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RESUMEN

Servilimpia es una empresa que presta servicios de limpieza en general a
instituciones publicas y privadas, oficinas, hogares, areas verdes y otros
servicios como obras menores de construccion, etc. En medida de lo posible
la empresa busca innovar con el servicio tratando de implementar cada dia
mas opciones, para poder satisfacer las necesidades de los clientes, por tal
motivo se ve en la necesidad de implementar un departamento mas a su

estructura organizativa.

El presente trabajo tiene como finalidad realizar un estudio de factibilidad
para implementar un departamento logistico dentro de la empresa
SERVILIMPIA, como variable para aumentar su rentabilidad, el cual se
pretende que sirva de apoyo para cumplir con los objetivos trazados, permita
mejorar su administraciéon interna y por ende brinde un mejor servicio a los
clientes externos. Ademas, se espera lograr una optimizacion de tiempo y

recursos econdmicos.

Dentro de este estudio para la implementacion del departamento logistico,
se realizard en primer lugar una introduccién del proyecto, incluyendo
antecedentes, diagndstico del problema, su respectiva justificacion, asi como
un analisis de la viabilidad de la investigacion, sus objetivos y metodologia.
Todos estos puntos se desarrollaran en el primer capitulo para tener un

panorama general de la investigacion.

En el capitulo dos, bajo el nombre de marco tedrico, se realiza una
descripcion de la teoria necesaria para este estudio, exponiendo los
principales conceptos que servirdn como base para el desarrollo de los

siguientes capitulos.

En el tercer capitulo, se incluye toda la fase diagndstica del presente
proyecto, iniciando con un andlisis de la situacién general de la organizacion,
siguiendo con una encuesta a clientes para determinar niveles de

insatisfaccion relacionados al problema planteado y entrevistas al personal

XVI



de la empresa. Este capitulo incluye también, un estudio de todos los
procesos involucrados en una red logistica para finalizar con un andlisis

FODA que incluye las estrategias propuestas.

Para el capitulo cuatro se plantea la propuesta, adaptada a las necesidades
encontradas. Finalmente, en el quinto y ultimo capitulo se realiza un estudio
de factibilidad financiera con el fin de analizar y definir si la implementacién
del departamento antes mencionado es rentable, midiendo y analizando los

recursos con los que se cuenta para un adecuado funcionamiento.
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Palabras Clave: Departamento Logistica, Implementacién, Cadena de
Suministros, mejoramiento, Factibilidad, Rentabilidad.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En la actualidad las pequefias y medianas empresas se desarrollan en un
entorno bastante competitivo, por lo que surge la imperiosa necesidad de
mejorar constantemente en todas las areas que implican brindar un mejor
producto o servicio al mercado meta. Ademas, los consumidores son cada
vez mas exigentes, se mantienen mas informados y buscan soluciones que
satisfagan al cien por ciento sus necesidades. Es asi, que las empresas
deben preocuparse de todo el proceso que implica la entrega de un producto
o la prestacién de un servicio, garantizando la plena satisfacciéon de sus

clientes.

Cuando una organizacion no toma en cuenta los procesos que involucran el
suministro del producto o servicio al consumidor final corre el riesgo de
disminuir sus ingresos por desercion de clientes. Por otra parte, los errores
en los procesos también derivan en pérdida de tiempo y recursos lo que se
vera finalmente reflejado en una disminucion del beneficio econémico de la

empresa.

Las PYMES con la aspiracion de prosperar en un entorno que cada vez
exige mayor planificacién e innovacion deben contemplar cada aspecto de la
gestion empresarial, mas aun si hablamos de empresas de servicios, donde
resulta bastante complicado evidenciar las caracteristicas del mismo y

transmitirlas a sus consumidores.

Servilimipia, la empresa objeto de estudio en este proyecto, es consciente de
la necesidad de mejorar constantemente en todas las é&reas de su
organizacién. La experiencia adquirida a lo largo de los afios, ha hecho que
esta empresa prestadora de servicios complementarios comprenda el
concepto de una mejora continua como base para ser mas competitiva. Asi
en esta ocasion considera importante una organizacion de las funciones

logisticas como medio para mejorar su servicio y rentabilidad.

18



1.1 Antecedentes

Servilimpia es una empresa cuencana, que cumple con todos los requisitos
para desempefiarse como entidad prestadora de servicios complementarios
de limpieza y mantenimiento. Esta empresa familiar, fue establecida hace
aproximadamente dos décadas, aunque su crecimiento en los primeros afios
se dio a un ritmo pausado, debido al mercado limitado para este tipo de

servicios en aquella época.

En sus inicios, Servilimpia ofrecia basicamente su servicio a hogares y
pequefias oficinas. Fue este segmento de mercado el que mantuvo a la
empresa en una zona de confort, pero sin mayor crecimiento durante mas de

diez anos.

En el afio 2008 la publicacion de la nueva Ley Orgéanica del Sistema
Nacional de Contratacion Publica, que pretendia entre otras cosas dinamizar
la economia mediante un acceso igualitario para ser proveedores del estado,
dando cabida a pequefias y medianas empresas, motivO a la empresa
Servilimpia a buscar su calificacibn como proveedor de servicios a
instituciones publicas. Luego de cumplir con una larga lista de requisitos, la

empresa obtuvo su Registro Unico de Proveedor (RUP) en este afio.

Desde su registro en el Sistema Nacional de Contratacion Publica,
Servilimpia se ha mantenido brindando constantemente el servicio de
limpieza a instituciones del estado. Esta tarea no ha sido facil, pues exige
una actualizacion constante del manejo del sistema destinado para este fin y
el cumplimiento de otros requisitos conforme pasa el tiempo. Asi, por
ejemplo, en el afio 2015 la empresa se acogié a una nueva modalidad del
Sistema de Compras Publicas, las ventas por catalogo electrénico, lo que

aseguro la obtencion de al menos un contrato anual con el Estado.

Sin embargo, no todas las leyes o modificaciones de las mismas han
beneficiado a la empresa, tal es el caso que en el mes de abril del 2015 la
promulgacion de la Ley Orgéanica para la Justicia Laboral y Reconocimiento
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del Trabajo en el Hogar representé un duro golpe para la fuerza laboral de
Sevilimpia. En vista de los nuevos tipos de contrato y modificacion en cuanto
a indemnizaciones, la empresa debio6 reducir su plantilla de trabajadores con

contrato fijo a un 60%, para afrontar los nuevos costos laborales.

A pesar de los momentos criticos que ha debido superar, en la actualidad,
Servilimpia es una empresa consolidada y su servicio es muy reconocido
especialmente en el Austro del pais. Posee alrededor de 50 empleados entre
personal administrativos y de limpieza, con una cartera de clientes que
supera los doscientos entre corporativos (publicos y privados) y clientes

privados (hogar y pequefias oficinas).

Como nuevo reto para alcanzar sus objetivos de mejora y crecimiento, la
empresa se ha propuesto incrementar su cobertura paulatinamente para
brindar sus servicios a nuevos sectores. Es asi que en los ultimos afios se
han creado empresas anexas en diferentes ciudades del pais como

Machala, Loja y Macas.

Por otra parte, consciente del incremento de competencia directa por la
creacion de empresas de limpieza y afines, Servilimpia busca detectar y
corregir problemas dentro de su organizacion para brindar mejor servicio a
sus clientes y de esta manera ser mas competitivos. Asi, uno de sus
principales problemas en la actualidad es la falta de coordinacion con las
entregas de materiales, incumplimientos de contratos e incumplimiento de
horarios, esto desencadena en multas y sanciones por parte de las

instituciones publicas y pérdida de clientes en el sector privado.

Todos los inconvenientes anteriormente mencionados han reflejado una
disminucion de la utilidad de la empresa en los Ultimos periodos, motivo por
el cual se ve la necesidad de plantear soluciones que permitan contrarrestar
los problemas en la prestacion del servicio y por tanto aumentar el beneficio

econdmico de la organizacion.
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1.2 Planteamiento del problema

La falta de organizacion en la produccién y prestacion del servicio ha
originado, ademas de la pérdida de clientes, que Servilimpia deba enfrentar
multas impuestas por los contratistas, las cuales fueron ejecutadas en el afio
2015 el 10% de la cuantia del contrato. Como era de esperarse, la desercion
de clientes y las sanciones por incumplimiento se reflejaron como pérdida
sustancial para la empresa en sus estados financieros, las multas
sobrepasaron los 16.000 délares anuales en el dltimo periodo fiscal y la

rentabilidad de la empresa decrecio.
Los problemas puntuales detectados en la organizacion son:

e La empresa no cuenta con una adecuada organizacion y

administracion de sus recursos.

¢ No existe una planificacion que involucre la cadena de suministros ni

control de inventarios.

¢ No existe un diagndstico técnico que pueda evidenciar las falencias al

momento de prestar los servicios de limpieza y mantenimiento.

e Servilimpia no emplea un sistema de control para las actividades a

realizar del dia a la semana o mensual.

Por lo expuesto se considera que el problema principal de la empresa es la
ausencia de un sistema logistico integral, que incluya una planificacion y
ejecucion de todo el proceso que involucra la prestacion del servicio,
ademas de una correcta gestion de los recursos de la empresa. Se presume,
por tanto, que son estos factores los que han influido en la pérdida de

rentabilidad de la empresa en el dltimo periodo econémico.

21



1.3 Pregunta de Investigacion

Para la elaboracion del ESTUDIO PARA LA CREACION FORMAL DEL
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA EN LA EMPRESA SERVILIMPIA, DE LA
CIUDAD DE CUENCA, COMO UNA VARIABLE PARA EL MEJORAMIENTO
DE LA RENTABILIDAD, es necesario plantear las siguientes preguntas de

investigacion:

¢, Qué consecuencias derivan de la ausencia de un Departamento de

Logistica en la empresa Servilimpia?, y

¢, Como podria, la gestion formal de la funcion logistica, contribuir a un

aumento de rentabilidad en la misma?

1.4 Justificacion

Las actividades lucrativas de limpieza y mantenimiento han tenido un
crecimiento considerable dentro del sector servicios, en la actualidad por los
fendmenos socioculturales y socioecondémicos del pais, los dos conyuges
trabajan para poder solventar los gastos del hogar. Servilimpia ofrece una
solucion a los problemas de limpieza doméstica que implica el ritmo
acelerado de vida que llevan actualmente los miembros de una familia, los
servicios ofrecidos por la empresa a este sector implican las tareas
domésticas basicas y obras menores de construccion. El beneficio para los
clientes incluye ademas el hecho de evitar las obligaciones legales que se
adquieren al contratar a una persona para trabajo doméstico y afines bajo

relacion de dependencia.

Brindando principalmente seguridad y calidad en las actividades realizadas
dentro de sus hogares, el fin es lograr que el servicio que prestamos sea
constante y adecuado, se debe encontrar los métodos técnicos, operativos y
tacticos para poder realizar de una manera coordinada la logistica, asi
estabilizarnos y continuar con la prestacion de servicios, con esto evitaremos
las sanciones y multas por desabastecimiento de suministros, por no cumplir

los horarios establecidos y asi frenamos ese escape de dinero.
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En la elaboracion del presente trabajo de grado se comprobara la eficacia de
las teorias existentes sobre administracion de empresas en la gestién de un
negocio real; se concentrard fundamentalmente en la gestidén logistica de
una empresa de servicios, eligiendo para su desarrollo las teorias que mejor

se ajusten a la situacién de la empresa.

1.5 Viabilidad de la Investigacion

e Se cuenta con los conocimientos tedricos necesarios para realizar el
presente trabajo.

e Existe disponibilidad de los recursos econdémicos para realizar el
estudio propuesto, tanto por parte del investigador como de la
empresa que es objeto de investigacion.

e El personal de la empresa Servilimpia esta dispuesto a colaborar con
el proyecto pues estadn estrechamente comprometidos con las metas
organizacionales.

e Se tiene acceso a los clientes externos para obtener informaciéon de
fuentes primarias, ya que ellos entienden que el objetivo es mejorar el

servicio que les brinda la empresa.

1.6 Objetivos:
1.6.1 General
e Evaluar la implementacion de un departamento de logistica para
mejorar la rentabilidad de la empresa Servilimpia de la ciudad de

Cuenca.

1.6.2 Especificos.
e Diagnosticar las capacidades de la empresa y de los recursos
necesarios para la implementacibn de un departamento de

logistica.

e Realizar un estudio técnico del proyecto de implementacion del
departamento de logistica.
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e Evaluacidbn econdmica y financieramente de la creacion del

departamento de logistica.

1.7 Metodologia.

Para la realizacidon del proyecto se empleard la siguiente metodologia:

Método Descriptivo: Se delinearan los temas a investigar,
describiendo los problemas detectados en la empresa Servilimpia, asi
como las bases teoricas que ayudardn a proponer una solucién

viable.

Método Analitico: Analizando todos los factores que influyen para el
desarrollo del proyecto, tanto internos como externos, resumiéndolos

finalmente en un analisis FODA.

Método Cuantitativo: Se evaluard mediante encuestas a clientes, la
calidad del servicio que presta actualmente Servilimpia con el objeto
de detectar problemas logisticos que influyen en la prestacion del

servicio.

También se utilizaran herramientas de evaluaciéon de viabilidad
econdmica y financiera del proyecto para determinar el costo-

beneficio del mismo.

Método Cualitativo: Se realizara una entrevista a profundidad al
Gerente de la empresa y al Jefe de Bodega para conocer las

necesidades a cubrir en el departamento a crear.
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CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Logistica y Rentabilidad

En tiempos tan competitivos como los que atraviesan actualmente las
organizaciones, la implementacién de un proceso logistico 6ptimo puede
constituir un aspecto diferenciador que brinde una clara ventaja competitiva y
por tanto refleje la mejora de la rentabilidad de una empresa. Partiendo del
objetivo general de este proyecto, que es mejorar la rentabilidad de la
empresa Servilimpia mediante la creacion formal de un departamento de
logistica, es necesario revisar las teorias que permitan el desarrollo del

presente proyecto.

Entonces ¢qué relacion existe entre el departamento de logistica y la
rentabilidad de una empresa? Para contestar esta pregunta es necesario

entender los conceptos de logistica y rentabilidad por separado.

Segun el Council of Supply Chain Management Professionals la logistica se
define como:
...la parte de la gestién del canal de aprovisionamiento que planifica,
implementa y controla la gestion eficiente y efectiva del flujo directo e
inverso y el almacenamiento de bienes, servicios e informacion

relacionada entre el punto de origen y el de consumo en funcién de
los requisitos del cliente. (Servera, 2011, pag. 227)

Para Escudero (2014) “la logistica empresarial es una actividad que tiene
como finalidad satisfacer las necesidades del cliente, proporcionando
productos y servicios en el momento, lugar y cantidad que los solicita, y todo
ello al minimo coste” (pag. 2). Este concepto a diferencia del anterior, resalta
la importancia de brindar satisfacer las necesidades del cliente, pero a un

costo minimo.

La caracteristica del costo también es incluida por Anaya (2015), quien se
refiere a la logistica como el control de flujos de materiales, iniciando con el

abastecimiento y terminando en el punto de comercializacién, buscando la
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satisfaccion del cliente y cumpliendo con dos condiciones primordiales:

rapidez en la circulacién del producto y minimos costes de operacion.

La rentabilidad de una empresa “es una nocion que se aplica a toda accién
econdémica en la que se movilizan unos medios, materiales, humanos y
financieros con el fin de obtener unos resultados... medida del rendimiento
que en un determinado periodo de tiempo producen los capitales utilizados”
(Garcia, Velar, & Angel, 2009, pag. 221).

Para Gitman y Joehnk (2005) “la rentabilidad es el nivel de beneficio de una
inversion, esto es, la recompensa por invertir’ (pag. 90). En términos mas
simples, un “proyecto es rentable si el valor de los rendimientos que
proporciona es superior al de los recursos que utiliza” (Companys &
Coromias, 2008, pag. 35)

Para demostrar tedricamente la relacion logistica-rentabilidad se puede citar
los objetivos que persigue un plan logistico segun August Casanovas y Lluis
Cuatrecasas (2011):

1. Satisfacer al cliente en calidad y servicio.
2. Minimizar costes y capital invertido. Es decir, maximizar rentabilidad al

dividir beneficios para capital invertido.

También es posible citar casos de éxito como Mitsubishi Electric de México,

cuyo Jefe de Logistica, Sergio Garcia, menciona:

La misién fundamental de la logistica en Mitsubishi Electric de México
es la colocacién de nuestros productos en el lugar adecuado, en el
momento preciso y en las condiciones deseadas, contribuyendo lo
maximo posible a la rentabilidad. La logistica tiene como objetivo la
satisfaccion de la demanda en las mejores condiciones de servicio,
costo y calidad, es decir la conformidad con los requisitos de los
clientes, da una ventaja competitiva realizandolo a un costo menor, lo
gue nos permite mejorar el margen de beneficio dentro de la
compafia (AmericaEconomia, 2016).

Analizando los conceptos y el caso expuesto se puede establecer una
relacion entre una logistica eficaz y la rentabilidad de una empresa. Si la

funcion logistica gestiona todo el proceso de entrega de bienes o servicios al
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consumidor final, esto repercute en la satisfaccion del mismo, lo que la vez
incide en el nivel de ingresos de la empresa, la gestion adecuada de los

recursos y finalmente en la rentabilidad.

Entonces, la logistica busca también, mejorar el servicio al cliente para lograr
un lineamiento adecuado por parte de la organizacion, ya que al no contar
con un control correcto para la gestion del servicio al consumidor final se

corre el riesgo de perder clientes.

2.2. Proceso logistico tradicional

En un inicio, la logistica era un término empleado en estrategias militares,
con el tiempo su adaptacion y aplicacibn en empresas industriales vy
comerciales se hizo comdn. Asi en la actualidad, las etapas o fases
principales de la funcién logistica dependen de los productos que se

comercialice y del tipo de empresa.

