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Resumen

El objetivo general de la presente investigacion se enfoca en analizar la factibilidad de un
modelo SEL-PYMES para obtener la eficiencia y eficacia de un negocio dedicado al subsector
de la construccion. Para ello se desarrolld un planteamiento tedrico conceptual, dedicado a
conocer sobre las teorias relacionadas a la logistica, planeacion, y gestion por procesos para
plantear las mejoras dentro de la distribuidora comercial de materiales de construccion. Sobre
las teorias obtenidas se identifica: el ciclo Deming de eficiencia de los procesos, ISO de calidad
y el kaizen como parte de las actividades de mejora continua en las actividades empresariales.
También se desarrolldé un estudio descriptivo cuantitativo para determinar los niveles de
satisfaccion de la comercializadora sobre una muestra de 54 clientes para conocer sobre los
niveles de satisfaccion del servicio recibido y entrevista a los colaboradores para identificar
oportunidades de mejora en la cadena de valor de la comercializadora de materiales de
construccién.  Finalmente, los resultados obtenidos identificaron que los niveles de
insatisfaccion de los clientes son del 33% en la entrega de materiales de construccion al cliente
y se encontré un conjunto de procesos que requieren mejoras, permitiendo determinar que las
actividades prioritarias son la gestién de inventario y entrega logistica. Para ello, se redisefio
los actuales procesos identificando las actividades claves para la obtencion de eficiencia dentro

de la comercializadora.

Palabras claves: Eficiencia, logistica, ventas, construccién, materiales de construccion.
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Abstract

The general objective of this research focuses on analyzing the feasibility of a SEL-PYMES
model to obtain the efficiency and effectiveness of a business dedicated to the construction
subsector. For this, a conceptual theoretical approach was developed, dedicated to knowing
about the theories related to logistics, planning, and process management to propose
improvements within the commercial distributor of construction materials. On the obtained
theories, it is identified: the Deming cycle of process efficiency, quality 1SO and kaizen as part
of the continuous improvement activities in business activities. A quantitative descriptive study
was also developed to determine the levels of satisfaction of the marketer on a sample of 54
clients to learn about the levels of satisfaction of the service received and interview the
collaborators to identify opportunities for improvement in the value chain of the marketer. of
construction materials. Finally, the results obtained identified that the levels of customer
dissatisfaction are 33% in the delivery of construction materials to the customer and a set of
processes that require improvements were found, allowing to determine that the priority
activities are inventory management and logistics delivery. For this, the current processes were

redesigned, identifying the key activities for obtaining efficiency within the marketer.

Keywords: Efficiency, logistics, sales, construction, building materials.
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Introduccion

La presente investigacion tiene por objeto implementar un sistema eficiente logistico
dentro de un modelo de negocio dedicado a la comercializacion de materiales de construccién,
debido a que la empresas en el actual contexto mundial estan enfocadas en desarrollar mejoras
aplicando avances tedricos sobre los procesos y siendo apoyados por la tecnologia pueden
lograr cambios organizacionales a nivel interno y externo para alcanzar la eficiencia y
efectividad de los procesos de la logistica, aplicando procesos estandarizados, gestionados y
supervisados para que los productos que se comercializan estén disponibles a la demanda de
los clientes.

La globalizacion vy el crecimiento de los mercados ponen énfasis en el proceso de la
logistica, como un factor competitivo relevante en una empresa. Una empresa gque cuenta con
la infraestructura que apoye a la cadena operativa para el traslado de los insumos ademas de
una gestion logistica brinda una fortaleza sobre otras economias, ademéas las mejoras internas
para que se eliminen cuellos de botellas permitirdn mejorar la competitividad y de esa forma
las organizaciones podran aumentar su cuota en el mercado (Kherbach & Mocan, 2016).

En la actualidad, la logistica que cumple con sus objetivos, es identificada como
elementos claves el éxito de una empresa. Otra ventaja es que permiten a las pymes, distribuir
sus cargas Yy esfuerzos en base a las funciones que deben cumplir en la cadena de suministros,
permitiendole aestas competir con grandes empresas. Por lo tanto, las pymes pueden competir
para ubicarse en posiciones competitivas en relacion a las operaciones de bajos costos o de
valor afiadido Pueden competir dentro de la cadena de suministro para obtener posiciones
competitivas en terminos de operaciones de bajo costo u operaciones de valor agregado (como
es la creacion de nuevas propuestas de bienes o servicios). Lo mencionado permite a las

pequefias empresas la flexibilidad de responder a los entornos cambiantes del mercado.



El efecto que tiene la logistica, en las pymes da resultados positivos como la de brindar
un servicio de calidad, a bajos costos e incluso en la disminucién de brechas y riesgos en la
cadena operativa de produccion. Por otro parte, presenta en las pymes un mayor gestion y
control sobre las actividades, pero reduce la capacidad de realizar actividades diferenciadoras
(Arend & Wisner, 2015).

El desarrollo del estudio investigativo se realizara mediante los siguientes capitulos:

e El capitulo 1, se describe el marco teorico, el cual permite conocer los antecedentes del
estudio identificando el contexto del proceso basado en la teoria de la logistica
empresarial y describiendo la gestién de los procesos, corresponde al desarrollo de la
fundamentacion tedrica que sostiene y argumenta desde el punto de vista académico el
analisis y la propuesta a presentar, también aparecen el marco conceptual y el marco
legal.

e El capitulo I, es el disefio metodoldgico, el cual describe paso a paso cuales son los
tipos de estudio, enfoques, técnicas y métodos de investigacion utilizados para
determinar la logistica empresarial de la investigacién en curso.

e El capitulo 1ll, nos presenta el analisis de los resultados donde estard toda la
informacion recolectada interpretada, con el fin de encontrar los hallazgos que permitan
validar las preguntas de investigacion que se formularon en la sistematizacion del
problema y los objetivos propuestos.

e El capitulo 1V, se presenta la propuesta enmarcada en el desarrollo de una solucion al
problema planteado con el fin de analizar la factibilidad del modelo SEL-PYME y
redisefiar la mejora de procesos.

Y finalmente tenemos a las conclusiones y recomendaciones de la tesis, donde se
determinaran la respuesta de forma concreta y se validaran los objetivos planteados y la

confirmacion de la hipdtesis.



Antecedentes del problema

En el Ecuador especificamente en la ciudad de Guayaquil, las actividades de las pymes
proponen servicios y productos de manufactura, comercio Yy otras actividades econdmicas con
el fin de satisfacer las necesidades del pdblico. Permitiendo que se generen nuevas plazas de
trabajo y ayudando al desarrollo econdmico de familias que se ubican en los sectores urbanos
y rurales de la urbe.

Pero, el trabajo no es el Unico factor que promueve el desarrollo debido a que las
empresas asumen riesgos al realizar acciones sin planificacion y anélisis ademés de esto se
encuentra en los desconocimientos de eficientizar los recursos para el cumplimiento de los
objetivos de negocios. Uno de los factores son los malos gestiones de logistica dando como
resultado un perjuicio en el crecimiento y rentabilidad de la organizacion. Uno de los ejemplos,
se identifica en una pyme dedicada a la venta de materiales de construccion, el cual los procesos
de entrega y el cumplimiento presentan novedades, ademas el tiempo de distribucion es alto lo
que perjudica a la relacion de negocios entre la pyme y el cliente (Vélez, 2018).

Una de las industrias que presenta un comportamiento dinamico en el Ecuador, es el de
la construccion el cual segin el diario (EI Economista, 2021) la linea econdémica de la
construccion presenta un aumento del 51% sobre los montos de venta de materiales de
construccion. Y sobre la década del 2009 al 2019, la media del valor agregado bruto (VAB) en
el PIB muestra un 11% de representatividad, por esa razon los valores descritos tuvieron
variaciones del 4,7% en el afio 2020, debido a los efectos de la pandemia, como se describe en

la siguiente figura 1:



Figura 1. Participacion de la construccion en el PIB

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2021). Elaborado por: propio

Segun el (Banco Central del Ecuador, 2021) en el periodo del 2020 la actividad
econdmica de la construccién tiene un porcentaje de participacion del 11% sobre los ingresos
del PIB, lo que en montos muestra un valor de $10.471 millones de dolares. Sobre el impacto
en el trabajo, la construccion da trabajo a un 6.1% sobre los individuos empleados y atrajo
inversion de $69 millones de empresarios extranjeros. También dinamiza al sector bancario
demandando montos $1,900 millones.

Otro factor relacionado a la construccion es la capacidad de relacionar otras empresas
que proveen al sector, generando trabajo indirecto y promoviendo a otros sectores que son parte
de la cadena de produccion, ubicandola como una de las 5 con més relevancia en el pais. El
segmento de mercados que se promueven indirectamente tiene un peso en el PIB de 8.17%.

De acuerdo (Marti, 2013), menciona que un cllster, es un grupo de organizaciones que
se encuentran vinculadas entre si debido a que se especializan en la actividad principal
relacionada como es el caso de empresas que proveen servicios como el tecnoldgico, contable
y otras actividades son de apoyo a las actividades, no compiten, sino que se presentan como

aliados estratégicos que da cabida a la mejora de la competitividad.



Por esa razon, el sector de la construccion es uno de los mas necesarios Yy relevantes por
la capacidad de generar empleo y dando como resultado el aumento de los ingresos econdémicos
tanto para las personas como para el estado. Los datos de la de la INEC 2019, expresan como
se distribuye los segmentos en relacion a la actividad de construccion que realizan las empresas

dentro de la provincia del Guayas, como lo expresa en el grafico siguiente:

Figura 2. Participacion de empresas constructoras
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Fuente: (INEC, 2021). Elaborado por: propio
Por esa razon las empresas gue se dedican a la comercializacion de materiales de
construccion son elementos que proveen de insumos al sector principal dando lugar al

crecimiento econdmico del pais como lo describe la siguiente tabla: (EKOS, 2021).

Tabla 1. Las mejores empresas que proveen materiales en el sector de la construccion

# Nombre empresa Ingresos
1 Adelca 222.018.616
2 Novacero S. A 211.625.851
3 IPACS.A 159.528.826
4 DEMACO 24.017.859




5 Materiales de construccion Macon S.A. 13.981.603

6 Provemadera S.A. 6.145.910

Fuente: (Ekos, 2021). Elaborado por: propio.
Aunque el sector de la construccion es un elemento generador de la economia del

pais, los datos describen como a través del tiempo presentan una disminucién constante del

empleo en el sector. Como lo indica la figura 3:

Figura 3. Empleo en el sector de la construccién

2014

La figura describe como los indicadores de empleo en el sector de la construccion van
disminuyendo entre los afios 2014-2019, llegando a contar la economia en un 6.10%, debido a
que la actividad de proyectos urbanisticos disminuyo en los Ultimos afios lo que fue asegurado
por la ESPAE (2020).

De acuerdo a los datos expuestos por la (INEC) en el estudio llamado ‘Encuesta
Nacional de Empleo, desempleo y subempleo 2021-Mayo 2021°, en donde se indica que los
resultados de las gestiones ineficientes generan un porcentaje de desempleo de 6,3%, la cifra
mas baja desde inicios del 2021., llegando a representar una disminucion del trabajo con el
6.1%.

El comportamiento del sector de la construccion permite esbozar una realidad latente

de la economia del pais, dado que su crecimiento es prociclico, lo que significa que se comporta



de la misma manera en que se desarrolla la productividad produccién total. También es
considerado una linea econdmica sensible, porgue hace uso de una gran cantidad de personas
para la mano de obra, su representatividad es importante en el comportamiento econdémico del
pais (Gestion digital, 2020).

Planteamiento del Problema

Por eso es necesario que el subsector de la construccién, como el de la venta de
materiales ahonde esfuerzos por mejorar su cadena de valor para poder responder alos entornos
cambiantes en el que se encuentran para asi aumentar su capacidad competitiva. Uno de los
aspectos que le da valor a una organizacion sea esta industrial o comercial es la logistica.

Por esa razon, la problemética que se pretende estudiar radica en la deficiente gestion
logistica que realizan las empresas dedicadas a la venta de materiales de construccion y como
esta presenta bajos niveles de eficiencia en las organizaciones, afectando la productividad de
las actividades y generando insatisfaccion en los clientes

Los elementos que se relacionan a los problemas logisticos se describen en la siguiente

figura:

Figura 4. Problemas en el subsector de la construccion
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Novedades en la logistica, dentro del sector de la construccion, la logistica debe
considerar todos los elementos como es el transporte, horarios y tiempos, cantidades de carga

y la falta de capacidad para el resguardo del inventario.

Generalidades de los problemas logisticos, La continua evolucién hacia los mercados
digitales y las nuevas exigencias de los clientes ha acarreado un notable aumento de los
problemas logisticos, especialmente de aquellos relacionados con la gestion del almacén

(Howard , 2017) .

En los estudios de la empresa (CSCO insights, 2011), indica que las organizaciones se
enfrentan a 4 retos: aumento de informacién y datos en la logistica, el crecimiento de la
digitalizacion y la necesidad de los softwares para el control de los datos, uso de los medios

digitales para la gestion de la logistica, la disminucion de los ciclos de vida de los bienes.

Elementos tecnoldgicos, el sector de la construccidn muestra resistencia al uso de la
tecnologia como aporte a las actividades de edificacion tal como lo emplean otros paises. Por

lo tanto, las técnicas convencionales carecen de innovacion y desarrollo.

De acuerdo a la revista (EKOS, 2018) en el Ecuador, el desarrollo de tecnologias e
innovaciones se encuentran frente a problemas tanto en el uso funcional de las soluciones como
del sector que lo implementa.

Por otra parte, el reporte de tecnologia e innovacion (2021), indica que el Ecuador, se
encuentra en la ubicacion ndmero trece en la region latinoamericana con respecto a la capacidad
de adoptar las tecnologias en los sectores econdémicos. Sobre el conocimiento para el uso, se
presenta un indice de 0.34 de personas preparadas ubicandolo en la etapa medio-bajo, donde
se encuentran paises como Perud, Bahamas, Surinam, y Jamaica, por otra parte, las naciones que
son mas innovadores en el mundo se identifican a: Corea del Sur, Alemania, Finlandia, Suiza

e Israel.



Entre las causas que llevan a que las empresas del sector de la construccion y su clister
muestren resistencia al uso de tecnologia se identifica:
e Las actividlades que generen menores riesgos manteniendo una actitud
conservadora.
e Estén satisfechos con sus réditos econdmicos causando un desinterés en mejorar

los procesos.

e Los competidores también se encuentran en el mismo nivel no buscan innovar.

