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Resumen

El presente trabajo de titulacion enfoca su investigacion en evaluar el impacto de
los procesos en las areas de Logistica, Transporte y Distribucion como determinantes para
la eficiente gestion de procesos de Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A. a través de
estudio de mercado con el fin de conocer la situacion actual de los procesos logisticos
enfocados en la recepcion, almacenamiento y despacho de mercaderia. Se realizd
identificacion de problemas mediante analisis de causa y efecto (diagrama de Ishikawa)
que permitieron evaluar procesos de forma adecuada con el fin de identificar de manera
clara cuales son los factores involucrados en los diferentes procesos logisticos que inciden
al retraso de entrega de pedidos, diagrama de Pareto se contemplé previamente las
diferentes ineficiencias en el proceso de distribucion y entrega de productos a clientes.

Previamente se realizd una investigacion con el fin de conocer el nivel de
satisfaccion e incidentes que los clientes han experimentado, también se desarrolld el
analisis ABC con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion para asi

otorgar un mejor servicio al consumidor final.

Palabras Claves: Reingenieria, Proceso, Logistica, Administracion, Categorizacion,

Distribucién
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Abstract

This paper focuses its research titration to evaluate the impact of processes in the
areas of logistics, transportation and distribution as determinants for efficient process
management Lubrisa Lubricants International S.A. through market research in order to
know the current situation of logistics processes focused on the receipt, storage and
dispatch of goods. problem identification was performed by analysis of cause and effect
(Ishikawa diagram) that allowed evaluate processes properly in order to identify clearly
what are the factors involved in the different logistics processes that affect the delayed
delivery of orders, Pareto diagram the various inefficiencies previously contemplated in the
process of distribution and delivery of products to customers.

Previously an investigation was conducted in order to determine the level of
satisfaction and incidents that customers have experienced, the ABC analysis is also
developed in order to improve the efficiency and effectiveness of the organization in order

to provide a better service to consumers.

Key words: Reengineering, Process, Logistics, Administration, Categorization,
Distribution
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Introduccion

Uno de los objetivos que predominan en la cadena logistica es otorgarle al cliente el
producto en el lugar y momento adecuado, teniendo en cuenta este pardmetro. Con el
presente proyecto se buscard evaluar el proceso logistico de Lubricantes Internacionales
con la marca Gulf desarrollando una propuesta de mejora que ayude a la reingenieria de
procesos para que su comercializacion continle de manera positiva. Es importante

mencionar que el estudio esta distribuido en 4 etapas (capitulos).

El primer capitulo, hace referencia al marco tedrico que consta de conceptos y
referencias que justifigue mediante teorias el mejoramiento del nivel del servicio en la

distribucioén.

En el segundo capitulo se muestra la descripcién de la empresa, analizando su
situacion actual, cantidad de empleados, su estructura organizacional ylos procesos
logisticos que permitird conocer de forma mas detallada su manejo operativo y de qué

manera ese proceso afecta a los clientes.

El tercer capitulo se enfoca en la metodologia de la investigacion que involucra
disefio, enfoque, tipo de estudio y técnicas de investigacion con el fin de reconocer los
factores que impiden a la organizacion cumplir con los tiempos de entrega del producto al

cliente

En el cuarto capitulo posteriormente al reconocimiento de los factores que generan
insatisfaccion, se establecen las mejoras y redisefio de procesos con el fin de otorgar una
mayor satisfaccion al consumidor final y de esta manera generar fidelizacion ademas de

fortalecer la imagen y valor de la marca.

Finalmente, se establecen las conclusiones del trabajo realizado junto a las

recomendaciones necesarias esperando que sea de gran aporte para la empresa.
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Antecedentes

Gulf Oil Corporation nacio en el afio de 1901 con la perforacion del primer pozo en Texas,
conocido como Sprindleton. Anthony Lucas, buscador de sal gema, encontro en el ultima
excavacion rastros de petroleo y decidio perforar el area para explotar el petroleo del suelo
tejano. Sin embargo, hasta el afio 1907 se consolida como empresa Gulf Refinig Company,
tras la creacién de un gran nimero de pozos alrededor del Golfo de México y de

exploracién para la refinacion del petroleo

Siempre caracterizado por revolucionar el mercado de la energia por su innovacion
y por estar siempre a la vanguardia y extendiendo sus actividades a la construccion de
nuevas refinerias, oleoductos y estaciones de combustible y desarrollando la mas alta
tecnologia en refino, formulacion y mezclado de lubricantes, como los sintéticos con base

de poli-alfa-olefinas (P.A.O.).

En 1913, el disefiador industrial George S. Hunt le da una identidad corporativa con
el logo que para 1920 se convertiria en un icono de las petroleras en Estados Unidos y que

daria pie al emblematico logotipo del 63.

Hoy en dia (a través de la Gulf Oil International), la marca de Gulf esta presente en
mas de 100 paises en todo el mundo a través de una red de distribuidores oficiales y las
operaciones propias. Una amplia cartera de productos que se ofrece a los distribuidores a
través de una red global de instalaciones ubicadas en Asia, Europa, América del Norte y
del Sur. Gulf se compromete a ofrecer productos de alta calidad que evolucionan y se
desarrollan para satisfacer y superar los mas altos estandares de la industria y

homologaciones de OEM, constantemente.

La linea seguida por la compaiiia es “Su local marca global” y esto refleja tanto la

estructura de la empresa y su espiritu hacia el consumidor. Gulf es una marca global con
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representacion local, lo que significa que los consumidores se benefician de una oferta
global que comprenda y permite a las necesidades locales a través de la flexibilidad de las

variaciones regionales.

Gulf se dio a conocer al mundo como una marca que aposto por el automovilismo
no s6lo como un deporte en la Formula 1 y la Férmula E, asi como participando en Le
Mans, sino también en apoyo de las comunidades cercanas con proyectos de accion social

y promoviendo la seguridad vial.

Hoy en dia Gulf busca expandirse para brindar el mejor servicio y la gama de
productos que como siempre se adelantan a las necesidades de sus consumidores y a la
innovadora tecnologia automotriz para el cuidado del motor y de las familias que eligen dia

a dia conducir con Gulf como copiloto.

La marca Gulf inicia su actividad en el Ecuador a inicios de 1950 como una
organizacion petrolera que se baso en la exploracién y explotacion de crudo, desarrollando

investigacion y desarrollo para la mejora en produccion de crudo en el pais.

Petroleos Gulf del Ecuador poseia una importante participacion del mercado de
acuerdo a la red de modernas estaciones de servicios que cubrian todas las regiones del
pais, siendo la pionera en el expendio de combustible y lubricantes en todo el territorio

nacional.

Lubricantes Internacionales S.A. Lubrisa, adquiere la representacion de la marca
Gulf desde 1993, y surge un nuevo impulso a la marca en el afio 2002 con la adquisicion
de la féabrica ubicada en la ciudad de Durén, alcanzando volimenes de ventas en
lubricantes: aumentando de 300.000 a 2'600.000 galones, constituyéndose en los ultimos 3

afios en la marca de mayor crecimiento de ventas en el Ecuador.
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Gulf en el Ecuador ha logrado el mayor numero de ventas debido a la alta calidad
de sus productos, los cuales son elaborados bajo estrictas normas de control de calidad, lo

cual esta evidenciado en la certificacion 1SO 9001:2015.