2.2.1. Logistica en empresas industriales

Las empresas industriales son aquellas cuya actividad principal es el
proceso o transformacion de materia prima en productos finales. En este tipo
de empresas las funciones logisticas se dividen basicamente en
aprovisionamiento, produccion, distribucion comercial y servicio posventa
(Escudero, 2014).

e Aprovisionamiento: Consiste en la seleccién de los mejores
proveedores, tanto en calidad como en costos.

e Produccion: Se trata de establecer todos los sistemas de
produccion o elaboracion del producto, medios y acciones a
seguir para la transformacion de la materia prima.

e Distribucién comercial: Acondicionar el almacén (ubicacion,
distribucion de espacio, organizacién de productos terminados
y control de stock) y gestionar el transporte (medios y disefio

de rutas).
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e Servicio Posventa: Consiste en identificar las necesidades de
los clientes, tramitar pedidos y devoluciones. Tiene como fin

garantizar la satisfaccion del cliente.

2.2.2. Logistica en empresas comerciales

Las funciones logisticas en este tipo de empresas se centran en las
funciones de produccién y distribucién comercial. Como su nombre lo indica
la actividad econdmica principal que desarrolla es la comercializacién de

productos, es decir no existe transformacion de materia prima.

La gestion de logistica en este tipo de empresas varia de acuerdo al tamafio
de la empresa. Existen empresas mayoristas que compran directo al
fabricante y generalmente sirven de intermediarios, y empresas minoristas

gue realizan la venta al consumidor final.

2.2.3. Logistica en empresas de servicios

La diferencia en el manejo de una red logistica en una empresa terciaria
radica en la calidad de intangibilidad del servicio. Asi, los bienes adquiridos
sirven para prestar el servicio y no para la comercializacion de estos. Mas

adelante se realizard una descripcion mas amplia de este tema.

2.3. Posicion de la logistica en la cadena de valor

Es necesario conocer y entender la importancia que tiene la gestion logistica
en la generacion de valor de una empresa, para identificar y aprovechar las
ventajas competitivas de la misma. Esta metodologia planteada por Michael
Porter “contempla la empresa como una sucesion de actividades que van
afadiendo valor al producto o servicio que la compafiia va generando y que
finalmente su cliente (consumidor o empresa) le comprara” (Martinez & Milla,
2005, pag. 87).
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Infraestructurade la Empresa

Actividades Administracion de Recursos Humanos

de Apoyo ;
Desarrollo de Tecnologia

Compras y Abastecimiento

Logistica

de Procesos Logistica | Marketing

de salida | y ventas Posventa

entrada

Actmdades Primarias

Figura 1 .La cadena de valor

Fuente: Marketing de servicios, Gustavo Alonso

Como se puede observar la gestion logistica se encuentra ubicada dentro de
las cinco actividades primarias de la cadena de valor por partida doble como
logistica de entrada y logistica de salida. La primera hace referencia a todos
los imputs en el proceso logistico como informacion, materia prima,
materiales e insumos. La logistica de salida por su parte gestiona
informacion de pedidos y entrega de productos terminados al cliente. Otras
actividades primarias que trabajan coordinadamente con la funcién logistica

son.

e Procesos (produccion): Actividades organizadas para la
transformacion de materias primas en productos finales.

e Marketing y Ventas: Todas las actividades que involucran la
comercializacion del producto.

e Posventa: Seguimiento posterior a la venta que garantice la calidad

con el cumplimiento de mantenimiento y garantias.

Por otra parte, la cadena de valor también incluye actividades de apoyo que

garantizan el funcionamiento 6ptimo de una organizacion:

e |Infraestructura de la empresa: Incluye toda la planificacion

organizacional de la empresa, incluyendo la gestibn de
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departamentos y funciones que soportan el funcionamiento general de
la organizacion.

e Administracion de Recursos Humanos: Este departamento es el
encargado de manejar el recurso mas importante dentro de la
empresa que es el recurso humano, esto constituye contrataciones,
capacitaciones, roles, planillas, impuestos y supervision del resto de
departamentos, a la cabeza de este departamento estd el duefio o
propietario de la empresa.

e Desarrollo de Tecnologia: Impulsa y desarrolla todo tipo de
investigacion en relacion al negocio y gestiona la tecnologia.

e Compras y abastecimiento: Encargado de la compra de materias
primas, materiales e insumos y en general se encarga de la
adquisicion de todo producto o servicio que necesite la empresa para

su correcto funcionamiento.

2.4. Indicadores logisticos

La implementacion de un departamento logistico constituye una gran
responsabilidad, donde la empresa realizara un desembolso de dinero para
la puesta en marcha de una nueva area. Para garantizar el desempefio
correcto de la funcion logistica es imprescindible tener en cuenta una serie

de indicadores.

Los indices financieros recomendados son (USAID / PROYECTO DELIVER,
2007):

e Indicador 1: Porcentaje de instalaciones que experimentaron
un desabastecimiento en cualquier momento durante un

periodo determinado.

Formula:
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N. de instalaciones de almacenamiento evaluadas que experimentaron
el desabastecimiento de un método/una marcal un producto
N. total de instalaciones evaluadas que distribuyen o proveen el metodo/
la marcalel producto y tienen los datos disponibles

x 100

Indicador 2: Porcentaje de instalaciones que mantienen

condiciones de almacenamiento aceptable.

Férmula;

N. de instalaciones que cumplen con cada condicion de almacenamiento aceptable .
N. total de instalaciones vistadas

100

Indicador 3: Porcentaje de instalaciones cuyos niveles de
existencia garantizan la disponibilidad de los productos a corto

plazo.

Formula:

N. de instalaciones con niveles de existenicias por encima del nivel minimo,
pero por debajo del nivel maximo establecido para el producto
N. total de instalaciones visitadas

x 100

Estos indicadores sirven para controlar y evaluar los sistemas logisticos de

suministros de prestacién de servicios.

2.5. Logisticaen el sector servicios

Los servicios han ganado terreno en la economia mundial. Tanto asi que a
Julio del 2015 representaba ya un 25% del comercio mundial. El sector
servicios en Ecuador aporta aproximadamente un 60% del PIB o Producto
Interno Bruto nacional, segun datos del Banco Central (El Telégrafo, 2015).
A pesar de la importancia de este sector en la economia mundial, adn
existen muy pocos autores que consideran la implementacion de la funcién

logistica en una empresa de servicios.
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La autora del libro Logistica de almacenamiento, Maria José escudero
(2014), menciona brevemente las funciones logisticas para una empresa de
servicios. Ella sostiene que debido a las caracteristicas propias del servicio
estos carecen de la capacidad de ser almacenados; por tanto, el
aprovisionamiento seria Unicamente de los materiales y suministros
necesarios para llevar a cabo el servicio, los cuales serian de consumo
inmediato, de uso o para cubrir necesidades inesperadas. No se presentan
mayores detalles de la aplicacion del proceso logistico en una empresa de

servicios en este libro.

Para Torres y Chavez (2012), Gerente de Innovacién y Mejoramiento
Continuo de Finning Sudamérica y académico-consultor internacional,
respectivamente, “la Logistica de servicios existe... tiene un rol importante
que jugar en salud, en educacion, en la banca, en los seguros, en las
misiones humanitarias y, en general, en la llamada industria de los
servicios”. Para estos expertos la logistica de los servicios es en teoria una
disciplina poco desarrollada, pero en la practica muchas empresas de este
sector aplican procesos logisticos adaptados a sus necesidades, ademas
coinciden con otros autores en que el limitante principal para el proceso

logistico tradicional lo constituyen las caracteristicas del servicio.

2.5.1. Caracteristicas de los servicios

Aunque resulta practicamente imposible hablar de productos o servicios cien
por ciento puros, existe una clara e indiscutible diferencia entre ellos, esta es
la intangibilidad de los servicios frente a los productos que son bienes
materiales. A continuacién, se enumeran y describen brevemente las
caracteristicas de los servicios:
e Intangibilidad: Esta caracteristica como ya se mencioné es la
principal dentro de los servicios; hace referencia a la imposibilidad de

palparlos.
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e Heterogéneos: Es decir ningun servicio prestado se puede
considerar igual a otro. Por ejemplo, cada vez que Servilimpia presta
su servicio de limpieza existira diferencias en la forma de brindarlo, ya
sea por la persona que atiende al cliente o por las necesidades del

mismo, entre otros factores.

e Caducidad: Porque resulta imposible almacenarlos o inventariarlos,

son unicos.

e Inseparabilidad: La produccion y consumo de los servicios se dan al

mismo tiempo.

Las caracteristicas mencionadas dificultan la aplicacién del proceso logistico
en una empresa de servicio, mas no lo imposibilitan. Para la realizacion del
presente proyecto se considera la existencia de bienes materiales e insumos
para prestar el servicio de limpieza y de la existencia del factor transporte
para adaptar las teorias existentes en cuanto a la funcion logistica, creando

un sistema acorde a las necesidades de la organizacion.

2.6. Logistica: cadena de suministros

Para la elaboracion del presente proyecto se ha revisado las escasas
fuentes bibliograficas existentes en relacion al tema, llegando a la conclusion
de que la teoria que mejor se adapta a los requerimientos del proyecto es la
de la cadena de suministros planteada por Ronald Ballou, pero para
entender mejor este tema, es necesario entender el significado de cadena de
suministro.

La Administracion de la Cadena de Suministros se define como la
coordinacion sistematica y estratégica de las funciones tradicionales
del negocio y de las tacticas a través de estas funciones
empresariales dentro de una compafia en particular, y a través de las
empresas que participan en la cadena de suministros con el fin de
mejorar el desempefio a largo plazo de las empresas individuales y de
la cadena de suministros como un todo (Mentzer, y otros, 2004, pag.
5).

A partir de este y otros conceptos Ballou (2004) concluye que la gestién de

la cadena de suministros “trata de la coordinacion de los flujos de producto
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mediante funciones y a través de las compafiias para lograr la ventaja
competitiva y la productividad para empresas individuales en la cadena de

suministros” (pag. 5).

Esto quiere decir que al momento de prestar el servicio se coordina una
cadena de suministros donde se re-direccionan muchas actividades para

poder trabajar conjuntamente con otros departamentos.

En si la gestion de la logistica es una cadena de procesos a seguir para
lograr una satisfaccion empresarial y lograr una mayor captacion de clientes,
donde se les ofrecera diferentes opciones respecto al servicio para poder
llegar a cumplir con lo establecido. Por tanto, la ausencia de un
departamento de logistica deriva en pérdida de clientes y consecuentemente

disminucion de la rentabilidad empresarial.

Segun lo propuesto por Ballou la logistica es una prolongacion del servicio al
cliente, una logistica integrada que englobe y tome en cuenta todos los
aspectos que intervienen en la gestion de la misma, se puede apreciar en el
siguiente cuadro:

Tabla 1.

Prolongacion del servicio al cliente
Adaptado: Logistica: cadena de suministros (Ballou, 2004)

RECURSOS SUMINISTROS CLIENTE
PERSONAL INSUMOS DE OFICINA | SATISFACCION
OPERATIVO
PERSONAL INSUMOS DE | RECOMENDACION
ADMINISTRATIVO LIMPIEZA
MOVILIZACION MAQUINARIA PAGO

La logistica es una herramienta con la cual la empresa debe contar para
mejorar su rentabilidad, pero ademas de eso se deben contar con analisis
necesarios para saber qué es lo que quieren los clientes, medir la

satisfaccion del servicio, etc.
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2.6.1. La gestion de la logistica/cadena de suministros

“Engloba toda una compleja red de relaciones y flujos de informacion dentro
de la organizacion y fuera de ella, dedicados a buscar, producir y servir
productos” (Carrién, 2007, pag. 328).

Para Ballou (2004), la logistica es igual a la gestiéon de la cadena de
suministros ya que implica procesos, actividades y agentes los cuales
trabajan en conjunto para poder cumplir con objetivos comunes, obteniendo
asi una ventaja competitiva, optimizando el flujo de los materiales y los

productos, teniendo en cuenta que el fin de todo esto es servir al cliente.

Los procesos de intercambio de informacién dentro de la empresa deben
fluir de manera coordinada e integrada para poder tener una planificacion y
control adecuado sabiendo que de esto depende que la logistica sea
integral. Por eso es que debe existir coordinaciéon con los proveedores,

clientes, medios de transporte y los operadores logisticos.

2.6.2. Planeacion de la cadena de suministros

En este punto es donde entramos a profundizar lo que es el proceso de la
cadena de suministros, tomando como base la teoria de Ballou (2004), quien
en su libro Logistica: Administracién de la cadena de suministros, sostiene,
que la misma puede ser utilizada tanto en una empresa de productos como
de servicios. Y, efectivamente en la investigacion bibliografica realizada para
la sustentacion del presente proyecto, se encontré que es la mejor opcion
para estructurar el plan de creacion del departamento de logistica en la

empresa Servilimpia.
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1 Estrategia de inventario

» Planeacion
» Decisiones sobre inventario

« Decisiones sobre compra y
programacion de suministros

* Fundamentos de
almacenamiento

* Decisiones sobre
almacenamiento

Estrategia de transporte
/- Fundamentos -
de transporte '

» Decisiones sobre
transporte

' ORGANIZACION

PLANEACION

* El producto

+ Servicio de logistica

* Procesamiento de
pedidos y sistemas
de informacién

Estrategia de localizacion
+ Decisiones sobre localizacién
s Proceso de planeacién de la red

Figura 2. Modelo de la cadena de suministros
Fuente: Ballou, Logistica: Administracion de la Cadena de Suministros, 2004, pag. 29

Este modelo muestra claramente como funciona el proceso de la cadena de
suministros, desde la prestacidon del servicio al cliente como factor central de
la misma. Pasando para ello por la estrategia de inventario, de transporte y
ruta y estrategia de localizacion. Todo el proceso nace de la informacién
logistica y para obtener resultados Optimos se necesita ademas de una

organizacién y control adecuado en todas sus fases de operacion.

2.6.3. Actividades en un departamento de logistica

Segun Ballou (2004) las actividades dentro de un departamento de logistica
se dividen en actividades clave y de apoyo. Las actividades clave son
estandares de servicio al cliente, transporte, manejo de inventarios (en
empresas de servicios suministros y materiales), y flujos de informacion y

procesamiento de pedidos.
2.6.3.1. Servicio al Cliente

Los clientes buscan satisfaccion, por tal motivo el servicio debe ser

primordial al momento de ejecutarlo. Sabiendo que de eso depende el
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asegurar al cliente para posteriores servicios requeridos, no solo prestar el

mejor servicio sino satisfacer las necesidades que requieran los clientes.

El servicio al cliente busca ofrecer lo mejor de los servicios prestados en
términos de calidad y en un tiempo determinado, buscando fidelizar a los
clientes. Es necesario, por tanto, definir las necesidades y expectativas del
cliente para trabajar coordinadamente con el departamento de logistica y

lograr un buen nivel de satisfaccién del mismo.

2.6.3.1.2. Flujos de informacién y procesamiento de pedidos

La aplicacion de esta actividad al sector terciario se enfocaria en las reglas
de prioridad en la gestion de pedidos, formatos, procesos para la generacion
de oOrdenes de pedido del servicio y los métodos para transmitir la

informacién de los mismos.

Como ya se mencion0, ademas de las actividades principales existen
actividades de apoyo. Las aplicables a la logistica son almacenamiento

(materiales y suministros), compras y mantenimiento de informacion.
2.6.3.2. Transporte

Trasporte es el medio movil con el que se puede movilizar de un lugar a otro,
llevando cualquier tipo de bien o simplemente trasladar al personal en
algunos casos. Se puede identificar varios tipos de transporte, pero para
este plan solo describira el necesario:

e Transporte terrestre: todo tipo de maquina o vehiculo que

ruede o se deslice en tierra.

Dentro de esta actividad corresponde trazar las rutas y elaborar un programa
a seguir, asi como los costos de combustible y el incluso el mantenimiento
de los vehiculos. Entre los métodos de rutas revisados, se encuentra de
denominado “Método de ahorros” que tiene como objetivo principal minimizar
distancias recorridas con limites de rutas y disminuir el nimero de vehiculos

para cubrir dichas rutas.
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2.6.3.3. Manejo de Inventarios

Para el manejo de inventarios en el caso de una empresa de servicios aplica
a los materiales y suministros que se emplean para brindar el servicio. Esta
actividad incluye eleccion de método de control, sistemas de abastecimiento,

y puntos de almacenaje o bodegas.

En una empresa de servicios, una bodega o almacén no es mas que el lugar
donde se almacena y controla las existencias de los suministros,
estableciendo politicas de manejo de inventarios para tener control sobre
ellos, evitando asi un mal manejo, desperdicio, dafio y robo. La bodega
cumple la funcidbn de mantener las existencias a un nivel con el que se
pueda trabajar constantemente, se relaciona directamente con el

departamento de compras que es el encargado de abastecer.

Las bodegas o almacenes deben estar equipados apropiadamente para
poder diferenciar entre un suministro y otro, como estantes, casilleros u otros
gue ayuden con la eficiencia y rapidez de entrega de lo que solicita fuera de
ella. El inventario debe estar muy bien contabilizado para saber que se tiene
0 no, y asi a cada final e inicio del periodo se pueda obtener datos reales

gue seran trasladados a los estados financieros de la empresa.

2.6.3.4. Estrategia de ubicacién

Aqui se incluye decisiones sobre la ubicacion estratégica de planta y centros
de distribucién (en caso de existir), asi como capacidad de la empresa en
cuanto a instalaciones y personal. Ademas, se debe incluir el disefo
completo de la red logistica que servira como guia para la puesta en marcha
de todas las actividades que involucra la implementacion del nuevo

departamento en la empresa.
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2.7 Talento humano, recurso basico en la logistica de

servicios

Dentro de la empresa el personal contratado debe reunir un conjunto de
habilidades las cuales son normadas por la empresa para poder prestar los
servicios, la empresa debe contar con todos los requisitos legales para
prestar los servicios, cumplir con obligaciones que le permiten funcionar en
el lugar donde opera. El conjunto de normas y procesos laborales conllevan
a una ejecucion planificada del servicio para poder establecer la prestacion

del mismo.