Los factores mencionados generan una percepcion de incertidumbre sobre los

consumidores por la resistencia del sector de realizar mejoras en tecnologia.

Problemas de retrasos en la entrega, la mala organizacion puede llevar a que las
empresas tengan problemas con los tiempos de distribucion de los materiales, causando una
mala relacion proveedor —cliente. Un indicador relacionado es como el sector de la
construccién necesita materiales como la madera, el acero y el aluminio, habiendo insuficientes

recursos para cubrir la demanda.

Novedades en el inventario, una de los problemas mas comunes es la disminucion de la
productividad por la mala gestion del inventario, causando un impacto negativo en la logistica
de entrega de los bienes a los clientes finales. Los escenarios organizacionales indican que los
problemas sobre las existencias se debe informacion incompleta o desactualizada sobre las
existencias en la bodega, también una falta de sistemas de control que permitan la supervision

de las actividades y de los recursos.

Novedades sobre el talento humano, aunque un buen personal puede constituir en una
ventaja para la organizacion ademéas de ser considerado como uno de los activos necesarios

dentro de la empresa (Llanos , 2016).
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También se pueden presentar negativos como la falta de satisfaccion de los trabajadores,
debido a los altos niveles de rotacion del personal debido a que obtienen trabajos por proyecto
en los que el tiempo esta limitado a periodos causando altas rotaciones en el personal ademas
de inestabilidad en el trabajador. Otros aspectos, sobre las necesidades sociales del sector
identifican la falta de seguridad social los que causan la inconformidad y la diminucion de la
productividad de los colaboradores (Roman, 2015).

De acuerdo a (Viaplan S.A. , 2020), existen empresas constructoras que no son
transparentes sobre el cuidado a los trabajadores sin proveerles el equipo necesario para
disminuir los riesgos por accidentes.

Justificacion de la investigacion

El uso de las tecnologias actuales en el desarrollo de un sistema de gestion logistica
ayudard a la industria de la construccion. Por ejemplo, conocer la hora exacta de entrega v el
estado de los envios permitira a estas PYMES organizarse para la recepcion y dara como
resultado un tiempo de entrega reducido en el sitio. Hay muchos factores que se combinan para
hacer de la logistica un proceso complejo y dindmico, especialmente en el sector de la
construccion. La gestion de la logistica, por lo tanto, requiere una planificacién y supervision
coordinada.

El presente estudio se justifica de forma tedrica porque un modelo logistico eficiente
facilita la mejora en las actividades de distribucion de materiales y productos de construccidn.
En este sentido, se brindan estrategias que permitan el desempefio Optimo de las tareas y
agreguen valor a los procesos de las PYMES.

El desempefio de la logistica sera un indicador clave del éxito corporativo general en el
préximo periodo y una ventaja central para posicionarse en el mercado. Las pymes con una
logistica eficiente podran maximizar su éxito y mejorar su competitividad. El éxito obtenido

por las organizaciones que logran la gestion eficiente de la logistica seguramente tendra un
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efecto positivo en el estado del enfoque y desarrollara una tendencia hacia la implementacion
de la gestion de la cadena de suministros por parte de las empresas.

Esta tendencia esperada definitivamente impactara a las PYMES Yy estos desafios surgen
principalmente de la devolucion de los sistemas de produccion, lo que lleva a las empresas a
avanzar hacia el crecimiento de las habilidades primarias y la necesidad de aplicar partes bien
organizadas Yy exitosas de la logistica (Mansiddo & Coelho, 2014).

Objetivos de la investigacion
Objetivo general
Analizar la factibilidad del modelo SEL- PYMES en la ciudad de Guayaquil para
proponer una organizacion eficiente en el subsector de la construccion.
Objetivo especifico

Plantear un marco tedrico — técnico que permita ser canal de organizacion del subsector
de venta de materiales de construccion.

Diagnosticar la situacion actual del subsector de la construccion mediante el estudio de
una pyme dedicada a la venta de materiales de construccion.

Determinar las principales debilidades de la pyme dedicada a la venta de materiales de
construccién para determinar brechas en la cadena de valor.

Disefiar un modelo logistico que permita mejorar la cadena de valor de la pyme dedicada
a la venta de materiales de construccion.
Preguntas de investigacion

En base a los objetivos de investigacion planteados anteriormente, se establecen las
siguientes preguntas de investigacion:

e ;Cudles son las principales teorias y técnicas para ser competitivas a las pymes

del subsector de venta de materiales de construccion?
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e ;Cuales son los principales procesos comerciales, operativos y de negociacion
de mercancias de las PYMES dedicadas a la venta de materiales de construccion
en la ciudad de Guayaquil?

e ;Cudles son las principales debilidades del sector PYMES dedicadas a la venta
de materiales de construccion?

e (Cual seria el modelo logistico que permita evolucionar a las empresas
dedicadas a la venta de materiales de construccion?

A partir de estas preguntas, se plantea como hipdtesis que un Sistema Eficiente
Logistico mejorara la productividad de las empresas PYMES dedicadas a la venta de materiales
de construccion en la ciudad de Guayaquil.

Limitaciones y delimitaciones

Como limitaciones se establecid que:

Existen problemas para compilar datos referentes a la entrega de inventarios de las
empresas dedicadas a la venta de materiales de construccion.

Poco tiempo y recursos econdmicos para la recopilacion de datos sobre pedidos, costos
y reportes logisticos de las empresas de venta de materiales de construccion.

Como delimitaciones se establecié que:

Campo: Logistica

Area: Operativa

Delimitacion geogréfica: Pais del Ecuador, provincia del Guayas, ciudad de Guayaquil

Delimitacion espacial: empresas PYMES dedicadas a la venta de materiales de
construccion

Delimitacion temporal: El presente trabajo de investigacion se lo realizara en un

periodo de 4 meses.
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Capitulo 1: Marco Teorico

1.1. Marco tedrico

1.1.1 Teoria de la organizacion de las empresas

Los elementos que tienen un mayor impacto en el nivel financiero son a 360 grados
al mundo para brindar todos los niveles sociales, culturales y organizativos. Segun la
compafiia, la estructura organizativa se ha convertido en un modelo rigido y estructural para
elementos separados y simplificados, que se han convertido para cambiar el entorno
administrado con el tiempo (Peralta, 2016).

La organizacion enfatiza metas cortas como recordatorio. Esta tarea, como se
menciond, es la razon de ser de la organizacion, junto con el entorno en el que desarrollara
sus actividades, determina el enfoque de unidades importantes tales como: metas, funciones,
tareas, politicas, estrategia y tactica, asi como como la propia estructura organizacional,
depende del disefio organizacional y del disefio de caracteristicas que permitan su
desempefio con los aspectos mencionados, incluyendo por supuesto la mision de la
organizacion.

Los lideres comerciales, que son responsables de administrar y cambiar la tendencia,
estan buscando una nueva solucion que incluya investigacion, innovacion y desarrollo para
crear un nuevo mercado. Uno de los ejemplos mas obvios es responsable de la gestion
estratégica, y las medidas comerciales se organizan y se examinan simultdneamente al
mismo tiempo al mismo tiempo y se interconectan simultdneamente, analizando el estado
actual de la empresa responsable de la presencia de la situacién actual. Creando una barrera
para el crecimiento empresarial (Bdrbano , 2017).

Uno de los elementos agregados a las actividades comerciales es el uso de la
tecnologia para fomentar el desarrollo de sistemas de nubes, Internet, datos y productividad

masiva que ayudan a desarrollar Ibgicas y robots.
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1.1.2 Teoria de la logistica empresarial

Una de las teorias que describe el comportamiento interno de las empresas para
satisfacer las necesidades de los clientes es la oferta de empresas, la cual, debidamente
analizada, permite la adquisicion, transferencia y proteccion de recursos, bonificaciones y
demas elementos necesarios para el desarrollo. El proceso de produccion y por lo tanto la
distribucion por parte del cliente. (Martinez & Cardefio , 2017). La logistica integrada se ha
entendido como la capacidad de optimizar el flujo de recursos, materiales desde el origen
hasta los usuarios finales y esta informacion para satisfacer las necesidades del cliente en
términos de cantidad y tiempo al menor costo. Posicionados de acuerdo con el objeto de
servicio de la politica general de la empresa.

La gestion de la cadena de suministro es una de las cosas mas importantes en todas
las empresas en este momento. Esto implica aplicar un enfoque sistematico para administrar
todo el flujo de informacion, materiales y servicios desde los proveedores de materia prima
através de las fabricas y almacenes hasta el cliente final. Se enfoca en las actividades basicas
gue una empresa debe realizar diariamente para satisfacer la demanda. Detalles de las
operaciones reales, planificacién integral, gestion de inventario y sistema de planificacidn
de la produccion (Carro & Gonzalez, 2014).

Las organizaciones, grandes Yy pequefias, pueden mejorar continuamente sus
actividades en la cadena de valor, incluidas las adquisiciones, la produccion, las ventas y la
logistica de los productos y servicios ofrecidos, en funcién de la logistica de la organizacion
en el contexto de la planificacién y gestion empresarial. enfocar. Las organizaciones tienen
el mismo objetivo de brindar productos y servicios, pero la estructura interna de una
organizacion depende de la carga de trabajo que realiza y del nimero de colaboradores. Por
lo tanto, los servicios logisticos son importantes porque contribuyen a la eficiencia y eficacia

para alcanzar los objetivos organizacionales corporativos (Coba & Morales, 2015).
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Al desarrollar la logistica de una empresa, es consciente de que es uno de los factores
que utilizan el costo minimo de la calidad del cliente y la ubicacion del cliente en ese
momento al flujo de proceso del producto y la entrada de salida para obtener un margen de
beneficiarios superiores de la empresa (Gonzalez, 2016). Una vez establecida la funcion
logistica dentro de la organizacion, el siguiente paso es centrar todos los esfuerzos en las
actividades principales de la empresa y permitir que otras realicen actividades secundarias.

La logistica es actualmente uno de los procesos mas relevantes en la operacion de
una empresa porque incluye todos los elementos necesarios del proceso para evitar cuellos
de botella en el flujo de la cadena operativa. Servicio y consecuente pérdida econdémica. Por
esta razén, es necesario implementar un enfoque sistematico para gestionar y organizar todas
las actividades. (Pinheiro, 2017). Los subsistemas del sistema logistico integral son: el
aprovisionamiento, la produccién, el almacenaje v la distribucion.

La logistica interna puede perder el rumbo al implementar politicas y procesos
especificamente disefiados para adaptarse a la realidad de la organizacion. De esta manera,
se brinda la mejor manera de ayudar a medir la productividad, lo que beneficia a los clientes
al momento de recibir el producto o servicio especificado (Garcia & Bermeo, 2018). Mejorar
la rentabilidad y competitividad de una empresa conduce al desarrollo de funciones
logisticas. Con el tiempo, la integracién logistica ha sido lograda por mdltiples empresas por
varias razones especificas. Los mercados con mayor capacidad de oferta que de demanda
son dificiles de predecir a medio plazo porque la demanda es muy dindmica y los principios

son competitivos.
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Figura 5. Sistemas productivos como proceso de transformacion.
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| SISTEMAS DE - :N;‘;S&%RM ALMACEN DE
INFORMACION —~ PRODUCTOS
| PLANIFICACION TERMINADOS
DE LA PRODUCCION | TRANSPORTE Y
- DISTRIBUCION
— FABRICACION

Fuente: (Garcia & Bermeo, 2018). Elaborado por: (Garcia & Bermeo, 2018).

Siguiendo el esquema que muestra la imagen, se presenta un modelo que visualiza
los departamentos que se pueden implementar dentro de una empresa, con un enfoque en los
procesos relacionados que se agregaran al valor a través del producto o servicio propuesto.

Existe un interés creciente en el estudio de la logistica en paralelo con los cambios en
el contexto socioeconomico mundial. Las practicas de gestion empresarial se centran en la
exploracién de nuevos mercados para obtener mejores beneficios econémicos. Existe una
necesidad urgente de mejoras significativas en varios factores clave para garantizar el éxito
en el mercado. Adoptar un enfoque de gestion para estudiar e integrar actividades y
estrategias relacionadas con la gestion logistica y la gestion de la cadena de suministro.

1.1.3 Teoria de la gestion de inventario

La gestion de inventarios es una rama de la contabilidad que permite la correcta
gestion de un almacén de almacenamiento a traves de registros relativos a la recepcion y
entrega en el momento de la compra (Torres & Garcia, 2018). El objetivo de la gestion de
inventarios tiene dos aspectos opuestos. Mientras tanto, la inversidn en inventario debe
mantenerse al minimo, ya que los recursos que no se utilizan para esto se pueden invertir en

otros proyectos. Por otro lado, para que las operaciones de produccion y ventas funcionen
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sin problemas, las empresas deben asegurarse de tener suficiente inventario para satisfacer
la demanda.
Para garantizar que los productos estén listos para la venta inmediata a los clientes,
los almacenamos en ubicaciones especificas que los entregan de manera rapida y segura a
los consumidores. Por esta razon, las empresas cuentan con los recursos para apoyar la
gestion del negocio, pero necesitan una ubicacion fisica, control y gestion para mantener sus
activos para proteger las materias primas, bienes y otros productos en venta que incurren en
costos. La gestion de inventario implica las siguientes interrogantes:
e ;COmo deben realizar los pedidos del comprador para proporcionar
suministros en el inventario?
e ;Cuantos pedidos hay que hacer para no sobrevender o por el contrario hacer

una mala compra? (Cepeda & Jiménez, 2016).

Si trasladamos la teoria de la gestion de inventario al tema de investigacion, que es
la actividad comercial de un distribuidor de materiales de construccidn, se puede confirmar
que el mas minimo error en la gestion de materiales de construccion puede causar dafios a
los clientes al detener el trabajo y esto conduce a dafios financieros. Por otro lado, si tiene
demasiado inventario, el material de hierro puede desgastarse con el tiempo. Por ello, las
empresas deben prever lo anterior para desarrollar actividades eficientes y eficaces de
comercializacion de materiales de construccion y asegurar la entrega de insumos a sus
clientes (Valencia, 2015).

Con respecto al parrafo anterior, la importancia de la gestion de inventario
esta en hacer posible los calculos los costos de los bienes, calcula la produccion necesaria
para proporcionar la demanda del consumidor, otro riesgo que tiene es el robo. Con una

gestion de inventario adecuada, puede determinar si alguna parte de su linea de produccién
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esta agotada. La supervision eficaz del inventario le permite pronosticar con mayor precision
la demanda de los clientes.