La organizacion se abastece de manera autdbnoma e independiente de aceites
basicos, desde sus proveedores en el exterior, hasta las instalaciones propias de la Gulf

(Lubricantes Lubrisa S.A, 2016).

Justificacion

Debido a la globalizacion, la necesidad de integracion econdmica y los cambios
constantes que sufre la sociedad, es fundamental estar capacitado y preparado para afrontar

las nuevas tendencias, ya sean comerciales, organizacionales o tecnolégicas.

La logistica es una actividad interdisciplinaria que involucra las distintas areas o
departamento de una organizacion, desde la programacién de compras hasta el servicio
posventa. Esta se desarrolla a través de los flujos de informacion, el aprovisionamiento,
gestion de la produccion, manipulacion, empaques, embalajes y los diferentes tipos de

distribucién.

El desarrollo de la gestion de almacenamiento y transporte es la actividad
fundamental en la cadena de abastecimiento ya que permite el aumento de competitividad
y productividad de las organizaciones. El presente trabajo se encuentra alegado por el
impacto en el manejo logistico en combustible y lubricantes, dado el volumen de ventas y

la representatividad de la marca en el Ecuador.

Planteamiento del Problema

Actualmente en la organizacion de lubricantes se ha evidenciado la falta de
comunicacion y los objetivos disonantes entre areas que han provocado una

descoordinacidn entre los departamentos de inventario, ventas, facturacion y despacho.
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Lubricantes Internacionales S.A. anualmente alcanza grandes vollimenes de ventas,
y se han identificado problemas en su servicio causando insatisfaccion del cliente por la
falta de un proceso logistico adecuado e inconvenientes en la manipulacion de la

informacion.

Estos problemas son determinantes de los indicadores que miden la productividad
como el beneficio, costo y optimizacién de recursos. Debido a la crisis econémica global
que ha afectado a varios sectores de la produccion reduciendo su margen de accién y de
utilidades, es imperativo que las areas de logistica, transporte y distribucion deben ser

operadas eficientemente.

Formulacion del problema

¢El redisefio de procesos permitird adquirir mayor eficiencia y eficacia en el

desarrollo procesos de Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.?

Sistematizacion del problema

¢El area de distribucion es determinante para la eficiente gestion de Lubricantes

Internacionales Lubrisa S.A.?

¢El acceso oportuno a la informacion del proceso de Distribucidn es importante

para la eficiente gestion de procesos de Lubrisa S.A.?

¢La orientacion de los Sistemas de Informacion como Soluciones Organizacionales

facilitara la gestion de procesos de Lubrisa S.A.?

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Evaluar el impacto de los procesos en las areas de Logistica, Transporte y
Distribucion como determinantes para la eficiente gestion de procesos de Lubricantes

Internacionales Lubrisa S.A..
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Objetivos especificos

1.

Examinar las diferentes teorias, conceptos, mediante la investigacion de
referencias que permita el mejoramiento del nivel de servicio en la
distribucion.

Realizar un analisis situacional de la organizacion para determinar los
procesos claves que convergen en la misma.

Efectuar un redisefio de procesos logisticos claves considerando alternativas

de solucion y mejora para la eficiente gestion de la organizacion.
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CAPITULO I: Marco Referencial

Es necesario plantear investigaciones histdricas que se encuentren relacionadas con
el tema a desarrollar que se refiere a la reingenieria de procesos, desarrollando propuestas
de mejora en la espera de mejores resultados en cuanto al disefio de logistica y

administracion de recursos. A continuacion se plantean los temas investigados.

Investigacion referencial n° 1

Tema: Reingenieria de los procesos productivos de la empresa omega, ubicada en la

ciudad de Riobamba
Autores: Otero & Padilla

Ao de publicacion: 2011

- Planteamiento del problema

La organizacion Omega no goza de coordinacién en sus diferentes procesos,
métodos y tiempos, asi como distribucion de la maquinaria no se encuentra
establecidos; esto conlleva que la productividad y competitividad disminuya y

pueda perder su participacion del mercado (Otero & Padilla, 2011).

- Objetivos

Los objetivos planteados para la reingenieria de los procesos productivos de la

empresa omega son:

1. Realizar el estudio de la organizacion productiva actual de la
Empresa en la construccion de tanques de almacenamiento,
pasteurizadoras y yogurteras.

2. Realizar la propuesta del redisefio productivo en la construccion de

tanques de almacenamiento, pasteurizadoras y yogurteras.
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3. Presentar el estudio comparativo de la situacion actual y situacion

propuesta de la empresa.

- Metodologia

La metodologia realizada por Otero & Padilla (2011), se basd en cinco

pilares, tales como:

Reestructura administrativa
- Desarrollo funcional

- Andlisis de procesos

- Redisefio de procesos

- Distribucion de planta

- Resultados

o La propuesta de redistribucion redujo considerablemente los tiempos que
involucraba la elaboracidn de los productos. De esta manera se produjo un
crecimiento en la productividad ademas del incremento en la capacidad de
produccion anual de la organizacion.

o Otro beneficio se considerd en la reduccion de los costos de elaboracion
gracias al aumento de optimizacién en cuanto a la mano de obra, reduccion
de tiempos de trabajo y distancias de recorrido. Esto le permitié a la

organizacion, ser mas productiva y competitiva.

Investigacion referencial n° 2

Tema: Propuesta de reingenieria de los procesos administrativos para la empresa

municipal de agua potable y alcantarillado de Ibarra (EMAPA-I)
Autor: Rosales & Rhea

Afio de publicacion: 2012
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Planteamiento del problema:

Falta de pertinencia del personal que labora en la empresa por la deficiente
comunicacion y la poca participacion en el desarrollo del plan estratégico, que origina una
falta de compromiso y trabajo inercial junto a una aguda debilidad en la gestion de

procesos administrativos.

- Objetivos

1. Realizar un diagnostico situacional interno de la empresa municipal de
agua potable y alcantarillado de la ciudad de Ibarra para identificar

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

2. Disefiar la propuesta de reingenieria de los procesos administrativos para
la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de
Ibarra.

3. Determinar los principales impactos: econémico, social, ético, ambiental

y empresarial que generara la aplicacion del presente proyecto

- Metodologia

La metodologia considerada por Rosales & Rhea (2012) se basé en la aplicacion de

los métodos:
o Inductivo
o Deductivo
o Analitico sintético
- Resultados
. Se determind que el personal administrativo de la EMAPA-I, no

cumple con el desarrollo de los objetivos institucionales y ejecuta los

procesos de acuerdo al plan estratégico.
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. En el diagnostico se destaco la falta de seguimiento o monitoreo de
las actividades previstas en los proyectos de la empresa;
" Los efectos que gener0 el proyecto son positivos y produjo

beneficios en los diferentes departamentos del EMAPA-I.

Marco Tedrico

La eficiente administracion de inventarios es de gran importancia para las
organizaciones en las distintas ramas de negocios, ya sea que se encuentren enfocados en

la produccion bienes o en la oferta de servicios (Gutierrez, s.f.).

