1. NORTE 3000 438
2. SUR 500 78
3. CENTRO 300 45
4. SUR-ESTE 200 25
TOTAL 4000 586

Fuente: Empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA”.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Con € universo ya determinado se pudo calcular la muestra para la investigacion, se

utilizé laformulasiguiente:
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Figura 4: Formula para obtener la muestra

" Z2-P-Q-N
E2.(N - 1) + 22-P-Q

N = Tamafio de la poblacion

Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de éxito, o porcion esperada
Q = Probabilidad de fracaso

E = Precision (Error méximo admisible en términos de proporcién)

Se escogi6 esta formula porque fue una de las mas confiables que existen dentro
de la estadistica; de esta manera se pudo obtener una muestra veraz y eficaz; debido a que
el margen de error es minimo; asi mismo permitio la reduccion del nimero de la poblacion
y se pudo obtener la muestra considerable para este proyecto de investigacion, debido a
gue son muchos los clientes que presentaron un sinnimero de quejas y demandas a la

empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA”.

3.2.2. Paoblacion y Muestra:

Para obtener la muestra fue necesario realizar un cuadro donde se registro las

diferentes quejas de los clientes finales y de proyectos.

51



(1.96)2 x 586 X 0.5X 0.5

n: ___________________________________________
(0.05)2 x (586 -1) + (1.96)2x 0.5x 0.5
3.8416 x 586 x 0.5 X 0.5
nN= ----—-—————- e m e mm e
0.0025 x 585 + 3.8416 X 0.25
562,7944
n= ------------ e
1425 + 0.9604
562,7944
nN= ----—-—————- e mmmm e mmm e
124229

n= 232,281 =232

Muestra de Clientes a encuestar = 232

3.3. Técnicaselnstrumentos de Recolecciéon de Datos

El método que se utilizd en estainvestigacion fue e deductivo, inductivo, andlisisy
sintesis que brindé conclusiones implicitas dentro los objetivos propuestos. Esto quiere
decir que las conclusiones fueron una consecuencia de los objetivos |os mismos resultaron
verdaderos y el razonamiento deductivo tuvo validez, no hay forma de que la conclusion

no seaverdadera.

Por esta razon fue necesario realizar una investigacion profunda sobre el ¢por qué?

el actual modelo de servicios de logisticas de entrega a los clientes finales y también las

multiples quejas que se recibieron tanto en forma verbal como escrita sobre el pésimo
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servicio de entrega del producto y del trato que han recibido en e momento de receptar la

mercaderia d cliente.

Asi mismo, en este proyecto investigativo se pudo obtener datos tanto cualitativos

COmMO cuantitativos.

Por esta razon se aplicd una entrevista al jefe del departamento de logistica y una
encuesta a los clientes de la empresa las mismas que fueron con preguntas cerradas y
opcionales en escala de Likert, para de esta manera poder cuantificar la informacion y el
andisis e interpretacion de datos fue con mayor veracidad sin sesgar |os datos recopilados

en lainvestigacion.

3.3.1. Encuesta

Mediante la encuesta se obtuvieron datos de interés socioldgico interrogando a los

miembros de un colectivo o de una poblacion, que en este caso estuvo representada por 10s

clientes que presentaron quejas a la empresa, cuyo cuestionario se presenta en la seccion

de anexos.

3.4. Recursos. Fuentes, cronogramay presupuesto para larecoleccion de datos

3.4.1. FuentesPrimarias

La informacion obtenida para esta investigacion fue de fuentes directas realizado

con € instrumento de la entrevista a los empleados del departamento de logistica que se
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encuentran laborando en la empresa BATH & HOME CENTER - EDESA en la ciudad

de Guayaquil”.

Asi mismo se obtuvo informacion directa por medio del instrumento de la encuesta
hacia los clientes findes y de proyectos que han presentado quejas, reclamaciones y la

tramitacién de las mismas

3.4.2. Fuentes Secundarias.

Para este tipo de informaciéon se recurrié a libros, asi mismo documentos de
investigaciones y estudios afines a este proyecto tales como: Introduccion ala metodologia
cientifica, y paginas Web; que sustente tanto el marco tedrico, conceptual y legal del nuevo
modelo de logistica de entrega y reparto de productos terminados. Toda esta informacion

permitié la sustentabilidad del este estudio investigativo



3.4.3. Cronograma

Tabla 4.- Cronograma deActividades de larealizacion y tabulacion de la encuesta

CRONOGRAMA
Mes 12 Diciembre Mes 12 Febrero
N° | Actividades Responsables 1 2 3 1 2 3
Tutoria 15: Capitulo 111 Metodologia
1 Gisdllay Jackson
Revision de preguntas para encuestas y entrevistas
2 Gisdllay Jackson
Toma de las encuestas
3 Gisdllay Jackson
Tomade laentrevista
4 Gisdllay Jackson
Tabulacion de lainformacion
5 Gisdllay Jackson
6 | Andlisis de Resultados Gisdllay Jackson
Presentacion de resultados a Tutor
7 Gisdllay Jackson

Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.
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3.4.4. Presupuesto paralarecoleccion de datos

Tabla 5.- Cuadro de Gastos Incurrido laAplicacion de la encuesta de la | nvestigacion

ITEMS COSTOS TOTAL
Internet 90 dias $ 68,00
Impresiones de las encuestas dirigidas a los
) 232x$0,05 $ 11,60
clientes
Transporte 12 diasx $ 12,00 $ 124,00
TOTAL $ 203,60

Fuente: Propia.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

3.5. Tratamiento alainformacién — procesamientoy analisis

3.5.1. Resultado delaaplicacion del cuestionario

Para redlizar la entrevista se determinG las preguntas més importantes y asi
colocarla en € cuestionario, tomando en cuenta que se contd con la informacion del
experto en e departamento de logistica que es € jefe de esta area en donde se pudo

obtener lo siguiente:

3.5.2. Encuesta

Después de redlizar € cuestionario (Anexo 1) se procedi6 a efectuar |a tabulacion

de cada uno de las preguntas que conformaron €l instrumento antes mencionado; para estos

efectos se realizo € andlisis cuantitativo del mismo, obteniendo respuestas objetivas y

cuantificables de cada pregunta, esto significo que la recopilacion de la informacion fue
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cuantificada e interpretada por intermedio de conteo y porcentajes que indicd cuales son
los datos reales, confiables y veraces obtenidos; asi mismo se consiguieron |as respuestas
de los objetivos planteados es decir las conclusiones. Por esta razon se procedio a realizar
tablas con las categorias de las respuestas con sus respectivas frecuencias, porcentajes y
totales, posteriormente se efectuaron los gréficos tipos pasteles con los porcentajes y por

Ultimo € andlisis final delaencuesta

3.5.2.1. Andlisisdelaencuestadirigida alosconsumidoresfinalesy de proyectos

Una vez que se harealizado € andlisis de los métodos y tipos de investigacion se

realizé el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos con la aplicacion de los

instrumentos, como se puede apreciar a continuacion.
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1) ¢COmo considera usted actualmente € servicio que brindala empresa?

Tabla 6.- Calificacidn del servicio que brinda la empresa

Categorias Frecuencia Por centajes
Excelente 0 0%
Muy bueno 0 0%
Bueno 10 4%
Regular 87 38%
Malo 135 58%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 5.- Calificacién del servicio que brindala empresa

PREGUNTA No. 1

'Q

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

o Muy bueno
M Bueno

Regular

m Malo

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 135 que corresponde a 58%, manifiestan que el servicio que brinda la compafiia
a sus clientes es malo; 87 que corresponde al 38% consideran que € servicio que brinda la
compariia es regular y 10 encuestados que corresponde a 4% expresaron gue €l servicio es

bueno.

Interpretacion.- De acuerdo a la pregunta que se encuesto a los clientes finales y

de proyectos consideran que el servicio que brindalaempresa en la actualidad es malo.
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2) ¢Como valoraria usted la atencion que harecibido por € Dpto. de ventas?

Tabla 7: Valoracion de atencién recibida por e departamento de ventas

Categorias Frecuencia Porcentajes
Completamente satisfactorio 120 52%
Muy Satisfactorio 100 43%
Satisfactorio 0 0%
Poco satisfactorio 0 0%
Completamente insatisfactorio 12 5%

Total 232 100%

Fuente: Clientes finalesy de proyectos de laempresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 6.- Valoracion de atencion recibida por € departamento de ventas

PREGUNTA No. 2.1.

©

B Completamente
satisfactorio (3)

B Muy satisfactorio

(2)

Completamente
insatisfactorio (1)

Fuente: Clientes finalesy de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 120 que corresponde a 52%, manifiestan que € servicio ventas es
completamente satisfactorio; 100 que corresponde a 43% consideran que es muy

satisfactorioy € 12 que corresponde e 5% expresaron completamente insatisfactorio.