1.1.4 Teoria de la macro planeacién

Uno de los factores que otorga a las organizaciones una ventaja competitiva es el
desarrollo de actividades que revelen el talento humano. ES por eso que las organizaciones
dedican su tiempo e invierten en la capacitacion y educacion de los empleados. Por otro lado,
los empleados deben ser administrados de manera efectiva para que puedan estar alineados
con los procesos que se realizan en la organizacion para que el factor humano pueda
integrarse en el desarrollo de las actividades planificadas de la empresa (Navas, 2016). Es
posible realizar una planificacion estratégica a nivel macro combinando todos los aspectos
que tienen un impacto global en la empresa. Estos aspectos o factores pueden ser
ambientales, economicos, tecnoldgicos Yy politicos.

Se ha fortalecido la gestién de los recursos humanos y se reconoce a los trabajadores
como un factor capital que agrega valor a la organizacion. Por ello, la gestion de recursos
humanos se enfoca en desarrollar procesos gque permitan a las personas a:

e Realizar actividades empresariales

e Adaptarse a la organizacion

e Asegurar el bienestar de los empleados

e Contribuir al autodesarrollo, con el objetivo de mejorar la competitividad.
e Construir buenas relaciones con los empleados y colegas que son clientes

internos de la empresa (Bernal, 2017).

La siguiente imagen resume los procesos asociados a la gestion del talento humano,
como actividades adicionales que posibilitan el crecimiento y desarrollo de los empleados,

con la empresa enfocada en los activos mas valiosos.
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Figura 6. Proceso de planeacion humana

Qrganizacion y

planificacion del

area de gestion
humana

Incorporacion y
adaptacion de las
parsonas a la
organizacion

Compensacian,
blenestar v salud
de las personas

Desarrollo del
personal

Relaciones con el
empleado

Nota: Descripcidén de los procesos dentro de la gestion de talento humano. Fuente: Elaborado
por: autor.

1.1.5 Teorias de la mejora de procesos

1.1.5.1 El ciclo de Deming o PDCA

El autor Lopez Témas (2020) menciona que: “busca mejorar constantemente
maquinaria, materiales, utilizacibn de mano de obra y métodos de produccion a través de la
aplicacién de sugerencias e ideas de los equipos de la compariia mediante la planificacion,
el desarrollo, las verificaciones y las correcciones” (pag. 9).

El flujo de mejora continua, es el resultado de la adaptacion de los empresarios de
Japén de acuerdo a la propuesta de Deming permitiendolo utilizarse en las actividades
relacionadas a la definicion de las metas , la puesta en marcha del plan, la evaluacion de sus
resultados y dependiendo de ello realizar los respectivos cambios, todo resultado de la
literatura del Deming en su libro denominado Calidad, Productividad y Competitividad
(Mujika, 2018).

De acuerdo a Chacon y Rugel (2018), es un modelo que se enfoca en mejorar tanto
las actividades administrativas, productivas, y todas las actividades dentro de la cadena de
valor. También permite adaptarse a diferentes métodos como el modelo provisto por la
de Estandarizacion, el cual emite diferentes versiones de

Organizacion Internacional

implementaciones como son el 9001 y el 9004-2018, llevando a que las empresas alcancen
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niveles altos de calidad, aumentar la productividad y disminuir los niveles de uso de
recursos.

1.1.5.2 La Organizacion Internacional de Estandarizacion

En la década de los 90, las industrias propusieron un sistema enfocado en la calidad,
con el objeto de normalizar los procesos enfocados en la calidad, las diferentes
actualizaciones o revisiones se han realizado en los afios 94, 2000 y el 2008 y finalmente en
el 2015, donde se expone las bases de la calidad donde todas las actividades se enfocan en
satisfacer las necesidades de los clientes.

1.1.5.3 El enfoque de James Harrington en los procesos

De acuerdo a Harrington, las actividades de mejoras, son un conjunto de acciones que
varian, son flexibles con el fin de obtener los efectos esperados, esto exige a los procesos
que se adapten buscando el equilibrio tanto de los clientes como de las empresas (Ramirez,
2018).

e Dentro del modelo se propone 5 ciclos, los cuales son:
e El ordenamiento para el mejoramiento

e El entendimiento de los procesos

e Verificacion de las novedades dentro del proceso

e Determinar las mejoras

e Retroalimentar.

Ordenamiento para el mejoramiento: es el primer paso que se realiza para el
redisefio y se enfoca en como la empresa debe estar listo para las acciones de mejora
continua. Tanto los ejecutivos hasta los colaboradores, deben proveer la ayuda requerida
para que el responsable pueda identificar el proceso con urgencia a mejorar, definir un nuevo
marco de mejora y la definicion de una plantilla encargada de mejorar los procesos (Ricardo

& Medina, 2018).
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Conocer el proceso, como acto inicial es necesario que los evaluadores conozcan
acerca del proceso, el cual se enfoca en toda la cadena de valor, flujo del proceso e inclusive
requiere la evaluacion de las acciones y trabajos que se realizan en los puestos de trabajo.
Una manera es llenar una ficha para secuenciar las actividades y luego diagramarla en un
flujo de procesos.

Revision de los problemas del proceso: parte de las acciones de mejora a realizar
requiere que se determinen dentro de un problema, la cusa que da lugar a los eventos,
indicadores o resultados no esperados, con el fin de evaluar las actividades y procesos. Parte
de dicha revision, requiere que el encargado realice un andlisis cualitativo de personas con
experiencia en el &rea a mejorar, también el de revisar documentos y deméas elementos que
permitan constatar las necesidades de mejora (Proafio & Gisbert, 2017).

Definicion de las brechas para la mejora, el proceso de seleccion de novedades y
de oportunidades que requieren mejoras da lugar a que se evallen aspectos como la relacién
causa y efecto. Una de las herramientas que se utilizan es el diagrama 80-20, el cual permite
identificar aquellas pocas acciones (20%), que generan efectos relevantes en la organizacion
(80%).

Mejoramiento del proceso: En la etapa de la mejora se buscar realizar las acciones
para enderezar un proceso o actividades que no estan presentando los resultados esperados,
el cual debe realizarse mediante un acercamiento con las actividades para realizar una
verificacion de los indicadores de eficiencia y rendimientos para evaluar cémo va el avance
de las planificaciones planteadas determinan hitos dentro del proceso, en cambio las
verificaciones de eficiencia se desarrollan en periodos mes a mes, el cual se visualizan dentro
de los informes financieros como son los estados de resultados. Una forma de retroalime ntar

el proceso es mediante la observacion, y el respectivo levantamiento de informacion
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mediante entrevistas, encuestas, llenado de listas de cotejo y todo material que permita
registrar como se va desarrollan el proceso y que resultados presentan.
1.1.5.5 La filosofia Kaizen y la mejora continua

Segun Gisbert y Pérez (2018), es un “método que nacidé en Japony es el producto de
una gran variedad de instrumentos, metodologias y herramientas desarrolladas durante el
tiempo en un gran ndmero de empresas dentro del marco filoséfico sobre una mejora
continua” (pag. 43).

Por otra parte, Berrio et al (2020) indica que “el fin principal de la filosofia Kaizen
es el logro simultdneo de la calidad de los productos terminados, de los productos
intermedios (trabajo en proceso) y de los procesos de elaboracion de los productos” (pag. 2).
La teoria japonesa se sustenta del flujo de mejora, el cual es el objeto en que la organizacion
busca redisefiar sus actividades para ofrecer mejores bienes y servicios mediante la
optimizacion de los recursos en base a los tiempos establecidos.

La mejora Kaizen, se desarrolla basado en los siguientes principios:

e La gestion y filosofia Kaizen, se enfoca en los procesos los cambios y los
efectos para disminuir barreras y brechas.

e Elcompromiso de la filosofia es la de cumplir con los estandares manteniendo
los beneficios de las actividades diarias.

e La gestion de calidad Kaizen, tambien busca recabar ideas y motivaciones de

los empleados.

Con el fin de analizar los principios de kaizen se desarrolld una matriz para
determinar los principios rectores de la mejora Kaizen, permitiendo identificar el enfoque de
mejora, la herramienta a utilizar y las técnicas que se pueden utilizar dentro los &mbitos

organizacionales.
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Tabla 2. Principios y bases de la mejora de procesos propuesto por Kaizen

Principio de rector

Tecnicas

Herramientas

Los fundamentos.

La mejora de las

normativas

Orientaciones en el

proceso

Orientacibn en  los

individuos.

La eficiencia del trabajo
diario

e Seiri,Seiton, Seiso,Seiketsu y
Shitsuke

e La normalizacion

¢ Implementacion de planificacion,

accion , revision y mejora.

¢ Reconstruccion de los procesos

¢ Equipo de mejora de procesos

e Formacién

e Laboratorio formativos de mejoras

e Narraciones de la calidad

¢ Hojas de control para la
implementacion

e Ficha de operaciones

e Fichas de planificaciones de
empresas.
e Fichas de ideacion y lluvia de

ideas

e Dfp

e Matriz de priorizacion.

e Ficha de mejora continua

e Planificacion de rutas de carrera

e Ficha de revision en base al
tiempo

e Grafico 80-20, espina de pescado

Nota: principios de kaizen. Informacion tomada de (Helmold, 2020). Elaborado por: autor.

Tres diferentes esferas concéntricas del Kaizen

Los autores Dean & Bowen (1994) proponen un diagrama de las tres esferas

concéntricas de Kaizen que son descritas en la revision de la literatura y de la teoria, cada

diagrama se presenta a continuacion:
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1.1.6 Gestién por procesos.
1.1.6.1 Definicion de proceso
Segin Bogdanzki y Santana (2014) el proceso es “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados” (pag. 5).
1.1.6.1.1 Beneficios de los procesos
De acuerdo a Pérez y Sanchez (2019) las ventajas de los procesos son:
e Puede identificar los elementos y resultados involucrados en el proceso.
e Un proceso consiste en actividades que trabajan juntas para lograr la satisfaccion del
cliente.
e Se realizan por personas, grupos o areas funcionales, pero estan orientados a
procesos.
e La persona que recibe los resultados de la cirugia puede decidir su eficacia y
efectividad.
e Los factores utilizados son materiales, tiempo humano, energia, maquinaria,
informacién, tecnologia y recursos financieros.
e Consultar las unidades funcionales de su organizacion.
e El proposito es una prioridad y responden a la pregunta ¢Qué?
e Lapersona debe ser responsable del proceso y su gestion debe basarse en la estructura
Deming.
e Debe ser entendido por todos.
e Representar graficamente la escala de la encuesta para comprender el progreso de la
mejora.
e Este proceso depende de los recursos, habilidades y voluntad del empleado para

lograr resultados (Torres & Callegari, 2016).
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En conclusion, un proceso es una serie de actividades que se llevan a cabo en una
organizacion con una responsabilidad superior a un individuo, grupo o departamento con el
objetivo de transformar las entradas en salidas o resultados estables. Estan orientados a la
calidad interna o externamente asus clientes y agregan valor al servicio o producto ofrecido.

Las operaciones fluyen horizontalmente, requieren accién coordinada, transiciones
en la cultura organizacional, son jerarquicas, orientadas a resultados y aceptadas por los
clientes, y el objetivo de la organizacién es permitir dinamismo, flexibilidad y secuenciacidn

a través de la investigacion. controlar las estadisticas.

1.1.6.2 Gestion por procesos

Segun Cetina (2016) sobre la gestion por procesos indica: “El enfoque basado en
procesos parte de la idea de que las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos”
(pég. 46). La gestion de procesos se puede definir como un método comercial para buscar la
mejora continua de las actividades de una organizacibn o empresa a través de la
identificacion, seleccion, descripcion, documentacién y mejora continua del proceso.

En la gestion por procesos, las actividades estan alineadas con las estrategias, mision
y objetivos de la organizacion. Significa una estructuracién organizada del flujo de
actividades que permite que el proceso agregue valor, satisfaga altas exigencias Y satisfaga
las necesidades de los clientes. Hace las siguientes preguntas: ¢Por que y para quién?, los
productos y servicios se producen (Cetina, 2016). Este proceso es la base para recopilar el
conocimiento de los participantes de las distintas unidades funcionales de la organizacion, y
el objetivo es unir los intereses de cada una de estas unidades en un objetivo comin y cumplir
con las expectativas de la organizacion.

Todo el trabajo dentro de una organizacion tiene como objetivo lograr una meta

especifica, y esa meta se logra de manera mas efectiva cuando los recursos y actividades
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relacionados se administran como un solo proceso. Esto representa la vision "transversal” de
la empresa para ver los procesos adaptados a las necesidades del cliente (interno o externo)
como una forma natural de organizar el trabajo. (Medina & Nogueira, 2019).

Estos procedimientos se han ganado, y ahora son parte de "buenas practicas de
gestion™. En este sentido, se puede indicar que: una de las capacidades del panel de control
integrado (WCC), uno de los criterios de evaluacion del modelo de EFQM (Fundacion
Europea de Gestiébn de Calidad), que es la Unidad de Politicas de Medicién de los
Productores Mundiales una de las claves que conducen a un arma competitiva, los mismos
principios en comparacién con el Centro 1SO 9000 estandar, puntos de control importantes
(PCC); Su estudio es una excelente manera de eliminar los desechos y las actividades que
no ofrecen valor adicional (Berna, 2015).

La eficacia de la organizacion depende del proceso de negocio. Esto debe estar en
linea con la estrategia, la mision y los objetivos de la organizacion. Una vez lograda la meta,
se realiza una serie de actividades, que a su vez forman parte del proceso. Como tal, el
enfoque de procesos actual es una herramienta muy poderosa debido a su capacidad para
contribuir consistentemente a los resultados (mision, vision y objetivos estratégicos),
satisfaccion del cliente, mejora de la calidad y una contribucion valiosa. (Cabrera & Medina,
Procedimiento para la gestion por procesos: métodos y herramientas de apoyo, 2015).

Las operaciones centradas en el negocio son una forma de organizar las actividades
de una organizacion para que se considere un sistema interdependiente. Hoy en dia, las
pequefias empresas pueden implementar procesos que brindan un enfoque basado en el
trabajo. Este proceso identifica al gerente o propietario del proceso que verifica la
sostenibilidad del proceso para agregar valor y eso también depende del cliente (Pardo,
2017). La gestion de procesos significa un cambio cultural en la organizacion. La esencia es

que el personal humano de las organizaciones entienda la importancia de su trabajo y su
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involucramiento en el proceso. Por lo tanto, centrara sus esfuerzos en hacer el trabajo de la
mejor manera posible. Asi es como cada empleado, junto con otros, contribuye a lograr el
mejor resultado final posible del proceso.