Pero, ademas de cumplir con las normas legales de trabajo, es importante
gue el personal de la empresa tenga la capacidad de establecer una relacién
con los clientes, considerando que, en una empresa del sector terciario, son
los colaboradores los encargados de producir y “entregar” el servicio.
Cuando el servicio se presta de forma interactiva estableciendo
relaciones sociales entre los clientes y los empleados de la empresa
terciaria, los trabajadores de ésta se convierten en productores,
comercializadores y distribuidores de los servicios,

responsabilizandose de forma directa de la satisfaccion de las
necesidades de los clientes. (Magueda & Llaguno, 1995, pag. 81)

Desglosando esta cita se evidencia la importancia del recurso humano de
una empresa de servicios para la prestacién de los mismos. Ademas, nétese
la relacion con la funcién logistica al convertir al empleado en productor,
comercializador y productor del servicio. En este marco, el departamento de
logistica debe trabajar conjuntamente con el de talento humano para definir
correctamente las funciones y responsabilidades de sus colaboradores,
primordialmente de aquellos que brindan directamente el servicio o que

tienen contacto con los clientes.

2.7. Gestion por procesos

La eficiencia de las organizaciones y el nivel de satisfaccion de sus clientes,

depende de la eficiencia de sus procesos. La gestion por procesos busca
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administrar los mismos, organizando las actividades de cada uno de forma
interrelacionada, para brindar un valor adicional al producto o servicio que
recibe el cliente. Este concepto es muy valido teniendo en cuenta que los
diferentes procesos existentes en una empresa generalmente no dependen

de un solo departamento.

Pero qué es un proceso, Pérez (2009) lo define como una “Secuencia
[ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor intrinseco
para su usuario o cliente” (pag. 49). Partiendo de este concepto se puede
decir que un proceso es como una lista de instrucciones que incluye
actividades concretas para obtener un resultado especifico. A continuacion,

se presenta una descripcion gréafica de proceso:

RECURSOS
SECUENCIA DE T
INPUT / ENTRADA i OUTPUT / SALIDA ‘
PRODUCTO - QSP PRODUCTO - asp | EMPRESA |
ACTIVIDADES
GESTION
= { causa | > | EFECTO ——b

Figura 3. ;Qué es un proceso?
Fuente: Gestion por procesos, Pérez (2009, pag. 52)

2.7.1 Elementos de un proceso

Como se puede observar en la Figura 3, un proceso contiene tres elementos
bésicos, apoyados por los recursos que tiene la empresa y la gestién que se

realice dentro de misma.

e Input o Entrada: Lo que justifica la existencia y ejecucion de un
proceso, aquello sobre lo que se llevara a cabo la serie de

actividades, puede ser tangible (materia prima, un documento) o
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intangible (informacion). Es necesario aclarar que el origen del
imput puede ser interno o externo e incluso ser producto de otro

proceso previo.

e El proceso en si o secuencia de actividades: Todo lo que
involucra el procesamiento del producto (tangible o intangible)
ingresado. Este elemento involucra el uso de factores, empleo de
medios, asignacion de recursos e incluso medidas de control que
garanticen una buena eficiencia y coordinacion de todas las
tareas. Se busca la complacencia del cliente interno o externo,

segun el tipo de proceso.

e Output o salida: Es el resultado de la secuencia de actividades, el
producto final del proceso, con la calidad exigida. Al igual que un
input puede ser el resultado de un proceso anterior, un output

puede ser el input de otro proceso.

2.7.2. Diagramacion de los procesos

La diagramacion de los procesos, consiste en esquematizar mediante un
diagrama de flujo cada una de las actividades y su relacién dentro del
proceso, delimitados por la entrada y salida. La diagramacién de procesos
es de vital importancia porque permite construir su imagen fase por fase

para hacerlo mas controlable, medible y por tanto sujeto a mejoras.

Su aplicacion se da tanto en empresas de productos como de servicios,
pues cualquier proceso puede ser representado en un diagrama de flujo. Es
una herramienta clave para gestion general de la empresa; asi, por ejemplo,
dentro del departamento de logistica se pueden identificar procesos claves

que pueden ser diagramados para su andlisis y mejora.

Chang y Niedzwiecki (1993), en su libro Las herramientas para la mejora
continua de la calidad, establecen cuatro etapas para la elaboracion de

Diagramas de Flujo:

41



Disponerse para la sesion de diagrama de flujo, proyectando el
tiempo necesario y aprovisionandose de las herramientas

necesarias.

Reconocer las tareas principales dentro del proceso, identificando
la primera tarea y estableciendo la secuencia logica a partir de la

misma.

Esbozar el diagrama de flujo, empleando los simbolos existentes

para esta etapa (Ver Figura 4).

Analizar el Diagrama de Flujo, lo que permitira identificar demoras,
tareas repetidas o innecesarias, asi como cualquier otro factor que
reste eficacia al proceso con el fin de ofrecer una soluciéon o

mejora a este.
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SiMBOLO MNOMERE SIGNIFICADO

(: Circulo alargado Muestra los puntos inicial y
final de un Diagrama de Flujo
de Procesos.

Cuadro Cualquier tarea del proceso.

Cada cuadro deberia contener
una breve descripcidn de la tarea
que se estd realizando.

Diamante Cualquier punto de decisién. Cada
diamante deberia contener una
pregunta que deba ser contestada

por si o por no.
®

Circulo (conletra)] Un pequefio circulo con una letra

se utiliza para conectar una tarea
de un diagrama de flujo a otro.

Cuadro de base Una transferendia (o
ondulada salida) fisica de un documento.

Flecha en zig-zag Muestra una transferencia
electrdnica de informacidn.

——————a Flecharecta Muestra la direccién del flujo del
proceso.

Figura 4. Simbolos de un Diagrama de Flujo
Fuente: Las herramientas para la mejora continua de la calidad (Chang & Niedzwiecki, 1993, pag.
51)

2.8. Como realizar un analisis FODA

La matriz FODA, analiza los factores internos y externos de la empresa para
identificar ventajas de la misma. Con este andlisis se tiene en cuenta
muchos elementos que ayudan a la creacidén de estrategias adecuadas para

ser mas competitivos.

El proceso para realizar esta matriz incluye identificar las fortalezas con las
que cuenta la empresa como su infraestructura, su capital entre otros; sus

debilidades frente al mercado; las oportunidades que puede tener una
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organizacion al momento de invertir o implementar algin cambio y las
amenazas que debe enfrentar. El andlisis concluye con un plan de
estrategias que aproveche sus fortalezas y oportunidades, mientras enfrenta

0 minimiza en lo posible amenazas y debilidades.

Debilidades Amenazas

s Toda fuerza del entorno que puede
Aspectos que limitan o reducen la qhe P

< . i dir la implantacion d
capacidad de desarrollo efectivo de SORECHE A LIR TRGE LS8 A8

: estrategia, reducir su efectividad o
la estrategia de la empresa,

: ; incrementar los riesgos de la
constituyen un peligro para la

: i misma, o bien reducir su
organizacion y deben, por tanto,

rentabilidad.
ser controladas y superadas.

m

- X

' Cémo construir t
e

una matriz -

n

o

FODA

Oportunidades
Es todo aquello que pueda suponer

éjgogz ey =

Fortalezas

Son capacidades, recursos, ] .
. una ventaja competitiva para la
posiciones alcanzadas y,
. empresa, o bien representar una
consecuentemente, ventajas o .
. posibilidad para mejorar la
competitivas que deben y pueden . )
) . rentabilidad de la misma o
servir para explotar oportunidades.

aumentar la cifra de sus negocios.

Figura 5. Cdmo construir una matriz FODA
Adaptado: Fundamentos de Marketing, Etzel y Walker, Pag. 676.

2.9. Analisis Financiero de un proyecto
El inicio de un negocio o una mejora del mismo requiere inversion de
recursos. Un proyecto o negocio no puede considerarse rentable sin que se

realice un respectivo Analisis Financiero, con el fin de establecer en términos

monetarios y porcentajes el beneficio a obtener.
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2.9.1. Conceptos Generales

Para realizar e interpretar correctamente los resultados de un analisis
financiero es necesarios, en primer lugar, familiarizarse con los términos

econdmicos existentes.

e Costo: Valor econdmico asumido o recibido para la compra de

bienes o servicios. Precio de la elaboracion de un bien.

e Déficit: Resultado negativo que se obtiene al restar gastos de

ingresos, pérdida.

e Excedentes: Término que se usa para identificar un resultado

positivo entre ingresos y egresos. Superavit.

e Inversion o Gasto de Inversion: Dinero destinado a obtener

bienes tangibles o intangibles para la produccién de ingresos.

e Liquidez: Capacidad para cubrir deudas o gastos con inmediatez,
sea en efectivo o activos transformables expeditamente en

efectivo.

e Recursos Financieros: Fuentes de crédito, acumuladas en el
pasivo y patrimonio de una organizacion economica, las que se

materializan en el activo de la misma.

e Tasa de descuento: Factor empleado para el calculo del valor

actual de una renta o capital a futuro.

2.9.2. Anéalisis de Viabilidad

El analisis de viabilidad consiste en seleccionar, analizar y evaluar una serie
de datos para deducir si resulta o no la implementacion del proyecto en
términos econdmicos. Este andlisis es muy importante porque permite medir
el riesgo de invertir en un proyecto determinado y evaluar su posible

rendimiento o utilidad. Para realizar este tipo de estudio, José Vega, Director
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del Centro de Desarrollo Econdmico del Recinto Universitario de Mayagiez,

sugiere seguir el siguiente proceso:

1. Andlisis de fuentes y empleo de fondos. - segregacion de cada

partida que compone la inversibn demandada para el proyecto.

2. Proyecciéon de ingresos y gastos junto con la de flujo de
efectivo. - generalmente se proyectan en forma mensual y a tres

anos.

3. Calculo del punto de equilibrio. - estimacion del nivel de ventas

gue permitiran cubrir el total de gastos sin existencia de utilidad.

4. Periodo medio de recuperacion. - se conceptualiza como el

tiempo que se necesita para recuperar lo invertido inicialmente.

5. Estimacion del rendimiento sobre la inversion. - constituye la

tasa o porcentaje de utilidad en relacién a la inversion.

2.9.3. Valor actual neto (VAN)

El valor actual neto en un tiempo cero o inicial puede ser definido como la
diferencia entre el valor de los ingresos esperados y de los pagos incurridos
en un proyecto de inversion, transportados a un tiempo actual en base a un
interés y considerando el monto invertido que origina los flujos de caja
futuros (Gil & Celma, 2002).

T FN,

n=1 (@+N)"

Formula: VAN = — Inversion Inicial + Z

Doénde FN es el flujo neto de cada periodo, r la tasa de descuento y n el

namero de periodo.

Una vez realizado el célculo de la formula la decisidon de inversion se tomara

realizando la siguiente observacion:

e VAN = 0 es recomendable realizar el proyecto.

46



¢ VAN < 0 la inversion no es rentable, por tanto, no se

recomienda realizar el proyecto.

2.9.4. Tasa Interna de Retorno (TIR)

La Tasa Interna de retorno o conocida también como Tasa Interna de
Rentabilidad es la tasa de interés con la cual el Valor Actual Neto se iguala a

cero.

T
. R FN
Formula: 0 = — Inversién Inicial + E ——
neq (LHTIR)

e TIR > tasa de interés de mercado es recomendable invertir.

e TIR< tasa de interés de mercado resulta mejor la inversion

en el mercado y no invertir en el proyecto.

En conclusién, no es recomendable la realizacion de un proyecto sin tener
como base un analisis financiero previo. Por lo tanto, la aplicacion de la
teoria presentada sobre indices financieros resulta vital en la toma de

decisiones de este tipo.
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CAPITULO lII; DIAGNOSTICO

3.1. Analisis Situacional

En este capitulo se aplicara la teoria aprendida y analizada, poniendo en
practica los conocimientos necesarios para poder diagnosticar la situacion
actual de la empresa Servilimpia. Después de un andlisis exhaustivo de las
falencias y fortalezas de la empresa, se apreciara de manera mas clara el
estado general de la misma, y por tal serd factible presentar una propuesta
adaptada a las necesidades de la organizacidén, con el que se beneficiara

ademas a clientes internos y externos de esta.

Para realizar un correcto analisis se debe partir del objetivo de estudio,
ademas de definir correctamente los métodos, técnicas y procedimientos a
seguir. Al final del diagnéstico se realizard una matriz FODA que resuma los

resultados obtenidos.

3.1.1. Estructura Organizacional Actual

La empresa Servilimpia tiene la siguiente estructura organizacional:

GERENTE
PROPIETARIO
| |
Auxiliar
Juwdiar CONTABILIDAD
|
\
COMPRAS SUPERVISOR DEPARTAMENTO
BODEGA1Y 2 PUBLICAS 1Y 2 ADMINISTRATIVO

Figura 6. Organigrama actual de la empresa Servilimpia
Adaptado: Empresa Servilimpia.
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Analizando la estructura organizacional actual, se puede observar que esta
es bastante basica. Se podria decir que hace falta personal para que
desempefien algunas actividades y asi descongestionar los departamentos
existentes. Con el estudio para la creacion del departamento logistico se
Ccrea una pauta para que se reestructure la empresa buscando soluciones
efectivas para poder tener un control adecuado de la asignacion de
funciones del personal existente y del personal con el que se puede contar

en un futuro.

3.1.2. Evaluacion del Talento Humano de Servilimpia

El recurso humano es el encargado de hacer que la empresa funcione, de
ellos depende en gran parte la calidad del servicio. Por tanto, el personal
debe estar capacitado en cada una de sus areas a desempefar, pero

ademas deben contar con ciertas cualidades como:

e Honradez e Trabajo en equipo

e Honestidad e Trabajo bajo presion
e Empatia e Ganas de superarse
e Colaborador e Facilidad de palabra
e Confiable

Las capacitaciones que realiza la empresa para su recurso humano se
realizan de manera frecuente. Los temas siempre tienen relacion a su
actividad como por ejemplo sistemas de riesgos, seguridad y salud, manejo
adecuado de los recursos y manejo adecuado de la maquinaria. Las
capacitaciones sobre atencion al cliente también se realizan en forma

periddica.

Otra de las ventajas que posee la empresa en cuanto a su recurso humano
es la baja rotacibn del mismo, lo que permite ahorrar en gastos de

contratacion, capacitacion y liquidacion.
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3.1.3. Andlisis de Filosofia Corporativa

Por conocimiento de la empresa, se sabe que no cuenta con una filosofia
corporativa que oriente a la organizacion. Asi, se observa que no tienen una
mision y vision, ademas carecen de objetivos corporativos y valores. En

conclusion, no existe una identidad empresarial.

3.1.4. Ubicacion de la empresa en el mercado.

El mercado donde se ubica esta empresa es muy competitivo ya que en
estos tiempos existe mucha demanda de este tipo de servicios. Sin
embargo, Servilimpia tiene una amplia trayectoria en el mercado local, asi en
la actualidad se conoce por fuentes informales, que la empresa se encuentra
entre las 5 principales proveedoras de servicio de limpieza a instituciones
publicas. En el sector privado es dificil establecer la ubicacion de la empresa
por la variedad de servicios que ofrece y la cantidad de competidores del

sector.

3.1.5. Descripcion de la competencia directa.

La competencia de este tipo de empresas es muy fuerte. En la actualidad
dentro del austro ecuatoriano, el nimero de empresas que se dedica a esta
actividad ha ido en aumento, existiendo gran variedad de precios y de

alternativas en los servicios ofertados.

Por método de observacion directa se aprecia que las empresas locales
destinan muchos recursos en el area publicitaria. Servilimpia ha optado por
manejar publicidad cada cierto tiempo, haciendo que se mantenga en
constante movimiento en medios de comunicacion tradicionales como
prensa y radio, y esta presente en las redes sociales a través de Facebook y

twitter.

A continuacién, se presenta un cuadro de cinco empresas que son

competencia directa de la empresa Servilimpia:
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Tabla 2.
Competencia directa

PRESENCIA PUBLICITARIA PRECIOS EN
Empresas | Redes RELACION A
TV local | Radio | Prensa ) SERVILIMPIA
Sociales
Alpha :
o X X X X Superior
Servicios
Dimplos X X X Similares
Novalimpio o
X X Similares
Cia. Ltda.
Personal
X Similares
Cleaner S.A.
Mr. Clean X X Inferiores
Servilimpia X X X

2.7. Analisis de la logistica/cadena de suministros actual

Si bien, Servilimpia no cuenta con un departamento logistico formal, si
realiza actividades de este tipo en forma empirica. A continuacion, se
evaluara las actividades de este tipo de acuerdo a la cadena de suministros

mencionada en el marco tedrico.

2.7.1. Analisis del servicio al cliente.

A continuacién, se realiza un andlisis de los procesos existentes que

involucran el factor Servicio al cliente en la cadena de suministros.
PROCESOQ: Prestacion del Servicio (hogar y pequefias oficinas)
PROBLEMA: Demora en la prestacion del servicio

OBJETIVO: Prestar a tiempo el servicio solicitado por el cliente.
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TECNICA: Diagrama causa / efecto

La diagramacion de este proceso permitira ver con claridad en que parte de
la empresa se genera el cuello de botella para brindar el servicio de limpieza

a hogares y pequefias oficinas. A continuacion, se esquematiza este flujo:

RECEFTAR
Noo i T
GESTIONAR CITA : : '
() ST

DESIGNAR ) \ ;CLIENTE DE
INSPECTOR " / ACUERDO? )
| Mo |
e ]
(si)
= ENVIAR
_ ) (ACEPTA PERSOMAL
INSPECCIONAR X PAOPUESTA? CPERATNO Y
MATERIALES
=
N PRESTAR

SERVICID

Figura 7. Proceso actual de prestacién del servicio (hogares y pequefias oficinas)
Adaptado: Empresa Servilimpia.