I nterpretacion.- De acuerdo a la pregunta la gran mayoria de los clientes finales y

de proyectos consideran que el servicio de ventas es completamente satisfactorio.
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3) ¢Como valoraria usted la atencién que ha recibido por € departamento de

SERVICIO AL CLIENTE?

Tabla 8. Valoracion de atencién recibida por € departamento de servicio al cliente

Categorias Frecuencia Porcentajes
Completamente satisfactorio 120 52%
Muy satisfactorio 100 43%
Satisfactorio 0 0%
Poco satisfactorio 0 0%
Completamente insatisfactorio 12 5%

Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 7. Valoracién de atencion recibida por €l departamento de servicio al cliente

Pregunta No. 2.2.

=6/

\

B Completamente
satisfactorio (3)

B Muy satisfactorio
(2)

Completamente
insatisfactorio (1)

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes finades y de proyectos que constituyen la
muestra, 120 que corresponde a 52%, manifiestan que € servicio cliente es
completamente satisfactorio; 100 que corresponde a 43% consideran que es muy
satisfactorio y € 12 que corresponde el 5% expresaron completamente insatisfactorio.

Interpretacion.- De acuerdo a la pregunta una gran parte de los clientes finales y

de proyectos consideran que €l servicio del cliente es completamente satisfactorio.
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4) ¢COmo valoraria usted la atencion que ha recibido por los diferentes

departamentos delaempresadel SERVICIO DE ENTREGA?

Tabla 9. Valoracion de atencién recibida por € departamento de servicio de entrega

Categorias Frecuencia Por centajes
Completamente satisfactorio 32 13%
Muy satisfactorio 60 27%
Satisfactorio 0 0%
Poco satisfactorio 0 0%
Completamente insatisfactorio 140 60%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 8. Valoracién de atencion recibida por el departamento de servicio de entrega

PREGUNTA# 2.3.

®m Completamente
Satisfactorio

g

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

m Muy Satisfactorio

Completamente
Insatisfactorio

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 140 que corresponde a 60%, manifiestan que e servicio cliente es
completamente insatisfactorio; 60 que corresponden a 27% consideran que es muy
satisfactorio y 32 que corresponden a 13% expresaron que es un servicio completamente
satisfactorio.

I nterpretacion.- De acuerdo ala pregunta el gran porcentaje de los clientes finales

y de proyectos consideran que € servicio de entrega es compl etamente insatisfactorio.

61



5) ¢En & momento de receptar la compra en su domicilio, usted ha recibido

productos en mal estado por parte del departamento deentregay reparto?

Tabla 10. Harecibido € producto en mal estado

Categorias Frecuencia Porcentajes
Siempre 25 11%
Con frecuencia 78 34%
A veces 85 37%
Raravez 12 5%
Nunca 32 14%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 9. Harecibido & producto en mal estado

Pregunta # 3

—

14%
27%

m Siempre
m Con frecuencia

A veces

m Rara vez

MNunca

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 11% siempre ha recibido mercaderia en mal estado, 34% con frecuencia recibi6
producto no optimo, 37% a veces recibid bienes en estas condiciones, 5% raravez y 14%

nunca ha recibido mercaderia en mal estado.

I nterpretacion.- De acuerdo a la pregunta la gran mayoria de los clientes finales y
de proyectos manifestado que en el momento de receptar la compraen el domicilio o en la
obra, han recibido los productos en mal estado por parte del departamento de entrega y

reparto.
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6) ¢La mercaderia enviada por € departamento de entrega llegé a su domicilio

en las siguientes condiciones?

Tabla 11. Como llegd la mercaderia a su domicilio

Categorias Frecuencia Por centajes
Producto en mal estado 82 35%
Producto no adquirido 60 26%
Incumplimiento en lafecha 90 39%
Otras 0 0%
Ninguna 0 0%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 10. Como llegd la mercaderia a su domicilio
Pregunta #4

® Producto en mal estado
® Producto no adquirido

® Incumplimiento en la fecha

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 90 que corresponde al 39%, manifiestan que existe incumplen en la fecha de
entrega de la mercaderia; 82 que corresponde a 35% expresaron que € producto llega en
mal estado, 60 que corresponde a 26% dijeron que llega un producto que no han
adquirido.

I nterpretacion.- De acuerdo a la pregunta la gran mayoria de los clientes finales y
de proyectos manifestado que en |la mercaderia enviada por el departamento de entrega

Ilego a domicilio 0 alaobratarde; es decir incumplieron lafecha de entrega.
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7) ¢S se ha presentado estetipo de dificultades usted se comunica con: € servicio

al clienteo €l asesor?

Tabla 12. Con quién se comunico para resolver estas dificultades

Categorias Frecuencia Por centajes
Servicio al cliente 92 40%
Asesor 140 60%
Departamento de ventas 0 0%
Otros 0 0%
Ninguno 0 0%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 11. Con quién se comunico para resolver estas dificultades

Pregunta# 5

m Servivio al Cliente

B Asesor

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 140 que corresponde a 60%, manifiestan que cuando existe algun tipo de
problema llaman al asesor; 92 que corresponde a 40% expresaron que se comunican con

servicio a cliente.

I nterpretacion.- De acuerdo ala pregunta la gran nimero de los clientes finales y
de proyectos manifestado que si se ha presentado este tipo de dificultades se comunican

con &l asesor — vendedor.



8) ¢Al haberse presentado algin problema en  momento de la entrega de

productos, resolvieron el problema

Tabla 13.- Seresolvi6 e problema que se le presentod en la entrega de productos

Categorias Frecuencia Por centajes
Siempre 23 10%
Con frecuencia 22 9%
A veces 44 19%
Raravez 11 5%
Nunca 132 57%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finalesy de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 12. Seresolvi6 e problema que sele presentd en la entrega de productos

Pregunta # 6

Siempre
m Con frecuencia
m A veces
M Rara vez

= Nunca

5%

Fuente: Clientes finalesy de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 10% siempre resolvieron sus problemas, 9% con frecuencialo resolvieron, 19% a
veces pudo salir de la situacion conflictiva, 5% raravez o resolvio y 57% nunca pudo dar
solucion ala problematica en tratamiento.

I nter pretacion.- De acuerdo ala preguntala gran porcentaje de los clientes finales
y de proyectos manifestado que cuando se ha presentado algun tipo de problema
generalmente no le han proporcionado ningun tipo de solucién inmediatay que han tenido

que ellos comunicarse con el asesor por e problema presentado.
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9) ¢En quétiempo seresolvid su problema?

Tabla 14. Tiempo en que seresolvié € problema.

Categorias Frecuencia Por centajes
24 horas 32 14%
48 horas 50 22%
Més de 72 horas 150 64%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finalesy de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 13. Tiempo en que sersolvié e problema.

PREGUNTA No. 7
14% 2%
¥ 24 HORAS

'

Fuente: Clientes finalesy de proyectos de laempresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

B 48 HORAS
MAS DE 72 HORAS

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 150 que corresponde al 64%, manifiestan que en 72 horas y mas le solucionaron
el problema; 50 que corresponde a 22% expresaron que €l problema fue resulto en 48
horas y 32 que corresponde a 14% dijeron que fue en 24 horas.

I nterpretacion.- De acuerdo a la pregunta la gran mayoria de los clientes finales y
de proyectos manifestado que cuando se presentd algun tipo de problema, este fue resuelto
en més de 72 horas; a pesar de estar en una constante comunicacion con e asesor —

vendedor.
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10) ¢Qué aspectos considera usted deberia mejorar la empresa en € servicio de

entregay atencién al cliente?

Tabla 15. En qué aspectos debe mejorar € servicio deentregay atencion al cliente

Categorias Frecuencia Porcentajes
Buen trato 0 0%
Aspecto fisico del personal 0 0%
Tiempo de entrega 0 0%
Documentos en buen estado 0 0%
Distintivo de empresa 0 0%
Todas las anteriores 232 100%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 14. En qué aspectos debe mejorar € servicio deentregay atencion al cliente

PREGUNTA No. 8
B Buen trato

B Aspecto fisico del

personal
m Tiempo de entrega

B Documentos en buen
estado
m Distintivo de empresa

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 232 gque corresponde al 100%, manifiestan que son muchos los cambios que debe
realizar laempresa.

Interpretacion.- De acuerdo a la pregunta € 100% de los clientes findes y de
proyectos manifestado que la empresa debe cambiar muchos aspectos tales como: buen
trato, aspecto fisico del personal, tiempo de entrega, documentos en buen estado, distintivo

de empresa, entre otros.
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11) ¢Para tener un mayor acercamiento con usted como le gustaria hacer llegar

susqueasalaempresa?