La implementacion de la gestion de procesos le permite: Comprender la estructura de
actividad del modelo de negocio y su FODA para identificar los procesos gque necesitan
mejoras o redisefio. Priorizar los procesos clave de mejora utilizando indicadores de
investigacion. Comenzar con estrategias de mejora y determine como impulsarlas para lograr
los objetivos establecidos. Reducir los tiempos pico de consumo y cambiar los escenarios de
fabricacion de productos y servicios. Eliminar excesos en acciones repetidas y desperdicio
de materiales.

Los elementos a controlar son:

* Requerimientos Y requisitos del cliente.

* Elementos destacados del proceso.

» Mecanismos dentro del proceso por los cuales se asignan los valores.

* Los elementos que se ingresan al proceso (Alarcon & Alarcon, 2019).

Por lo tanto, necesitas administrar la cadena de valor que se lleva a cabo dentro de tu
organizacion, realizar actividades de manera eficiente y eficaz, controlar el alcance de tus
procesos Yy enfocarte en lo que necesitan los clientes.

1.1.6.3 Mejora de procesos

Una vez que esté informado y haya completado el proceso de mejora, debe utilizar
las herramientas adecuadas para ayudarlo a alcanzar sus objetivos de trabajo. Para agilizar
el proceso, a continuacion, se proporciona una lista de herramientas. La mejora de procesos
es un aspecto importante que toda empresa debe abordar. Los procesos son un medio para
alcanzar las metas establecidas por la empresa y orientar de manera 6ptima los indicadores

de productividad. Por lo tanto, es importante optimizarlos.
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El padre de calidad, Kaoru Ishikawa, presenta herramientas estadisticas que permiten
resolver el 80% de los problemas de una proporciona herramientas estadisticas para resolver
el 80% de los problemas comerciales (Lopez P. , 2016). Inicialmente, habia siete
herramientas editadas por el Sr. Ishikawa, pero las siguientes herramientas se agregaron

gradualmente.

Figura 7.Herramientas de mejora de procesos

Diagrama de Pareto
Diagrama causa - efecto
Histograma

Hoja de datos

Grafico de control
Diagrama de dispersion
Estratificacion

Diagrama de fiujo
Tormenta (o lluvia) de ideas
Los cinco porqués
Diagrama de Gantt
Diagrama de afinidad
Diagrama de relacion
Diagrama en arbol

Las siete nuevas herramientas Diagrama matricial
Diagrama de decisiones de accion
Diagrama sagital

Analisis factorial de datos

Las siete herramientas de Ishikawa
(7H)

Otras herramientas clasicas

Fuente: (Lépez P., 2016). Elaborado por: autores

1.1.6.3.1 Herramienta PESPSU (Proveedores, Entradas, Salidas, Proceso, Salida,
Usuarios)

Es mas facil obtener los resultados que espera cuando utiliza las herramientas
adecuadas para los fines previstos. ES por eso que existe un conjunto de herramientas para
ayudar a lograr los objetivos para un sistema de procesos eficiente. De acuerdo a Toloza
(2018) indica que la herramienta PESPSU puede usar proveedores, entradas, salidas,
usuarios y procesos, identificando elementos de procesoy los bits originales resultantes. Esta

herramienta le permite definir el inicio y el final de un proceso al facilitar la identificacion
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de proveedores y toda la informacion con respecto al manejo de los servicios externos e
internos.

El acronimo PESPSU representa lo siguiente:

Proveedores: elementos externos que proporcionan individuos o elementos externos:
materiales, informacion, otras entradas. Los proveedores de procesos Son grupos que se
derivan los grupos desde dentro o desde dentro de la organizacion.

Entradas: se refiere a materiales, informacion vy otros elementos como una
documentacion requerida para el proceso de trabajo del pedido. En el momento del articulo,
la norma debe completarse y respetar un proceso especifico (Menchd, 2017).

Proceso: La agrupacion es una serie de pasos que se vinculan y transmiten para
convertir elementos de entrada especificos en resultados. Aqui también definimos los
problemas que tiene el proceso (Zendejas, 2017).

Salidas: El producto o resultado del proceso es el resultado. La salida debe ser
definida y satisfecha en base a las necesidades del cliente, métricas o estdndares definidos
por la empresa. La salida de un proceso puede estar destinada a un solo usuario o a multip les
usuarios.

Usuarios:  Estos pueden ser empresas, organizaciones o individuos que logran
resultados practicos. Los clientes pueden estar dentro o fuera de la organizacion.

Para conocer a los usuarios, se recomienda crear una lista de clientes y analizar si
estan obteniendo los resultados de una operacién y asi determinar si se estd apuntando al
mercado deseado y si hay usuarios que necesitan ser agregados:

Las siguientes preguntas le ayudaran a identificar los elementos en su proceso:

* [ Quién es el destmatario de las entradas?

* /Cudl es la primera actividad en este proceso?

* (Qué se produce con las entradas?
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* /Cuales son las consecuencias de este proceso? (Rizo, 2015).

1.1.6.3.2 Hoja de trabajo para el estudio de Tiempos

La hoja de trabajo es una herramienta que le permite identificar graficamente areas
de actividad de procesos de valor agregado y oportunidades para acciones correctivas. Las
hojas de trabajo de andlisis de procesos (SER y DEBERIA SER) registran todas las
actividades del proceso y aplican métricas de valor agregado. Identifique los desperdicios
del proceso, elimine las actividades de valor agregado, optimice las actividades de valor
agregado e identifique las actividades probleméticas. (Palacios, 2016).

Para utilizar esta herramienta, se manipulan varios simbolos para indicar el tipo de
actividad realizada y analizar la actividad del proceso.

De acuerdo a Vides y Guti (2016) EI mecanismo de aplicacion de la aplicacion esta
configurado de la siguiente manera:

« Especifique un diagrama de proceso y represente la tarea correspondiente.

« Identifique el tipo de trabajo realizado en todas las tareas (operacion, transmision,
retraso, confirmacién, archivo o modificacion).

» Identificar el tiempo utilizado para desarrollar actividades.

Observar e identificar todas las actividades de proceso son muy importantes. Pero no
es suficiente. También se requieren datos cuantitativos para transmitir de manera realista el

tiempo, la cantidad de personas, la cantidad de errores u otra informacion del proceso.

Figura 8. Elementos de una hoja de control de procesos
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Figura 9. Tabla de procesos y control de tiempos.
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Fuente: (Palacios, 2016). Elaborado por: autores

1.1.6.3.3 Diagrama de Pareto
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La premisa basica para usar diagramas de Pareto es que una organizacién tiene
problemas serios y triviales, el 20% de los cuales son algunos problemas serios que necesitan
ser resueltos y el 80% de los cuales son impactos y consecuencias. Eso significa que no
existe tal cosa. Permitiendo obtener la habilidad para priorizar procesos que necesitan
mejoras (Silva & Araujo, 2019). El diagrama de Pareto es una configuracion del esquema
que posee barras y se ubican de mayor a menor, o de izquierda a derecha. Con esta imagen
se puede priorizar las decisiones de la organizacion, y puede decidir cuél es el problema mas
serio. El objetivo es crear un problema real que afecte los objetivos de la compafia para

reducir las pérdidas. En la siguiente figura se muestra un modelo del diagrama de Pareto:

Figura 10. Diagrama de Pareto
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VITALES
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Fuente: (Silva & Araujo, 2019). Elaborado por: autores

Aunque este proceso funciona con innumerables variables, no todas las variables
como el clima o la inflacion se pueden controlar dentro de esas variables, por lo que es
importante que las organizaciones definan qué variables se pueden mejorar.

De estas variables controlables, el 20% son significativas y el 80% son menores. Por
lo tanto, el foco de la optimizacion esta en estos pocos fundamentos.

Las ventajas de esta herramienta son:

* Nos permite anticipar el problema a solucionar.
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* Le permite mostrar graficamente el evento de menor a menor orden con el maximo
impacto.

« Esta es la primera actividad que se realiza para mejorar el proceso.

« Se facilita la toma de decisiones porque permite visualizar datos cuantitativos y
reales en el escenario de estudio. (Encarnacion, 2019).

Acorde a Soler et a (2020) los detalles del grafico de Pareto son los siguientes:

1. Definir el tiempo utilizado para recolectar la informacion, que puede ser de horas,
dias o meses, segun el propdsito. Si el estudio es preciso, el éxito de la investigacion esta
garantizado.

2. Disefie una tabla para almacenar los datos recopilados.

3. Ingrese los datos estadisticos desde la frecuencia mas alta hasta la frecuencia mas
baja en la tabla de frecuencia.

4. Crea el diagrama de Pareto basado en la tabla de frecuencia.

5. Dibuja una proyeccion de la linea de frecuencia acumulada desde O hasta la parte
superior de la primera columna. Dibuja una linea hasta que llegue al 100%. (Soler, Soler, &
Pérez, 2020).

Al determinar la incidencia con mayor frecuencia, se debe realizar un analisis de

causa Yy efecto para identificar posibles soluciones al escenario prioritario.

Figura 11. Diagrama de Pareto
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Fuente: (Soler, Soler, & Pérez, 2020) .Elaborado por: autores
1.1.6.3.4. Diagrama de procesos
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Un diagrama de flujo es un dibujo que le permite visualizar el flujo de las actividades
del proceso en secuencias regulares. Para su disefio se utilizan diferentes simbolos para
expresar operaciones especfficas. La palabra flujo se utiliza en este tipo de diagrama porque
se utilizan flechas paraindicar paso a paso los procesos y el camino aseguir (Vivanco, 2014).
Los diagramas de proceso, también conocidos como diagramas de flujo, son una herramie nta
util para cualquier negocio en el momento de gestionar diferentes proyectos. Le permite
identificar procesos comerciales en un documento y sus relaciones, identificar areas de
mejora y, en general, ocuparse de todas las actividades comerciales, sin importar cuan
pequefias parezcan.

Las organizaciones publicas y privadas utilizan diagramas en sus registros para
mostrar los pasos del proceso, su secuencia logica y como cada proceso se relaciona con la
persona responsable de operarlo. La demostracion de procesos y procedimientos permite
agregar valor a las actividades disefiadas, ya que permite visualizar el escenario de la
actividad de forma practica, comprensible y legible para todos los participantes en la
ejecucion de las actividades propuestas. Esto no es solo cuestion de estudiar, sino también
de mejorar o ayudar a nuevas ideas (Vivar, 2018).

Segun (Aguilar, 2018) las ventajas de los diagramas de flujo son:

e Ver el proceso de forma despejada, precisa y transparente. Puede incrustar
cualquier légica que se ejecute a traves de simbolos existentes. y aprovechar
todas las relaciones existentes que forman parte del proceso y conocer las
relaciones existentes.

e Puede definir el alcance de la operacion y ver quién esta involucrado en el

proceso, proveedores, clientes y los documentos y normativas aplicables.
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e Saber de donde provienen sus necesidades y de ddénde provienen sus
resultados le permite identificar a los clientes y sus expectativas y adaptar el
proceso para satisfacer sus necesidades.

e Ayuda con el proceso analitico Mirando el grafico puedes estudiar el proceso
y ayudar a mejorarlo.

e Los disefiadores graficos utilizan un estandar de lenguaje comln para
comprender el proceso.

e Puede agregar valor a su negocio de procesos.

e Puede implementar procedimientos de seguimiento para medir la actividad
del proceso frente a objetivos definidos.

e Variables de desempefio Se reduce tiempo y dinero en las actividades que se
realizan, lo que contribuye a la eficacia y eficiencia.

e Las tablas y diagramas son el punto de partida para implementar acciones
correctivas.

e Definir modelos graficos de procesos y subprocesos para obtener datos
relevantes de tiempo Yy actividad.

e Los procesos se pueden analizar graficamente para su analisis. También
puede diferenciar entre actividades que agregan valor a sus clientes vy
actividades que son valiosas para sus clientes.

1.1.6.3.5 Modelo y Diagrama de Flujo

El uso de diagramas de flujo es una herramienta esencial para la mejora de procesos.
El disefio de diagramas de flujo esta relacionado con el modelado de procesos, que es una
parte importante de la gestion de procesos (Martinez & Villada, 2013).

Los procesos, que son hilos comunes que se encuentran en las organizaciones,

conforman sistemas de gestion que pueden ser dificiles de entender. Debido a su gran
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tamafio, puede resultar confuso al considerar los elementos, las relaciones con las areas
funcionales y las personas involucradas.

Por tanto, el modelo permite la representacion de la realidad y su complejidad. El
término "modelo"” significa una descripcion especifica de un sistema y las actividades
asociadas con este sistema. El dibujo del flujo de procesos es la primera actividad del
modelado de procesos (Ministerio de Planificacion, 2019).

Un proceso dibujado graficamente le permite visualizar su relacién y cémo estan
conectados en diferentes actividades. Indica el punto donde termina un proceso y comienza
otro, e identifica y clasifica los subprocesos. También lo ayuda a visualizar los errores de
gestion para que pueda identificarlos facilmente y tomar decisiones correctivas.

1.1.6.3.5 Tipos de Diagramas

Existen 3 tipos de diagramas de flujo o flujogramas:

Diagramas de flujo verticales: tambien conocidos como diagramas de anélisis de
procesos. Este grafico contiene columnas vy filas. En la columna se encuentran los simbolos
de operaciones, transporte y control, espera y almacenamiento, y se han agregado tiempos
de operacién e inversion. La secuencia describe los pasos y los actores muestran el proceso
mediante el cual realizan la actividad. Estos gréficos se utilizan para desarrollar
procedimientos, capacitar al personal y asignar tareas. (Sanchis, 2020).

Diagrama de flujo horizontal: Se aplican los mismos simbolos que en el grafico
vertical, pero el orden se representa mediante filas horizontales en lugar de columnas. Con
esta herramienta se pueden definir las unidades que ejecutan los procesos y visualizar la
division de tareas entre los involucrados. Este diagrama es mas complejo que un diagrama
vertical porque proporciona una forma practica y facil de entender de ver las areas de la

organizacién que estan procesando el trabajo en curso.
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Diagrama de flujo de bloques: Muestra una matriz l6gica de bloques alineados con
Sus respectivos propositos y motivos. Los simbolos son mas variados porgue no se limitan a
filas y columnas, sino que pueden explicar en detalle todos los elementos que intervienen en
el proceso. Realice el proceso utilizando blogues que describen los pasos de desarrollo.
(Cadena, 2015).