Descripcion del proceso: El cliente solicita el servicio se procede a
designar un inspector, asiste a ver qué es lo que necesita hacer el cliente,
luego de realizar la inspeccion se manda al personal para que realicen
cualquier servicio que el cliente solicito, el personal operativo realiza el
servicio, posteriormente a esto se entrega la obra o servicio terminado, el

cliente lo inspecciona para después proceder a la cancelacion.

52
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A
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ADMNSTRACION

N0 SEESTABLECEN PRIORIDADES —

DESORGANIZADD —

POCA SUPERVICION _.

USENCICE UNPROCESOFORMAL

DEMORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

/
MALA COORDINACION DE VEHICULOS ——

/
DISTRIBUCICN DE PLANTA NADECUADR ——

EMORAEN LA ASIGNACION DE SUMINISTROS PARA PRESTAR EN SERVICIO —v/

INSUMOS INﬁDECUADOSO—_{)H

/

INSTALACIONESIEQUIPOS ‘

5 ——

Figura 8. Diagrama de causa-efecto (Proceso de prestacion del servicio)
Adaaptado: Empresa Servilimpia.

Dentro de este factor también se ubica el servicio posventa, pero en el caso
de la empresa resulta imposible diagramar el proceso actual del mismo,

pues no existe ningun tipo de actividad de seguimiento.

2.7.2. Analisis de la estrategia de transporte

2.7.2.1. Andlisis de Rutas

Las rutas son manejadas de una manera empirica, de acuerdo a las
direcciones proporcionadas por los clientes, no se cuenta con mapas fisicos
o electrénicos para establecer rutas adecuadas. Para clientes corporativos
las rutas actuales estan establecidas en dos sectores (cada uno consta de
diez empresas), pero no se tiene control de ellas para el desempefio de la
gestiébn de suministros ni de supervision. Se observa, ademas, que las
empresas del sector 1 y del sector 2 son muy distantes entre si como se

detalla a continuacion:
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Tabla 3. Rutas actuales clientes corporativos
Adaptado: Empresa Servilimpia.

Vehi. 1 - rutas Entidades Corporativas Entidades Corporativas
Criminalistica Ace Seguros
Policia Caballeria Min. Rel. Exteriores
Sector 1 Laboratorio Bago Fiscalia Azuay
Matex Ecu 911
IAM Gold Min. Nifiez y Adolescencia
Vehi. 2 - rutas | Entidades Corporativas Entidades Corporativas
Arcotél Servientrega
Banco Fomento (Desarrollo)  Comando Policia
Sector 2 Corte Supe. De Justicia Hotel Cisne

Edificio Espinoza

Superintendencia Bancos

Las rutas son disparejas, si bien se tiene dos sectores la planeacién para
realizar las gestiones diarias de visita no son las adecuadas, segun el mapa
podemos evidenciar que la institucion Caballeria de la Policia Nacional esta

al sur de la ciudad a las afueras en la via de salida rumbo a Machala y por

Almacenes Lolita

Emuce_EP

otro lado la Fiscalia del Azuay esta por el sector del estadio.

am 15 min

5,5 km

= Indurama

@

Figura 9. Ruta actual sector 1
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Servilimpia se encuentra ubicada a una cuadra de la Av. De las Américas,
para llegar a la Policia de Montada segun el mapa no le toma méas de 15
minutos y de este punto al sector del estadio 13 minutos porque se
encuentra cerca la autopista Cuenca-Azogues que nos llevara mas rapido

hacia el sector del estadio.

« = 1 S o @

> o pat \OV Unlvermdad
Z de Cuenca

| ; Eslacno "Algjandro Complejo Judicial  <°
Way© Yenigs Serrano AQUIEy de Cuenca ;

= Indurama .4} ~ . |l Aven o

am 13 min
;9/7) 7,3 km

o

Iglesia de Turi .

OPolicia Montada

Google b & = A

Datos del mapa ©2016 Google  Condiciones  Danos tuopinién 500 Mb— 1

Figura 10. Ruta actual sector 2

Considerando que Cuenca ha crecido en los dltimos afios en ndmero de
habitantes y nimero de vehiculos por persona. Ademas, revisando las rutas
actuales segun los mapas se puede observar una mala distribucién de las
mismas pues no se tiene en cuenta la ubicacion geografica de cada

institucion.

OBSERVACION: En ocasiones las rutas ni siquiera se ejecutan por sectores,

sino que se las realiza de acuerdo a las necesidades que surgen en el
transcurso de la prestacion del servicio. También se debe considerar las
rutas que intervino el municipio con la construccion del Tranvia en la ciudad
de Cuenca, esto ocasiona retrasos en los traslados por el cierre de vias y

por el congestionamiento de trafico que causa.
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2.7.2.2. Evaluacion del proceso de entrega de suministros a
Instituciones Publicas

El proceso actual de abastecimiento de suministros es el causante de que la
empresa sea multada por incumplimiento de contrato por parte de las
entidades corporativas, por no contar son lo requerido para iniciar sus

actividades.

PROCESQO: Abastecimiento de suministros a entidades Corporativas

(Publicas y Privadas)

PROBLEMA: Demora en el abastecimiento de suministros en las bodegas

de Instituciones Publicas.

OBJETIVO: Tener los insumos adecuados para la prestacién del servicio en

las entidades corporativas, para evitar multas y sanciones.

TECNICA: Diagrama causa / efecto

ENTREGA
SUMINISTROS

U

| ALMACENA —‘
J

BODEGA 1 SODEGA 2

DESEACHA CEEPACHA
I l [
\ ALMACENA -
TRANSEORTA } SODEGAS FRESTA
) - BERVICID

Figura 11. Diagrama de flujo actual - Abastecimiento de suministros a bodegas del Sector Publico
Adaptado: Empresa Servilimpia.
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FUNCIONES NO DEFINIDAS

MAL UBICADA ———\,

DESORGANIZADO NO CUENTA CON PROCESOS ADECUADOS

TIEMPO MAL DISTRIBUIDOD

DEMORA EN EL ABASTECIMIENTO DE SUMINISTROS

NO SE CONTROLA

PEQUENAS

MANEJO INADECUADO DE SUMINISTROS _,‘:
NO TIENEN LAS COMDICIONES ADECUADAS !

/

.';. ,l’:.
INSTALACIONES INVENTARIO

Figura 12. Diagrama de causa-efecto / Proceso de abastecimiento cadena de suministro
Adaptado: Empresa Servilimpia.

La entrega tardia de los suministros a las bodegas es causada por que no se
cuenta con un control de pedidos y hojas de trabajo adecuadas. El
desabastecimiento de las bodegas externas en las entidades corporativas es
un problema continuo de coordinacién por parte del personal que opera con
el servicio y los supervisores, no se distribuye el tiempo de forma adecuada

para que exista una supervicién optima.

2.7.3. Analisis de la estrategia de Inventario.

2.7.3.1. Evaluacion del proceso de compras de suministros y
materiales.

En el proceso actual de la compra de materiales encontramos una de las
principales causas para que las bodegas estén desabastecidas y para que la

prestacion del servicio se demore.

PROCESO: Compras de suministros y materiales

PROBLEMA: Desorganizacion en el proceso de compra y entrega tardia de

las mismas.
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OBJETIVO: Mantener un abastecimiento adecuado de las bodegas

de

materiales y suministros de la empresa Servilimpia.

TECNICA: Diagrama causa / efecto

4 Y
( micio )
N/
PETICION DE
Eiia PROVEEDOR1 |—s PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3 <—E )
Y
A T g . ., Y 4 N
ENTREGA | sl ) g >——(NO }——f FN
(sl )
: FORMA DE
RECEPCION e PAGA
Figura 13. Diagrama de Flujo actual del proceso de compras de suministros y materiales
Adaptado: Empresa Servilimpia.
| ADMINISTRACION |
K

%,

FUNCIONES NO DEFINIDAS \‘\

5,
,

DESORGANIZADO

NO SE ESTAELECEN PRIORIDADES ————
\
FALTA DE COORDINACION EN ELPROCE SO DE PEDIDOS—“-\
\\
\
NOEXISTEN POLITICAS DE PAGOS A PROVEEDORES —\\
\\

Y

DESORGANIZACION EN EL PROCESO DE COMPRA

/
/
DEMORA EN LA ENTREGA DE INSUMOS Y MATERIALES —//

s
/

NEXISTENCIA DE ACUERDOS EN CUANTO A PRECIOS Y DESCUENTOS —/
/
/

4
i

| PROVEEDORES |

/s
SISTEMA DE INFORMACION BASICO DE PROVEEDORES —//
/f/
r"}
FALTADE UN REGISTRO DE PROVEEDORES —/’

.
S

p
ey

SISTEMA

Figura 14. Diagrama de causa-efecto / Proceso de compra de materiales y suministros

Adaptado: Empresa Servilimpia.
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Se puede ver que el proceso de compras es inadecuado por tal motivo la
reestructuracion debe hacerse. La demora en la entrega por parte de los
proveedores y la falta de pago por parte de la empresa Servilimpia es

consecuencia de la desorganizacién existente.

2.7.3.2. Evaluacién del proceso de control de inventarios

PROCESO: Control de Inventarios
PROBLEMA: Manejo incorrecto del inventario de suministros

OBJETIVO: Tener un control adecuado de inventarios para poder abastecer

de manera oportuna cuando se requiera la prestacion de un servicio.

TECNICA: Diagrama causa / efecto

|: INICED) .II

RECISE P
i > —» ALMACENA/DISTRISLUYE

-

DESPACHA |4 BODEGA 1
_ — ALMACENA .
== % y ——
PRESTA ) ==z % | PresTa
SERVICIC i y, SERVICIO
DESPACHA |4 BODEGA 2

Figura 15. Diagrama de Flujo actual - Contol de Inventarios
Adaptado: Empresa Servilimpia.
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PERSONAL
DISTANCIADAS

NO CUENTA CON PROCESOS ADECUADOS

FUNCIONES NO DEFINIDAS

INADECUADA DI STRIBUCION DE SUMINISTROS

DESORGANIZADO
DESCONOCIMIENTO DEL SISTEMA DE MANEJO
MANEJO |NbURREC TO DEL INVENTARIO DE SUMINISTROS {>
; SE L0 REALIZA DE FORMA MANUAL ’
MAL DISTRIBUIDAS /
NO CUENTA CON UN §ISTENA DE CONTROL ,
WAL REALIZADO EL CONTED —,

/
INVENTARIO

NO CUENTA CON PERCHAS ADECUADAS PARA ALMACENAR

INSTALACIONES

Figura 16. Diagrama Causa-efecto / Proceso Control de Inventarios

Adaptado: Empresa Servilimpia.

El proceso es realizado de manera empirica, los suministros son mezclados
en las dos bodegas y por tal motivo se pierde tiempo en el proceso de

distribucion de suministros para la prestacion del servicio.

2.7.4. Analisis de la Estrategia de Ubicacién

2.7.4.1. Analisis de ubicacion geografica

je\ Vejar
,SERVILIMPIA
e Avenida de las Americas

EL TEJAR =
Plaza Las Américas &

Supermaxi Las Américas

UTPL =
) +
E < Google oEE 2
C Niatns el mana 22016 Gonnle. n Mme
Figura 17. Ubicacién geogréfica de la empresa Servilimpia
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La empresa Servilimpia cuenta con unico local ubicado al Oeste de la ciudad
de Cuenca, emplazado hacia la Av. De las Américas, sector de alto
movimiento comercial y de prestacién de servicios. La empresa posee facil

acceso vehicular por lo que no se recomienda el traslado fisico de la misma.

2.7.4.2. Analisis de la distribucion de planta

Como se puede observar en el Apéndice | la distribucién de planta no es la
mas adecuada para el desempefio 6ptimo de las funciones de la empresa.
Existe desperdicio de espacio fisico y mala distribucion de mobiliario. Como
factor positivo se rescata la amplitud del local y la existencia de espacios

para la adecuacion del nuevo departamento.

El proyecto de readecuacién de las areas que conforman la empresa
“Servilimpia” y la creacion formal del departamento de logistica como una
variable para el mejoramiento de la rentabilidad, considera optimizar los
espacios, redistribuir las oficinas y generar zonas confortables de trabajo, a
través de la relacion adecuada de departamentos, circulacion ininterrumpida,
mejorando el ambiente de trabajo desde la intervencion en el espacio fisico y
el punto de vista funcional con el fin de garantizar el rendimiento adecuado
del personal y por lo tanto la prestacion del servicio y el incremento en las

utilidades.

2.8. Analisis de clientes internos y externos
Con este andlisis se busca conocer el comportamiento de los clientes, tanto
internos como externos, frente al servicio brindado por la empresa, asi como
detectar los principales problemas que experimentan durante la prestacion

del mismo.

El andlisis servira, ademas para obtener informacién interna valiosa,
mediante entrevistas al personal del area administrativa y operativa. Con

esto se espera detectar problemas y a la vez plantear soluciones que
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permitan conseguir una ventaja competitiva frente a otras empresas que

ofrecen los mismos servicios.

2.8.1. Objetivos del analisis

Medir la satisfaccién de los clientes e identificar posibles problemas
originados por la ausencia del departamento de logistica en la
empresa Servilimpia.

Obtener informacion acerca de dificultades existentes tanto en el area
operativa como administrativa que influyen directamente en el

proceso de prestacion del servicio.

2.8.2. Fuentes

ENCUESTA. - adecuada para conocer con exactitud y de fuente
directa los problemas que causa la inexistencia de la funcion logistica
a los clientes externos. Este estudio es de suma importancia ya que
dichos problemas derivan en la insatisfaccion de clientes y por tanto

disminucion de ingresos. Ver modelo en Apéndice Il.

ENTREVISTA. - esta herramienta permitira saber de una muy buena
fuente los problemas de una manera mas detallada, segun la
perspectiva del personal que experimenta directamente los problemas

derivados de la carencia de un sistema logistico formal.

La entrevista se realizé a dos personas dentro de la empresa, para
poder evidenciar las falencias, se escogié a personas claves quienes
son las encargadas de diferentes areas y ven la realidad de su

funcionamiento.
Estas personas son:

e Encargado de Bodega

e Gerente Propietario
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2.8.3. Tipo de metodologia

CUANTITATIVA. — Mediante encuesta se realizara la recoleccion de
informacion, la misma que sera procesada para su posterior andlisis, lo que
permitira plantear las mejores estrategias para ser aplicadas en la

implementacion del departamento logistico dentro de la empresa.

CUALITATIVA: El empleo de entrevistas tanto al area administrativa como
operativa permitira obtener informacion de fuente directa e interna, para
analizar desde varias perspectivas los procesos que debemos tomar en
cuenta para poder cubrir esta necesidad empresarial y asi entender mejor

las causas de los cuellos de botella.

2.8.4. Poblacién

Determinando la poblacion, que vienen a ser los clientes, los cuales estan
diferenciados por su conformacion juridica o simplemente son personas

naturales que necesitan el servicio en el hogar.

Dentro de este proyecto se escogera una muestra solo de los clientes fijos
ya sean publicos o privados con los que contamos, de estos se escogera

segun los datos que arroje la formula de la muestra.

e Poblacion de clientes corporativos empresas publicas y privadas

Se define en la siguiente tabla la cantidad de clientes Corporativos con los
gue se cuenta para poder aplicar la encuesta.

Empresas Empresas
Privadas Publicas
8 12

Por ser una poblacion pequefia se decide realizar las encuestas a todos los
responsables de las entidades corporativas publicas y privadas que suman
20.
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e Muestra de la poblacion de clientes de hogares y pequefias

oficinas

Se define en la siguiente tabla la cantidad de clientes con los que cuenta

para poder aplicar la muestra de esta poblacion.

Hogares y Pequefas

Oficinas

210

La férmula a aplicar es la siguiente:

N-ZZ-p-(1-p)
n=-— 2
e” - (N-1)+Z,-p-(1-p)

Nomenclatura:;

n: Tamafo de la muestra

N: Numero de Elementos de la Poblacion
Z: Nivel de Confianza (1.96)

P: Probabilidad de Confianza (50%)

Q: Probabilidad de Fracaso (50%)

e: Error estadistico o precision en (5%)
N-1: Factor de Correccion

Aplicando la formula tenemos el siguiente resultado:

n: Tamafo de la muestra

N: Numero de Elementos de la Poblacién (210)
Z: Nivel de Confianza (1.96)

P: Probabilidad de Confianza (0.5)

Q: Probabilidad de Fracaso (0.5)

e: Error estadistico o precision en (0.05)

N-1: Factor de Correccion (210-1)
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_ 210(1.96)%(0.5)(0.5)
n= (0.052)(210-1)+(1.962)(0.5)(0.5)

_ 210(3.8416)(0.25)
n= (0.025)(209)+(3.8416)(0.25)

N 201.684
(0.5225)+0.9604

n=136.0064738013

El nimero de encuestas a realizarse a los clientes de hogares y pequefias

oficinas seran de n=136.

2.8.5. Andlisis de lainformacién
2.8.5.1. Anélisis de las encuestas:

Las encuestas ya realizadas dieron como resultado algunas variables que a
continuacion presentamos los cuadros y su analisis respectivo, dado como

resultado lo siguiente:

3.3.5.1.1. Encuestas realizadas a los clientes privados (hogares y
pequefas oficinas)

1.- Califique el servicio que recibe por parte de la empresa de limpieza.

PREGUNTA 1. Califique el servicio que

recibe por parte de la empresa de limpieza

Excelente 48
Bueno 76
Regular 10
Malo 2
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Total 136

Califique el servicio que recibe por parte de la
empresa de limpieza

90

60%

20
70
&0
50
40
30
20

5%
10 30

Excelente Bueno Regular Malo

Figura 18. Califique el servicio que recibe por parte de la empresa de limpieza.

Como se puede observar el 60% de los clientes del sector privado califican
el servicio de la empresa Servilimpia como “Bueno”, seguido por un 33% (48
de 136) quienes consideran que el servicio prestado es excelente. Un
minimo porcentaje califico al servicio como regular mientras dos del ciento

treinta y seis encuestados manifestaron que el servicio recibido fue malo.