Tabla 16. Cémo le gustaria hacer llegar sus quejasala empresa

Categorias Frecuencia Por centajes
E-mail 110 47%
Buzo6n de sugerencia 30 13%
Viatelefonica 92 40%
Total 232 100%

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Figura 15. Como le gustaria hacer llegar susquejasala empresa

PREGUNTA No. 9

M E-mail
W Buzon de sugerencia

Via telefénica

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

Andlisis.- De los(as) 232 clientes findes y de proyectos que constituyen la
muestra, 110 que corresponde al 47%, consideran que las quejas deben ser presentadas en
via email, 92 que corresponde a 40% expresaron que es mejor via telefénica, 30 que

corresponde al 13 dijeron se lo debe hacer por buzén de sugerencia.

I nterpretacion.- De acuerdo a la pregunta la gran mayoria de los clientes finales y

de proyectos manifestado que para tener un mayor acercamiento cliente — empresa; las

quejas y sugerencias deberian ser presentadas via e-mail; asi Ilegan con mayor prontitud.

68



3.5.2.2. Andlisisfinal dela encuesta

La encuesta permitié recopilar informacion valiosa y relevante sobre € tipo de
requerimiento de los clientes finales y de proyectos; asi como también el nivel de servicio
que brindad la empresa “BATH & HOME CENTER - EDESA”; consiguiente este
instrumento proporciond respuesta a los siguientes objetivos especificos que se detalla en

la propuesta de investigacion:

Identificar los requerimiento de los clientes finales y de proyectos de la empresa
“BATH & HOME CENTER - EDESA”.
Determinar € nivel de servicio que ofrece a los clientes finales y de proyectos la

competencia de “BATH & HOME CENTER - EDESA”.

Con la encuesta se evidenci6 que los clientes finales y de proyectos consideran que
el servicio que brinda la empresa actualmente es malo; debido a que € servicio de entrega
es completamente insatisfactorio; asi como también en & momento de recibir la
mercaderia Ilegan en mal estado, incumplen con las fechas establecida dentro del contrato
de la entrega de los productos; lo cual ha provocado muchos inconvenientes con los

clientes.

Cuando surge o se presenta algun tipo de problema; estos no son solucionados
inmediatamente; generalmente han tenido gque esperar més de 72 horas; a pesar que han
estado en constante y permanente comunicacion con €l asesor — vendedor de la empresa.
Por esta razén consideran que se debe tomar medidas para realizar varios cambios que

beneficiarian ala organizacion, como también alos clientes; y que estos cambios deberian
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ser los siguientes: €l empleado que pertenece a departamento de entrega y reparto tendria
gue ser capacitado para que proporcione un excelente trato al consumidor; asi mismo estar
bien uniforma para distinguir de que empresa provienes, que las facturas y la mercaderia
Ileguen un éptimo estado, cumplir con los plazos establecido de entrega de los productos,
asi como también las quejas y los problemas deben ser resueltas a més tardar en 24 horas

y no excedan de ese plazo.

70



CAPITULO IV

4. PROPUESTA

4.1. Titulodelapropuesta

MODELO DE SERVICIO LOGISTICO DE ENTREGA, RECOLECCION Y

REPARTO: ATENCION, SERVICIO Y SATISFACCION DE LOSCLIENTES.

4.2. Justificaciéon dela Propuesta

La propuesta consiste en reestructurar el actua modelo de servicio logistico de
entrega, recoleccion y reparto de los productos terminados de la empresa “BATH&HOME
CENTER - EDESA”; de esta manera se podra satisfacer al cliente tanto finales como de

proyectos.

Esta propuesta es porque reformula las condiciones en que debe trabajar dentro del
departamento de logistica asi como también € modelo; debido a que existe falencia en €
proceso de entrega recoleccion y reparto; todo esto se ha suscitado por € déficit de
conocimiento y capacitacion tanto del jefe de logistica y de las personas a quienes se

contratan para efectuar estas funciones.

Otro de los e ementos importante dentro de esta propuesta es la capacitacion de los
empleados en varias &reas permanentemente tales como: conocimiento de productos,
sobre los documentos, servicios al cliente entre otros, como también la reorganizacion del

departamento logistico, es decir que se contrataria cuatro (4) personas calificadas para que
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se hagan cargo de coordinar e transporte — entrega de productos, de las capacitaciones,
emision de factura y por ultimo del servicio — atencién del cliente y post entrega; de esta

manera se optimizaria las funciones del departamento antes mencionado.

Por todas las razones expuestas la propuesta sera de gran beneficio parala empresa
“BATH&HOME CENTER - EDESA”; a la tercerizadora, como también a los empleados
de ambas empresa y lo més importante a los clientes finales y de proyectos. La
recopilaciéon de cada uno de estos factores nos ayudd a proponer cambios en € modelo
actual que garantice una mejor atencion y € bienestar productivo de nuestra empresa

“BATH&HOME CENTER - EDESA”

4.3. Objetivosdela propuesta

4.3.1. Objetivo general dela propuesta

Reformar el actual modelo de servicio logistico de la empresa “BATH AND

HOME CENTER-EDESA” para e meoramiento del servicio de entrega, recoleccion y

reparto de los productos terminados.

4.3.2. Objetivos especificos de la propuesta

Determinar las areas y las funciones de las mismas en e modelo de servicio de

logisticas para mejorar otros departamentos como 1o son € departamento de Ventas

(aumento de ventas en corto plazo) y Bodega (Rotacion de Mercaderias).

Determinar €l sistema computarizado idoneo para este departamento que contribuya
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a meoramiento del servicio a cliente, maximizando e tiempo de repuesta en
entregas.

Crear un manual de politicas y lineamientos de los procesos del departamento de
logistica para la rapidez en los procedimientos de las areas de servicio a cliente,

facturacion, capacitacion de productos, transporte y entrega de producto.

4.4. ListadodeContenidoy Flujo dela propuesta

4.4.1. Listadode Contenido

1. Mgorar € servicio y atencion al clientefinal y de proyecto

2. Creacion de cuatro (4) éeas del departamento de logistica con sus funciones
especificas. Jefe de Logistica

3. Funciones especificas del Jefe de Logistica.

4. Area de Coordinacion de Transporte y Entrega de Producto.

5. Funciones especificasdel  area de Coordinacion de Transportey Entrega de Producto.
6. Area de Capacitacion

7. Funciones especificas del area de Capacitacion

8. Implementacion de un sistema computarizado de intercomunicacion para retroalimentar
lainformacion requerida.

9. Area de Emision de Facturas

10. Funciones especificas del area de Emision de Facturas

11. Areadel Servicio a Clientey Post Entrega.

12. Funciones especificas del areadel Servicio a Clientey Post Entrega

13. Crear un manual de las Paliticas y lineamiento del nuevo modelo logistico.
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4.4.2. Flujograma del nuevo modelo logistico para la entrega y reparto de los

productos ter minados.

En este diagrama se colocan los pasos a seguir en forma de representacion grafica
de los procesos para reorganizar € departamento de logistica. En cada érea se efectlia una
breve descripcion de las etapas del proceso que permitira que la mercaderia llegue a los
clientes tanto finales como de proyectos con todos los controles de calidades, en e tiempo
estipulado y con € servicio y atencién que merecen los clientes. Este flujograma permitié
el andlisis en forma exhaustivay sencilla de cada uno de los procesos del nuevo modelo de
logistica de reparto y entrega de los productos terminados; este esquema visual especifica
una serie de pasos de las actividades que estan intimamente relacionados entre si, es decir,
representan las situaciones, hechos y movimientos de cada &rea del departamento, sin

olvidar que esta bajo la supervision tanto del jefe de logistica.

Este flujograma se lo efectud para comprender los procesos de cada érea que se
implementard en e departamento de logistica y asi mismo para identificar las
oportunidades y los beneficios que se produciran en e momento de su aplicacion, es decir
mejorard lasituacion actual; a delinear estos nuevos procesos; se facilitara el intercambio
de comunicacion entre las areas del departamento como también de los otros
departamentos de la tercerizadora y de la empresa “BATH AND HOME CENTER-

EDESA”; asi como también su reorganizacion.
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REORGANIZACION DEPARTAMENTO DE REPARTO. Figura 16.- Reorganizacion del Departamento de Reparto.