De acuerdo con Martin (2000), la logistica se basa en la administracion y control
eficiente en el almacenamiento y distribucion de materiales, ya sean productos en proceso
o terminados. De igual manera, la logistica se involucra en el manejo y flujo de la
informacidn desde el inicio hasta el final de un proceso con el fin de cumplir objetivos

organizacionales y satisfacer las necesidades de los clientes. (Martin, 2000).

La logistica desarrolla actividades claves que se consideran esenciales dentro de
una organizacion. Estas acciones pueden ser distintas en cada empresa, todo dependeréa de
la jerarquia, funciones y estructura organizacional que posea cada una. La administracién

de operaciones constituye la cadena de suministros que se desenvuelve en el negocio.

Aprovisionamiento

El aprovisionamiento es una operacion logistica que se enfoca en controlar y
garantizar el abasto de productos, mercaderia o existencias dentro de una tienda para evitar

la insatisfaccion de un cliente al determinar la ausencia de los diferentes productos.

Segun Boubeta (2007), el aprovisionamiento se encuentra directamente relacionado

con los siguientes elementos:
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- La demanda

Se refiere a la cantidad de productos o servicios que el consumidor final
solicita y estd dispuesto a conseguir con el fin de satisfacer una necesidad en un

periodo determinado. Esta demanda puede ser

o Demanda creciente o decreciente

Estéa relacionado con la tendencia en ventas

o Demanda constante

Esta relacionado con una tendencia estable

o Demanda estacional
Esta relacionado con tendencias en ventas por diferentes
fechas o estaciones en el afio que involucran mayor nimero

de ofertas e incentivos al consumidor.

- La rotacién

Se refiere al nimero de veces en el que se renuevan la mercancia o
existencia de una organizacion, almacén, tienda o negocio. La rotacion de
existencia, esta relacionado directamente con las ventas ya que se entiende que si la

rotacion aumenta, el producto se vende.

- Control del inventario

Se refiere a actividad que realiza la comprobacion de la mercancia. En
control se basa en tres factores:
o Sistema de aprovisionamiento
o Registro y despacho de pedidos

o Recepcidn de mercancia en las tiendas.
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Logistica y cadena de suministro

De acuerdo con Bastos (2007), la logistica es el proceso mediante el cual una
organizacion que administra de manera correcta el movimiento, la distribucion eficiente y
el almacenamiento de los productos, ademas del manejo de inventarios, con el adecaudo

manejo de informacion asociado.

El sistema logistico de acuerdo al manejo efectivo de sus funciones, otorga répida
respuesta a un mercado que cambia constantemente en cuanto a demanda y preferencias,

sobre todo, exigente.

Monterroso (2000), plantea que el analisis de la logistica se lleva a cabo a través del
estudio de los componentes que lo conforman, lo cuales son: Logistica de entrada,

produccion y salida.

. Logistica de Entrada

Se refiere a las actividades de adquisicion, ingreso, reserva y control
de inventarios. De igual manera, abarca operaciones tales como,
Ubicacion, registro, reserva, ademas de proveer de materia necesaria

bésica a la organizacion.

. Logistica de Produccién

Se enfoca en las actividades relacionadas con los servicios basicos
de la compafiia (agua, luz, lubricantes, etc.). de igual manera, esta
area se preocupa por la seguridad industrial y del entorno ecologico

(desechos toxicos).

o Logistica de Salida

Se refiere a la distribucién o toda actividad que comprenda otorgar

un bien o servicio al consumidor final.
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Bastos (2007), consdiera que la cadena de suministro se encuentra relacionado con
la participacion de todas las organizaciones en el elaboracion de bienes, asi como la

elaboracion, reparto, depdsito y venta.

De igual manera, establece que la cadena de abastecimiento estd compuesta por:
proveedores, transporte, empresa, clientes y comunicacion entre los mismos. La répida
respuesta entre cada uno de estos elementos es fundamental para el cumplimiento y
alcance de los objetivos planteados por una organizacion, ya que le otorga ventaja
competitiva y le permite administrar de manera eficaz el sistema de flujos, que se refiere al

flujo de mercancias y de informacion (Bastos, 2007).

Las operaciones para el aprovisionamiento deben estar enfocadas al cumplimiento

de los siguientes pardmetros:

- Abastecimiento eficiente
- Asegurar o garantizar la calidad de la mercancia

- Desarrollar relaciones estables con proveedores

Stock

Se refiere al producto o bien tangible que puede ser ofertado en el mercado final o

utilizado para la elaboracién de otro bien. (Camacho, 2009).
Las caracteristicas que comprenden el stock pueden ser:

- Insumos

Elementos para producir bienes parciales o terminados.
- Producto en proceso

Se refieren a los articulos que se encuentran en modificacion
- Producto terminado

Articulos listos para ser ofertados en el mercado.
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De igual manera, Camacho (2009), establece que existe cierta clasificacion de

inventarios que se encuentran involucrados en el proceso logistico.

Inventario de amortizacion

- Inventario de anticipacion
- Inventario en transito
- Inventario de recuperacion

- Inventario muerto

Almacenamiento y manipulacién

De acuerdo con Baptiste & Pérez (2004), los elementos que obstruye el correcto

almacenamiento y manipulacion de la mercancia en los almacenes son:

o Orientacidn al servicio al cliente

o Ubicacién adecuada de mercancia

. Consolidacién

. Despacho de acuerdo a necesidades del cliente

La falta capacitacion de los empleados en la organizacion, esencialmente en esta
area recurso humano, ademas de contar con tecnologia obsoleta, produce inconvenientes
en el proceso general de almacenamiento y despacho, ademas de incumplir con los pedidos

solicitados, genera insatisfaccion en el consumidor final. (Baptiste & Pérez, 2004).

Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos se puede definir como la revision fundamental y el
redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez (Hammer y

Champy, 1993).
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Esta definicion contiene cuatro conceptos claves:

1. Fundamental

Una vez se ha decidido proceder con la Reingenieria en un negocio, el
individuo debe hacerse las preguntas mas basicas sobre su empresa y su
funcionamiento. ¢Por qué hacemos las cosas de esta manera?, ;No hay una forma
mejor de hacerlas?. Estas preguntas obligan al empresario a cuestionar los

supuestos mas basicos sobre los que se asienta su negocio.

Se lleva a cabo una revision de todas las normas preestablecidas, que hasta
el momento eran incuestionables. La Reingenieria inicialmente determina qué es lo

que debe hacer la empresa y, posteriormente, como debe hacerlo.

De acuerdo con los autores, un error muy frecuente se da cuando los
responsables de implantar la BPR se centran exclusivamente en el como hacer las
cosas, sin considerar en ningin momento la posibilidad de dejar lo que se esta
haciendo y empezar a realizar actividades completamente nuevas. La BPR se

concentra en lo que una empresa “debe ser” y no en lo que “es”.

2. Radical

El redisefio planteado debe ser radical en el mas literal sentido de la palabra,
puesto que debe llegar a la raiz de las cosas. No se trata de hacer cambios
superficiales o tratar de arreglar lo que ya esta instalado, sino que se debe

abandonar lo antiguo.