1.1.7 Actividades de comercializacion de materiales de construccion enel ambito
ecuatoriano

La construccion es uno de los sectores que mayor participacion tiene en la economia
ecuatoriana, sin embargo, suele salir afectado cuando la economia esta en recesion y, por el
contrario, el sector de la construccion es uno de los més dindmicos Yy activos en épocas de
bonanza econdmica. En la actualidad, mas de 4.000 empresas se dedican a esta actividad,
incluyendo subsectores como la obra civil, la edificacion y actividades de construccion
especializada. Esta industria se caracteriza por la falta de independencia, es decir, depender
de las denominadas industrias auxiliares de transformacion (hormigdn, siderurgia, ceramica,
vidrio, plastico y madera). Por lo tanto, la paralizacién de este sector manufacturero siempre
tiene importantes consecuencias indirectas en estas industrias.

La Superintendencia de control del poder del mercado (2017) indica que esta
actividad comercial se dedica a la fabricacion de elementos estructurales y materiales
prefabricados para la construccion o la ingenieria civil en hormigbn, cemento, piedra
artificial o yeso: tejas, losas, tejas, ladrillos, bloques, placas, paneles, laminas, tablones,
tuberias, tubos, columnas, lineas de produccidn: proveedores, fabricacidn de bloques y
adoquines, distribucion.

Este sector de materiales de construccidn suele caracterizarse por su sensibilidad a
los cambios econdmicos del pais, lo que requiere flexibilidad y una buena gestién del en sus

actividades comerciales: operatividad, dotacién de personal, condiciones financieras. Esta
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actividad econdmica se destaca anivel local, es una de las mas importantes del pais como el
mayor comprador y demandante de obras de construccion, la demanda en el mercado de la
construccién es alta debido a los edificios y obras publicas que necesita cada ciudad.

El apogeo de este sector en Ecuador se debe principalmente a la fuerte inversion
publica en obras de infraestructura, ayudada por los altos precios del petréleo, una amplia
gama de préstamos hipotecarios del BIESS (Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social) y la entrega de bonos inmobiliarios por parte del gobierno, lo que explica el fuerte
crecimiento de este sector econémico (Escuela Superior Politécnica del litoral, 2016).

La industria de la construccion es importante para las economias de los paises por su
importancia y su contribucién en forma de inversidn, produccion y el nivel de empleo,
ademas de la actividad estrechamente vinculado a otros sectores de la economia porque crea
la infraestructura fisica y poseen suministros de otras actividades industriales como la
mineria, la siderurgia o las cementeras.

Luego de este breve anélisis del sector de la construccion en el Ecuador, se puede
decir que se ha experimentado un crecimiento sostenido desde la implementacion del nuevo
sistema monetario, es uno de los principales motores de la economia del pais, por tanto, es
un importante generador de empleo vy, a su vez, fomenta el desarrollo de otros sectores.
Gracias a los nexos y convenios son el gobierno nacional, en particular, otorgando
oportunidades a través de bonos o programas inmobiliarios que acceso al crédito, sin duda,
el sector de la construccidn juega un papel muy importante porque esta intimamente ligada
a las actividades econdmicas y sociales que mejoraran las condiciones de vida de la
poblacion.

1.2 Marco Conceptual
Transporte: Movilizar el tiempo Yy lugar de un producto de un lugar a otro. Se utiliza

para describir el acto y las consecuencias de mover algo de un lugar a otro. También se
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pueden nombrar herramientas y vehiculos que sirvan para este fin y trasladar personas o
cosas de un lugar a otro (Tolasa, 2017).

Gestion de inventario: Se trata de una serie de operaciones enfocadas al
abastecimiento y resguardo de materias primas y productos terminados para la venta.
Seguimiento de la mercancia desde el fabricante hasta el almacén y desde estas instalacio nes
hasta el lugar de venta (Meana, 2017).

Procedimientos de pedidos: Hay actividades que tienen exigencias 0 requisitos
especificos para un producto o servicio. El proceso de pedido incluye la creacién, el envio,
el cumplimiento, la preparacion, el estado del inventario, la produccion (para los
fabricantes), la facturacion y el envio del pedido (Ortega, 2018).

Logistica de distribucion: Coordinar la entrega de productos y servicios para que
lleguen enel tiempo y lugar acordado. Es una serie de actividades relacionadas con la gestion
del producto desde la salida de la fabrica directamente desde la linea de montaje hasta la
entrega al cliente que ordené donde puede comprobar la fecha de recepcion y entrega del
cliente (Morales, 2015).

Actividades logisticas: Son los responsables de facilitar el buen funcionamiento de
la cadena operativa dentro de la empresa con el fin de proporcionar productos a los clientes.
Es una serie de actividades relacionadas con la gestion del producto, desde que el producto
sale de fabrica hasta la entrega directa desde la linea de montaje al cliente que lo encargo
(Escudero, 2019).

Produccion: Generar energia para convertir materias primas e insumos en productos
terminados. Se puede decir que la produccion es una actividad cuyo fin es satisfacer
necesidades humanas a través del procesamiento de materias primas, a partir de la

produccion de bienes o bienes intercambiados en el mercado (Vilcarromero, 2017).
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Almacenamiento: Proteccion temporal de bienes o mercancias que no se encuentran
en transito en una cadena de produccion o transporte. El almacenamiento permite que los
productos se envien inmediatamente al lugar donde se venden (Meana, 2017).

Abastecimiento: Es la entrega de un producto o servicio para satisfacer las
necesidades de un individuo o grupo de personas. Se define como el proceso mediante el
cual un proveedor proporciona recursos a otros grupos econdémicos o individuos para lograr
un cierto nivel de satisfaccion o utilidad. Es decir, se basa en el suministro de materias primas
y productos industriales en circulacion. (Tapia, 2018).

Coordinacion: Interacciones entre individuos y comunidades para permitir el
desarrollo eficiente de las actividades en una empresa, incluida la comunicacion
intersectorial. Esta es una herramienta para integrar las funciones independientes de todos
los departamentos de la organizacion. Esto es para lograr de manera eficiente los objetivos
establecidos y por ello, la coordinacibn es un proceso muy valioso para cualquier
organizacion (Batista, 2015).

El registro de inventarios: es una lista de bienes e inventarios que tiene una empresa
para un propoésito especifico: Los inventarios en las organizaciones pueden divulgarse en
funcion de su proposito, tales como: b- Inventario destinado a vender productos, inventario
Materias primas Materiales de produccion y existencias como activos disponibles de la
empresa para desarrollar sus actividades (Bayas & Martinez, 2017).

El ingreso econdmico es el valor monetario reconocido después de una actividad
comercial como la venta de servicios o bienes, es la suma de las utilidades que una empresa
recibe, ya sean publicas, privadas, individuales o colectivas. Es uno de los elementos
esenciales de cualquier actividad econdmica, monetaria 0 no, como resultado del ciclo

consumo-beneficio (Gregory, 2017).
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Los costos son los valores a pagar que surgen durante el desarrollo de un proceso
dentro de la empresa, como es el caso de los costos de produccion. Se refiere al valor de
consumir los recursos necesarios para producir productos o prestar servicios. Los costos
incluyen la compra de insumos, compensacion laboral, costos de produccion y costos
administrativos y otras actividades (Garcia S., 2020).

El precio es el valor monetario de una mercancia y generalmente representa el costo
y el margen de beneficio de un producto o su produccion, también es una expresion del valor
de un producto o servicio, generalmente expresado financieramente. ElI comprador debe
pagar al vendedor para obtener todos los beneficios de poseer o usar el producto o servicio.
(Morén, 2015).

La planificacién: es la organizacién de una serie de actividades dirigidas a un
objetivo. El disefio del programa es una estrategia basada en el andlisis de la posicion de la
organizacion para determinar qué mejoras se deben realizar (Ramos, 2016).

La fabricacion o produccién: es un conjunto de actividades de transformacion que
crean valor en productos y servicios. Por lo general, implica procesar una 0 mas materias
primas para crear un producto que se pueda vender o usar. Este proceso se puede hacer por
maquina o0 mano de obra (Merchan, 2016).

Productos: Es algo bueno que surge como solucion a una necesidad humana
especifica y crea un ambiente de oferta y demanda en un mercado especifico, también se
conoce como un conjunto de caracteristicas que son tangibles e intangibles como la marca,
imagen corporativa 0 los servicio que los compradores aceptan como adecuadas a sus
necesidades (Villegas, 2018).

Servicios: son actividades ofrecidas para satisfacer las necesidades de un cliente,

negociadas Y realizadas sobre la base de un intercambio de dinero (Pineda, 2016).
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Clientes: Es la persona u organizacion que obtiene productos o servicios para
solucionar un determinado problema o necesidad (Alpizar & Hernandez, 2015).

Las cadenas de suministro: estan formadas por empresas que interactGan entre si para
mover los mercados aprovechando las oportunidades que surgen a través de la satisfaccion
del cliente. Las cadenas de suministro requieren la distribucién de bienes comenzando con
los proveedores y continuando con los productores, y enalgunos casos hay un punto de venta
donde los bienes se venden a los clientes finales (Carrefio, 2017).

Los materiales de construccion: son suministros utilizados en la construccion de
viviendas o la creacion de puestos de trabajo, incluidos el hierro, el cemento, la arena y otros
materiales de construccion (Marulanda & Navas, 2017).

El software de operaciones comerciales: son sistemas que se utilizan para respaldar
las operaciones a lo largo de la cadena de valor de una empresa, lo que permite la
centralizacion de tareas, procesos e informacion, incluida la actualizacion de datos de
inventario para vender un producto (Martinez, 2015).

La productividad o eficiencia: es la capacidad de utilizar correctamente los recursos
y no desperdiciarlos o faltarlos en el desarrollo de las actividades. (Rojas & Valencia, 2018).

Eficacia. Se determina la efectividad de lograr una meta (Rojas & Valencia, 2018).

Formulario: es una instruccion paso a paso que describe el proceso v la realidad en
la que se esta enfocando (Flores & Oscar Pedraza, 2018).

Una zona econdémica es una division existente que comparte caracteristicas comunes
gue se encuentran en el entorno econdmico de un pais (Valqui & Tenorio, 2015).

La gestion por procesos describe a una empresa Yy su estructura como un conjunto de
procesos interconectados que forman un sistema enfocado en la satisfaccion del cliente
(Cabrera, Medina, & Noguiera, Revision del estado del arte para la gestion y mejora de los

procesos empresariales, 2015).
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1.3. Marco legal

1.3.1 La Constitucion y las actividades comerciales

El estado ecuatoriano garantiza el derecho de las personas de desarrollas las actividades
comerciales que se encuentren dentro del marco de la ley. El compromiso del gobierno, lo
describe la constituyente (2008) en el articulo 337 indicando:

El Estado promoverd el desarrollo de infraestructura para el acopio, trasformacion,

transporte y comercializacion de productos para la satisfaccion de las necesidades

béasicas internas, asi como para asegurar la participacion de la economia ecuatoriana en

el contexto regional y mundial a partir de una vision estratégica. (pag. 105)

Por lo tanto, las actividades econémicas se encuentran respaldadas por el gobierno, en
especial aquellas que promueven los sectores productivos relevantes como es el de la
construccion, Asamblea Nacional (2008):

Art 284 Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad sistémica,

la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercion estratégica en la

economia mundial y las actividades productivas complementarias en la integracién

regional. (pag. 92)

Por lo tanto, las actividades de la venta de materiales de construccion, son una unidad
productiva que sirve de apoyo a las actividades de construccion, las cuales brinda trabajo
directo e indirecto a varias personas.

Finalmente, sobre el uso de las tecnologias para apoyar las actividades, la Asamblea
(2008) indica que es necesario ‘“desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la
produccion nacional, eleven la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de vida y

contribuyan a la realizacion del buen vivir” (pag. 117).
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1.3.2 Reglamento general para el control de los bienes e inventarios

El estado con el fin de precautelar los activos que posee define en el reglamento de
inventarios algunas conceptualizaciones que son un aporte para las actividades de gestion de
resguardo de bienes. Sobre los inventarios, el Reglamento General para la Administracion
(2017) indica en el articulo 29:

Son activos identificados como materiales o suministros consumibles durante el

proceso de produccion, en la prestacion de servicios o conservados para la venta o

distribucion, en el curso ordinario de las operaciones. Para ser considerados inventarios

deberan tener las siguientes caracteristicas: a) Ser consumibles, es decir, jposeer una
vida corta menor a un afo; Y, b) Ser utilizados para el consumo en la produccion de

bienes, prestacion de servicios y ser susceptibles de ser almacenados. (pag. 6)

Por lo tanto, los inventarios son bienes que tienen un objetivo y que requieren un control
dentro de la organizacion. Dentro de la gestion de inventario de las entidades pdblicas se
identifican algunos roles que permitan el control de los bienes, al respecto Reglamento General
para la Administracién (2017) indica en el articulo 30:

Que el departamento con la responsabilidad de los registros es el de Inventario,
aplicando un sistema de clasificacion de acuerdo a la temporalidad del bien, aplicando como
forma de control el precio promedio de los bienes resguardados.

Por otra parte, se encuentra el bodeguero, el cual debe mantener informes actualizados
sobre los bienes: describiendo las existencias, las compras de entrada y los egresos.
Informacién que debe ser conciliada y debe reflejar la situacion fisica de la bodega.

Un rol que existe en ambientes gue las personas son responsables directos de los bienes,
se los denomina custodio, el cual sera el responsable de los bienes y debe tener la informacion
detallada de las existencias por fecha, cantidad, nombre y firma de respaldo (Asamblea

Nacional, 2017).
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1.3.3 El Cddigo de Comercio Y la logistica

El Cddigo de Comercio (2019) expone de forma clara la relacion de las actividades
logisticas y la entrega de los bienes, en el articulo 682 indica que:

Contrato de operacién logistica es aquel por el cual una parte, a la que se denomina

operador logistico se compromete con un usuario a la organizacion, planificacion,

control y ejecucion del movimiento de su inventario, asi como a la implementacion de
ciertos requerimientos ya sea de inventarios, materia prima u otros que el usuario
requiera. El contrato de operacion logistica podrd consistir en una, varias o todas
aquellas actividades, las cuales realizara a cambio de una contraprestacion o precio.

(pag. 96)

Por esa razon, las actividades logisticas de entrega del bien no es una accion fortuita
realizada por las personas sino es un proceso que implica el compromiso de las dos partes para
realizar el intercambio economico del servicio de traslado de bienes por un valor especifico.