{ REORGANIZACION DEPARTAMENTO DE J

REPARTO
| JEFE DE LOGISTICA |
i ” — - 1 e
Coordinador Transporte | Emisién Fachwracién | | Servicio del Cliente yPost
v Entrega de Producto I Entregas
l Contratos de transportes | L clienite ' L pumplinicnin pars caireen J l Capacitacién Personal
OPTIMOS _’ 1 o1 b= | |
Entrega de ' Gestién de reposicién de
documentos en mercaderia | Capacitacion de Productos |
- buen estado i
Coordinar horarios da
{ el Capacitacion de
7 o, Diocumentos
l- R suhr&ﬁ J { S;n;gmmamm_de pedrdm I
[\rmﬂmﬁm vy  coordinacién J kg - 1o » I Capacitacién de
dispasicitn park E de icki .J . I ) Servicio al Chiente
1 : Recepeion de guiaz ala I
Comunicacion constants con matriz por correos T
vendedores repartidores - . Capacitacion de
L Archivo copia dmunmm Imagen Corporativa
entregados

Fuente: Clientes finales y de proyectos de la empresa “BATH & HOME CENTER — EDESA.
Elaborado por: Imelda Gisella Pisco Pazmifio - Jackson Andrés Tenorio Landazuri



45. DesarrollodelaPropuesta

En € desarrollo de la propuesta se desglosa en forma sistematica y metddica la
nueva estructura del departamento logistico, las respectivas funciones y responsabilidades
de cada uno de los actores, esto significa que se reformulara lineamientos empresariales y
de las areas antes mencionada, dando lugar y la gecucion de NUEVO MODELO DE

LOGISTICA DE ENTREGA Y REPARTO DE PRODUCTOS TERMINADOS.

La base principa del desarrollo de la propuesta es la aplicacion del Modelo de
Abell; e que permitira analizar tres dimensiones a nivel empresaria para determinar
estrategias a aplicar en la propuesta y forma parte detalada dentro del nuevo modelo
logistico de entrega y reparto de productos terminados; estos son: el grupo de los clientes,

lafuncién del cliente y la dimensién tecnol 6gica.

Una de las ventgas que este Modelo de Abell tendra en esta propuesta es que
enfatiza muchismo en que los productos son meramente una expresion fisica de la
aplicacion de nueva tecnol ogia personalizada para satisfacer a grupo de clientes que vaa

dirigido estas tres dimensiones, es decir paralos clientes finales y de proyectos.

Otro de las ventgjas del Modelo de Abell es que se central en los clientes como €l

gje fundamental de todo negocio o empresa, es decir que no la concentra en las empresas 0

las industria en si misma

Todos estos factores permitiran conocer €l estado real de la empresa y de qué

manera se podria cambiar la situacion del departamento de logistica la implementacion del
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actual modelo logistico de reparto y entrega de los productos terminados gue ha venido
utilizando hasta ahora la empresa BATH & HOME CENTER — EDESA, con la respectiva
tercelizadora, asi como también la estructuracion del nuevo modelo logistico de entrega 'y
reparto de los productos terminados con la respectiva reorganizacion del departamento

logistico.

Figura 17.- Reorganizacion del Departamento de Reparto.

.- Modelo deAbell

MODELO DE ABELL

FUNCION
DE UsSO

ATENCION DE CALIDAD:
PRODUCTOS: En buen estado,
a tiempo y Referencias
correctas

CLIENTES FINALES Y DE
PROYECTOS

CLIENTE

NUEVO MODELO DE
LOGISTICA DE ENTREGA Y
REPARTO

TECNOLOGIA
ALTERNATIVA

Fuente: Abell y Hammond (1990)
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

En la primera dimension, es decir la que se refiere alafuncion del cliente, agui se
identificalanecesidad que se satisface, para esto es preciso determinar que se va efectuar o
realizar; esto significa que es necesario especificar las puntos que se desean cambiar y
conseguir; esto se lo procurara con la reorganizacion del departamento logistico y la nueva

implementacion de las politicas y lineamientos que deberan ser gecutados para que las
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perceptivas de satisfaccion puedan cumplirse, esta seria una estrategia comercial; a

continuacién se detallan:

Entrega de los productos en términos de tiempo y calidad de servicio.

Productos y facturas en buen estado.

Personal calificado.

Excelente atencion y servicio.

Productos solicitados Ileguen a sus destinos con las caracteristicas, modelo y colores
requeridos.

Soluciones de problemas de inmediato.

La segunda dimensién considera e grupo de clientes este busca concretar €l perfil
del clientes - mercado. Es decir € cliente — consumidor meta, estos son todos los clientes
que se han sentido de una o de otra manera insatisfecho en e momento de entregar 1os
productos terminados en |os diferentes sectores y lugares que lo han solicitado. Esto quiere

decir tanto alos CLIENTES FINALESY DE PROYECTOS.

La dltima dimension es la tecnologica esta define las diferentes opciones
tecnolOgicas estas estan orientadas a mejorar la satisface la funcion del cliente. Es decir
son todos y cada uno de los requerimientos del cliente, todo esto se puede lograr con la
implementacion del nuevo modelo de logistica de entrega y reparto, se lograra satisfacer
las necesidades de los clientes finales y de proyectos, esto significa que todos los errores
cometidos hasta ahora, podran subsanados y de esta manera se lograra que se reorganice €
departamento de Reparto y Entrega, con funciones especificas, para cada una de las éreas

funcionen en forma eficaz.
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Todo lo antes mencionado debera estar unido a la implementacién de un sistema
computarizado para que exista una interrelacion y comunicacion con cada area del
departamento logistico, asi como también este sistema estara dirigido para € cardex de los
productos en bodegay entregados, listado de clientes a quienes se les entrega las facturas y
productos terminados, el recorrido de los vehiculos de entrega y por Ultimo para los

picking emitidos, de seguimientosy reposicion.

Este modelo tridimensiona de Abel permitird evaluar la oferta que se la puede
representar con la tecnologia, la demanda representada por los grupos de clientes y la
necesidad como elemento integrador que viene a cubrir & requerimiento de los clientes de

con los productos gue satisfacen de mejor manera dicha necesidad.

45.1. EstrategiaNo 1: Megjorar € servicio en atencion al clientefinal y de proyecto.

El objetivo de este megjoramiento en el servicio y atencion d cliente fina y de
proyecto es la reorganizacion del departamento de logistica, es decir crear cuatro é&reas

dentro del mismo contexto con sus funciones especificas.

Esta es una de las estrategias més elemental dentro del marketing para poder
conseguir cambios significativos dentro de la empresa BATH & HOME CENTER -
EDESA, y sobre todo del departamento de logistica de reparto y entrega de los productos

terminados.

Al mgor e servicio y la aencion se pueden ofrecer una excelente calidad

asistencia a cliente, esto significa que se tendra la capacidad para satisfacer las
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necesidades e ir mas ala de las expectativas del comprador - cliente. Por tal razon, todas
estas actividades tendran €l control necesario para no cometer los errores que sean
producido por largos afios, es decir esto se lo efectuara desde principio y buscando

mecanismos para el megoramiento continuamente.

4.5.1.1. Creacion decuatro (4) areas del departamento de logistica con sus funciones
especificas, estas areas son: Transporte, Capacitacion, Facturacion y Servicio

al Cliente.

Laimplementacion de los 4 departamentos tiene como objetivo asignar actividades
especificas a cada area para mejorar €l procesamiento de la informacién capacitacion al
personal, correcta entrega de documentacion y buen servicio poste-entrega los a clientes

finalesy de proyecto.

En este departamento se procesara el movimiento de los productos terminados de la
empresa BATH & HOME CENTER - EDESA, asi como también se brindara € servicio
que se solicitd, es aqui que se pueden generar reclamos posteriores cuando no se estén
otorgando los servicios y la atencion que los clientes finales y de proyectos hayan
requerido. Es también aqui se procederda a la gestion de inventarios, de esta manera se
conocera el stock de los productos terminados que deben llegar atiempo y en buen estado

es decir si estan disponibilidad para hacer la entregay reparto de |0 solicitado.

Aqui entrard en funcionamiento en forma eficaz la actividad del transporte, este

resulta indispensable porque trasladara todos |os materiales o productos terminados, por

esta razon |os empleados seran capacitados para proporcionar un excel ente servicio atodos
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los clientes de la empresa BATH & HOME CENTER - EDESA. El departamento de
logistica contara con cuatro (4) colaboradores, asi mismo las funciones estaran repartidas

en forma especificas, con sus respectivas responsabilidades.

Este departamento se dividird en las siguientes areas:

Area de coordinacion de transporte y entrega de productos
Areade capacitacion
Area de emision de facturas

Areade servicio a clientey Post entrega.