La BPR implica el descarte de todas las estructuras y procedimientos
existentes para llegar a maneras absolutamente distintas de realizar el trabajo.
Estamos ante un proceso de reinvencion completa del negocio y no ante un intento

de mejorarlo o modificarlo ligeramente.
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3. Espectacular
Como tercer concepto clave de la definicion, las mejoras que implica la
Reingenieria de Procesos deben ser espectaculares y no marginales o incrementales
(propias de procesos de mejora o modificacion leve). Se debe asociar el concepto

de BPR a saltos gigantescos en el rendimiento.

Una compafiia analizando sus resultados habituales puede llegar a intuir, al
menos, si necesita 0 no emprender la Reingenieria de Procesos. Por ejemplo, si una
empresa necesita alcanzar incrementos en la calidad del 10%, reduccion de los
costes del 15%, aumentos de la cuota de mercado del 5%, etc. no tiene sentido que
se decida introducir la BPR en la compafiia. En este tipo de situaciones bastaria con
aplicar otras medidas como: programas de incentivos para los empleados, sistemas

de incrementos de mejora de la calidad...

Segiin Hammer y Champy (1993), existen tres tipos de compafiia que emprenden la

BPR.

- En primer lugar se encuentran las empresas con graves problemas de
subsistencia, aquellas en situaciones desesperadas donde peligra la
continuidad de la actividad econdmica. Estas compafiias recurren a la
Reingenieria porque no tienen mas remedio que hacerlo. Debido a que se
necesitan mejoras inmensas para seguir en el mercado y no ser eliminado
por la competencia, se opta por emprender la BPR asumiendo que, si esta

no resulta, es posible que el negocio conozca su fin en breve.

- En segundo lugar, aparecen las empresas que todavia no estan dificultades
pero cuyos sistemas administrativos permiten anticiparse a posibles crisis,
de forma que se detectan con anticipacion la aparicion de problemas. A
pesar de que por el momento los resultados puedan parecer satisfactorios, el
escenario en que se desenvuelve la actividad de la compafiia es incierto y en

todo momento esta presente la posible aparicion de nuevas amenazas bien
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en forma de competidores, de cambios en las preferencias de los clientes,
cambios en la reglamentacion, etc. La mision de estas compaiiias es ejercer
una Reingenieria de caracter preventivo, antes de que las cosas empiecen a

ponerse mal.

- Por ultimo, el tercer tipo de empresas que deciden sumergirse en la BPR lo
constituyen aquellas que se encuentran en O&ptimas condiciones. No
presentan dificultades visibles ni ahora ni en el horizonte, lo cual no es
contradictorio con el hecho de que su administracion tenga aspiraciones y
capacidad para llegar todavia méas alto. Este tipo de compafiias ven la
Reingenieria como una oportunidad para despegarse aun mas de sus
competidores; es decir, ven en la BPR una oportunidad para obtener una

ventaja competitiva.

Desde la posicion de liderazgo, resulta bastante duro para los directivos de
una empresa el hecho de plantear la reinvencion de los sistemas que
funcionan correctamente. Hammer y Champy defienden que “el sello de
una empresa de verdadero éxito es la voluntad de abandonar lo que durante
largo tiempo ha tenido éxito. Una compafiia realmente grande abandona de
buen grado practicas que han funcionado bien durante largo tiempo, con la

esperanza y la expectativa de salir con algo mejor. ”

4. Procesos
El altimo de los conceptos clave de la definicion de Hammer y Champy es
“procesos”. Hasta la aparicion del concepto de Reingenieria de Procesos, la cultura
y los modos de la mayor parte de las empresas, especialmente a medida que el
tamafio de la compafila aumentaba, estaba centrada en tareas, oficios, cargos,

responsables, estructuras organizativas, pero nunca en los procesos.
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De acuerdo con Hammer y Champy (1993), se denomina proceso al conjunto de
actividades que recibe uno o méas insumos y crea un producto de valor para el cliente. Este
concepto implica que dentro de cada proceso confluyen una o varias tareas. Dichas tareas
individuales dentro de cada proceso son importantes, pero ninguna de ellas tiene
importancia para el cliente si el proceso global no funciona. Por tanto las compafiias deben
mentalizarse de que la importancia de las tareas, objeto de estudio en la mayor parte de las
empresas, se encuentra condicionada por la vision de conjunto que implica el proceso. Otra
definicién equivalente de proceso de negocio es la del profesor Michael Kutschker (1992),
“una ordenacion especifica de actividades, a lo largo del tiempo y el espacio, con un

principio y un fin y con unas entradas y salidas”.

La creacion de nuevas maneras para solucionar los problemas criticos que incurre la
empresa son los que se destacan para que surja un gran cambio que convertira la recreacion
de sus actividades y procesos en estrategias de un progreso continto permitiendo de esta

manera la satisfaccion del cliente, productividad y rendimiento de la empresa.

Manganelli & Klein (1995) establecen 4 fases para aplicar la reingenieria en la

empresa:

1. Preparacion del cambio: Plantear objetivos especificos que se van
alcanzar en el transcurso de la reingenieria

2. Planeacion del cambio: Conocer en toda su extension la
organizacion, su entorno, sus procesos.

3. Disefio del cambio: Con las conclusiones de las etapas anteriores se
recoge toda la informacion, creando flujos de procesos, estrategias,
politicas

4. Evaluacién del cambio: Utilizar medidas para evaluar la satisfaccion
del cliente, reduccidn total del tiempo de ciclo, efectos totales por

unidad de trabajo
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Principios de la reingenieria

The Boston Consulting Group, gracias a sus afios de experiencia en la consultoria

relacionada con la Reingenieria, estima en doce los principios clave en los que se basa la

BPR:

Se necesita el apoyo de la gerencia de primer nivel o nivel estratégico, que debe

liderar el programa.

La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de la BPR.

El objetivo altimo es crear valor para el cliente.

Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones, identificando aquellos

gue necesitan cambios.

Son necesarios equipos de trabajo, responsables y capacitados, a los que hay que
incentivar y recompensar con puestos de responsabilidad en la nueva organizacion

que se obtendra tras el proceso de Reingenieria.

La observacion de las necesidades de los clientes y su nivel de satisfaccion son un
sistema bésico de retroalimentacion que permite identificar hasta qué punto se estan

cumpliendo los objetivos.

Es necesaria la flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan. Si bien son necesarios
planes de actuacién, dichos planes no deben ser rigidos, sino que deben ser
flexibles a medida que se desarrolla el programa de BPR y se obtienen las primeras

evaluaciones de los resultados obtenidos.

Cada programa de Reingenieria debe adaptarse a la situacién de cada negocio, de

forma que no se puede desarrollar el mismo programa para distintos negocios.

Se requiere el establecimiento de correctos sistemas de medicion del grado de

cumplimiento de los objetivos. En muchos casos, el tiempo es un buen indicador.
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Sin embargo, no es el Unico posible y en determinadas ocasiones no es el mas

adecuado.

10. Se debe tener en cuenta el factor humano a la hora de evitar o reducir la resistencia

al cambio, lo cual puede provocar un fracaso, o al menos retrasos en el programa.

11. La BPR no debe ser visto como un proceso Unico, que se deba realizar una Unica
vez dentro de la organizacion sino que se debe contemplar como un proceso

continuo, en el que se plantean nuevos retos.