2.- Qué tipo de problemas ha experimentado al momento de solicitar

(agendar) el servicio de limpieza:

Qué tipo de problemas ha experimentado al momento
de solicitar (agendar) el servicio de limpieza

No contestan los teléfonos 6

No existe respuesta oportuna 49
Las fechas ofrecidas son distantes 38
Ninguno 43
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TOTAL 136

Problemas que ha experimentado al momento de solicitar
(agendar) el servicio de limpieza

60 49
36%

50 (36%) 43

38 (32%)
0,

0 (28%)

30

20

6
10 (4%)
. -
No contestan los No existe respuesta Las fechas ofrecidas son Ninguno
teléfonos oportuna distantes

Figura 19. Qué tipo de problemas ha experimentado al momento de solicitar (agendar) el servicio de
limpieza

En cuanto a los problemas que experimentan los clientes al momento de
solicitar el servicio, los resultados obtenidos son muy dispersos, mientras un
36% manifiesta que no han recibido una respuesta oportuna, un 32%
respondié no haber tenido ningun problema, seguido de cerca con un 28%

de clientes que experimentaron problemas con las fechas disponibles.

3.- ¢La empresa cumple con los tiempos ofrecidos para la prestacion

de servicio?

¢La empresa cumple con los tiempos ofrecidos

para la prestacion de servicio?

Siempre 27
A veces 105
Nunca 4
TOTAL 136
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¢La empresa cumple con los tiempos ofrecidos para la prestacion de
servicio?

120 105
(77%)

100

80

60

40 27

(20%)

20 4
(3%)

Siempre A veces Nunca

Figura 20. ;La empresa cumple con los tiempos ofrecidos para la prestacion de servicio?

Apenas 20 clientes (20%) manifiesta que la empresa siempre cumple con los
tiempos ofrecidos para la prestacion del servicio, mientras un 77% (105 de
los 136 encuestados) respondié que los tiempos solo se cumplen a veces.
Apenas el 3% expres6 que nunca se ha cumplido con los tiempos

establecidos para la realizacion del servicio.

4.- Marque los problemas que ha detectado o experimentado en la

prestacién del servicio (puede seleccionar mas de una opcién)

Marque los problemas que ha detectado o experimentado en la
prestacion del servicio (puede seleccionar mas de una opcién)
Personal poco capacitado 2
Falta de insumos 38
Implementos inadecuados 8
Impuntualidad 54
Ninguno 48
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Marqgue los problemas que ha detectado o experimentado en
la prestacion del servicio (puede seleccionar mas de una

opcion)
60
54

50 48
40 38
30
20
10 B

2 .

0 |
Personal poco Falta de insumos Implementos Impuntualidad Ninguno
capacitado inadecuados

Figura 21. Marque los problemas que ha detectado o experimentado en la prestacion del servicio

48 de los 136 encuestados expresaron no haber tenido ningun problema con
el servicio recibido. Pero, 54 de ellos manifestaron que existen problemas de
impuntualidad, mientras 38 clientes revelaron que observaron problemas con

el servicio por falta de los insumos necesarios.

5.- ¢Ha presentado alguna queja a la empresa proveedora del servicio

de limpieza?

¢, Ha presentado alguna queja a la empresa

proveedora del servicio de limpieza?

Si 32
No 104
TOTAL 136
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¢Ha presentado alguna queja a la empresa proveedora del
servicio de limpieza?

120 104
(76%)

100

80

60
32

40 (23%)

20

Si No

Figura 22. ;Ha presentado alguna queja a la empresa proveedora del servicio de limpieza?

¢Recibié una contestacion y solucion oportuna?

Si su respuesta es afirmativa, recibié una

contestacion y solucién oportuna:

Si 30
No 2
TOTAL 32

Respuesta oportuna a las quejas presentadas

35
30
25
20
15

10

2

Si No

Figura 23. Respuesta oportuna a las quejas presentadas
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El 23% de los clientes encuestados (32 de 136) declararon haber presentado
alguna queja a la empresa, sin embargo 30 de los casos fueron resueltos
oportunamente por la empresa como muestra la encuesta, solo dos clientes

manifestaron no haber recibido respuesta o solucion a su problema.

6.- Luego de recibir el servicio, alguien de la empresa lo contacté para

constatar si quedé satisfecho con el mismo:

Luego de recibir el servicio, alguien de la
empresa ha llamado para constatar si quedd

satisfecho con el mismo

Si 19
No 117
TOTAL 136

Luego de recibir el servicio, alguien de la empresa ha
llamado para constatar si quedd satisfecho con el mismo

140

117
(86%)

120
100
80
60

40
19
(14%)
20

0 -

Si No

Figura 24. Luego de recibir el servicio, alguien de la empresa ha llamado para constatar si quedd
satisfecho con el mismo.
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El 86% de los encuestados (117 de 136) expresaron que ningun miembro de la
empresa se ha contactado con ellos luego de brindarles el servicio para constatar
su satisfaccion. Unicamente 19 clientes aseguraron haber sido contactados por este

motivo.

3.3.5.1.2. Analisis de las encuestas realizadas a los clientes
corporativos (Instituciones Publicas y Privadas)

1.- Califique el servicio que recibe por parte de la empresa de limpieza:

Califiqgue el servicio que recibe por parte de la
empresa de limpieza

Excelente 7
Bueno 12
Regular 1
Malo 0
Total 20

Califique el servicio que recibe por parte de la empresa de
limpieza
14
12
12

10

[e)]

IS

N

1
0 ] °

Excelente Bueno Regular Malo

Figura 25. Califique el servicio que recibe por parte de la empresa de limpieza
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Del total de clientes corporativos 12 manifestaron recibir un buen servicio por

parte de Servilimpia, 7 lo calificaron como excelente, uno de los 20 clientes

considera que la calidad del servicio es regular. Ningun cliente corporativo

calificé el servicio como malo.

2.- Considera que el servicio prestado por la empresa de limpieza

actual presenta falencias:

16

14

12

10

Considera que el servicio prestado por la

empresa de limpieza actual presenta falencias

Si 6
No 14
TOTAL 20

Considera que el servicio prestado por la empresa de

limpieza actual presenta falencias

Si No

Figura 26. Considera que el servicio prestado por la empresa de limpieza actual presenta falencias

De los 20 clientes corporativos que mantiene actualmente Servilimpia, 14

manifestaron que no consideran que el servicio presenta falencias, mientras

gue 6 respondieron de manera afirmativa.
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¢Por qué?: Dentro de los motivos encontrados de las respuestas afirmativas
estan: quejas sobre atrasos o faltas del personal y carencia de insumos

necesarios para la limpieza de oficinas.

3.- Marque los problemas que ha detectado en la prestacidn del servicio

(puede seleccionar mas de una opcién)

Marque los problemas que ha detectado o experimentado en la
prestacion del servicio (puede seleccionar mas de una opcion)
Personal poco capacitado 1
Falta de insumos 8
Implementos inadecuados 2
Incumplimiento de horarios 9
Ninguno 10

Marque los problemas que ha detectado o experimentado en la
prestacion del servicio (puede seleccionar mas de una opcion)

12

10
10

oo

)]

S

2

: .
, 1l
Personal poco Falta de insumos Implementos Incumplimiento de Ninguno
capacitado inadecuados horarios

N

Figura 27. Marque los problemas que ha detectado o experimentado en la prestacion del servicio
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La mitad de los clientes corporativos manifiesta que no ha experimentado
ningun problema en cuanto al servicio de limpieza; sin embargo, el otro 50%
de los clientes sefiala problemas principalmente con el incumplimiento de

horarios y la falta de insumos.

4.- ¢Ha presentado alguna queja formal a la empresa proveedora del

servicio de limpieza?

Si su respuesta es afirmativa, recibié una respuesta y solucién

oportuna.
¢, Ha presentado alguna queja formal a la empresa
proveedora del servicio de limpieza?
Si 2
No 18
TOTAL 20

¢Ha presentado alguna queja formal a la empresa proveedora
del servicio de limpieza?

20
18
16
14
12

10

2 -
0
Si No

Figura 28. ;Ha presentado alguna queja formal a la empresa proveedora del servicio de limpieza?
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Solo dos de los 20 clientes corporativos declararon haber presentado una
queja formal por problemas relacionados con el servicio de limpieza, pero
también expresaron que las mismas fueron atendidas en forma oportuna y

acertada por parte de Servilimpia.

5.- ¢El personal responsable de receptar y entregar los pedidos de
materiales e insumos cumple con los tiempos estipulados en el

contrato de prestacion de servicios?

¢ El personal responsable de receptar y entregar los pedidos
de materiales e insumos cumple con los tiempos estipulados

en el contrato de prestacion de servicios?

Siempre 1

Casi siempre 11

Esporadicamente

Nunca 0
TOTAL 20

¢El personal responsable de receptar y entregar los pedidos de
materiales e insumos cumple con los tiempos estipulados en el
contrato de prestacién de servicios?

12 11

10

[e)]

N

N

1
. ] °

Siempre Casi siempre Esporadicamente Nunca

Figura 29. ¢ El personal responsable de receptar y entregar los pedidos de materiales e insumos cumple con los
tiempos estipulados en el contrato de prestacién de servicios?
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En cuanto al abastecimiento de materiales y suministros en las bodegas de
los clientes corporativos, 11 de ellos manifiesta que los tiempos de entrega
se cumplen casi siempre y 8 respondieron que esto se cumple
esporadicamente. Solo un cliente respondio recibir siempre a tiempo los

pedidos.

6.- ¢Sabe a quién dirigirse en caso de tener un problema o inquietud en

relacién al servicio de limpieza?

¢, Sabe a quién dirigirse en caso de tener un problema en

relacion al servicio de limpieza?

Si 11
No 9
TOTAL 20

¢Sabe a quién dirigirse en caso de tener un problema o
inquietud en relacion al servicio de limpieza?

12 11

10

Si No
Figura 30. ;Sabe a quién dirigirse en caso de tener un problema o inquietud en relacion al servicio de

limpieza?

11 de los 20 clientes corporativos tienen claro a quién dirigirse para tratar
temas relacionados al servicio de limpieza, los 9 restantes desconocen quien

es la persona encargada de esto.
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Hallazgos de las encuestas

e En primer lugar, se detectd, mediante la aplicacion de encuestas
gue el servicio que brinda Servilimpia no alcanza la excelencia,
pues si bien la mayoria de sus clientes lo calificaron como bueno,
un porcentaje bastante bajo lo considera por encima de esta

calificacion.

e Servilimpia presenta problemas para gestionar las citas de sus
clientes privados, asi la encuesta dio como resultado la falta de
respuestas oportunas y fechas poco convenientes para los

clientes.

e Otro problema detectado es el incumplimiento en el tiempo de
duraciéon de los servicios ofrecidos al sector privado, ya que solo

se cumplen aveces.

e Tanto en la cartera de clientes privados como corporativos se
denota descontento en cuanto a la puntualidad y el abastecimiento

adecuado de insumos.

e En el caso de los clientes corporativos existe un grave problema
por el incumplimiento de tiempos de entrega de los insumos a sus
bodegas (el abastecimiento a las bodegas de clientes corporativos

esta estipulado en los contratos de prestacion de servicios).

e Finalmente se constatdé que casi el 50% (9 de 20) de clientes
corporativos desconoce con quien comunicarse para tratar

asuntos relacionados con el servicio de limpieza.

2.8.5.2. Andlisis de las entrevistas

El andlisis de las entrevistas nos ayudard a conocer de una fuente interna
los problemas mas evidentes de la empresa. Podemos apreciar con los
datos obtenidos que hay falencias, pero lo que se busca saber son las

causas que ocasionan estos problemas.
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e ENTREVISTA JEFE DE BODEGA SERVILIMPIA

Entrevistador: Fernando Pineda

Entrevistado: Edwin Urrea

¢ Existen kardex o algun control de inventario de los productos en bodega?

SI() ()NO

¢, Cual es el proceso a seguir cuando se requiere la compra de insumos y

materiales?

¢, Cual cree que es el principal problema que presenta su area de trabajo?

¢ El abastecimiento de la bodega es adecuado?

¢, Qué parametros orienta la compra de los insumos y los tiempos?

OBSERVACIONES
GENERALES:

De acuerdo al cuestionario planteado, el sefior encargado de bodega,
respecto a la primera pregunta supo manifestar que no cuentan con un
kardex ni un control de inventarios adecuado, sino que se maneja de una
manera empirica siendo la persona responsable de esto el sefior
encuestado. El control de dichos suministros, materiales y maquinaria lo

tiene registrado en un cuaderno.

En la pregunta dos, refiriéendose a cual es el proceso a seguir cuando se
requiere comprar, manifestd que €l solo informa de manera verbal cuando un
producto se ha agotado. El duefio y las personas encargadas de gestionar la
compra realizan esta actividad y se mide mas o menos como se va a utilizar

el material en las diferentes dependencias.
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Con respecto a la pregunta tres, expuso que las dificultades que tiene son
muchas, ya que él ademas de manejar la bodega desempefia otras
actividades las cuales no le competen, pero igual las realiza. Ademas, siente
que faltan muchas cosas por hacer para tener un manejo adecuado de la
bodega, supo referenciar algunos aspectos que considera son un

impedimento en su trabajo:

¢ No contar con los implementos necesarios para el manejo de
los insumos de bodega.
¢ No tener una computadora que agilite el trabajo.

¢ No se toman en cuenta sus opiniones para tratar de mejorar.

En cuanto al abastecimiento de la bodega no es el propicio, asi lo supo
manifestar. Las compras no son planificadas por lo que muchas veces se
adquieren cosas innecesarias y se olvidan otras que son prioritarias. Los
pedidos son entregados al departamento de compras, pero por no contar
con autorizacion o por problemas de pago a los proveedores, las compras de

materiales y suministros se retrasan, dejando desabastecida la bodega.

ENTREVISTA AL GERENTE-PROPIETARIO DE SERVILIMPIA

Entrevistador: Fernando Pineda

Entrevistado: Sr. Vinicio Brito

Enumere los problemas logisticos que se presentan en la prestacion del

servicio.

Cree usted que cuenta con el personal suficiente para cubrir todas las

areas de la empresa.

Considerando la posibilidad de implementar un departamento de logistica
en la empresa ¢cuales son los problemas inmediatos que esperaria

solucionar?
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OBSERVACIONES
GENERALES:

En la entrevista realizada al sefior Gerente propietario de la empresa, quien
es el indicado para identificar falencias dentro de la misma, se obtuvieron las

siguientes respuestas relacionadas a problemas logisticos:

¢ No cuenta con personal capacitado y apropiado para esa area
especifica.

e Manejo inadecuado de la bodega, no se le ha dado la
importancia o atencidn que necesita.

e Problemas en la coordinacion de vehiculos para la distribucion
de materiales y maquinaria

e En fin, no se cuenta con un departamento logistico para
gestionar todas las actividades diarias, semanales vy

mensuales, todo se maneja en forma empirica.

De acuerdo a la pregunta dos, no se cuenta con el personal adecuado y
suficiente para poder cumplir con todo lo que se necesita dentro y fuera de la
empresa. El personal operativo si es el adecuado, pero el del area logistica,
funciones de bodega y otras relacionadas es insuficiente. Entonces, entre
otras cosas, la entrevista revela la necesidad de contratar nuevo personal

para el &rea de logistica.

Por otra parte, para la implementacion del nuevo departamento es necesario
analizar la inversion y adquirir equipos que faciliten el desempefio de las
nuevas funciones. Es preciso aclarar que la implementaciéon del nuevo
departamento conlleva gran responsabilidad y coordinacion con toda la

organizacion.

Hallazgos de las entrevistas:

Segun los resultados obtenidos de las entrevistas se puede identificar que la
empresa presenta varios problemas al momento de gestionar la entrega del

servicio, siendo los principales:
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e La falta de implementacion de mobiliario para tener una mejor
organizacion de materiales y suministros, que facilite el manejo de los
mismos en forma ordenada y correcta.

e Factores internos y descuidos de la administracion provocan
problemas en la prestacion de servicio.

e Las funciones del personal de la empresa no se encuentran bien
definidas.

e La falta de coordinacién y la ausencia de un sistema logistico provoca
graves problemas en el manejo de materiales y suministros.

e Laempresa no cuenta con un sistema de control de inventario.

2.9. Analisis FODA

OPORTUNIDADES
- Sistema de concurso
en linea para proveer al
sector publico permite
una competencia justa
en el sector.

- Tecnologia al alcance.

AMENAZAS
- Economia del Estado
en crisis retrasa los
pagos a proveedores.
- Las politicas estatales
son mas restrictivas y

exigentes.

F.O.D.A. - Recientes reformas - Competidores fuertes
laborales para en el sector.
trabajadoras - Ley de Régimen
domésticas brinda laboral ofrece un marco

oportunidad de ampliar

legal poco flexible.

servicios. - Clientes del sector
- Existencia de varios publico establecen
proveedores de condiciones de
insumos y materiales. contratos.
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FORTALEZAS
- La infraestructura de
Servilimpia cuenta con
espacio suficiente para
del

negocio y la

el desarrollo

implementacion de un
nuevo departamento en
caso de requerirse.

- Personal
administrativo y
operativo de la empresa
capacitado.

- Maquinaria y equipo
moderno.
- Buen sistema de
comunicacion interna.
RUP
calificacion vy
del

- Cuenta con el
previa
aprobacion
SERCOP.
- Baja

rotacion de

personal operativo.

ESTRATEGIAS FO
- Ganar mayor
participacion en las
instituciones publicas
los

que  operan

concursos mediante
subasta inversa.

- Impulsar paquetes
de servicios ajustados
a las necesidades de
hogares que carecen
de una empleada de
servicio  domeéstico,
considerando la
del

y equipos

capacidad
personal
modernos que posee

Servilimpia.
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ESTRATEGIAS FA
- Ofrecer alta calidad
en servicio,
convirtiendo este
factor en una ventaja
competitiva.
- Aprovechar la buena
comunicacioén interna,
para implantar la
de
errores en el personal
de

evitando asi incumplir

cultura cero

Sevilimpia,

los clientes,

del

con
especialmente
sector publico.
- Empleo del RUP para
participar en todos los
concursos  publicos
de su categoria.