Para la reorganizacion y mejoramiento en € departamento de logistica incurren
costos como, contratacion del personal, compra de equipos de cémputo, suministros de

oficina, uniforme paralo cual serealizo € presupuesto que se detalla a continuaci on:

Tabla 17.- Presupuesto paraimplementacion dela Estrategia No 1

M uebles de Oficina

Detalle Cantidad Precio Unitario Total
Escritorio 2 $ 150,00 $ 300,00
Sillas 4 $ 60,00 $ 240,00
Archivadores 1 $ 70,00 $ 70,00
Perchas 1 $ 100,00 $ 100,00
$0,00
Total $ 710,00
Equipos de Oficina
Detalle Cantidad Precio Unitario Total
Teléfono 2 $ 55,00 $ 110,00
Aire acondicionado 1 $ 1.000,00 $ 1.000,00
$0,00
Total $1.110,00

Fuente: Propia.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.
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Tabla 17.- Presupuesto paraimplementacion dela Estrategia No 1

Equipos de Computo

Detalle Cantidad Precio Unitario Total
Computadoras 4 $ 560,00 $2.240,00
I mpresoras 2 $ 320,00 $ 640,00
Reguladores 4 $ 32,00 $ 128,00
$0,00
Total $ 3.008,00
Suministros de Oficina
Detalle Cantidad Precio Unitario Total
Resmas de hoja 2 $ 4,50 $ 9,00
Perforadora 2 $4,00
$38,00
Grapadora 2 $ 6,00 $12,00
Cajas de grapas 1 $ 2,00 $ 2,00
Corrector 2 $2,00 $4,00
Caja de esferogréfico 1 $ 5,00 $ 5,00
Folders 4 $4,50 $ 18,00
Resaltadores 2 $ 3,00 $ 6,00
Tijeras 2 $2,00 $4,00
Cinta scoth 2 $ 2,50 $ 5,00
Goma 2 $1,70 $ 3,40
$0,00
Total $ 76,40
Uniformes para € personal Administrativo
Detalle Cantidad Precio Unitario Total
Pantal6n 4 $ 24,00 $ 96,00
Camisa 4 $22,00 $ 88,00
Zapatos 4 $42,00 $ 168,00
$0,00
Total $ 352,00
Equipos para personal de Reparto
Detalle Cantidad Precio Unitario Total
Uniformes 12 $ 35,00 $ 420,00
Botas 12 $ 60,00 $ 720,00
Gorras 12 $ 4,50 $ 54,00
Fajas 6 $ 16,00 $ 96,00
Chalecos 6 $5,00 $ 30,00
Total $1.320,00

Fuente: Propia.

Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

4.5.1.2. Funciones especificas del Jefe de L ogistica.

Monitoreard atodas las areas del departamento.

Mantener comunicaciones constantes y permanentes con las éreas del departamento.




Coordinar y organizacion del area logistica tanto del nivel del producto como del
personal que esta a su cargo.

Sistematizar alasrutasy distribucion de los perdidos de | os clientes.

Optimizar la politica de abastecimiento y reparticion d la empresa.

Optimizar procesos de g ecucion de los repartos y entrega de |os productos

Gestionar y supervisar a personal a su cargo.

4.5.1.3. Areade Coordinacion de Transportey Entrega de Producto.

En esta area se utilizard un sistema de transporte terrestre, es decir camiones,
porque es el mas apropiado por €l tipo de producto que se manipula, pero también hay que

reconocer que esto requiere de un trabajo en equipo con las demés éreas del departamento.

Esto significa que esta area se encargara de la organizacién del sistema o
coordinacion del transporte y entrega de los productos de la empresa BATH & HOME
CENTER - EDESA; asi como también la gestion de la informacion que se mangja en €
departamento, es decir € establecimiento de rutas y protocolos a seguir, asi como también

los procesos de la formulacion de los pedidos.

Documentacién y Registro:

Revision, actuaizacion y seguridad de documentos vinculados a contratos de
empleados internos y externos.
Andlisis de contratos, que permitan aplicar la correcta optimizacion de recursos.

De acuerdo al requerimiento del cliente las facturas deben ser entregadas al cliente.
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Las facturas que no se entreguen alos clientes junto a producto, deberan ser enviadas

con memo al gjecutivo encargado del cliente.

4.5.1.3.1. Funciones especificasdel area de Coordinacion de Transportey Entrega

de Producto.

Efectuar contrataciones de transportes Optimos para e reparto y entrega de los
productos terminados paralos clientes finales y de proyectos.

Coordinar horarios de entrega dependiendo |os dias, sectores y proyectos.

Verificar y coordinacion para la disposicion de los transporte que se necesitan para la
entrega o reparto de los productos terminados en forma inmediata.

Comunicacién constante y permanente con los asesores — vendedores con los
repartidores; asi como también con el areadel servicio ddl cliente y post entrega.
Revisién constante de |os archivos de copia de |os documentos de entrega.

Recepcion de los productos terminados

Registro de entradas y salidas de los productos terminados

Mantener en buen estado |os productos terminados

Despacho de los productos terminados

Coordinar entrega atiempo y en forma eficaz de | os productos terminados.

4.5.1.3.2. Perfil del responsable del area de Coordinacion de Transporte.

Preparacion y Aptitudes:

Titulado o egresado en carreras Administrativas o afines al cargo.
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Conocimientos en: Normativas de transito de sustancias peligrosas, toxico peligrosas,
planificacion estratégica, administracion y manejo de flota de camiones y logistica.
Conocimientos en manejo de programas de rastreo satelital.

Indispensable; contar con disponibilidad para vigar, disponibilidad y flexibilidad de
horario.

Experiencia minima comprobada de tres afos.

Mayor de 30 afios.

Sexo masculino.

Per spectivas:

Alto conocimiento de Convenios
Experienciaen el mango del talento humano
Pro-activo

Negociador

Abierto a cambio

Habilidad numérica

Conocimiento en Hospitales

Buen comunicador

4.5.1.4. Areade Capacitacion

El area de Capacitacion se encargara de proporcionar atenciéon y solicitud de las
falencias de conocimientos como también de las necesidades y requerimientos del

desarrollo de cualidades, destrezas e integracion de los empleados que laboran en €
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proceso de reparto y entrega de los productos terminados de los clientes finaes y de
productos, de esta manera se contribuira a un desempefio eficaz y Optimo para entregar un

trabgjo de calidad.

En esta &rea se proyecta € desarrollo en forma sistematica de las habilidades,
destrezas y competencias para colocar a cada empleado en la posicion o cargo que le
corresponda; asi como también proveerle de los conocimientos necesarios de atencién y
servicio al cliente, manipulacion de mercaderia, informacién de los diferentes productos y
de la codificacion correspondiente, asi como también mantener comunicacion constante de

las diferentes areas del departamento.

Con este tipo de capacitacion se podra hacer frente alos diferentes retos desafios y
cambios que se puedan producir en e futuro;, como también se esta fomentando €l

desarrollo persona que en laempresa.

4.5.1.4.1. Funciones especificas del érea de Capacitacion

Efectuar é diagndstico de necesidades de los empleados

Delinear e implementar estrategias en e area de capacitacion y desarrollo de
competencias laborales.

Organizar la coordinacion para € desarrollo de capacitacion para € desarrollo
personal de los empleados

Planificar capacitaciones con la colaboracion del personal de EDESA.

Ejecutar actividades para la integracion del personal tanto del departamento como de

|os otros departamentos.
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Redlizar capacitaciones de:

v' Capacitacion para conocer y reconocer las caracteristicas de los diferentes
productos de laempresa EDESA.

v Capacitacion de los diferentes documentos que se mangja en € departamento de
reparto y entrega de los productos terminados

v Capacitacion delaatencién y servicio integra a cliente.

v' Capacitacion sobre desarrollo de capacidades, destrezas y competencias.

v' Capacitacion sobre crecimiento personal y laboral

v’ Capacitacion sobre laimagen corporativa. (Empoderamiento).

Definir  en forma periddica las  metas y resultados e indicadores establecido

previamente para evaluar los cambios sobre el desempefio y tipo de trabajo que se ha

venido efectuando a partir de la capacitacion.

Levantamiento de toda la informacién necesaria en forma objetiva sobre los

progresos de los empleados a partir de la capacitacion.

45.1.4.2. Perfil del responsable del &rea de Capacitacion.

Conocimientosy Aptitudes:

Titulo de tercer nivel en carreras administrativas rel acionadas a RR.HH.
Manejo de utilitarios e indicadores de gestion.

Habilidad en capacitacién y desarrollo, al menos 2 afios

Técnicas de capacitacion.

Experiencia en relaciones humanasy laborales, minimo 2 afnos.