12. La comunicacion se constituye como un aspecto esencial, no sélo a todos los
niveles de la organizacién, sino traspasando sus fronteras (prensa, comunidad,

sistema politico, etc.).
Caracteristicas de la BPR

A partir de los requisitos que todo proceso de Reingenieria debe reunir para
alcanzar reducciones de costes, mejoras de la calidad y del servicio al cliente, se puede

determinar unas caracteristicas comunes en dichos procesos:

e Unificacion de tareas

Se da pie a la unificacién de varias tareas en un equipo y como consecuencia
se logra una reduccién de plazos, al eliminarse supervisiones, a la vez que se
mejora la calidad, al evitarse errores. El enfoque hacia los procesos caracteristico
de la BPR implica una pérdida de entidad de las tareas. Los procesos ganan peso

especifico en detrimento de las tareas individuales.

e Participacion de los trabajadores en la toma de decisiones

Son los propios trabajadores los que toman las decisiones y asumen las
responsabilidades relacionadas con su trabajo. Esto, en cierta medida contribuye a

que cada empleado se convierta a su vez en su propio jefe.
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Para que esto se pueda llevar a cabo son necesarios el esfuerzo, el apoyo, la
disciplina, la confianza, la flexibilidad y la capacidad de adaptacion. Los beneficios
derivados son la reduccién de los plazos y de los costes, al comprimirse las

estructuras tanto vertical como horizontalmente.

Cambio del orden secuencial por el natural en los procesos

Con el protagonismo que adquiere el concepto de proceso en toda compaiiia,
una vez introducida la BPR, las cosas se van a empezar a realizar en el orden en
que se beneficie a los procesos, olvidandonos del orden seguido tradicionalmente.
La finalidad perseguida por esta nueva forma de trabajar es la de ahorrar tiempo y

lograr la mayor reduccién posible en los plazos.

Realizacion de diferentes versiones de un mismo producto:

Con esto se pretende dar fin a la estandarizacion y conseguir una mayor
adaptacion de dicho producto a las necesidades y gustos del cliente. Esta idea
concuerda plenamente con uno de los principios de la BPR, segun The Boston

Consulting Group: el de ofrecer un producto de valor real para el cliente.

Actualmente, los gustos, las necesidades y las caracteristicas de los clientes
son muy diversos, especialmente cuando la oferta va dirigida a un mercado global
en el que las diferencias culturales son factores esenciales que se deben tener en

cuenta.

La personalizacion del producto, a través del lanzamiento al mercado de
varias versiones del mismo, contribuye a diferenciarse de los competidores y, por
supuesto, a cubrir més satisfactoriamente las necesidades de los consumidores a los

que va destinada cada una de las versiones de dicho producto.
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¢ Reduccidn de las comprobaciones y controles

Se trata de establecer un plan de evaluacion y control que contemple
solamente los controles que tienen sentido econémico. Actuando de esta manera se

agiliza y flexibiliza la estructura organizativa.

e Papel protagonista del responsable del proceso

En su figura recae la funcion de ejercer como Unico punto de contacto, lo

cual permite un trato més eficiente.

e Operaciones hibridas

Las operaciones en todo proceso de Reingenieria de Procesos gozan de una
naturaleza dual. Se pueden considerar centralizadas y descentralizadas
simultaneamente ya que se pretende disfrutar de las ventajas que presenta cada una
de las dos opciones. Las distintas unidades pueden trabajar con un elevado grado de
autonomia sin perder las ventajas que aporta la coordinacion entre las mismas. Esto

es posible gracias a la infotecnologia.

Instrumentos y técnicas

el objetivo fundamental de todo programa de Reingenieria es la mejora radical (se
trata de reinventar y no de mejorar parcialmente o reforzar) de los procesos. Diferentes

autores proponen diversos instrumentos de entre los cuales vamos a resaltar los siguientes:
1. Visualizacidon de procesos

Herramienta defendida por Barret (1994) que considera que la clave del éxito se
encuentra en el desarrollo de una correcta vision del proceso. Se trata de realizar un

disefio concienzudo de todos y cada uno de los componentes del proceso objetivo.
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Se prevén las tareas elementales de cada proceso, los costes que este engendra, asi

como los plazos de cada fase.

Investigacion operativa

La investigacion operativa (I0) es una metodologia que proporciona las bases
empiricas para la toma de decisiones, ademas de ayudar a mejorar la entrega de

Servicios.

Gestién del cambio

Para llevar a cabo un programa de Reingenieria de Procesos, es muy importante

tener en cuenta el factor humano, y por tanto la gestion del cambio organizativo.

Un cambio tan drastico como el que propone la Reingenieria puede provocar
ansiedad y resultar traumatico para los empleados de la compafiia, ya que, de
repente, van a escuchar como los directivos les dicen que el modo en el que hacian
las cosas hasta el momento ya no sirve y hay que aprender mecanismos

completamente nuevos.

La BPR es un proceso que compete a todos los empleados de la compafiia en la
mayor parte de las ocasiones, la gestion del cambio mediante grupos piloto,
sistemas de adaptacion, etc. se convierte en una herramienta casi imprescindible

para evitar que la BPR fracase por la resistencia que el factor humano presenta.

Benchmarking

Esta técnica consiste en el intento de superar a los competidores tomando como
referencia a los lideres del sector. Se trata de analizar los puntos fuertes y débiles de
los productos lideres en el mercado, con el fin de obtener la mayor informacion
posible de los procesos operativos en las organizaciones responsables de dichos

productos.
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Esta técnica se emplea habitualmente para encontrar nichos de mercado en los que
aun tengan sitio nuestros productos. No obstante, también se puede aplicar a la

BPR a la hora de estudiar las soluciones adoptadas por la competencia.

5. Infotecnologia

Esta es la herramienta béasica de la Reingenieria de Procesos. En el siguiente
capitulo analizaremos con mayor profundidad el papel relevante de la

infotecnologia en la BPR. (Soret de Los Santos, 2006)

Marco Legal

Referente al marco legal para la presente investigacion, se considera necesario
establecer ciertas normas o reglamentos establecidos en el Cddigo Organico de la
Produccion, Comercio e Inversiones (2015) ya que se encuentra relacionado con el tema de
investigacion.

LIBRO |

Del desarrollo productivo, mecanismos y 6rganos de competencia
TITULO |

Del Desarrollo Productivo y su Institucionalidad

Capitulo |

Del Rol del Estado en el Desarrollo Productivo

Art. 5.- Rol del Estado.- El Estado fomentara el desarrollo productivo y la
transformacion de la matriz productiva, mediante la determinacion de politicas y la
definicion e implementacion de instrumentos e incentivos, que permitan dejar atras el
patron de especializacion dependiente de productos primarios de bajo valor agregado.

(Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador, 2015)
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Para la transformacion de la matriz productiva, el Estado incentivara la inversién

productiva, a través del fomento de:

- Literal h. Un desarrollo logistico y de infraestructura que potencie la
transformacion productiva, para lo que el Estado generara las condiciones para
promover la eficiencia del transporte maritimo, aéreo y terrestre, bajo un
enfoque integral y una operacion de cardcter multimodal. (Asamblea Nacional

de la Republica del Ecuador, 2015)

TITULO IV
Zonas Especiales de Desarrollo Econémico
Capitulo |

Del objeto y constitucion de las Zonas Especiales de Desarrollo Econémico

Art. 36.- Tipos de zonas especiales de desarrollo.- Las Zonas Especiales de

Desarrollo Econémico podran ser de los siguientes tipos:

- Literal c. Para desarrollar servicios logisticos, tales como: almacenamiento
de carga con fines de consolidacién y desconsolidacion, clasificacion,
etiquetado, empaque, reempaque, refrigeracion, administracion de inventarios,
manejo de puertos secos o terminales interiores de carga, coordinacion de
operaciones de distribucion nacional o internacional de mercancias; asi como el
mantenimiento o reparacién de naves, aeronaves y vehiculos de transporte
terrestre de mercancias. (Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador,

2015)
TITULO I
De la Facilitacion Aduanera para el Comercio
De lo Sustantivo Aduanero

Capitulo |
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Art. 104.- Principios Fundamentales.- A méas de los establecidos en la
Constitucion de la Republica, seran principios fundamentales de esta normativa los

siguientes:

- Literal a. Facilitacion al Comercio Exterior.- Los procesos aduaneros seran
rapidos, simplificados, expeditos y electrénicos, procurando el aseguramiento
de la cadena logistica a fin de incentivar la productividad y la competitividad

nacional. (Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador, 2015).

Marco conceptual

Almacenaje

Se refiere a la administracion del espacio fisico necesario para el mantenimiento de

las existencias.
Asignacion de inventario

Son Productos completamente manufacturados, empaquetados, guardados y

preparados para su distribucion
Certificado de Origen

Documento que se emite del puerto de embarque del producto, por parte de la

naviera, en el que se especifica las cantidades y tipos de productos a embarcarse.

Distribucion
Se refiere al reparto de la mercancia que inicia desde el proveedor hasta el

consumidor comercial o final.
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Guia de remision

La guia de remision es el documento que sustenta el traslado de mercaderias por

cualquier motivo dentro del territorio nacional.

Notas de crédito

Las notas de crédito son documentos que se emitirdn para anular operaciones,

aceptar devoluciones y conceder descuentos o bonificaciones.

Ordenes de Compra

Acuerdo escrito para proveer productos o servicios, cualquier forma de 6rdenes de

compra recibidas por una organizacién para suministrar los productos solicitados

Paletizacion

Colocacién de las mercancias sobre paletas, especialmente cuando se efectda de

forma automatica.
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CAPITULO II: Analisis situacional de la organizacion y su entorno

Descripcion de Lubricantes internacionales LUBRISA S.A.

La marca Gulf inicia su actividad en el Ecuador a inicios de 1950 como una
organizacion petrolera que se basé en la exploracion y explotacion de crudo. En 1993,
Lubricantes Internacionales S.A. Lubrisa, adquiere la representacion de la marca Gulf, y
surge un nuevo impulso a la marca en el afio 2002 con la adquisicion de la fabrica ubicada
en la ciudad de Duran, alcanzando volimenes de ventas en lubricantes, constituyéndose en

los dltimos tres afios en la marca de mayor crecimiento de ventas en el Ecuador.

Gulf en el Ecuador ha logrado el mayor nimero de ventas debido a la alta calidad
de sus productos, los cuales son elaborados bajo estrictas normas de control de calidad, ya

que cuenta con la norma ISO 9001:2015.

La organizacion se abastece de manera autobnoma e independiente de aceites
béasicos, desde sus proveedores en el exterior, hasta las instalaciones propias de la Gulf.

(Lubricantes Lubrisa S.A, 2016).

Cronologia de Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.

e 1992: Fundacion de Lubrisa

e 2002: Adquisicién de Lubrisa por actuales propietarios (60%Corporacion Lopez y
40% Morondava S.A.)

e 2002: Adquisicién de Fabrica de Lubricantes (Mobil)

e 2005: JV con Cummins de los Andes para fabricacion y distribucion de los
productos GULF en Colombia. Creacion empresa PROLUB S.A. (60%

Cummins de los Andes y 40% Lubrisa)

e 2007: Inicio relaciones comerciales con TOTAL FLUIDES con producto BANOLE
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e 2008: Inicio de operaciones con LUBMARINE.

e 2008: Alquiler de Planta de Lubricantes (Castrol) en Colombia.

e 2009: Construccion nueva planta de Grasas en Guayaquil, puesta en marcha en
Julio del 2010.

e 2009: Adquisicion de nueva planta de Tambores

e 2010: Instalacion de planta de envases plasticos.

e 2011: Construccion de Planta Propia de Lubricantes de PROLUB en Ibague —
Colombia

e 2012: Comercial Oil Max y Lanzamiento de la marca TOTAL

e 2012: Ventas de acciones de PROLUB

e 2012: Adquisicién de la Empresa Importadora Andina

Misidn

Proporcionar al mercado de lubricantes de manera oportuna un producto de
excelente calidad con asesoramiento profesional y capacitacion constante.
Vision

Ser el referente a nivel nacional en la comercializacién de lubricantes para todos los

segmentos del mercado, reconocido por el profesionalismo, agilidad y flexibilidad de la

gestion.

49



Organigrama

Gerente
Técnico
Asistente
administrativo
[ lefe de planta J Analista de
Laboratorio

Operador de [ Oficial (4) ] [ Despachador ]

planta

Figura 1. Organigrama dela organizacion

Nota. Tomado de “Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.” (2016)

De acuerdo a la administracion general de la organizaciéon de Lubricantes, en el
primer nivel se encuentra establecido por el gerente técnico (mando directivo) con su
respectivo asistente de control, ademas de contar con un jefe de planta y analista de
laboratorio. En el tercer nivel, se encuentran los operadores, oficiales y despachadores de

planta.
Analisis F.O.D.A.

Para los autores del proyecto, es necesario realizar un analisis F.O.D.A. de acuerdo
a las caracteristicas de la organizacion de lubricantes ya que nos permite entender de
manera estratégica el potencial y los diferentes riesgos existentes en la empresa y el

entorno en el que esta se desenvuelve, que se refiere a factores sociales o comerciales. El
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correcto estudio, permitird conocer si existen errores en distintas areas de la empresa y

desarrollar estrategias de mejora para la misma.

A continuacion se establece el estudio previo de la organizacion de lubricantes
Lubrisa S.A., analizando sus caracteristicas internas (fortalezas, debilidades) y externas
(oportunidades, amenazas), con el fin de conocer la situacién real con respecto al mercado

local.

Fortalezas

- Productos de alta calidad ya que la compafiia cuenta con la norma de
certificacion 9001:2015 de la Organizacion Internacional para la
Normalizacion (ISO), enfocada al Sistema de Gestion de Calidad
(SGC).

- Programa propio de analisis de aceite (Spectroil, IR, TBN, Viscosidad)

- Planta de grasa propia.

- Red de distribucion a nivel nacional (Distribuidores y fuerza de ventas)

- Planta de mezcla con muelle propio.

- Los productos son elaborados en el pais.

Debilidades

- Lubricantes de alta calidad pero no tiene la misma popularidad que las
marcas lideres tales como Valvoline, Havoline, Exxon Mobil ,Castrol.

- Proceso de distribucién ineficiente.

- Falta de capacitacion de personal en el area de distribucion.

- No cuenta con estrategias de marketing y publicidad.