- Mantener una baja
rotacion de personal,
lo que permite reducir
costos operativos y
ademas evitar
sanciones o0 multas
mal

por un

desempefio.



DEBILIDADES

- La distribucion del

espacio interno de la
empresa no es
funcional.

- Falta de un sistema
logistico.

- Cargos, roles vy
funciones poco claras.

- Control de Inventarios
deficiente.

- Ausencia de un plan
de de

suministros.

compras

ESTRATEGIAS DO
- Aprovechar que la
tecnologia ofrece

softwares que se
adaptan a diferentes
necesidades para
implementar un
control de inventarios.

- Negociar descuentos

por montos de
compras con los
proveedores.

84

ESTRATEGIAS DA

- Eliminar multas y/o
sanciones por
de
Publicas,

parte
las Instituciones

con la
implementacion de un
sistema logistico
adecuado que permita
evitar errores en la
cadena de suministro.
- Definir roles vy
funciones para evitar
los

errores en

procesos del servicio.



CAPITULO IV: PROPUESTA

Una vez realizado el analisis FODA con sus respectivas estrategias, se
plantea la siguiente propuesta, con el afan de promover el incremento de la
rentabilidad de la empresa Servilimpia. Para el desarrollo de la misma se
contempla partir de una Filosofia Corporativa que brinde las directrices
esenciales para el cumplimiento de los objetivos, posteriormente se plantea

una estructura logistica en funcion de las necesidades de la organizacion.

4.1. Organigrama Propuesto

GERENTE
PROPIETARIO

CONTABI- DEP. SUPERVISOR | | COMPRAS AD[r)\ﬂEIEiS-

LIDAD LOGISTICO 1Y 2 PUBLICAS | [| ARMINIS
AUXILIAR DE

AUXILIAR BODEGAS SERVICIOS

CONTABLE VARIOS

Figura 31. Organigrama propuesto
Adaptado: Empresa Servilimpia

4.2. Propuesta de Filosofia Corporativa

La organizacion de toda empresa debe partir de una correcta Filosofia
Corporativa, que permita direccionar a los colaboradores y cree una
identidad para y ante los clientes internos y externos, respectivamente. Asi a
continuacion se plantea la Filosofia Corporativa de la empresa Servilimpia:
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4.2.1. Misién

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes ya sea del sector publico,
comercial y residencial a nivel nacional, a través de un equipo especializado

de colaboradores que garanticen el servicio de limpieza y de mantenimiento.

4.2.2. Visién

Ser una empresa lider en el mercado en la prestacion de servicios de
limpieza y mantenimiento a nivel nacional, permaneciendo en continua
busqueda de la excelencia, mejorando y profesionalizando dia a dia,
esperando ser el Unico aliado estratégico en servicios integrales velando por

una buena e intachable imagen de nuestros consumidores.

4.2.3. Valores

e Responsabilidad. - trabajar cumpliendo los estandares que

garanticen la prestaciéon de los servicios de una manera responsable.

e Confiabilidad. - brindar confianza a los clientes en las labores, para

tener un mayor acercamiento.

e Honestidad. - ofrecer al cliente la informacién necesaria del estado

del servicio y de sus alcances.

e Experiencia. - realizar las actividades con la experiencia ganada dia

a dia, para generar una buena imagen frente a los clientes.

4.3. Departamento de logistica o cadena de
suministros

De acuerdo a los resultados obtenidos en la fase de diagndstico del presente
proyecto se propone a la empresa Servilimpia la creacion de Departamento
de Logistica que permita un control adecuado de las funciones operativas,
evitando que la empresa se estanque en un manejo ambiguo del servicio.
Asi la implementacion de dicho departamento permitira evolucionar la actual

cadena de suministros y por tanto mejorar el servicio al cliente.
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4.3.1. Estrategia de servicio al cliente.

Luego de revisar los procesos existentes en el area de servicio al cliente se
propone la siguiente matriz de soluciones para luego corregir y redisefiar los

procesos de dicha area.
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4.3.1.1.
Tabla 4.

Matriz de soluciones de prestacion del servicio

CAUSAS PRINCIPALES

Funciones no Definidas
Desorganizado

No se establecen
prioridades

Poca supervision
Ausencia de un proceso
formal

Mala coordinacion de
vehiculos

Distribucioén de planta
inadecuada

Demora en la asignacion
de suministros para
prestar el servicio
Insumos inadecuados

ALTERNATIVAS
SOLUCIONES

Establecer Funciones especificas del
personal para que su organizacion
sea adecuada.

Priorizar ciertas areas del trabajo y
tener una supervision formal para su
procedimiento.

Reubicar las bodegas dentro de la

empresa, establecer procesos de

manejo de bodega y distribuir los

suministros adecuadamente.

Tecnificar el sistema de inventarios

por medio de adaptacion de una
terminal para mejorar el manejo y su

conteo.
(Computadora y Sistema)
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AREAS
INVOLUCRADAS

Logistico
Talento Humano

Logistico
Administracién
Supervision

Logistico
Administracion

Logistico
Administracion

Matriz de soluciones del proceso de prestacion de servicios (hogares y pequefas oficinas)

AREAS
RESPONSABLES

Logistico

Logistico

Logistico

Administracion



4.3.1.2. Proceso corregido de prestacion de servicios (hogares
y pequefias oficinas)

RECEPTAR
Neo s T
(Mo b—s AN
AGENDACITA | o GESTIONAR CITA -/ /
ESIGNAR 4CLIENTE DE ™,
—_——— -
NEPECTOR . ACLERDO? i
g | No |
i—i Si )
— ENVIAR
_ /e . PERSONAL
INSPECCIONAR " pRoPUESTA? /5 | oPERATMOY
- MATERIALES
[ ]
PRESTAR
N ————
.- SERVICIO

Figura 32. Proceso corregido de prestacion de servicios (hogares y pequefias oficinas)

Para gestionar las citas del servicio solicitadas por los clientes, es necesario
agendar las mismas para tener un respaldo y asi poder cumplir
oportunamente con los clientes. El inspector designado debe estar
capacitado para brindar la informacion necesaria y cerrar el negocio con el
cliente, después de realizar esto y dependiendo si el cliente acepta o no, se

procede con la prestacion del servicio.
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4.3.1.3. Propuesta de proceso para servicio posventa.

NICID |

CAMUNICAR ] .
CORPORATIVO CONEL PRIVADO ND
CLIENTE T

NOICAR EL INDICAR EL - :
MOTIVO DE MOTNODE —— EL_;PT"E o Yes
LLAMADA LLAMADA, -
FORMULAR
o\ GCLENTE™, /- FORMULAR PREGUNTAS
- ACEFTA? - FREGUNTAS
REGISTRAR | PROCESAR | REGISTRAR
PROCESD *| INFORMACION [* FROCESD

r

L

MEDR
SATISFACCION

s

FIM

Figura 33. Propuesta de proceso para servicio posventa

Como ya se menciond en la fase de diagnéstico, la empresa Servilimpia, en
la actualidad, no cuenta con un sistema de seguimiento posventa, es decir
no se verifica la calidad del servicio prestado. Segun Ballou este proceso es
muy importante para la funcién logistica porque permite detectar posibles
problemas en la red. Entonces, con el siguiente proceso se propone un plan
de seguimiento posventa que permita comprobar los niveles de servicio

entregado a los clientes de la empresa.
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4.3.2. Estrategia de Transporte

4.3.2.1. Rutas propuestas
La empresa actualmente cuenta con dos vehiculos para realizar la
supervision a Clientes Corporativos por lo que se recomienda usar el Método
de “Ahorros” que busca minimizar la distancia recorrida y costos por
combustible. El departamento logistico también se encargara de planificar

las rutas con propadsito de supervision, proponiendo el siguiente recorrido:

e Ruta 1l - Sur de la Ciudad
o Criminalistica Policia Nacional
o Laboratorios Bago
o Matex Industrias
o |AM Gold

o Policia Nacional Grupo de Caballeria

de Cuenca

| Criminalistica I Laboratorios Bago |:: = © i

IAM Gold

@

Google &=

Policia Caballeria

Figura 34. Ruta 1, propuesta
Adaptado: Google Maps

e Ruta 2 — Sur Oeste de la Ciudad
o Fiscalia del Azuay
o Ministerio de la Nifiez y Adolescencia
o Ministerio de Relaciones Exteriores
o Sistema Integrado de Seguridad Ecu 911

o Ace Seguros
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]
o
-]
a!

Universidad
de Cuenca

* Walfles de Belgica

| Min. Relaciones Exteriores |

TV Cable

| Fiscalia del Azuav |

FCl) 911 ®
COLIN=~

e DEL PAR *+ 10
% ; | Min. Nifiez v Adolescencia C
: Google g ~EE =2

Figura 35. Ruta 2, propuesta
Fuente: Google Maps

e Ruta 3 — Centro de la Ciudad
o Banco de Fomento o Banco de Desarrollo
o Arcotel
o Superintendencia de Bancos
o Corte Nacional de Justicia
o Edificio Espinoza
°o®

& JO¢ Motors - Comercial
" Roldan Agencia 2

I}
: ©

Arcotel

Banco de Fomento

Corte Superior de Justicia s doaiing g

Edificio Esninoza

Ursersidad Superintendencia de Bancos
e Cuenca

,.
o

e
3

} _"

Gobgle } SEE *

Figura 36. Ruta 3, propuesta
Fuente: Google Maps
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e Ruta 4 — Norte de la Ciudad
o Servientrega
o Comando de la Policia
o Almacenes Lolita
o Emuce_EP

o Hotel Cisne

= . ﬁ
Servientrega
Comando Policia
Hotel Cisne J ol
Almacenes Lolita
o
[ ar, 2 EMUCE_EP 9 +

Figura 37. Ruta 4, propuesta
Fuente: Google Maps

Las rutas sugeridas estan establecidas segun su ubicacion geografica, de
acuerdo a las cuales se debe coordinar el transporte fijado a cada ruta. Para
la entrega de suministros se sugiere designar un dia a la semana, siendo el
mas apropiado el viernes, ya que, por experiencia en el negocio, se conoce
qgue es el dia con menos solicitudes del servicio. Se realizara la entrega de
suministros a estas entidades identificadas anteriormente, los dias viernes
en coordinacion con el Jefe de Bodega, para esto se cuenta con otro

vehiculo asignado a la funcion logistica.

Como estrategia de apoyo se sugiere que el supervisor realice su trabajo
segun el cuadro sugerido y detallado a continuacion, donde se distribuye el
tiempo y dias para cada ruta:
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Tabla 5.
Distribucién de rutas para supervision y entrega de suministros.

Horario Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

Eventualidades
Mafana | Rutal Ruta 3 Ruta 1 Ruta 3 o
y suministros

Eventualidades
Tarde Ruta 2 Ruta 4 Ruta 2 Ruta 4 o
y suministros

Esta ruta debera cumplirse de la siguiente manera: los dias lunes y
miércoles debera visitar la ruta uno, la cual sera en la mafiana y la ruta dos
en la tarde. Los dias martes y jueves visitara la ruta tres en la mafiana y la

ruta cuatro por las tardes.

Y los dias viernes quedaran para cubrir cualquier eventualidad presentada
durante la semana, teniendo en cuenta que la supervision de cada entidad
sera de una hora como minimo y cada ruta tiene a cinco entidades que

deben ser supervisadas en los tiempos establecidos.

e Mantenimiento de Vehiculos
Tanto los vehiculos de supervision como los del departamento logistico
deben contar con un mantenimiento adecuado para su correcto
funcionamiento, esto se lo realizard& mediante hojas de control donde se
detalla los trabajos realizados de forma semanal y mensual. Esto permite a
la administracion tomar decisiones y medidas en su momento sobre gastos

de mantenimiento y combustible.

A continuacién, se presenta una lista de actividades que se sugiere cumplir

para el mantenimiento mecanico de los vehiculos de la empresa:
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Tabla 6.
Actividades para mantenimiento de vehiculos

Mantenimiento de Vehiculos

Semanal

Mensual

de

enfriamiento del motor.

Revision los sistemas de

Chequeo y cambio de aceite del

motor

Revision de reservorios de agua,

plumas y de los aceites de frenos.

Chequeo y cambio si lo requiere de
suspension, amortiguadores,

rotulas, bujes, etc.

Revision de luces, altas, bajas.

(delanteras y traseras)

Realizar alineacion y balanceo.

Revisar presion de aire de llantas

para menor desgaste.

Cambiar los filtros de aceite, aire y

gasolina.

Revisar los niveles de combustible

diariamente.

ABC de frenos.

Lavar completamente el vehiculo en

Su interior y exterior.

4.3.2.2. Proceso de abastecimiento de suministros a Instituciones

Publicas
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e Matriz de soluciones

Tabla 7.
Matriz de soluciones del proceso de distribucidn de suministros a Entidades Publicas

ALTERNATIVAS
SOLUCIONES

AREAS
RESPONSABLES

AREAS
INVOLUCRADAS

CAUSAS PRINCIPALES

Funciones no

Establecer funciones especificas del

definidas personal para que su organizacion sea Logistico
D_esorganlzado adecuada, establecer horarios y dias de Talento Humano Logstico
Tiempo mal entrega
distribuido '
Mala ubicacion de
las bodegas
externas Establecer un lugar dentro de las o
: Logistico - .
No cuenta con entidades, por lo general es la bodega e . Administracion
. . Administracion
procesos de suministros, previo acuerdo.
adecuados

Instalaciones
pequefas

No tienen las
condiciones
adecuadas

Gestionar la reubicacion de las bodegas
y controlar los suministros.

Logistico
Administracion

Administraciéon

Inventario no se
controla

Manejo inadecuado
de suministros

Supervisar periodicamente y realizar
conteos de las existencias, priorizar el
uso de los suministros

Logistico
Administracion

Logistico
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e Proceso corregido

[ mco

REALLZA
PEDIDC
BODEGA 2
DEP. LOGISTICO 5 BUSCA DESPACHA » TRANSPORTA
BODEGA 1
ALMACEMA
SUPERVISOR EODEGAS
EXTERMAS
TOMA DE PERSOMAL
PEDIDG | OPERATND

Figura 38. Proceso mejorado de distribucion de suministros a entidades corporativas

El abastecimiento de los suministros a las bodegas externas que son dentro
de las entidades corporativas tendran un control y supervision periddica. El
personal operativo coordinara con el supervisor la toma de pedidos para un
correcto abastecimiento de las mismas, ademas se gestionara para que las
bodegas sean las adecuadas ya sean estas internas o externas. Este

proceso es vital para evitar pérdidas por concepto de multas y sanciones.

4.3.3. Estrategia de Inventarios
4-3.3.1. Métodos de control

El método de control de inventarios recomendado es el método FIFO
(Primeros en entrar, primeros en salir), ya que los productos cumplen un

ciclo de almacenamiento y caducan. Asi mismo para su manejo adecuado es
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necesario la automatizacion de su control, por tal motivo se debera adquirir
dos equipos de cOmputo e instalar una nueva terminal del software contable

gue posee actualmente la empresa.

El método para calcular el monto de reabastecimiento que se aconseja es el
de “Existencias a demanda”. Este es uno de los métodos mas faciles de
aplicar y ademas permite establecer periodos y montos de compra, en el

caso de Servilimpia se recomiendan los siguientes:

Intervalo de revision 10 semanas
Estimacion del tiempo de entrega 1 semana
maximo.
Inventario de seguridad en 1 semana
tiempo
Total, tiempo de reabastecimiento 12 semanas

Para tener una proyeccién de los pedidos en dolares (considérese que no es
posible por el momento estimar el inventario por unidades porque no se
cuenta en la actualidad con un sistema de control) se hara la estimacién en
base al total de tiempo de reabastecimiento propuesto que seria trimestral y
al valor de gastos de suministros anual presentado en el Estado de
Resultados del afio 2015 que asciende a $ 52.156.3,

# de trimestres = 4

52.156.63

Monto trimestral aproximado de compra = 2

Monto trimestral aproximado de compra = 13.039.16

Es decir, la empresa realizaria 4 compras anuales de suministros por un

monto aproximado de 13.039.16 cada una.
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e Matriz de soluciones

Tabla 8.

4.3.3.2. Proceso de compras de materiales y suministros

Matriz de soluciones del proceso de compra de suministros

CAUSAS PRINCIPALES

Funciones no definidas
Desorganizado
No se establecen prioridades

Falta de coordinacioén en pago a
proveedores

Sistema de informacion de
proveedores basico, falta
actualizar

Demora en la entrega de
insumos y materiales.
Inexistencia de acuerdos en
cuanto a precios y descuentos.

ALTERNATIVAS
SOLUCIONES

Establecer Funciones
especificas del personal

Priorizar pagos a proveedores
y establecer formas de la toma
de pedido mediante 6rdenes
de pedido.

Invertir en la actualizacion del
sistema adecuado para el
manejo de proveedores

Tener una lista de proveedores
principales y tener acuerdos
establecidos referentes al
plazo de entrega, descuentos
y formas de pago.
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AREAS
INVOLUCRADAS

Administrativa
Talento Humano

Administrativa
Supervision

Administrativa
Financiera

Administrativo
Logistico

AREAS
RESPONSABLES

Administrativa
Talento Humano

Administrativo

Financiera

Logistico
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Figura 39. Proceso corregido de compra de materiales y suministros.

En el proceso corregido se observa mayor fluidez del proceso; se muestra
asi que después de tener la informacién del o los proveedores se realiza la
compra. El proveedor entrega los suministros luego de recibir el pago salvo
que la compra sea a crédito, ya no existe la demora por no tener acuerdos
establecidos. La revision antes no se contemplaba pero es una funcién
importantisima dentro de este proceso ya que con esto corregimos errores a

tiempo para almacenar de forma correcta.
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4.3.3.3. Proceso de gestidn inventarios

e Matriz de soluciones

Tabla 9.