Sobre las responsabilidades adquiridas, en el caso de pérdida del bien el Codigo de
Comercio (2019) articulo 686 indica:

Cuando el operador logistico asuma los deberes de organizacion, planificacion, control

y ejecucion de inventarios Y distribucién, es responsable de las pérdidas, faltas, averias,

darios y/o retrasos en la entrega, salvo que acredite su ausencia de culpa, fuerza mayor

0 caso fortuito. (pag. 97)

Por ello, el operador logistico debe generar un contrato de responsabilidad para
determinar de forma especffica que tareas se encuentran dentro de su competencia.

1.3.4 La seguridad y el manejo de la bodega

El resguardo de los materiales y bienes dentro de las bodegas de inventario, pone en

consideracion la necesidad del cuidado integral de los trabajadores. Por lo que el Reglamento
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de Seguridad y Salud (2012) describe cuales son las condiciones recomendables en los
ambientes de trabajo cerrados:

a) Se esfuerzan por mantener las condiciones climaticas naturales o artificiales en sus
lugares de trabajo y en tierras agricolas para brindar un ambiente comodo y saludable
para los empleados; b) En los lugares de trabajo de las fabricas, el suministro de aire
fresco y limpio por hora y trabajador debe ser de al menos 30 metros cubicos si el
intercambio de aire total se realiza al menos 6 veces por hora; ¢) Proporcionar
circulacion de aire interna para que los trabajadores no estén expuestos a corrientes
irritantes  y que la velocidad no supere los 15 metros por minuto en temperaturas
normales y los 45 metros por minuto en condiciones de calor; d)En los procesos
industriales en los que se producen o liberan contaminantes fisicos, quimicos o
biologicos, los riesgos para la salud se evitan principalmente previniendo su ocurrencia,
otras emisiones Yy su transmision en la tercera actividad y solo cuando ocurren entre
ellos, técnicamente no es posible, se utilizan equipos de proteccion personal o niveles

reducidos de contaminacion. (pag. 26)

Por esa razon el IESS, desarrollar una tabla que permita clasificar los bienes o
materiales de acuerdo a su riesgo Yy caracteristicas, con el fin de precautelar la salud de los

colaboradores dentro de las actividades productivas.
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Capitulo 2: Disefio metodologico

2.1 Disefio de investigacion

El planteamiento de la investigacion tiene por objeto, la propuesta de un modelo de
sistema eficiente en la logistica de las pymes con respecto a la comercializaciéon de los
materiales de construccion. Bajo dicha premisa, la metodologia investigativa, tiene por objeto
analizar cuales son los problemas relacionados a la entrega de los materiales de construccion a
los clientes y para identificarlo, se busca analizar los indicadores de eficiencia de la actual
cadena de valor, como son:

e Uso de recurso humano en la cadena de valor

e Uso de herramientas como apoyo para el proceso logistico

e Cumplimiento de entregas

e Promedio de tiempos empleados en el despacho de la mercaderia

Todos los datos descritos, buscan determinar cuales son los actuales resultados de la
gestion logistica por la entrega de los materiales de construccion.

Por otra parte, se busca identificar:

¢Cual es el proceso que mayor novedad presenta?

¢Cudl es la actividad que no genera valor en el cliente?

Ademéas. considerando a los clientes de la empresa de estudio, el cual son ferreterias,
maestros de obra, arquitectos y deméas individuos que buscan aprovisionarse de materiales de
construccion, ya sea para la venta como para la edificacion, se busca determinar cuél es el nivel
de satisfaccion por el servicio de entrega de producto recibido:

e Satisfaccion del cliente sobre el proceso de recepcion del producto.
e Calidad del producto

e Percepcion del cliente sobre el proveedor de los materiales de construccion
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2.2 Tipos de investigacion

Los objetivos de estudio descritos requieren el uso de una investigacién mixta, la cual
esta compuesta de acciones exploratorias y descriptivas.

2.2.1 Investigacion exploratoria

Los investigadores, Lopez y Fachelli (2015) describen a la investigacion exploratoria
como:

Es la fase que tiene por objetivo contextualizar el problema permitiendo al investigador

entender y conocer los elementos que rodean el estudio, las personas que intervienen

desde el enfoque de la persona que es entrevistada. En las investigaciones se utiliza a la
exploracién como la primera etapa, por es el primer acercamiento con el objeto de

estudio (Lopez & Fachelli, 2015).

El estudio exploratorio, se realizard para obtener ideas y opiniones relacionadas a los
procesos Yy actividades dentro de la gestion logistica de entrega de los materiales de
construccién a los clientes. Por ello, se busca obtener datos que permitan contextualizar el
objeto de estudio como identificar: procesos, actividades, recursos utilizados.

2.2.2 Investigacion descriptiva

Acerca de la investigacion descriptiva, Aguirre y Jaramillo (2015) indica:

Que busca representar de forma especifica los atributos y caracteristicas del objeto de

estudio, permitiendo concretar una visibn cercana a la realidad. La investigacidn

permite identificar magnitudes que permitiran conocer que elementos ejercen

resistencia en el estudio. (pag. 177)

La investigacion descriptiva, esconsiderada la segunda etapa que utiliza el investigador
con el propdsito de realizar especificaciones en el caso de la presente investigacion, se busca
obtener los resultados de la gestion logistica como son: los tiempos de entregas, % de

cumplimiento de los pedidos y demas resultados que permitan caracterizar el problema.
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2.3 Enfoque de investigacion

Toda investigacion tiene como fin recabar datos que permitirdn al investigador
profundizarse en el estudio y de esa forma contrastar resultados para desarrollar sus propias
conclusiones. Por esa razén, en la revision de la logistica del negocio de comercializacion de
materiales de construccidn requieren la obtencion de datos cualitativos y cuantitativos.

2.3.1 Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo de acuerdo a Maldonado (2018) indica que:

La investigacion cualitativa es posible conocer mejor la forma como piensan las

personas, la influencia de su sentimiento en la manera como se comportan, sus imagenes

del mundo, sus valores, sus contradicciones. (pag. 36)

Por ello, se pretende utilizar la naturaleza cualitativa del estudio para obtener
reflexiones y pensamientos de las personas con el fin de profundizar sobre las actividades de
comercializacion y entrega de los materiales de construccion en los sectores de la construccion
dentro de la pyme “El Chivo 27, distribuidora de materiales de construccion.

2.3.2 Enfoque cuantitativo

La naturaleza cuantitativa del estudio lo indica Cienfuegos et al (2016) mencionan que:

Usa la corriente positivista, para el analisis critico basado en los nimeros, porcentajes,

magnitudes, datos objetivos que permitan determinar la realidad de la problematica

mediante los nimeros, de esa forma las mediciones a realizar disminuirdn el riesgo de

datos sesgados que pierda en el valor investigativo del estudio. (pag. 33)

Por lo expuesta, el estudio tiene por objeto concretar las realidades en la logistica
mediante el:

e Numero recursos utilizados en el proceso.
e % de cumplimiento de los pedidos.

e % promedios de tiempo.
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e 9% de niveles de satisfaccion del cliente

2.4 Técnicas de investigacion
Los medios que se utilizan para obtener los datos a necesitar se determinan mediante
las técnicas de la entrevista y la encuesta:

2.4.1 Entrevista
Sobre la entrevista, Denzin y Lincoln (2015) mencionan que “son técnicas elementales

en el proceso de campo que le permiten al entrevistador sumergirse en un objeto de estudio a
través de un conjunto de preguntas semi conducidas con el fin de obtener ideas y reflexiones
de los entrevistados™” (pag. 154).

Por ello, en el estudio se entrevistard al personal dentro de la pyme dedicada a la venta
al por mayor de materiales de construccion, el cual considera se considera: al personal
comercial, logistico, bodega y choferes para la transportacion del producto, es decir a todos los
elementos de la cadena de valor.

2.4.1 Encuesta
De Rada (2015), la encuesta “es una busqueda sistemética de investigacion en el que

el investigador desea obtener datos para ser posteriormente analizados, permitiendo al
investigador realizar toma de datos a grandes poblaciones de estudio” (pag. 27),

Con el objeto de determinar cuél es el impacto de la gestion logistica de la pyme,
comercializadora de materiales de construccién sobre los clientes, se procedera a realizar una
encuesta de satisfaccion para determinar que perciben los clientes sobre el sobre la logistica de

recepcion de los materiales adquiridos a la distribuidora de materiales de construccion.

2.5 Disefio de las encuestas y entrevistas
Para el disefio de las preguntas de la entrevista se consideraron los estudios de Pinheiro

(2017), denominado ‘Una nueva definicion de la logistica interna y forma de evaluar la misma’,
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el cual hace hincapié en evaluar a traves de criterios la logistica desde 3 enfoques: la de
abastecimiento, la logistica interna y la de ventas con el objeto de exponer la organizacion. Por
esa razon se pretende determinar a través de la entrevista como funciona la cadena de valor
desde cada componente de esta como:

e Las compras

e Almacenamiento

e \entas

e Y la distribucion y entregas.

Por otra, como el objetivo de la cadena de valor o logistica es satisfacer las necesidades
de los clientes se tomo de base el estudio de Trujillo (2018) llamado “Estrategias competitivas
y satisfaccion de los clientes de la empresa Industrias American Plast S.A.C Los Olivos 2018,
se escoge los aspectos:

e Capacidad de la empresa

e Personal capacitado

¢ Niwveles de satisfaccion por el cumplimiento
e Por el tiempo

e Por el estado de los productos

2.6 Poblacion de estudio y muestra

Para el estudio sectorial en el subsector de las actividades de venta de materiales de
construccion, se escoge la comercializadora llamada ‘El Chivo’, la cual es una organizacién
con dos sucursales donde su matriz principal se ubica en la Ave. Perimetral, km 21 a lado del
nuevo parque acuatico de Pascuales. La cual cuenta con un nimero de 15 empleados, y con

experiencia de 14 afios en el sector. Se escoge dicho modelo de negocio porque genera montos
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de 40 mil délares mensuales, convirtiéndose en un referente del subsector dentro de la ciudad

de Guayaquil.

En base a la pyme seleccionada, se determina la poblacién y muestra:

2.5.1 Poblacién

La unidad de estudio seleccionada se relaciona con los objetivos investigativos

permitiendo identificar los individuos, como indica la siguiente tabla:

Tabla 3. Poblacion de estudio

Objetivos de investigacion

Poblacién de estudio

Numero de individuos

» Conocer las actividades, recursos,
procesos e insumos que se utilizan en la
cadena logistica de valor al cliente.

Determinar la percepcién de los clientes
sobre la logistica que realiza la pyme
dedicada a la comercializacion de los

materiales de construccion.

Empleados y
colaboradores que
participan del proceso
logistico de
comercializacion y
entrega de materiales de
construccion

Clientes de la pyme
dedicada a la
comercializacion de
materiales de
construccion

15 colaboradores de la

cadena logistica de
valor.

Promedio de clientes

(62 ferreterias)

Elaborado por: autor,
2.5.1 Muestra

La parte representativa de la

poblacién se determinard mediante un muestreo

probabilistico aplicando, el célculo de la poblacion finita sobre los 62 clientes (ferreterias) que

reciben los productos de parte de comercializadora de los materiales de construccion, dando

como resultado un tamafio de 54 personas a encuestar.

Tabla 4. Calculo de la muestra

Poblacién de Estudio Nivel de Proporcion Tamario
Clientes) N Confianza Esperada g=1-p Precision(d) de la
(Clientes) (95%0) (p) muestra

62 1.96 0.50 0.50 0.05 54

Elaborado por: propio.
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2.7 Operacionalizacion de las variables

Tabla 5. Operacionalizacion de la variable

Enfoque de

Técnicas de

materiales de construccion

serviciorecibido

de entrega de los materiales

% de satisfaccion del cliente sobre la
entrega de los materiales en buen estado

Tema de investigacion Variables de estudio Dimensiones Indicadores de variable Tiposde investigacion . ; A . . . Fuente
investigacion 1nvestigacion
Promedio de Tiempo de entrega del
proveedor
Gestion de compras
% Cumplimiento de 1as 6rdenes de compra
Numerode proveedoreslicitados
Promedio de tiempo de despacho del
producto (min)
Gestion de . .
R . Promedio de despachos por dia
Cadena de valorde la inventario ® h pf t p ) Col ab01‘.ad'0res dela
X espachos/facturas . - . comercializadora de
empresa dedicada a la venta de Exploratoria Cualitativo Entrevista .
X L X X materiales de
materiales de construccion % de capacidad de materiales parala venta .,
construccion
% Cumplimiento de ventas facturadas
MO%E{JSISII\IS;?MA Gestion de ventas (Ventas facturadas/ ventas entregadas)
LOGISTICO-PYMES Numero de reclamos por demoras
(SEL-PYMES) SOBRE - -
LA GESTION Promedio de tiempo de transporte por
COMERCIALDE llegada,escalay salida
MATERIALES DE : : sz B
. Distribucion al Ntmero de rutas abarcadas
CONSTRU CCION cliente
Unidades de transporte existentes
% de cumplimiento de entregas solicitadas
% de satisfaccion del cliente sobre el
cumplimiento de los materiales facturados
. Clientes
Chqnte delaempresa Satisfaccion por el . . . . R s comer cializadora de
dedicadaalaventade % de satisfaccion del cliente sobre el tiempo Descriptiva Cuantitativo Encuesta

materiales de
construccion
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Capitulo 3: Resultados

3.1 Anélisis de resultados
3.1.1 Resultados obtenidos de las encuestas a los clientes
3.1.1.1 Dimensién Datos Generales
1.- ;Desde cuando se dedica al sector de la construccién?

Tabla 6.Tiempo de los trabajadores en el sector de la construccion

Categoria Frecuencias Porcentajes
> 5 afios 20 37%
4- 5 afos 20 37%
3- 4 afios 7 13%
2- 3 afnos 2 4%
1-2 afios 2 4%
<1 afio 3 6%

TOTAL 54 100%

Figura 12. Tiempo de los trabajadores en el sector de la construccion

B > 5afios
H 4-5 afos
13-4 afios
2- 3 afios
M 1-2 afios

B < 1ano

De los clientes encuestados, se identifica que estos se dedican a las actividades de
construccién a un tiempo mayor de 5 afios con el 37% y también con 4 afios de experiencia al
37%. Por lo tanto, la mayor parte de los clientes (74%) cuentan con una amplia experiencia en

el sector de la construccion contando con la comercializadora como un apoyo para Sus

actividades operativa.
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2.- ¢Cuél es la frecuencia en la que demanda materiales de construccién?