Oportunidades

- El crecimiento de las ventas en el mercado de la electricidad ( centrales
eléctricas) el consumo es de 500.000 litros / afio

- El crecimiento de mercado del transporte publico Gl 250.000 / afio

- El crecimiento en el mercado PCMO ( GI 250.000 / afio)
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Amenazas

- Situacion politica inestable en Ecuador
- Restricciones para importacion de productos exclusivos

- Aumento de competencia (ingreso de nuevos competidores)

Fuerzas de Porter

Se considera importante realizar el reconocimiento de las cinco fuerzas
competitivas que se encuentran en un mercado debido a que permite conseguir un analisis
de la organizacion, disefiar nuevas estrategias, reconocer el ingreso de nuevas amenazas
que pueden comprometer el funcionamiento y ejercicio de la empresa en el mercado
laboral. Segun Porter (2002), el objetivo de comprender las fuerzas competitivas que
interactan en un mercado, permite a la organizacion, determinar si una industria es

atractiva o no, de acuerdo a la competitividad y rentabilidad existente en la misma.

Amenaza de
nuevos
aspirantes

Poder de | Rivalidad entre / Poder de
_ negociacion de | los | negociacion de
\ los proveedores . ' competidores | los clientes
X

Amenaza de
productos
sustitutos

Figura 1. Fuerzas de Porter

Nota. Tomado de (“ Porter M.”), 2002. Estrategia competitiva.
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Amenaza de nuevos aspirantes

“Los nuevos aspirantes a entrar en una industria aportan una nueva capacidad y un
deseo de obtener una cuota de mercado que ejerce presion en los precios, los costes y el

indice de inversion necesario para competir” (Michael Porter, 2009, p. 37)

En el mercado de lubricantes, el ingreso de nuevos competidores esta regido por el
cumplimiento de normas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
(INEN), especificamente productos derivados del petrleo INEN 2027 (referente a la
gasolina) e INEN 2030 (referente a Diesel). En estas normas, se establecen
especificaciones técnicas para la elaboracion y comercializacion de lubricantes en el
Ecuador. De igual manera, para el ingreso de nuevos competidores es el pago de tasa anual
para la calificacion y autorizacion de produccion de lubricantes. (Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion, 2011).

Sin embargo, en los ultimos cinco afios, el aumento de lineas de negocios de los
aceites para motores de gasolina, diesel, industriales y grasas han sido significativo, en el
territorio nacional existen mas de cien marcas. Aunque la mayoria de los productos no son
de alta de calidad se encuentran establecidos con precios competitivos en diferentes nichos

de mercado, esto genera diversificacion y pérdida del cliente final.

Poder de negociacién de los proveedores

“Los proveedores influyentes acaparan mas valor para si mismos al cobrar un
precio elevado, limitar la calidad o los servicios o al traspasar suss costes a los

participantes de la industria” (Michael Porter, 2009, p. 43).

En el pais existe variedad de proveedores con respecto al sector de lubricantes. Esto
es gracias a que el gobierno actual no permite la monopolizacion, por ende con respecto a
la adquisicion o compra de materia prima necesaria para la elaboracion de producto
terminado, se puede negociar con diferentes proveedores enfocandose en los precios

competitivos que estos oferten.
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Poder de negociacién de los clientes

Los clientes influyentes pueden acaparar mas valor al forzar los precios a la baja,
exigiendo mejor calidad o mas prestaciones (lo cual hace subir los costes) y enfrentando en

general a los distintos participantes de la industria (Michael Porter, 2009, p. 44).

Los clientes mayoritarios y potenciales para la organizacién Lubrisa S.A. son los
negocios de lubricantes o lubricadoras. Debido a una mayor competencia, el cliente es
capaz de exigir un menor precio o de seleccionar al proveedor que le convenga
esencialmente. Sin embargo si existe una integracion u organizacion a nivel sectorial por
parte de los participantes, sus exigencias seran mayores con respecto a la reduccion de

precios, calidad y servicio.

Esta situacion es real y significativa para la empresa de lubricantes Lubrisa S.A. por
lo que constantemente se encuentra realizando estudios de mercado con respecto a las
diferentes competencias existentes para evaluar el nivel de precio y calidad ofertado con el

fin de implementar nuevas estrategias para el aumento de ventas y fidelizacion de clientes.

Amenaza de productos sustitutos

“Un sustitutivo realiza una funcion idéntica o similar a la del producto de una
industria. La amenaza no es tan visible o directa cuando un sustitutivo ocupa el producto
de la industria del comprador” (Michael Porter, 2009, p. 47).

Con respecto al producto en esencia no existen sustitutivos ya que todo aquello que
trabaje o funcione con un motor, ya sea a diesel o gasolina, necesita primordialmente el

uso de aceites o lubricantes.

Rivalidad entre los competidores

“La rivalidad entre competidores existentes adopta muchas formas conocidas, entre
las cuales se incluyen los descuentos en los precios, nuevas mejoras en el producto,

campaias de publicidad y mejoras en el servicio” (Michael Porter, 2009, p. 48).

54



En el mercado de lubricantes se encuentran posicionadas marcas con experiencia y
trayectoria internacional. Las mismas que han logrado invertir en publicidad y promocién,
ademas de obtener mayor cobertura nacional e ingresar a sectores de menor nivel

competitivo.

La rivalidad existente en el sector de lubricantes se basa esencialmente en los
precios ofertados. Sin excluir la promocion y publicidad, la lucha por la cuota de mercado
se refiere al nivel de precio establecido. Los rivales estan altamente comprometidos con el

liderazgo de un nicho, sector o mercado.

Productos esenciales para la organizacion

A continuacién se establecen los productos mas importantes para cada tipo de
lubricante ofertado por la empresa Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.

Lubricantes para motores dos y cuatro tiempos

- Aceites para motocicletas: Gulf TwoStroke

- Aceites para motores fuera de borda: Gulf Pride 3000

Lubricantes para motores de vehiculos livianos

- Aceites para motores a gas: Gulf CNG Supreme 20W50

- Aceite para motores a gasolina: Gulf Max
Lubricantes para motores de servicio pesado

- Motores a Diesel: Gulf Fleet Force Synth

- Motores marinos: Gulfmar DPO
Lubricantes para transmisiones y diferenciales automotrices

- Transmisiones manuales: Gulf Gear EP
- Transmisiones automaticas: Gulf ATF DX Il

- Transmisiones tractors: Gulf Universal Tractor Transmission Fluid
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http://www.lubrisa.com/fichas%20tecnicas/Motores%20vehiculos%20livianos/GULF%20CNG%2020w50-es.pdf
http://www.lubrisa.com/transmisiones.aspx

Lubricantes Industriales y de proceso

Hidraulicos Industriales: Gulf Harmony AW

Engranajes Industriales: Gulf EP Lubricant HD

Circulacion y Cojinetes: Gulf Security

Refrigeracion y compresores: Gulf Skimo

Industriales Especiales: Gulf Merit

Volumen de ventas de Lubrisa S.A.

De acuerdo a los datos otorgados por el departamento de informacion financiera de

la empresa Lubricantes Internacionales S.A., se establece el volumen de ventas generales a

partir del afio 2010 hasta el 2015. A continuacidn se presenta los volimenes anuales.

Figura 2. \Volumen de ventas de Lubrisa S.A.