Matriz de soluciones proceso de gestién de inventarios

CAUSAS PRINCIPALES

Desconocimiento del sistema
de manejo

Instalaciones mal distribuidas
No cuenta con perchas
adecuadas para almacenar

Bodegas distanciadas

No cuenta con procesos
adecuados

Inadecuada distribucion de
suministros

Se realiza de forma manual
No cuenta con sistema de
control

ALTERNATIVAS
SOLUCIONES

Contratar una persona que sepa de
manejo de inventarios.

Distribuir el area de las bodegas de
manera organizada y readecuar las
perchas.

Reubicar las bodegas dentro de la
empresa, establecer procesos de manejo
de bodega y distribuir los suministros
adecuadamente.

Tecnificar el sistema de inventarios por

medio de adaptacién de una terminal
para mejorar el manejo y su conteo.
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AREAS
INVOLUCRADAS

Departamento
Logistico

Departamento
Logistico
Bodega

Departamento
Logistico
Administracion

Departamento
Logistico
Administracién

AREAS
RESPONSABLES

Departamento
Logistico

Departamento
Logistico

Departamento

Logistico

Departamento
Logistico



e Proceso corregido gestion de inventarios
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Figura 40. Proceso corregido de gestion de inventarios

El control de los inventarios es fundamental ya que de esto depende
principalmente el abastecimiento de suministros a las bodegas de las
instituciones corporativas, el manejo correcto y tecnificado permite un mejor
funcionamiento del personal operativo, cumpliendo los tiempos establecidos
en los frentes de trabajo. El proceso actual considera todos estos factores

para una mejora en el mismo.
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4.3.4. Estrategia de ubicacion

4.3.4.1. Distribucion de planta propuesta

El entorno fisico planteado busca adaptarse a las divisiones funcionales e
instalaciones especificas requeridas por la entidad, la empresa distribuida en
una Unica planta consta de espacios versatiles para futuras intervenciones,
dispone un parqueadero descubierto ya existente, oficina de gerencia con el
aprovechamiento de espacios residuales para la adecuacion de la secretaria
y una sala de espera en el vestibulo principal, ademas la reubicacion de la
oficina de contabilidad, compras publicas, zona de bodegas en la parte
posterior de la construccion, aprovechando un local desocupado vy

destinando el espacio adecuado para uso del jefe de la dependencia.

La intervencion en la edificacién incluye la apertura de un vano de ventana
en la parte frontal, espacio antes destinado para bodega y ahora propuesto
como departamento administrativo y ventas, la redistribucion funcional de
todos los departamentos se centra en la implementacién de nuevo mobiliario
de trabajo que ayude a optimizar las diferentes areas, asi como la
implementacion del departamento de logistica, para asegurar la relacion

directa de las actividades de la empresa (Ver Apéndice 1V).

4.3.4.2. Estructura organizativa del Departamento de Logistica

El departamento de Logistica de la empresa Servilimpia, tendra a su cargo

las siguientes funciones macro:

¢ Implementar manuales de trabajo para la prestacion del servicio.

e Colaborar en la capacitacion personal operativo actual y nuevo.

e Medir la satisfaccion al cliente y realizar seguimientos de los
reclamos.

e Gestion de inventarios.

e Tecnificar el departamento de Logistica.

¢ Reportar mensualmente los resultados mediante informes a gerencia.
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e Controlar los medios de transporte, rutas y gastos que influyen los

mismos.

Cargo: Jefe del Departamento de Logistica
e Funciones Generales:

Llevar registros técnicos de los insumos, maquinaria y del personal para que
se gestione un servicio de calidad, ademas trabajar en conjunto con el resto
de areas dentro de la empresa para no ocasionar cuellos de botella y
mantener una circulacion adecuada tanto de la informacion como de la

planificacién de las actividades a desempefiar dentro del departamento.
e Funciones Especificas:

o Dirigir de una manera correcta el departamento en mencion

o Reduciry eliminar los desperdicios de tiempo y de dinero

o Cumplir con las especificaciones planteadas para cumplir con
los clientes

o Coordinar acciones departamentales relacionadas.

o Llevar e implementar controles adecuados de los insumos y de
las maquinas para la prestacion del servicio.

o Trazar y controlar rutas adecuadas administrdndoles para
cumplir con las citas.

o Organizar las bodegas para un mejor manejo de los insumos.

o Realizar estudios técnicos e implementar el uso de indicadores
logisticos que muestren el desempefio adecuado de las
bodegas y del departamento.

o Presentar reportes mensuales para medir los resultados de la
gestién

e Objetivo:
Tener control del area operativa de la empresa Servilimpia, organizando al
maximo las funciones para un desempefio 6ptimo del personal, bajo las

politicas y normas establecidas.
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e Las habilidades, aptitudes y a quien reportar:

Tener conocimiento del area logistica

Haber trabajado en cargos similares minimo dos afios
Manejo de sistemas de logisticos asi también como de Office
Honestidad, responsabilidad y confiabilidad

Trabajo en equipo

Capacidad para solucionar problemas

Toma de decisiones

Liderazgo

Trabajo bajo presién

Coordinar trabajo con los demas departamento
Buenas relaciones personales

Reportar su trabajo al gerente mediante informes mensuales

e Educacion y experiencia requerida:

Profesional o tecnologo en el area, debe tener como minimo dos afios 0 mas
de experiencia en cargos similares, implementacion de procesos en el

departamento de logistica, manejo de personal a su cargo y tecnificar los

sistemas de control.

Cargo: Jefe de Bodega

e Funciones Generales:

Control de inventarios de los suministros y de la maquinaria, manejo

adecuado mediante

supervision del departamento logistico.

e Funciones Especificas:

o

o

Manejo de herramientas Office
Control de stocks

Control de maquinaria
Redaccion de informes

Abastecimiento de bodegas
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o Reportar el trabajo al gerente y al departamento logistico.

e Objetivo:

Mejorar el sistema de manejo de inventarios, hallando un lineamiento
adecuado para su funcionabilidad, para colaborar con el departamento de

logistica.

e Las habilidades, aptitudes y a quien reportar:
o Buena presencia
o Conocimientos y manejo de herramientas Office
o Facilidad de palabra
o Honrado, honesto, puntualidad y seguridad
o Trabajo bajo presion
o Reportar su trabajo al jefe del departamento logistico y al
gerente

e Educacion y experiencia requerida:
Bachiller, sin experiencia y con ganas de superarse.

Cargo: Auxiliar de servicios varios (Departamento Logistico)

e Funciones generales:

Ayudar de manera constante al desempefio adecuado del departamento en
creacion, coordinar acciones con el resto de departamentos, cumplir 6rdenes
del jefe del departamento, realizar entregas de material, maquinaria y ayudar
con el control del personal operativo para que cumplan con los tiempos

establecidos.

e Funciones especificas:
o Manejo de herramientas office
o Redaccion de informes
o Manejo de hojas de trabajo
o Ayuda al manejo de stocks de insumos con el jefe de bodega.
o Control de maquinaria

o Ayuda al abastecimiento de bodegas
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o Control de funciones establecidas del personal operativo
o Reportar su trabajo al gerente y al jefe del departamento
logistico

e Objetivo:

Agilitar el trabajo del area logistica y de bodega, para cumplir con los

tiempos de los pedidos de servicio de los clientes.

e Las habilidades, aptitudes y a quien reportar:
o Buena presencia
o Conocimientos y manejo de herramientas Office
o Facilidad de palabra
o Honrado, honesto, puntualidad y seguridad
o Trabajo bajo presion
o Reportar su trabajo al jefe del departamento logistico y al
gerente

e Educacion y experiencia requerida:
Bachiller, sin experiencia y con ganas de superarse.

Cargo: Supervisor de servicios

e Funciones generales:
Las funciones generales de los supervisores es velar por que se preste el
servicio adecuado por parte de los empleados operativos en las diferentes

entidades corporativas ya sean publicas o privadas, controlando asistencia,

materiales y reportar cualquier problema ocasionado en el mismo.

Actualmente hay dos supervisores que realizan esta funcion, de los cuales
uno de los ellos sera reubicado por reorganizacion de la empresa y

optimizacién de recursos.
e Funciones especificas:

o Manejo de herramientas office

o Manejo de hojas de trabajo
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o Control de personal

o Informes de cumplimiento a las entidades y a la empresa

o Traslado de informacion

o Visitar cada entidad corporativa publica y privada segun las
rutas establecidas.

o Control de las bodegas secundarias en cada entidad
corporativa.

e Objetivo:
Supervisar todas las acciones del personal operativo para garantizar un

servicio de calidad a las entidades corporativas.
e Las habilidades, aptitudes y a quien reportar:

o Buena presencia

o Conocimientos y manejo de herramientas Office
o Facilidad de palabra

o Honrado, honesto, puntualidad y seguridad

o Trabajo bajo presion

o Reportar su trabajo al gerente.

4.3.4.3. Descripciéon de cargos de los departamentos de apoyo
gue intervienen en la funcién logistica.

Cargo: Contador
e Funciones generales:

Tener al dia la informacién financiera y contable de la empresa de forma
clara, concisa y verdadera para presentar a las entidades reguladoras y de
control, como lo es el Servicio de Rentas Internas (SRI), Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Ministerio de Relaciones Laborales

(MRL) y al gerente.

e Funciones especificas:
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o Manejo de herramientas office
o Conocimiento y manejo de sistemas contables
o Realizar informes financieros requeridos en el momento.
o Proyecciones de gastos
o Manejo de cuentas contables
o Ingreso de informacién y asientos de ajuste.
o Revision de informacion
e Objetivo:
Tener la informacién contable al dia, para tomas decisiones acertadas y

adecuadas a tiempo.
e Las habilidades, aptitudes y a quien reportar:

o Conocimientos y manejo de herramientas Office
o Facilidad de palabra

o Honrado, honesto, puntualidad y seguridad

o Trabajo bajo presion

o Reportar su trabajo al gerente.

Cargo: Auxiliar Contable
e Funciones generales:

Ingresar la informacion al sistema contable de manera precisa, para tener la

informacion al dia para realizar las declaraciones por parte del contador.
e Funciones especificas:

o Manejo de cuentas contables principales.

o Conocimientos y manejo de sistemas contables

o Realizar informes requeridos por el gerente y contador.
o Manejo de cuentas contables

o Ingreso de informacion

o Revision de documentos

o Participar en la elaboracién de inventarios

o Retenciones de impuestos
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o Archivo de documentos
o Listas de pagos a proveedores

e Objetivo:
Tener ingresada la informacion al sistema contable, para que no existan

contratiempos con la presentacion de informacion.

e Las habilidades, aptitudes y a quien reportar:

o Conocimientos y manejo de herramientas Office
o Buena presencia

o Facilidad de palabra

o Honrada, honesta, responsable, colaboracion.

o Trabajo bajo presion

o Reportar su trabajo al gerente y contador.

Cargo: Asistente Administrativa
e Funciones generales:

Colaborar con las actividades generales del area para tener una
organizacién adecuada y un buen desempefio, hacer cumplir las metas y

objetivos trazados dentro de la administracion.
e Funciones especificas:

o Manejo de proveedores.

o Realizar calculos de inversion

o Manejo de chequera con autorizacion

o Meétodos de trabajo

o Conocimientos y manejo de sistemas contables
o Realizar informes requeridos por el gerente.

o Ingreso de informacion

o Revisién de documentos
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o Manejo de personal, planillas, pagos y control.

o Redaccion de informes, memorandums y oficios.

e Objetivo:
Manejar y coordinar apropiadamente el departamento administrativo para
tener un lineamiento adecuado en las actividades organizativas Yy
operacionales a cumplir con los estandares establecidos y trazados con el
gerente.

¢ Las habilidades, aptitudes y a quien reportar:

o Conocimientos y manejo de herramientas Office
o Facilidad de palabra

o Buena presencia

o Honrada, honesta, responsable, colaboracion.

o Trabajo bajo presion

o Conocimientos del area

o Reportar su trabajo al gerente.
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4.3.4.4.
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Figura 41. Diagrama de Flujo del Proceso Logistico General
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4.4. Analisis financiero de la propuesta

Observaciones Generales

En los contratos realizados entre Servilimpia y las Entidades Corporativas
existen una serie de clausulas que establece el cumplimiento del mismo con
los tiempos de entrega y abastecimiento para poder iniciar con las
actividades de la prestacion del servicio, el no cumplir con estas
especificaciones ha originado que la empresa caiga en una serie de
sanciones en el afio 2015. A continuacion, podemos ver las clausulas donde
se establecen algunas condiciones de los contratos, como el plazo y las

multas.

CLAUSULA SEPTIMA.- PLAZO:

71 El plazo para la prestacién de los servicios contratados a entera sati '
sfaccion de la
CONTRATANTE es de 365 dias, contados a partir del 23 de febrero de 2015.

CLAUSULA OCTAVA.- MULTAS:

8.1 .Por cada qia de retardo en la ejecucion de las obligaciones contractuales por parte del
Contratista, se aplicara la multa del 1 por 1.000 del valor del contrato.

Figura 42. Clausulas del contrato de prestacidn de servicios a Entidades Corporativas
Adaptado: Servilimpia

En el afio 2015, Servilimpia incumplié estas clausulas y fue sancionada por
cuatro empresas del sector publico, pues la prestacion del servicio no se
inici6 en las fechas por falta de insumos en las bodegas de cada
dependencia de las entidades contratantes por lo que los trabajadores no
pudieron iniciar con el servicio en las fechas indicadas. A continuacion, en el
Estado de Resultados del afio fiscal anterior, podemos evidenciar el monto

total de multas por este incumplimiento:
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GASTOS
COMPRAS NETAS LOCALES DE BIENES
SUELDO Y SALARIOS Y DEMAS REMUNE
APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL INCL
BENEFICIOS SOCIALES Y OTRAS REMUN
HONORARIOS PROFESIONALES
MANTENIMIENTO ¥ REPARACIONES
SUMINISTROS Y MATERIALES DE OFICIN/
COMBUSTIBLES Y LUBRICANTES
TRANSPORTE

GASTOS DE GESTION
SEGUROS Y REASEGUROS

OTROS GASTOS BIENES

OTROS GASTOS SERVICIOS
MULTAS Y SANCIONES

(-) DEPRECIACIONES ACUMULADAS NO,

TOTALCOSTOS Y GASTOS

Tabla 10.
Ingresos del afio 2015 - Servilimpia
Adaptado: Empresa Servilimpia.

7011
7132
7152
7142
7162
7192
7222
7202
7232
7462
7442
7392
72
7302
7912

e
c

- SERVILIMPIA 2015
1‘—1'&5 A~

MULTAS Y SAMCIONES

COSTO
32.156,63

GASTO

145.082,15
2974184
34545 20

21920
1061052
458,00

2 160,00
10,00
4891 11
155258
4.000,00
10,00

< 1635000

° 827117

52.156,63 ~  257.901,77
0

e ~\

IMPUESTAS & -
™ 3

Ds

310.058,40

INGRESOS ANO 2015 - DETALLADO SERVICIOS DIRECTOS Y POR CONTRATOS
DETALLE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Ingresos 20.245 62 32.199 57 26.328 47 34.029,31 2455930 | 15.762,93
Valor
Servicios
10% 2.024.56 3.219.96 2.632,85 3.402,93 2.455 93 1.576,29
Valor
Contratos
90% 18.221,06 28.979,61 23.695,62 30.626,38 | 22.103,37 | 14.186,64
DETALLE| JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE NOVIEMBRE|DICIEMBRE, TOTAL
Ingresos | 6179303 13124,29 2970463 1504693|  15540,72| 2517504 313509,84
Valor
Servicios| 6179303 1312,429 2970463 1504,693|  1554,072| 2517,504| 31350,984
10%
Valor
Contrato | 55613.727| 11811,861|  26734,167| 13542,237| 13986,648| 22657 536 282158 856
s 90%
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4.4.1. Andlisis de Ingresos

Después de un andlisis de los ingresos del afio 2015, se proyecta los
ingresos posibles en los afios posteriores con un incremento porcentual de

un 10% por afio detallando de la siguiente manera:

Tabla: Resumen de Ingresos afio 2015

Tabla 11.
Resumen de ingresos afio 2015 - Servilimpia
Adaptado: Empresa Servilimpia.

RESUMEMN TOTAL

Ingresos 31350984

Valor Servicios 10% 31,350.98

Valor Contratos

90% 282 158 86
4.4.2. Inversion

Se detalla la inversion inicial de la implementacion del departamento, donde
se plasma los sueldos por un afio del nuevo personal, los equipos, los

muebles y enseres y adecuaciones a continuacion:

Tabla 12.
Inversion Inicial del Proyecto

DETALLE DE LA INVERSION INICIAL
ACTIVOS CANT.| VALOR TOTAL
MOBILIARIO 4 | 500.00 2,000.00
COMPUTADORAS E IMPRESORAS 2 | 550.00 1,100.00
TELEFONOS 2 | 100.00 200.00
SOFTWARE TERMINAL SISTEMA { CONTROL INVENTARIO) 2 | 350.00 700.00
SUELDOS
SUELDO JEFE LOGISTICA {12 MESES) 12 | 564.19 6,770.28
SUELDO AUX. SER. VARIOS (12 MESES) 12 | 543.55 6,522.60
ADECUACIONES
ADECUACIONES 1 | 450.00 450,00
INVERSION TOTAL 17,742.88
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La inversion inicial del departamento la realizara el duefio de la empresa
como estrategia para incrementar las ventas y obtener utilidades en un

futuro.

4.4.3. Proyeccion de Ingresos 2016-2020

Tabla 13.
Ingresos Proyectados 2016-2020

INGRESOS PROYECTADOS ARO 2016-2020
DETALLE 2016 2017 2018 2019 2020
Ingresos J44.860.82 | 37934690 | 41728159 | 459,009.75 |  504910.73
Valor Servicios 10% 34,486.08 3793469 | 4172816 45,900.98 50,491.07
Valor Contratos 90% 310374.74 | 34141220 | 37555343 | 41310878 | 454,419.65

De los datos analizados se puede ver que un 10% corresponde a cobros
realizados a hogares y pequeias oficinas y un 90% a entidades corporativas

ya sean publicas o privadas los cuales todos son mediante contratos.