Tabla 7. Frecuencia de demanda materiales de construccién

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Frecuente 22 41%
Frecuente 21 39%
Ocasionalmente 11 20%
Raramente 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 54 100%

Figura 13.Frecuencia de demanda materiales de construccion

0% 0%

B Muy Frecuente

M Frecuente

B QOcasionalmente
Raramente

B Nunca

Sobre la frecuencia de adquisicion de parte de los clientes sobre los materiales de
construccion, el porcentaje con mayor significancia con el 41%, indica que lo requieren muy
frecuentemente, seguido de frecuentemente con el 39%. Lo que permite identificar que la
mayoria de los clientes de la comercializadora son consumidores recurrentes de los productos
que oferta el negocio.

Parte de las actividades de servicio, esmantener a los clientes dentro de su nicho, siendo
estos fidelizados por diversos aspectos, en el caso de la comercializadora se busca identificar
que perciben los clientes sobre los factores tiempos de entregas, estado del producto y

cumplimiento de la orden.
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3.1.1.2 Dimensién Cumplimiento de pedidos
3.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion sobre el cumplimiento de los pedidos realizados en

la comercializadora de materiales de construccion?

Tabla 8. Nivel de satisfaccion sobre el cumplimiento de los pedidos realizados

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 6 11%
Satisfactorio 7 13%
Indiferente 12 22%
Insatisfecho 26 48%
Muy Insatisfecho 3 6%
TOTAL 54 100%

Figura 14. Nivel de satisfaccion sobre el cumplimiento de los pedidos realizados

B Muy Satisfactorio

B Satisfactorio

Indiferente
48% Insatisfecho

22% B Muy Insatisfecho

El 48% de los clientes muestran insatisfaccion sobre el cumplimiento de los pedidos y
otro porcentaje 13% indica que es satisfactorio. La brecha entre ambos porcentajes indica que
es necesario realizar las respectivas mejoras con respecto a la entrega de los pedidos referentes
a una entrega que satisfaga al cliente en un mayor nivel de servicio al cliente.

Los procesos de entrega de los materiales deben ser revisados por el area de inventario
y por los encargados de realizar la logistica de entrega de los productos para disminuir errores

durante las actividades de la entrega de materiales.
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4.- ¢;Cuél es su nivel de satisfaccion sobre la entrega completa de los materiales de
construccién recibidos?

Tabla 9. Nivel de satisfaccion sobre la entrega de los materiales

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 6 11%
Satisfactorio 12 22%
Indiferente 8 15%
Insatisfecho 26 48%
Muy Insatisfecho 2 4%
TOTAL 54 100%

Figura 15. Nivel de satisfaccion sobre la entrega de los materiales

B Muy Satisfactorio
W Satisfactorio
Indiferente

48% Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

15%

Sobre la recepcion de los materiales de construccion, el mayor porcentaje de los clientes
expresan insatisfaccion 48% sobre la entrega completa de los pedidos realizados. Y otro 22%
indica que es satisfactorio. Por lo tanto, es necesario desarrollar las respectivas mejoras para
que las entregas de los materiales se encuentren completas, aspecto que es de entera
responsabilidad del area de despacho del inventario.

Por eso es necesario que la gestion de activos, realiza la entrega de pedidos con la debida
verificacién de las ordenes para evitar novedades relacionadas a la entrega incompleta de los

materiales de construccion.
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5.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion sobre la verificacion de la comercializadora al
momento de realizar la entrega de los materiales de construccion?

Tabla 10.Nivel de satisfaccion sobre la verificacion de la comercializadora

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 5 9%
Satisfactorio 15 28%
Indiferente 12 22%
Insatisfecho 18 33%
Muy Insatisfecho 4 7%
TOTAL 54 100%

Figura 16. Nivel de satisfaccion sobre la verificacion de la comercializadora

B Muy Satisfactorio

M Satisfactorio

33% H Indiferente
Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

Sobre la determinacion de la satisfaccion del cliente con respecto a la verificacion de la
comercializadora al realizar las entregas de materiales de construccion, las respuestas de los
clientes no muestran un porcentaje significativo debido a que la mayor parte de las respuestas
no muestran una brecha significativa.

Es decir, el nivel de satisfaccion es del 28%, mientras que el nivel de insatisfaccion es
del 33%. Por lo tanto, en esta consulta los clientes no perciben el proceso de verificacion como
un elemento relevante dentro del proceso de entrega, esto es porque los resultados sobre el
cumplimiento de las 6rdenes muestran una necesidad de mejora de parte de la gestion de

inventario.
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3.1.1.3 Dimension Tiempo de entregas de los materiales
6.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion sobre el cumplimiento de los tiempos en las

compras realizadas?

Tabla 11.Nivel de satisfaccién sobre el cumplimiento de los tiempos

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 7 13%
Satisfactorio 4 7%
Indiferente 9 17%
Insatisfecho 24 44%
Muy Insatisfecho 10 19%
TOTAL 54 100%

Figura 17. Nivel de satisfaccion sobre el cumplimiento de los tiempos

B Muy Satisfactorio

I Satisfactorio

Indiferente

17%

Insatisfecho

B Muy Insatisfecho
44%

Sobre la satisfaccion sobre los tiempos de entregas de parte de los clientes, se identifica
que el 44% se encuentra satisfecho y un 13% muy satisfactorio. Por lo tanto, es necesario que
los servicios de entregas de parte de la comercializadora sean entregados en el tiempo
establecido entre el cliente y la distribuidora de materiales de construccion.

El problema sobre los tiempos de las entregas realizadas indica que la empresa requiere
eficientizar las actividades de la gestion logistica para evitar incumplimientos sobre los tiempos

establecidos, porque ello puede perjudicar la gestion del cliente.
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7.- ¢Cudl es su nivel de satisfaccion sobre las demoras existentes en las entregas de
materiales realizadas?

Tabla 12.Nivel de satisfaccion sobre las demoras existentes

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 3 6%
Satisfactorio 7 13%
Indiferente 10 19%
Insatisfecho 26 48%
Muy Insatisfecho 8 15%
TOTAL 54 100%

Figura 18. Nivel de satisfaccion sobre las demoras existentes

B Muy Satisfactorio

B Satisfactorio

H Indiferente
18%
[ Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

48%

Los incumplimientos y las demoras realizadas, de parte de la gestién logistica de
entregas genera un impacto negativo en la satisfaccion del cliente dando como resultado de un
48% de insatisfaccion y solo el 13% de satisfaccidn. Por esa razén, es prioridad para la
comercializadora realizar las respectivas mejoras en la cadena de valor que esté generando

cuellos de botellas e impidan la entrega a tiempo de los trabajos.
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8.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion sobre la rapidez de las entregas de materiales
adquiridas?

Tabla 13.Nivel de satisfaccién sobre la rapidez de las entregas

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 5 9%
Satisfactorio 6 11%
Indiferente 13 24%
Insatisfecho 23 43%
Muy Insatisfecho 7 13%
TOTAL 54 100%

Figura 19. Nivel de satisfaccion sobre la rapidez de las entregas

B Muy Satisfactorio

B Satisfactorio

H Indiferente
Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

Sobre el nivel de satisfaccion con respecto a la rapidez de las entregas de parte de la
comercializadora, la poblacion de clientes encuestados describe que existe un nivel de
insatisfaccion con el 43% vy satisfactorio con el 11%. Por ello, es necesario, que la meta de la
organizacion mejorar el indicador del tiempo con respecto a las entregas a realizar para

aumentar la percepcion un servicio de calidad de parte de los clientes.
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3.1.1.4 Dimensién Estado de los materiales entregados
9.- ;Cual es su nivel de satisfaccion sobre el estado de los materiales solicitados?

Tabla 14.Nivel de satisfaccion sobre el estado de los materiales

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 11 20%
Satisfactorio 35 65%
Indiferente 5 9%
Insatisfecho 3 6%
Muy Insatisfecho 0 0%
TOTAL 54 100%

Figura 20.Nivel de satisfaccion sobre el estado de los materiales

0%

B Muy Satisfactorio

| Satisfactorio

H Indiferente
Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

Con respecto al estado de los materiales al momento de la recepcion de parte de los
clientes, se indica que el 65% es satisfactorio. Por lo tanto, la gestion de entregas, aunque
presenta falencias en el tiempo y cumplimiento, los clientes valoran que el estado de los
materiales es entregado en buenas condiciones.

Las condiciones de los materiales al momento de la entrega son relevantes, debido a que
los insumos son utilizados para la construccidn y se requiere que los materiales no presenten

corrosion y dafios que pueden perjudicar en la obra a utilizarse.
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10.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion sobre la calidad del producto recibido?

Tabla 15. Nivel de satisfaccion sobre la calidad del producto

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 21 39%
Satisfactorio 32 59%
Indiferente 1 2%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%
TOTAL 54 100%

Figura 21. Nivel de satisfaccion sobre la calidad del producto

2% 0% —0%

B Muy Satisfactorio

M Satisfactorio

@ Indiferente
Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

Sobre la calidad de los productos que se distribuyen de parte de la distribuidora los

clientes indican que tienen un nivel satisfactorio con el 59 %, lo que indica que los clientes

valoran el estado y calidad de los materiales que se comercializan y son de valor para los

propésitos de los clientes.

Con los datos obtenidos, se identifica la necesidad de la distribuidora de mantener el

estdndar de calidad de los materiales de construccion que comercializan porque es el factor

decisorio para los adquisidores que realiza el cliente.
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3.1.1.5 Dimensidon Percepcidn de la gestion de servicio y entregas
11.- (Cual es su nivel de satisfaccion sobre la capacidad de la empresa de proveer
materiales de construccion para sus actividades?

Tabla 16. Nivel de satisfaccion sobre la capacidad de la empresa

Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy Satisfactorio 7 13%
Satisfactorio 15 28%
Indiferente 23 43%
Insatisfecho 9 17%
Muy Insatisfecho 0 0%
TOTAL 54 100%

Figura 22. Nivel de satisfaccion sobre la capacidad de la empresa

0%

B Muy Satisfactorio

W Satisfactorio

@ Indiferente
Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

Sobre la capacidad de la empresa de proveer los materiales de construccion para las
actividades de los clientes existe los criterios de indiferente con el 43% e insatisfaccion con el
17%. Lo que indica que existe un porcentaje de clientes que tiene dudas sobre la oferta

comercial de la distribuidora de materiales de construccion.
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12.- Esta de acuerdo sobre los procesos de atencion y entrega tiene problemas que no

dependen del recurso humano.

Tabla 17.Procesos de atencion y entrega tiene problemas

Categoria Frecuencias Porcentajes

Totalmente de acuerdo 19 35%

De acuerdo 8 15%
Indiferente 4 7%

En desacuerdo 23 43%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo

TOTAL 54 100%

Figura 23. Procesos de atencion y entrega tiene problemas
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Como se ha identificado en el estudio, los niveles de insatisfaccion percibidos por el
cliente se relacionan con los problemas en el cumplimiento de las 6rdenes de materiales
realizados y con la puntualidad de las entregas que se realizan. Al respecto, para identificar si
los colaboradores son los posibles causantes de las brechas con respecto a las entregas, el 43%
de los encuestados consideran que en su mayoria el recurso humano es el causante de los
problemas de las entregas y otro 35% indican que no. Por lo tanto, es necesario realizar las
respectivas mejoras en la coordinacion de las actividades de los colaboradores para eficientizar

las actividades de servicio y entregas al cliente.
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13.- Esta de acuerdo que ¢los procesos de atencion y entrega de los materiales tienen
problemas porgue estan mal organizados?

Tabla 18. Procesos de atencion y entrega de los materiales

Categoria Frecuencias Porcentajes
Totalmente de acuerdo 18 33%
De acuerdo 22 41%
Indiferente 10 19%

En desacuerdo 3 6%
Totalmente en 1 204
desacuerdo

TOTAL 54 100%

Figura 24.Procesos de atencion y entrega de los materiales
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Sobre la percepciéon de los clientes sobre los procesos y su necesidad de mejoras, los
encuestados con el 41%, estan de acuerdo al indicar que las actividades y los procesos de la
gestion de servicios y entregas requieren una mejor organizacién. Por eso es necesario
identificar, alguna actividad que este generando un cuello de botella innecesariamente o que

requiere algun redisefio en el proceso, con el objeto de mejorar en los aspectos de cumplimie nto

de las entregas y tiempos establecidos para la mejora del servicio al cliente.
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14.- Esta de acuerdo ¢que es necesario implementar nuevas tecnologias como apoyo al

proceso de servicio al cliente?

Tabla 19. Necesidad de implementar nuevas tecnologias

Categoria Frecuencias Porcentajes
Totalmente de acuerdo 31 57%
De acuerdo 20 37%
Indiferente 2 4%

En desacuerdo 1 2%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo

TOTAL 54 100%

Figura 25.Necesidad de implementar nuevas tecnologias
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Uno de los elementos de apoyo tanto para los procesos como para la gestion de los

trabajadores, es el uso de la tecnologia, el cual segun los clientes encuestados consideran que

estan totalmente de acuerdo, con el 57% de aceptacion que es necesario implementar nuevas

tecnologias que puedan utilizar en el servicio al cliente y en la cadena de valor de la

distribuidora de materiales de construccion. Una de las tecnologias necesarias en el negocio,

es el uso de un sistema centralizado que incorpore las actividades Yy procesos de la gestion de

inventario, facturacion y pedidos para evitar errores que pueden darse por el factor humano

como la omision o duplicacién de informacion.
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3.1.2 Resultados obtenidos de las entrevistas en la Comercializadora de materiales
de construccion

Habiendo obtenido las respuestas relacionadas a los niveles de satisfaccion de los
clientes sobre las aristas cumplimiento de entregas, rapidez y calidad de producto. Ahora se
analiza mediante las respectivas entrevistas las areas de la cadena de valor pertenecientes a la
comercializadora de materiales de construccion (gestion de compras, inventario, comercial y
logistica) para identificar alguna brecha en la logistica.

3.1.2.1 Dimension Gestion de compras o adquisiciones

Tabla 20. Situacion actual de gestion de adquisiciones

El tiempo que demoran las distribuidoras en la entrega de los
materiales para la venta es de 5 dias. Se acerca un asesor de
servicios al negocio y realiza la toma de pedidos con anticipacion
para mantener el inventario completo.

1.- ¢ Cuél es el promedio de los
tiempos de entrega de los materiales
de parte del proveedor?