87



Sexo indistinto

Mayor de 30 afios

Per spectivas:

Generar automotivacion en todos los empleados
Crear un banco de ideas

Evidenciar pro actividad en los departamentos.

45.2. Estrategia No 2: Implementacion de un sistema  computarizado de

intercomunicacion para retroalimentar lainformacion requerida.

El objetivo de la implementacion del sistema computarizado es que funcione en
forma Optima el &rea de emision de facturacion, asi como también el de servicio a cliente
y post entrega; es decir mantener la intercomunicacién e interrelacion en todas las aress;
pero sobre todo de las dos mencionadas anteriormente; esto significa retroalimentar

constante y permanente.

Con la implementacion de este sistema computarizado se logrard que exista una
intercomunicacion e interrelacion entre las diferentes areas (4) del departamento de
logistico, esto significa que € servicio y la atencion a cliente final y de proyecto se
mejorar, contara con un sistema que analizara sisteméticamente la ingreso de datos tanto
de las facturas (mercaderia — producto terminado), como de los clientes; es decir que este
sistema computarizado se encargara de actualizar la informacion del kardex de los

productos en bodega y entregados, listado de clientes a quienes se les entrega | as facturas y
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productos terminados, el recorrido de los vehiculos de entrega y por Ultimo para los
bouchers emitidos, de seguimientos y reposicion, de esta manera se retroalimentara la
informacion de las diferentes éreas de logistica; tanto de la tercerizadora como de los

diversos departamento de la empresa BATH & HOME CENTER — EDESA.

Es importante recalcar que la implementacion este sistema computarizado debera
ser en forma metddica, organizada y muy bien planeada; porque si no ocurre esto se podra
producir o provocar grandes frustraciones y perdidas econémicas y por ultimo que €
modelo logistico de entrega y reparto del departamento logistico no tenga € resultado
eficaz y permita llegar alas metas establecidas en |0 objetivos planteados con anterioridad

cayendo en forma abrupta, y de esta manera se provocaria un fracaso rotundo.

Dentro de los costos que se consideran en la implementacion para la mejora en e
servicio de entrega de productos de la compafiia BATH AND HOME CENTER-EDESA se

presupuesta seguin € detalle de cuadro adjunto.

Tabla 18.- Presupuesto de Sistema | nfor méatico

Presupuesto paraimplementacion dd Sistema | nfor matico
Detalle Cantidad | Precio Unitario| Total
Boqui toqui Motorola 6 $128,00| $ 768,00
Plataforma virtual de guias de remision 1 $280,00| $280,00
Total $1.048,00

Fuente: Propia.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.
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4.5.2.1. Areade Emision de Facturas.

Esta&reatiene la finalidad de receptar las facturas emitidas por la empresa BATH
& HOME CENTER - EDESA alos diferentes clientes finales como de proyectos, de esta

manerase optimizaralaatenciony el servicio alos clientes.

En esta érea se verificara los productos facturados y que seran entregados a los
clientes, asi como también se confirmara el estado en que se recibird la mercaderia 'y por
altimo s son los requeridos, es decir en los modelos, serie, caracteristicas y colores que

fueron solicitados.

4.5.2.1.1. Funciones especificasdel area de Emision de Facturas

Entrega de las facturas a los clientes de laempresa BATH & HOME CENTER -
EDESA.

Entrega de los documentos en buen estado cualquiera que este sea.

L as facturas deberan ser entregadas en sobres cerrados para que la persona que 1o
reciba abra el sello de seguridad y pueda verificar lamercaderiaque se le esta
entregando.

Emitir el boucher atiempo, para esto se debera tener una constante comunicacion con
el servicio del clientey post entregas pararealizar €l seguimiento de pedidos en
boucher — reposicion.

Actualizacion de los archivos de copia de documentos de entrega para esto debe

mantener comunicacion permanente con el departamento de servicio del cliente y post
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entregas, asi como también & departamento de coordinacion de transporte y entrega

de producto.

45.2.1.2. Perfil del responsable dd area de facturacion.

Preparacion y Aptitudes:

Titulo Universitario en Contabilidad o Finanzas, CPA.
Nivel de Inglés Avanzado/fluido (oral y escrito)

Minimo 5 Afios de experiencia en € area contable y 2 afios en cargos de jefaturaen

empresas extranjeras y empresas de manufactura.
Al menos 2 afios de experiencia presentando informes y declarando impuestos
Experiencia en sistemas de control interno de empresas extranjeras

Experiencia en todo tipo de declaracion de impuesto e inspeccion que se maneje en

Ecuador

Amplio dominio en e mango de los utilitarios de Microsoft (Word, Excel y
PowerPoint), asi como los sistemas contables’ERP anivel de usuario.
Preferentemente de 28 a 45 afios

Sexo Indistinto

Per spectivas:

Revision de losindicadores del érea

Comunicacion y negociacion con los convenios
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Apoyo alos lideres para conseguir informacion, soportes, politicas con los diferentes
clientes internos

Supervision de las matrices de desviaciones

Supervision de las matrices de auditoria

Generar indicadores del area para presentacion a Direccion financiera.

45.2.2. Areade Servicio al Clientey Post Entrega.

En esta area se gestionara conjunto de actividades y acciones disefiadas de la
empresa con € proposito de atender a los clientes finales y de proyectos, aqui es
importante todo tipo la comunicacién porque este esta intimamente relacionado desde el
mismo momento de realizarse la compra como también después de la adquisicion de los

productos.

En este departamento atenderan todo tipo de reclamos o interrogantes de los
clientes, generando continuamente sistemas que afirmen e desarrollo del servicio parade

esta manera poder obtener un excelente en e servicio a cliente.

4.5.2.2.1. Funciones especificasdel area del Servicio al Clientey Post Entrega.

Comunicaciéon permanente con las éreas de coordinacién de transporte y entrega de
productos y también con el de emision de facturas.

Cumplir con laentrega en el tiempo estimulado.

Gestionar lareposicion de mercaderia

Seguimiento de los pedidos en picking — reposicion para esto es necesario mantener
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comunicacion con €l érea de emision de facturas.

Receptar |as guias de matriz por correo electronico.

Efectuar laemision, seguimiento y control de pedidos.

Proporcionar la atencion necesaria a los clientes findes y de proyectos de los
diferentes productos que fabricay distribuye la empresa EDESA.

Proveer informacidn necesaria alos clientes, que requieran datos de su mercancia.

Receptar |as diferentes quejas, reclamaciones y la tramitacion de las mismas.

45.2.2.2. Perfil parae responsabledel area del Servicio al Clientey Post Entrega.

Conocimientosy Aptitudes:

Titulo o Estudios Superiores en Administracion, Marketing o carreras afines

Experiencia minimade 2 afios en atencion al cliente y comercializacion de tangibles

Nivel intermedio del idioma Inglés

Per spectivas

Actitud de Servicio Comercid
Enfogue a Resultaos — Logro de Objetivos

Capacidad paraAprender
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4.5.3. Estrategiano. 3: Manual de politicasy lineamientos

Para €@ desarrollo del manua de politicas y lineamientos se contrataron los

servicios profesiona es de consultoria, lo que demandd un costo de $600.

El objetivo de la creacién del manual de politicas y lineamento es describir las
actividades de cada miembro del departamento de logistica; es decir que contiene en forma
especifica, detallada y clara las acciones que deberdn seguirse en € gercicio de las
funciones en esta unidad administrativa que esta intimamente relacionada con los
departamentos de ventas (asesores — vendedores), fabricacion y servicio a cliente de la

empresa BATH & HOME CENTER EDESA

El manual incluye ademas los puestos 0 mecanismos administrativas, especificara
las funciones, responsabilidades y su participacion activa parala resolucion de conflictos o
problemas. Ademas como debe registrarse la informacion — datos; asi como también los
mecanismos a seguir en e momento de surgir algun tipo de problema y con quien debe

comunicarse inmediatamente para proporcionar soluciones inmediatas. }

El presente resumen se detalla las politicas y lineamientos a seguir para € proceso

de entrega de reparto y entrega de productos de los clientes de BATH AND HOME

CENTER-EDESA.
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4.5.3.1. Desarrollo manual de politicasy lineamientos

453.1.1. AreadeTransporte

Verificacion de mercaderias

Se debera realizar un check list de todos los paguetes que salgan desde las bodegas de
la empresa hacialos vehicul os de reparto de las mismas.

Los documentos de respaldo de la salida de la mercaderia desde las instalaciones de la
planta, deberan tener copia con registro dirigida al jefe de planta, jefe de bodega, jefe
de seguridad y chofer.