Porcentaje de cuentas por cobrar afio 2015

Segun politicas internas la empresa no trabaja a crédito con las empresas
corporativas ni con los hogares y pequefas oficinas, pero a pesar de eso se
puedo evidenciar un valor que queda a crédito por cobrar al afio siguiente el

cual se detalla a continuacion:

gg?!?n%;és cuentas por cobrar 2015
RESUMEN TOTAL
Ingresos 313,509.84
Cuentas x Cobrar| 16,639.80
% Gastos 5.31%
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Ingresos proyectados por cobrar 2016-2020

Ya revisado las cuentas por cobrar del afio 2015 podemos evidenciar que

apenas un 5.31% corresponden a las mismas, entonces proyectamos los

ingresos de dinero y lo que quedaria a crédito anualmente:

Tabla 15.
Ingresos proyectados por cobrar 2016-2020
INGRESOS POR COBRAR PROYECTADOS A0 2016-2020
DETALLE 2016 2017 2018 2019 2020
INGRESOS J44.860.87 | 37934090 | 41728159 | 459.009.75 | 504910.73
% CTAS POR COBRAR 5.31% 5.31% 5.31% 5.31% 5.31%
INGRESOSPORCOBRAR | 1831211 | 2014332 | 2215765 | 2437342 | 26810.76
INGRESOS COBRADOS | 32054871 | 35920358 | 39512394 | 43463033 | 478,099.97
4.4.4, Andlisis de Costos Adicionales

Los costos operativos de la empresa Servilimpia representan el 81% de los

ingresos anuales.

Tabla: Porcentaje de costos operativos

-IID-grbcISn%ge de costos operativos
RESUMEN TOTAL
Ingresos 313,509.84
Gastos Operativos | 252,624.20
% Gastos 81%

SE DETERMINO QUE LOS GASTOS

OPERATIVOS ANUALES CORRESPONDEN A

UN 81% EN EL ANO 2015
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Andlisis de costos operativos de los afios 2016-2020

Tabla 17.

Analisis de costos operativos de los afios 2016-2020

GASTOS OPERATIVOS PROYECTADOS ARO 2016-2020
DETALLE 2016 017 018 018 200
Ingresos 3486082 | 37934690 41728159 | 459009.75| 50491073
Gastos Operativos | 27933726 | 30727099 | 3379%8.09| 37179790| 40897769
RESULTADO 6551356 | 7207591 7928350 8721185 9593304

Flujo de Caja para la Implementaciéon del Departamento Logistica

Propuesto

Luego que se ha analizado los datos anteriores podemos realizar un flujo de

caja proyectado con las especificaciones que detallamos a continuacion:

De los ingresos el 10 % corresponde a servicios de hogares y

pequefias oficinas mientras que el 90% a entidades

corporativas ya sean publicas o privadas.

El porcentaje de incremento anual en los ingresos sera de un
10%.

Los Costos operativos representan el 81% de los ingresos.
Las cuentas por cobrar son apenas el 5% de los ingresos.

Las adecuaciones se incrementaran en un 10%.
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4.4.5. Flujo de Caja 2016-2020

Tabla 18.
Flujo de Caja 2016-2020
FLUJO DE CAJA
INVERSION 2016 2017 2018 2019 2020
INGRESOS 344860.82 | 379346.90 | 41728159 | 459,009.75 | 504,910.73
INVERSION INICIAL 17,7142.88
CUENTAS POR COBRAR 18312.11 20,143.32 22,157.65 2437342 26,810.76
SUELDOS Y SALARIOS 13,292.88 14622.17 16,084.38 17,692.82 19462.11
COSTOS OPERATIVOS 219337.26 | 307,270.99 | 337,998.00 | 371,797.90 | 408977.69
ADECUACIONES 450.00 495.00 544.50 598.95 658.85
RESULTADOS -17742.88 | 3346857 | 3681542 | 4049697 | 44546.66 | 46,001.33

4.5. Andlisis de viabilidad de la propuesta
45.1. Periodo medio de recuperacion de la inversién inicial

Segun el periodo medio de recuperacion podemos ver que la inversion inicial

se la recuperard en el quinto mes del primer afo.

Tabla 19.
Periodo medio de recuperacion
ANOS FLUJO FLUJO ACUMULADO
1 33,468.57 33,468.57
2 36,815.42
3 40,496.97
r | 44,546.66
5 49,001.33
INV. INICIAL 17,742.88
ULT. FLUJO 33,468.57
POR RECUPERAR 15,725.69
PR: ANOS 0.47
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4.5.2.

Célculo de VAN y TIR

Segun el VAN obtenido en este andlisis es positivo y el TIR es superior a la

tasa de interés del mercado, resultando como viable la propuesta planteada.

Tabla: Andlisis de VAN y TIR

Tabla 20.

Anélisis de VAN y TIR

ANOS INV. INICIAL FLUJOS DETALLE TASA INTERES
0 - 17,742.88 |- 17,742.88 | INVERSION INICIAL
1 - 33,468.57 F1
2 - 36,815.42 F2
15%
3 - 40,496.97 F3
4 - 44,546.66 F4
5 - 49,001.33 F5
VAN
115,657.40
TIR
19.73%
4.5.3. Relacion Costo Beneficio

La relaciébn costo beneficio es evidencia de los célculos anteriores, su

resultado es positivo y nos indica que la implementacion es totalmente

viable.

Tabla 21.

Relacién Costo-Beneficio
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ANOS|INVERSION |  INGRESOS COSTOS FN DETALLE  |TASA INTERES

0 | 17742.38 17,742.88 | INVERSION INICIAL
1 344,360.82 279,337.26 65,523.56 F1
2 379,346.90 307,270.99 72,075.91 F2 15%
3 417,281.59 337,998.09 79,283.50 F3
4 459,009.75 371,797.90 87,211.85 F4
5 504,910.73 408,977.69 95,933.04 F5

VAN INGRESOS | 1,195,268.98

VAN COSTOS 968,167.88

VANC+INV.INI|  985,910.76
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4.6. Analisis de sensibilidad de la propuesta

Andlisis de sensibilidad por estrategia de alternativa de crecimiento de

prestacion de servicios de limpieza a hogares y pequefas oficinas en un

15% para incrementar este servicio, correspondiéndole un 85% a los

contratos de entidades corporativas.

Tabla 22.

Ingresos Proyectados Escenario 2

RESUMEN

TOTAL

Ingresos

313,509.84

Valor Servicios 15%

31,350.98

Valor Contratos 85%

282,158.86

INGRESOS PROYECTADOS AN 2016-2020

DETALLE 2016 2017 2018 2019 2020

Ingresos 344,860.82 379,346.91 | 417,281.60 | 459,009.76 | 504,910.73
Valor Servicios 15% 51,729.12 56,902.04 62,592.24 68,851.46 15,736.61
Valor Contratos 85% 293,131.70 322,444.87 | 354,689.36 | 390,158.29 | 429,174.12

Con este cambio lo que se pretende hacer es que los servicios a hogares y

pequefias oficinas se incrementen para tener mas ventas en este segmento.

Considerando lo siguiente:

e De los ingresos el 15% corresponde a servicios de hogares y

pequefias oficinas mientras que el

corporativas ya sean publicas o privadas.

85%

a entidades

e El porcentaje de incremento anual en los ingresos sera de un

10%

e Los costos operativos representan el 75% de los ingresos

reduciendo los mismos

e Las cuentas por cobrar se incrementaran en un 10%
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Flujo de Caja Proyectado Escenario 2

Tabla 23.
Flujo de Caja Proyectado Escenario 2

FLUJO DE CAJA
INVERSION 2016 2017 2018 2019 2020

INGRESOS 344860.82 | 37934691 | 417,281.60 | 459,009.76 | 504,910.73
INVERSION INICIAL | 17,742.88

CUENTAS POR COBRAR 34486.08 | 3793469 | 4172816 | 4590098 | 50491.07
SUELDOSY SALARIOS 13292.88 | 1462217 | 1608438 | 1769282 | 19462.11
COSTOS QPERATIVOS 25864562 | 26451018 | 312961.20 | 34425732 | 378,683.05
ADECUACIONES 450.00 495.00 544.50 598.95 658.85
RESULTADOS -17742.88 | 37986.24 | 41,784.87 | 45963.35 | 50,559.69 | 55,615.66

Analisis de VAN y TIR escenario 2

El calculo del VAN y TIR con los datos establecidos en el escenario 2, se
evidencia que el VAN es positivo y el TIR es superior a la tasa de interés del

mercado por ende indica que el proyecto es viable.

Tabla 24.
Andlisis de VAN y TIR escenario 2
ANOS INV. INICIAL FLUJOS DETALLE TASA INTERES
0 - 17,742.88 |- 17,742.88 INV. INICIAL
1 - 37,986.24 F1
2 - 41,784.87 F2
15%
3 - 45,963.35 F3
4 - 50,559.69 F4
5 - 55,615.66 F5
VAN
133,664.13
TIR
22.31
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Relacion Costo Beneficio escenario 2

En este escenario la relacion costo beneficio da como resultado positivo su

analisis y por ende también es viable la realizacion del proyecto.

Tabla 25.
Relacién Costo-Beneficio escenario 2

ANOS|INVERSION INGRESO5 CO5TO5 FN DETALLE TASA INTERES

0 1774288 17,742.8% | INVERSION INICIAL
1 329,185.23 260,056.41 69,128.92 F1
2 345,644.60 273,059.23 72,585.37 F2 15%
3 362,926.83 286,712.20 76,214.63 F3
4 381,073.17 301,047.80 80,025.37 F4
5 400,126.83 316,100.20 84,026.63 F5

VAN INGRESO5 | 1,046,129.52

VAN COSTOS 950,408.66

VAN C+INV. INI 968,151.54

c/s 1.08

Después de realizado el analisis de la propuesta basada en datos del afio

2015 se puede observar que la implementacion del departamento logistico

es totalmente viable segun los dos calculos obtenidos.
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CONCLUSIONES

Una vez desarrollado todos los puntos del presente proyecto, se
concluye que si es posible disefiar una red logistica para una empresa de
servicios, siempre y cuando, se ajuste los factores y procesos a las

necesidades de la empresa.

Cabe mencionar que el presente estudio, tuvo como restriccién inicial
la limitada teoria existente acerca de logistica en empresas de servicios. La
mayoria de autores se concentra en la funcién logistica de comercios e
industrias; esto se debe, primeramente, a que es en este sector donde se
viene aplicando desde sus inicios el concepto de logistica y, segundo,
porgue resulta mas facil desarrollar una propuesta de este tipo cuando existe

un bien tangible.

La investigacion reflejé la imposibilidad de aplicar algunos conceptos
de logistica o cadena de suministros a una empresa de servicios. Esto se
produce mayormente en términos cuantitativos; por ejemplo, no se pueden
realizar con exactitud los calculos de rotacion, indices de desabastecimiento
o de aprovechamiento de las instalaciones, debido a la ausencia de

produccion y por tanto de almacenamiento de bienes destinados a la venta.

Se evidencidé que un factor que ayuda considerablemente a disefiar
un proceso logistico en una empresa del sector terciario es detectar los
elementos del servicio que lo evidencian fisicamente. Asi, el factor humano
resulta muy importante para esto, pues son los colaboradores de la
organizacién quienes producen el servicio al mismo tiempo que el cliente
externo lo consume. También, se comprendio la aplicacién de una estrategia
de inventarios en el sector terciario, con la gestion adecuada de materiales y

suministros, sus procesos de compra y distribucion.

Ya entrando en fase de diagnostico, se pudo establecer que la
empresa al no contar con una filosofia corporativa, no ha desarrollado una
identidad que la posicione tanto en clientes internos como externos.

Considérese que el establecer una fuerte identidad permite un mayor
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compromiso por parte de los colaboradores y establecer una mejor relacion

con los usuarios del servicio.

Por otra parte, las encuestas ejecutadas a los clientes en la fase
investigativa, exterioriza los puntos de insatisfaccion que se producen por la
gestion empirica realizada en algunos procesos gue corresponden a una
funcion logistica. Este tipo de problemas derivan en la desercion de clientes,
una consecuente disminucion de ingresos y finalmente afecta la rentabilidad

de la empresa.

La esquematizacion de los procesos que intervienen en una cadena
de suministros o departamento logistico permitié detectar la formacion de
cuellos de botella y problemas anexos a ello, divisados con la aplicacion de
diagramas de causa y efecto. Esto constituye otra prueba de que se requiere

una gestion logistica formal en la empresa Servilimpia.

Con el analisis de los factores fue posible plantear soluciones viables
a los problemas encontrados, mediante el disefio mejorado de los procesos
qgue inciden en la cadena de suministros y la formulacién de estrategias
especificas para cada uno de ellos. Se plantea, ademas la asignacion
precisa de funciones tanto para el personal logistico como para los que se
desempefian en areas de apoyo, conscientes de la importancia del talento
humano para la organizacibn, mas aun al tratarse de una empresa de

servicios.

El andlisis financiero de la propuesta proyectd un panorama mas claro
del comportamiento de la empresa a futuro en caso de ejecutarse el
proyecto planteado. Esto fue posible gracias a la aplicacion de algunas

razones financieras.

Los resultados obtenidos del andlisis de proyecciones permitieron
establecer que los ingresos, los costos y las cuentas por cobrar proyectadas
no minimizan el rendimiento de la empresa. Todo lo contrario, si se compara

la inversibn necesaria para llevar a cabo la implementacion del
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departamento logistico, respecto a la posible utilidad, se obtiene una
rentabilidad de un 19.73%.

Finalmente, después de aplicar un analisis mas profundo sobre la
viabilidad del proyecto con el planteamiento de dos escenarios posibles
midiendo su sensibilidad a los cambios, da como resultado que la
implementacion del departamento de logistica dentro de la empresa

Servilimpia es totalmente viable.
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RECOMENDACIONES

En base a lo analizado se recomienda un estudio mas profundo del
empleo de la funcién logistica en una empresa de servicios, que confirme o
desestime lo aqui propuesto. Esto resultaria en un importante aporte a la

administracion estratégica de empresas del sector terciario.

Para la implementacion del proyecto, se debe considerar como factor
primordial el respaldo del gerente o duefio de la empresa. Este deberé tener
plena confianza en los procesos planteados para ejecutar eficazmente el

plan propuesto.

También, se recomienda la implantacion del nuevo proyecto en un
marco de inclusion de todos los miembros de la empresa para generar un
mayor compromiso. Téngase en cuenta que la funcion logistica forma parte
de las actividades primarias de una organizacion que siempre necesita de

areas de apoyo.

Finalmente, considerando que el alcance del presente proyecto no
incluye una fase de seguimiento, se sugiere ampliar el estudio acerca del
tema para plantear un control a través de indicadores trimestrales o anuales
que permita ajustar detalles en la marcha, presentar informes de manera

peridédica como lo requiera la gerencia y jefes departamentales.
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APENDICE |

Distribucién de Planta actual de la empresa Servilimpia
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APENDICE Il

ENCUESTA A CLIENTES PRIVADOS
(HOGARES Y PEQUENAS OFICINAS)

Objetivo de la Encuesta: Medir la satisfaccion de los clientes, tiempos de

prestacion del servicio e identificar falencias.

Nombre del cliente:

1.- Califique el servicio que recibe por parte de la empresa de limpieza:
Excelente Bueno Malo Regular

2.- Qué tipo de problemas ha experimentado al momento de solicitar (agendar)

el servicio de limpieza:

() No contestan teléfonos

() No existe respuesta oportuna

() Las fechas ofrecidas son muy distantes.

() Ninguno

3.- La empresa cumple con los tiempos ofrecidos para la prestacion de servicio:
Siempre () A veces () Nunca ()

4 .- Marque los problemas que ha detectado o experimentado en la prestacién

del servicio (puede seleccionar mas de una opcién)
() Personal poco capacitado.

() Falta de insumos

() Implementos inadecuados

() Impuntualidad

() Ninguno
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5.- ¢Ha presentado alguna queja a la empresa proveedora del servicio de

limpieza?

S () NO ()
Sisu respuesta es afirmativa, recibié una respuesta y solucién oportuna:
SI () NO ()

6.- Luego de recibir el servicio, alguien de la empresa lo contacto para constatar

si quedo satisfecho con el mismo:

SI() NO ()
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APENDICE Il

ENCUESTA A CLIENTES CORPORATIVOS
(INSTITUCIONES PUBLICAS Y PRIVADAS)

Objetivo de la Encuesta: Medir la satisfaccion de los clientes e identificar

falencias en la prestacion del servicio.

Nombre de la Institucion:

Responsable:

1.- Califique el servicio que recibe por parte de la empresa de limpieza:
Excelente () Bueno () Malo () Regular ()

2.- Considera que el servicio prestado por la empresa de limpieza actual presenta

falencias:
SI() NO ()

¢, Porque?

3.- Marque los problemas que ha detectado en la prestacion del servicio (puede

seleccionar mas de una opcion)
() Personal poco capacitado.
() Falta de insumos

() Implementos inadecuados
() Incumplimiento de horarios
() Ninguno

4 - ; Ha presentado alguna queja formal a la empresa proveedora del servicio de

limpieza?

Sl () NO ()
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Si su respuesta es afirmativa, recibié una respuesta y solucion oportuna:
Sl () NO ()

5.- ¢ El personal responsable de receptar y entregar los pedidos de materiales e
insumos cumple con los tiempos estipulados en el contrato de prestacion de

servicios?

() Siempre

() Casi siempre

() Esporadicamente
() Nunca

6.- ¢, Sabe a quién dirigirse en caso de tener un problema o inquietud en relacion

al servicio de limpieza?

St () NO ()
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APENDICE IV

Distribucién de planta propuesta

I

] Bodega 1

Bodega 2

Jefe de
Bodega

Departamento
Logistica

Compras
Publicas

Sala de
espera

Administrativo
y Ventas

PLANTA UNICA
PROPUESTA
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