2.- ¢ Cual es el nivel de cumplimiento
de los proveedores sobre las entregas | EIl cumplimiento sobre las entregas que recibimos es de nivel alto
realizadas? Del 1 al 5 siendo 5 (4), porque cumplen con todos los materiales que se solicitan.

promedio bajo

3.- ¢Con cuantos proveedores cuanta La empresa cuenta con 3 proveedores oficiales para el
la comercializadora para abastecerse abastecimiento, y de los tres mencionados a uno adquirimos el
materiales de construccion? 75% de los materiales de construccion.

Sobre las respuestas obtenidas en la gestion de compras, se identifica que la empresa
cuenta con 3 proveedores importantes para la obtencion de los materiales, y aunque la demora
de las entregas toma un promedio de 5 dias laborales en ser entregadas estos cumplen del todo

con el pedido de compras realizados.
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3.1.2.2 Dimensién Gestion de inventario

Tabla 21. Situacion actual de gestion de inventario

4.- ¢ Cual es el promedio de los
tiempos de despacho del personal de
bodega para la venta o distribucion
de los materiales?

Los tiempos que demoran en despachar los materiales de
construccion para las entregas es de 30 minutos.

5.- ¢Cual es el promedio de
despachos que realiza bodega en un
dia de trabajo?

Los despachos que se realizan en un dia laboral son de 8 a 12
diarias.

6.- ¢La capacidad de la bodega
satisface las necesidades de ventas de
la empresa?

Siempre que se mantenga con los datos de inventarios
actualizados y se realicen los pedidos con los dias de
anticipacion si satisface.

7.- { Qué método se aplica para
mantener el control de la bodega de
inventario?

Al cierre de la semana se realiza un corte para contabilizar las
existencias tanto en los registros manuales como en el material a
disposicion

8.- ¢ Existe comunicacion de la
bodega con la gestion comercial y
distribucion para mantener
actualizado las existencias de
materiales para la venta?

No, no existe una comunicacion directa.

9.- ¢ Qué medios o recursos se
utilizan para llevar el control de los
materiales en la bodega?

El registro de las existencias lo realizamos manualmente,
mediante una hoja de Excel y en ocasiones se presentan errores
en la practica que causan gque se omita un pedido.

La gestion de inventario describa un buen tiempo de respuesta al momento de realizar

los despachos desde la bodega al area de entregas, tanto para la entrega directa al cliente o para

la gestion logistica, las actividades que realizan de despachos es de madximo 12 en un dia de

labores lo que indica que las actividades del area son dinamicas y activas.

Por otra parte, se identifica algunas novedades en la gestion de inventario que requieren

atencion como son:

e El uso de registros manuales lo que puede causar problemas al momento

de mantener

actualizado los datos reales de los materiales de

construccion para la venta.
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e Falta de comunicacion entre el area de inventario y comercial para
mantener actualizados las existencias.
Aspectos necesarios para las mejoras a realizar en la gestion logistica.
3.1.2.3 Dimensién Gestion comercial

Tabla 22. Situacion actual de gestion comercial

No, el area comercial no
7.- ¢Existe una comunicacion activa entre el | mantiene comunicacién con

area de inventario y ventas? la de inventario al momento
de realizar una venta.

Se factura un promedio de 45
a 50 facturas en un dia dentro
de la comercializadora

8.- ¢ Cual es el promedio de facturaciones
que se realizan en un dia de trabajo?

Si, porque en ocasiones los
pedidos llegan incompletos al
cliente.

9.- ¢ Existen reclamos sobre las entregas de
materiales realizadas? ¢ Indique por qué?

Sobre la gestion comercial se identifica que las facturaciones de la comercializadora
tienen un promedio de 45 a 50 facturas diarias, lo que indica que el negocio tiene una alta
demanda de materiales de parte de los clientes. Y entre los elementos que requieren mejoras
dentro de la gestion comercial es:

La falta de comunicacion de la gestion comercial con el de inventario, causa una brecha
de inconsistencia que puede afectar la entrega de materiales a los clientes. Por eso es necesario,
que exista una forma de mantener ambas areas en constante comunicacion para la actualizacion
activa de las existencias de los materiales, dando como resultados que los pedidos lleguen

incompletos
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3.1.2.4 Dimension Gestion logistica y de distribucion al cliente

Tabla 23. Situacion actual de gestion de entrega-logistica

10.- ¢ Cual es el promedio del tiempo que
demora en realizarse una entrega de materiales?

Una entrega a domicilio de
materiales demora de 120 a 160
minutos, desde el momento que
salen de la distribuidora y llegan

a la ubicacién del cliente.

11.-En una salida de entregas de materiales,
¢Cuantas rutas abarca?

En la mayoria de los casos cada
salida del transporte abarca dos
rutas siempre que estén cerca
una de la otra.

12.- ¢ Con cuantas unidades de transporte de
materiales cuenta la empresa?

La empresa cuenta con 7
vehiculos de transporte de
materiales

12.- ¢ Se presentan novedades relacionadas a
demora de entregas de materiales solicitadas por
el cliente?

Si, las demoras que promedian
los 160 minutos suelen ser
entregas que se han demorado
en llegar al cliente, ademas de
presentar entregas incompletas,
por lo que el vehiculo debe
hacer dos viajes en ocasiones.

De acuerdo a las entrevistas se percibe que los tiempos de la logistica de entrega de los
materiales a los clientes son muy altos teniendo un promedio de 120 minimo (1 hora) y maximo

180 minutos (3 horas), cuando se recomienda que el promedio de tiempo sea minimo de 60

minutos (1 hora).

Los tiempos indicados generan malestar en los clientes sobre las entregas realizadas
ademas de que en ocasiones se realizan incompletas, obligando a que el transporte realice dos
viajes para el cumplimiento de un pedido. Por ello es necesario que se realicen las respectivas

mejoras en el area sobre la necesidad de realizar las respectivas verificaciones de las facturas

y de los materiales por entregar antes de la salida del transporte.

72




Capitulo 4: Propuesta

4.1 Problema que resuelve

La revision de los resultados indica que, dentro de la cadena de valor, se identifica una
necesidad de mejora de los procesos y actividades de las gestiones de las areas de inventario,
comercializacion y logistica, con el objetivo de mejorar los tiempos y el cumplimiento de las
entregas a los clientes.

Por otra parte, se identific la fortaleza de los materiales de construccién con respecto
a calidad y cumplimiento de parte de los proveedores, manteniendo a los clientes fieles en la
comercializadora.
4.2 Objetivo de la propuesta

Redisefio de la mejora de los procesos y las actividades de la gestion de inventario,
comercial y logistica
4.3 Descripcion
Para el cumplimiento de la propuesta se desarrollaran los siguientes epigrafes:
e Disefio de los actuales procesos y actividades de la gestion de inventario,
comercial y logistica.
e Identificacion de los procesos que generan los cuellos de botellas en los de
procesos de gestién de: inventario, comercial y logistica.
e Disefio de los procesos mejorados en la gestion de inventario, comercial y
logistica.
e Descripcion de los procesos mejorados en la gestion de inventario, comercial y

logistica.
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4.4 Desarrollo de la propuesta

4.4.1 ldentificacion de los procesos que generan cuellos de botellas

De acuerdo a los datos recabados se puede determinar una matriz que permita priorizar
los procesos que requieren mejoras dentro de la cadena logistica de la comercializadora de
materiales de construccion.

Los criterios seleccionados para cuantificar el impacto de los procesos dentro de las
actividades de negocios de la comercializadoras se considera la magnitud para determinar cual
es el efecto que genera sobre los clientes del negocio, la gravedad se determina mediante el
impacto econdmico al elevar los costos de las operaciones dentro del negocio. Sobre los
problemas de eficacia se considera si los procesos cumplen con los resultados esperados y
eficiencia para determinar si se da un uso correcto a los recursos del negocio. Finalmente, con
respecto al tiempo, se determina cual proceso es el que mayores demoras tiene.

Los puntajes a determinar van desde:

Alto: 3 pts.

Medio: 2 pts.

Bajo: 1 pt.

Tabla 24. Matriz de procesos

Problemas Problemas

Proceso  Magnitud  Gravedad de de (I;’roplemas Total
. . e tiempos
Eficacia  Eficiencia
Compras 1 0 0 0 0 1
Inventario 1 3 2 3 0 9
Ventas 1 0 2 2 0 5

De acuerdo a la matriz de priorizacion realizada, los procesos que requieren mejoras
inmediatas se encuentran en las actividades de: gestion de inventario y logistica de las entregas

de los materiales de construccion.
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4.4.2 Descripcion de los procesos actuales
4.4.2.1 Gestion de inventario actual

Figura 26. Gestion de inventario actual
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Los procesos actuales dentro de la gestion de inventario sobre el despacho de materiales,
se inician con la entrega directa de la factura por el cliente al &rea de bodega, donde el
encargado de despacho del inventario recibe la orden, para luego realizar une revision si los
materiales estan en las existencias para poder despacharlos y entre al proceso de la logistica, y
en el caso que no, el encargado de despacho debe realizar la respectiva comunicacion al area
de ventas.

Como anélisis al proceso se puede identificar que la actividad de control o de
verificacion de los materiales no se supervisan previamente, generando un problema en el
proceso de venta para el cliente, en casos en que los productos no se encuentren en inventario.
Por lo tanto, la falta de comunicacion sobre las reales existencias en el inventario es un

problema que se puede dar durante el desarrollo de las actividades de gestion.
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4.4.2.2 Gestion de logistica y entregas actual

Figura 27. Gestion de entregas actual
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El proceso actual de la logistica, empieza cuando el area de entregas recibe los datos del
cliente para el despacho de materiales, para luego solicitar a inventario que se envié los
materiales de construccion. Luego del despacho de los materiales, se procede a la salida de los
vehiculos para la entrega. Después el cliente al recibir los materiales valido si la entrega esta
completa. En el caso que no, se notifica la novedad a comercial, dando lugar a que el vehiculo
realice dos viajes. Y en el caso que el material esta completo se procede a la entrega al cliente.

Como parte del andlisis se identifica que dentro de las actividades de logistica no existe
una revision de parte de los encargados del transporte del material. Aunque el area de inventario
se encarga del despacho de material, es necesario que la persona valide si el pedido esta
completo, para asi evitar problemas de reenvios lo que ocasiona atrasos y costos elevados de

transportacion.
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4.4.3 Descripcion de los procesos mejorados

4.4.3.1 Gestidn de inventario mejora

Figura 28. Gestion de inventario mejora
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El proceso mejorado en el despacho del inventario para con los clientes, parte esta vez
desde la gestion comercial, la cual el asesor comercial, antes de realizar la transaccion de venta,
realiza una revision interna en una base de datos centralizada para que se verifique si los
materiales estan en existencia o no. En el caso que los materiales estén en inventario, se procede
a la venta y se continla con el proceso de despacho, donde se recibe el pedido, y se entrega.
Ademas, se afiade la actividad de actualizar la base de datos centralizada para mantener los
registros al dia y continuar con el proceso logistico.

Entre las mejoras afiadidas se identifica:

e Aumento de una revision interna sobre los materiales en bodega

e Actualizacion de los registros de parte de bodega al entregar el material

e Uso de una base de datos centralizada como apoyo al proceso
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4.4.2.3 Gestion de logistica y entrega mejorada

Figura 29. Gestion de logistica y entrega mejorada
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Con respecto al proceso mejorado de logistica, se inicia con la recepcion de los datos
del cliente para la entrega del pedido, luego de ello se solicitan el despacho de materiales a
inventario para luego recibirlos, pero antes de realizar la carga al vehiculo se procede a realizar
la respectiva verificacion de parte de los responsables de transportar los materiales, de esa
forma se evita que haya dos viajes por faltantes en la entrega al cliente. Sobre la revision de los
clientes es una actividad que se debe mantener, para luego solicitar la firma de aceptacion de
los materiales, y asi tener una constancia de entrega de parte del cliente.

Entre las mejoras afiadidas se identifica:

e Aumento de una revision interna de parte del area de logistica

e Aumento de una actividad para el registro de entrega fue realizada
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Aunque la informacion definida en base a la revision de los procesos de cada area dentro
de la comercializadora de materiales de construccion escogida, estudia de forma especifica la
situacion de dicha empresa. Cabe recalcar que las actividades de indagacion y definicion de
procesos se pueden utilizar como marco de trabajo para la mejora de la logistica en cualquier
organizacion dedicada a la actividad de venta de materiales.

Por otra parte, los estudios obtenidos indican que parte de la actividad de procesos
requiere obtener la eficiencia y la eficacia y esta se puede medir a través del tiempo, nimero
de actividades y la satisfaccion del cliente.

Después de realizar las acciones investigativas enfocadas en analizar la factibilidad del
modelo SEL- PYMES en la ciudad de Guayaquil para proponer una organizacién eficiente en
el subsector de la construccién, se procede a determinar las siguientes conclusiones:

e Sedesarrolld un planteamiento tedrico conceptual, dedicado aconocer sobre las
teorias relacionadas a la logistica, planeacidon, y gestibn por procesos para
plantear las mejoras dentro de la distribuidora comercial de materiales de
construccién donde se identifica: el ciclo Deming de eficiencia de los procesos,
ISO de calidad, y el kaizen como parte de las actividades de mejora continua en
las actividades empresariales.

e Serealizd una investigacion para conocer en qué areas de la cadena de valor de
la comercializadora de construccion que se escogié para el estudio, se
encuentran los cuellos de botella mediante las entrevistas al personal de las areas
de compras, inventarios, comercial y logistica-entregas. También se desarrollo
un estudio descriptivo cuantitativo para determinar los niveles de satisfaccion

de la comercializadora sobre una muestra de 54 clientes.
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e En el estudio se identifico las principales debilidades de la pyme en estudio
dedicada la venta de materiales de construccion, donde los resultados obtenidos
identificaron que los niveles de insatisfaccion de los clientes son del 33% en la
entrega de materiales de construccion al cliente.

e Se identific6 un conjunto de procesos que requieren mejoras, permitiendo
identificar que las actividades prioritarias se encuentran en la gestion de
inventario y entrega logistica. Para ello, se redisefio los actuales procesos
identificando las actividades claves para la obtencion de eficiencia dentro de la

comercializadora.

Recomendaciones

A continuacion, se determinan las siguientes recomendaciones:

Disefiar un conjunto de indicadores de rendimiento para mantener los procesos
controlados y asi identificar algin comportamiento que requiera mejoras.

Analizar la factibilidad del uso de una solucién tecnolégica para el apoyo a las
actividades en toda la cadena de valor.

Estudiar los métodos japoneses Just in time, 5S y Kaizen para la eficiencia de los

procesos dentro de una pyme.
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