Las entregada de mercaderias a cliente, deben ser previamente coordinadas con el
departamento de ventas, para hacer |as entregas en momentos optimos, es decir que €
clientey €l transporte se coordinen paralarevision de la mercaderia.

Una vez constatada |la mercaderia y puesta en € lugar de entrega se firmaran los
documentos de conformidad de las partes.

En & caso de encontrarse una falencia o anomalia en e momento de la entrega, se
debera respaldar 1a entrega del pedido con la orden de pedido previamente firmada por
el cliente 0 € responsable del proyecto. Si & pedido no corresponde a lo acordado o
existe inconformidad en el producto, sea por falencias o deterioro, se procedera a

embarque de las mercaderia para su pronta solucion en la planta.

Retirosdel Mercado

Verificar lafechadel reclamo vs. Lafecha de entrega.

95



Hacer una observacion previaa sitio donde se entregd e producto.

Chequeo de mercaderias a momento del retiro de las mismas.

Llenar y hacer llegar parad archivo, lajustificacion del retiro.

La empresa de logistica, es caso de haber novedad, cuando se realice la entrega de
productos a los clientes de BATH AND HOME CENTER-EDESA, debe notificar
inmediatamente al asesor, para que a su vez este el de una solucién inmediata

Las novedades deben ser enviadas via E-mail, direccionado a gecutivo encargado del
cliente con copia a jefe de almacenes y proyectos de la ciudad de Guayaquil, jefatura
regional de almacenes y proyectos, jefe de logistica regiona y servicio a cliente

regional.

45.3.1.2. Areade Capacitacion

Se realizara evaluacion de persona trimestral en las competencias que cada area
requiera.

L as capacitaciones se realizaran 2 veces al mes en las instalaciones de la empresa o en
su caso en situ de acuerdo ala disponibilidad del &rea de trabgjo.

Las clases no recibidas deberan ser compensadas en € transcurso de 15 dias, dando
justificacion a encargado del area de capacitacion.

La capacitacion debera tener componentes que den prioridad a los procesos de calidad
gue deberan tener los empleados en sus labores.

Coordinacion anual del plan de capacitacion de la empresa, con todas las areas y
departamentos involucrados en e proceso.

L as capacitaciones se realizaran en un margen de 2 horas previo alahora de ailmuerzo.
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4.5.3.1.3. Areade Facturacion

Pre-evaluacion y Revision de Proveedores

Experiencia minima de a menos 2 afios en el mercado de la construccion o su
equivalente.

Capacidad de financiamiento o apalancamiento, es decir mangjo de cuenta corriente
con saldos iguales o superiores a4 cifras medias, durante un afio en bancos nacionales.
Puntualidad en tiempos de entrega, con pendidad en € incurrimiento de faltas, las
mismas que seran dadas a conocer oportunamente por la gerencia, para ser gecutadas

con carécter de culminacion del contrato s este fuera el caso.

Documentacion y Registro

Las facturas que no se entreguen a los clientes junto al producto, deberan ser enviadas
con memo a gecutivo encargado del cliente.

Revisiéon, actualizacion y seguridad de documentos vinculados a contratos de
empleados internos y externos.

Andlisis de contratos, que permitan aplicar la correcta optimizacion de recursos.

De acuerdo al requerimiento del cliente las facturas deben ser entregadas al cliente.

97



4.5.3.1.4. Areade Servicio al Cliente

Reclamos de Consumidores

Estos reclamos deben ser canalizados y reportados directamente con e jefe de
producto.

Darle la solucion oportuna, con los tiempos de respuesta.

Redlizar reportes mensuales e identificarlos por areas, los mismos que deben ser
publicados con € fin de crear una competencia sana por departamentos que se
transmita en eficiencia.

El encargado de servicio a cliente hara el seguimiento a las entregas redizadas para
dar solucion alas novedades que se presenten en las entregas y recepcién de productos
en laempresa BATH AND HOME CENTER-EDESA Guayaquil.

Muestreo aleatorio en e seguimiento del proceso de entrega, comercializacion, venta

y atencién al cliente de los usuarios.

MangodeCrisis

Frente a cliente se deberd dar prioridad a abordar e tema de su molestia de una
manera &gil y personalizada.
En ultimo de los casos se acordaran medidas compensatorias que satisfagan a las partes
involucradas en € percance.
La empresa de logistica tendra méximo 24 horas para notificar en caso de existir

alguna novedad en la entrega y recepcion de productos.
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4.6.

Control Ambiental

En & tema de control ambiental es importante que se coordine con el departamento

de seguridad industrial 0 su equivalente, dado los diferentes aspectos que se pueden

generar tanto en los departamentos de bodega, logistica, embarque entre otros; debido ala

manipulacion y generacion de cortes, material es toxicos, ruido que se pueda generar.

Siendo estos aspectos |os que determinen en conjunto con los alrededores donde funciona

la planta, € e que determine la generacion de multas o sanciones ala empresa BATH &

HOME CENTER - EDESA.

4.7.

I mpacto/Producto/Beneficio Obtenido | mpacto

El nuevo modelo de logistica de reparto y entrega de productos tendra un gran
impacto tanto para latercerizadora, como para BATH AND HOME CENTER-EDESA
Guayaquil, asi como también para los clientes finales y de proyectos,; debido a que
permitirala efectividad de las entregas y repartos de |os productos terminados.

Se va a satisfacer la necesidad de los clientes y esto no ocasionara mas dificultades, ni
problematicas en el departamento de servicios y atencion alos clientes de la empresa
BATH AND HOME CENTER-EDESA Guayaquil.

Se cumplira con la promesa de venta, la misma que empieza desde la adquisicion de
un producto determinado hasta la entrega del mismo en un buen estado, con las
especificaciones solicitadas y atiempo.

Este nuevo modelo permitira la reorganizacion del departamento de Logistica, y esta
consistira en implementar nuevas areas que se encargue de proporcionar un excelente

servicio a cliente.
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Al ser reorganizado € departamento de logistica este contara con nuevos

colaboradores quienes cumpliran con funciones especificas y tendran un trabgjo en

equipo.

4.7.1. Producto

Mas que un producto, serd el un servicio de calidad y efectivo que se les proveera a
los clientes finales y de proyectos, por intermedio del nuevo modelo de logistica de reparto
y entrega de los productos terminados. Esto significa que € nuevo modelo proporcionara
novedosas e importantes politicas y lineamientos, como también la reorganizacion del

departamento de logistica.

4.7.2. Beneficio Obtenido

L os beneficios que se obtendria con e nuevo modelo logistica de entrega y reparto

de los productos terminados por laempresa BATH AND HOME CENTER-EDESA, son:

Proveer una excelente atencion y servicio del cliente

Reorganizacion del departamento de logistica.

Capacitacion permanente de los empleados del departamento de logistica.

Satisfaccion de los clientes finales y proyectos.

Comunicacion constante con las diferentes areas del departamento de logistica.
Formulacion de nuevas politicas y s que permita megjor € manejo del departamento de

logistica.
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Resolucion de inmediata de |os errores cometidos en la entrega, distribucion y reparto

de mercaderia

4.8. Validacion dela Propuesta

L os aspectos a desarrollar por los expertos son:

Examinacion e investigacion sobre la correspondencia entre la formulacion del
problema, |os objetivos, & marco tedrico y los resultados obtenidos, con la propuesta
presentada.

Evaluacién de los diferentes factores tedricos -  técnicos de la propuesta y € nuevo
modelo logistica de entrega — reparto y la aplicacion como ruta para la resolucion del
problema planteado en trabajo de titulacion.

Nuevo model o de logistica de entrega — reparto parala aplicacion.

Criterios sobre los impactos de la propuesta desde € punto de vista imagen

corporativa, econdmico, desarrollo persona — laboral y satisfaccion del cliente.
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4.9. Validacion de Propuesta

1. Identificacién del Validador

Tabla 19.- Tabla de | dentificacion del Validador.

Fecha:

Guayaquil, 0 deAbril de 2015

NombreY Apellido:

Imelda Gisella Pisco Pazmifio —
Jackson Andrés Tenorio Landazuri

Lugar donde Trabaja:

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil

Tituloy/o Grado
Académico:

Ingeniero/a Marketing

Actividad querealiza:

Docente- | nvestigador

Fuente: Propia.

Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

2. TabladeValoracion

Tabla 20.- Tabla de VValoracion.

aloracion

Muy Adecuada | Medianamente | Poco
adecuada adecuada adecuada
Aspecto S 4 3 2

Nada

adecuada

1

Introducciah\

Objetivos  \

Pertinencia

Secuencia

Profundidad

Lenguaje

Comprension

Creatividad

I mpacto

Total puntaje:

Fuente: Propia.

Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.
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Tabla 21.- Tabla de Evaluacioén.

Tabla de evaluacion

Puntaje Resultado

0-29 Reformular
30- 37 Aceptable
38 - 45 Excelente

Fuente: Propia.
Elaborado por: Pisco Pazmifio Imelda Gisellay Tenorio Landazuri Jackson Andrés.

4.10. Certificacion

Yo, MSC Jose Luis Reyes Morales, Docente de la Carrera de Mercadotecnia con
cédula de identidad No. certifico que realicé € juicio del experto al instrumento disefiado
por los egresados, Imelda Gisella Pisco Pazmifio y Jackson Andrés Tenorio Landazuri, en
el proyecto de investigacion cuyo tema es: “MODELO DE SERVICIO DE LOGISTICA
PARA GARANTIZAR LA SATISFACCION DE LAS ENTREGAS DE PRODUCTOS A
CLIENTES FINALES Y PROYECTOS DE LA EMPRESA BATH & HOME CENTER —

EDESA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”.

Observaciones: Como resultado de la evaluacion se considera EXCELENTE d

proyecto de investigacion.

Atte.

MBA. José Luis Reyes Morales.
Docente de la Carrera de Mercadotecnia

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.
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CAPITULOV

5. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se redliz6 una investigacion acerca del grado de control existente durante la carga,
descarga y transporte de la mercaderia a los clientes finaes, observandose que a
recargarse las funciones de logistica en una sola persona, no se ha podido ofrecer un
servicio de calidad en la entrega de producto a cliente, lo que generé que lleguen a los

usuarios articulos en mal estado.

Se reconocieron las necesidades de capacitacion del personal que realiza la entrega
del producto a los clientes finales, porque a no encontrarse preparados para ofrecer el
servicio a cliente con la maxima calidad, la empresa esta perdiendo competitividad en el

mercado local.

Se determinaron las herramientas metodol6gicas necesarias para identificar la
eficacia de la coordinacion de actividades relacionadas con € cliente, debido a que
actualmente no se ha podido medir €l nivel de satisfaccion de los usuarios, |0 que puede
afectar la calidad del servicio en la entrega, a no contar con una base para la toma de

decisiones.

Por esta razon se pudo comprobar la hipotesis de que a existir factores que
afectaron a proceso de logistica actual, se ha elaborado un modelo de servicio de entrega
de producto a los clientes para propiciar la maximizacion del nivel satisfaccion de los

usuarios.
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5.2.  Recomendaciones

Se recomienda que en la segmentacién de funciones en € departamento de
logistica, se coordine mejor € trabajo de carga, transporte y descarga de mercaderia, asi
como la comunicacion durante la distribucion de la mercaderia a cliente, para optimizar la
funcién de control y minimizar la llegada de productos defectuosos a los clientes, para
cumplir sus principales requerimientos, permitiendo que los articulos Ileguen en excelente

condicion, con las caracteristicas, colores y model os exactos.

Las reformas expuestas en € modelo de servicios de logistica de entrega y reparto
de productos de los clientes findes y de proyectos, permite que se reorganice el
departamento logistico, asi como también las capacitaciones de los empleados, de esta
manera se fomentara el desarrollo personal — laboral; asi como también proporcionar un

excelente servicio d cliente.

Con & modelo logistico propuesto para el servicio de entrega de bienes finales alos
clientes, se espera que los clientes sean atendidos de inmediato con soluciones rdpidas y
tener un excelente servicio, es decir un buen trato en e momento de la entrega de los

articulos finales alos clientes.

El contar con un departamento interno logistico organizado, que planifica los
repartos y entregan, de esta manera garantiza que la mercaderia llegue en buen estado, con
las caracteristicas correspondientes, asi como también las facturas y a tiempo llega €l
producto, solucionando problemas de inmediato, para aproximar a los clientes ala maxima

satisfaccién posible.

105



BIBLIOGRAFIA

A.M.A. Association, A. M. (2009). AM.A.

Alexander Osterwalder. (2015). DISENANDO LA PROUESTA DEL VALOR. DEUSTO
S.A. EDICIONES.

Anon. (2006). La Satisfaccion del Cliente". Obtenido de
http://www.definicion.org/satisfaccion.: http://www.definicion.org/satisfaccion.

Antolin Arredondo. (1991). Logistica e informatica del Aprovisionamiento. INDEX.

Armstrong, P. K. (2014). Fundamentos de Marketing. Prentice Hall.

Arredondo, A. (1991).

Barquero J. D., R. d. (2007). Marketing del Cliente. Madrid: McGraw-Hill.

Bowersox. (2001).

Brad, S. (1998). Diccionario de Ciencias Econdémicas. El Salvavor: Editorial juridica
Salvadorena.

Chévez Landazuri, S. D. (2007). Elaboracion de un tablero de control balanceado
como modelo de administracion estratégico en una ingtitucion, caso:
Cooperativa de ahorro y crédito "San José Obrero CIA. LTDA. Quito.

ConsumidorLey de Compaiiias, L. O. (2000). http://www.fal conipuig.com. Recuperado
el Ley Orgénica de Denfensoria  del Consumidor, de
http://www.fal coni puig.com/cyberlex/rel aciones-comercial es-de-distribucion-

Damaso, J. (1987).

Diaz, C. (s.f.). http://mww.eumed.net/. Obtenido de http://www.eumed.net/.

Espin, Y. (2009). "Logistica. Conceptualizacion y tendencias actuales'. Cuba: Revista
académica de economia.

Ferrel, H. A. (2004). "Introduccion a los Negocios en un Mundo Cambiante”.



Figueroa, E. (2009). ¢Quién sellevd a Mi Cliente? California.

Fornell, J.y. (1998). Fundamento de Marketing. México: Pearson.

Forrester, J. (1961).

Franklin., E. B. (2004). "Organizacion de Empresas’.

g. (07 de 02 de 2015). www.

Giese, C. a (2000). Defining Consumer Satisfaction. Academy of Marketing Science
Review.

Gomez, H. (2006). Servicio al Cliente: métodos de auditoria y medicion. 3R. Editores.

Gomez, H. S. (2006). Servicios al cliente: métodos de auditoria y mediciéon. 3R
editores.

Gunther Haensch, . &. (1980). Nuevo Diccionario Sopena. Barcelona.

http://leyvajuan005.bl ogspot.com/2014/05/natura ez. (2014).

Hunt, S. D. (1982). Proceedings of the 7th Annual Conference on Consumer
Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behaviour. Colorado.

Koontz, H. y. (1976). Curso de Administracién Moderna. Bogota: McGraw-Hill.

Kotler. (2001).

Kotler. (2004).

Kotler, P. (1999). Como satisfacer a los clientes con calidad, valor y servicio,
Mercadotecnia. México: Prentice Hall.

KOTLER, P. (2010). FUNDAMENTOSDE MKT. MEXICO: GRAM.

Lamb, H. y. ( 2002).

Lamb, H. y. ( 2002). Fundamento de Marketing. Barcelona: uoc.

Marketing, T. C. (2009). CIM. Reino Unido.

Matthew, S. (s.f.). www.ehowenespanol.com > Finanzas.



Matthew, S. (sf.). www.ehowenespanol.com > Finanzas. Obtenido de
www.ehowenespanol.com > Finanzas.

Moliner, B. y. (2001). La importancia de la perfomance y las expectativas en la
formacién de la satisfaccion del consumidor. Vaencia: Investigaciones
Europeas.

Mufiz Gonzalez, L. (2012). "10 Claves de la Gestion Empresarial”. Madrid: Pearson.

O'Guinn, A.y. (1999). Diccionario de Marketing, de Cultural SA.

Philip, K. (1999). Como satisfacer a los clientes con calidad, valor y servicio,
Mercadotecnia. México: Prentice Hall.

Presman, R. S. ( 1997). Ingenieria de Sowfware. Un Enfoque Préctico. Mc.Graw-Hill.

Rosemberg, J. (1994). Diccionario de Administracién y Finanzas. Barcelona ES.
Océano.

Sandhusen, R. L. (2002). Boletin bibliografico mexicano. Téxas: Porrua.

tenorio, j. (2007). blablablbalbal. g: p.

Torres Rabello, J. H. (2012). "Servicio de Logistica".

UNAN. (2005). Definicién de Logistica. MEXICO.

William J. Stanton, M. J. (2007). Fundamentos de Marketing. McGraw-Hill.

Wilson, P. y. (1992). Measuring customer satisfaction: fact and artefact. Journal of the
Academy of Marketing Science.

www.gestiopolis.com. (s.f.). Obtenido de www.gestiopolis.com.

WWW.promonegoci os.net. (s.f.). Obtenido de www.promonegocios.net.