37.603.221,97

41.858.982,74

43.428.015,58

43.041.668,60

45.348.983,37

42.058.790,13

2010

2011

2012

2013

2014

2015

Nota. Tomado de (“Departamento de administracion de Lubrisa S.A.”), 2016

Listado de precios

A continuacion se establecen todos los productos que ofrece la organizacion de

lubricantes con su respectivo precio de venta al publico y stock de los mismos.
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http://www.lubrisa.com/fichas%20tecnicas/Industriales%20y%20de%20proceso/GULF%20HARMONY%20AW-es.pdf
http://www.lubrisa.com/fichas%20tecnicas/Industriales%20y%20de%20proceso/GULF%20EP%20LUBRICANT%20HD-es.pdf
http://www.lubrisa.com/fichas%20tecnicas/Industriales%20y%20de%20proceso/GULF%20SECURITY-es.pdf
http://www.lubrisa.com/fichas%20tecnicas/Industriales%20y%20de%20proceso/GULF%20ESKIMO-es.pdf
http://www.lubrisa.com/fichas%20tecnicas/Industriales%20y%20de%20proceso/GULF%20MERIT-es.pdf

Tabla 1. Listado de precios / articulos

Articulo
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Tipo

Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Grasa
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite

Aceite

DESCRIPCION

GULF H.T. FLUID TO-4 SAE 10 5/1
GULF A.T.F. DEXRON Il 6/1
GULF A.T.F. DEXRON Il 8/1
GULF CREST 100 5/1
GULF CREST 150 5/1
GULF CREST 46 5/1
GULF CREST 68 55/1
GULF CROWN LC EPX-2 16/1
GULF E.P. LUBRICANT HD 220 5/1
GULF E.P. LUBRICANT HD 220 55/1
GULF FIDELITY 1SO 100 5/1
GULF FIDELITY ISO 150 5/1
GULF FLEET FORCE SYNTH 15W40 API CJ-4
GULF FLEET FORCE SYNTH 15W40 API CJ-
GULF FLUID LUBCOTE #5 5/1
GULF FORMULA G SAE 10W30 SM/CJ-4 24/1
GULF FORMULA G SAE 20W50 APl SM/CJ-4
GULF GEAR EP SAE 140 24/1
GULF GEAR EP SAE 140 5/1
GULF GEAR MP 75W85 GL-5 24/1
GULF GEAR MP 75W85 GL-5 5/1
GULF GEAR ZA SAE 250 5/1
GULF GEAR ZA SAE 250 24/1
GULF HARMONY 100 AW 5/1
GULF HARMONY 100 HM 5/1
GULF HT FLUID TO-4 SAE 50 5/1
GULF HT FLUID TO-4 SAE 30 55/1
GULF MAX SAE 40 24/1
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CONSUMO
TRIMESTRAL

33
789

282

7.712
456
7.360
344
93
96
11

210
29
5.266

PVP

88,31
19,28
19,28
91,39
91,39
91,39
944,84
174,89
93,16
972,27
165
165
66
129,42
163,56
7,15
27,5
5,05
92,09
6,09
112,46
112,91
5,82
83,31
45,05
88,31
852,23
4,97



29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Aceite
Gasolina
Gasolina
Aceite

Aceite

GULF MAX SAE 40 5/1
GULF MAX SUPREME SAE 10W30 SM 24/1
GULF MAX X SAE 10W30 24/1
GULF MAX X SAE 10wW30 5/1
GULF MERIT OIL ISO 150 5/1
GULF MERIT OIL ISO 150 55/1
GULF MOTOR OIL SAE 40 55/1
GULF MP A.T.F. Il 55/1
GULF MP AT.F. 11 5/1
GULF PARALUX 55/1
GULF POWER TRAC PLUS JASO FD 24/1
GULF PRIDE 3000 TC-W3 24/1
GULF PRIDE 3000 TC-W3 5/1
GULF PRIDE 4T PLUS 20W50 24/1
GULF PRIDE 4T SAE 10W40 SL 24/1
GULF S. DUTY EXTRA PLUS 15W40 2.5/1
GULF S.DUTY EXTRA PLUS 10W30 5/1
GULF SECURITY 22 55/1
GULF SKIMO 5/1
GULF SKIMO 55/1
GULF SPIN 10 55/1
GULF SUPER DUTY CF SAE 25W50 5/1
GULF SUPER DUTY CF SAE 25W50 55/1
GULF SUPER DUTY M.O. SAE 10W 5/1
GULF SUPER DUTY M.O. SAE 10W 55/1
GULF SUPER DUTY PLUS 15W40 5/1
GULF SUPER DUTY PLUS 15W40 55/1
GULF SUPER DUTY XLE 15W40 CI-4 PLUS
GULF SUPER QUENCH 70 55/1
GULF SUPERFLEET SPECIAL 25W50 55/1

GULF SUPERFLEET SUPR 15W40 24/1 ROJO

GULF SUPREME DUTY XLE SAE 15W40 CJ-
GULF SYNTH 10000 SAE 5W30 8/1
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30
18
3.228

243
14
11

6.904
4431
16
10.327
3.221

145
106
60

24
11

9.078
35
37

89,33
5,64
5,64
108,5
114,57
1.184,57
726,37
990,69
101,57
816,61
6,47
7,02
116,7
5,14
5,14
51,39
101,53
816,6
152,76
1.583,01
1.160,62
90,3
867,15
87,4
857,97
91,02
889,55
931,37
877,13
867,15
5,74
107,85
26,5



62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

Aceite GULF SYNTH 10000 SAE 5W40 24/1 362 7,13

Aceite GULF SYNTHETIC CUTTING FLUID 55/1 12 1.937,00
Aceite GULF SYNTRAC 4T SAE 10W30 JASO MA2 4 8,14
Aceite GULF SYNTRAC 4T SAE 5W40 24/1 16 8,14
Aceite GULF THERM ISO 32 55/1 66 816,6
Aceite GULF TRANSCREST H 55/1 191 1.024,44

Lubricante GULF TRANSMISION SAE 140 55/1 50 792,95

Lubricante GULF TRANSMISION SAE 250 55/1 16 928,29

Lubricante GULF TRANSMISION SAE 90 55/1 56 792,95
Aceite GULF TWO STROKE 50:1 10/1 84 176,97
Aceite GULF TWO STROKE 50:1 24/1 7.084 5,02
Aceite GULF ULTRASYNTH X 10W30 24/1 2.400 7,75
Aceite GULF ULTRASYNTH X 10W30 6/1 1.188 28,62
Aceite GULF UNIVERSAL TRACTOR FLUID 5/1 322 96,54
Aceite GULF UNIVERSAL TRACTOR FLUID 55/1 8 922,98
Aceite GULFCUT SOLUBLE OIL 55/1 1 1.373,26
Grasa GULFLEX MOLY EP-2 16/1 1 195,26
Aceite REAGENT WT1/PRO.2 10 150
Aceite SOLUTION BN 1 54 190
Aceite SOLUTION WT/BN 41 100

Inventario Total: 72.854

Nota. Tomado de (“Departamento de administracion de Lubrisa S.A.”), 2016

Precio de transporte

Es necesario establecer las diferentes tarifas para las diferentes rutas alrededor del
territorio nacional. A continuacion se detalla de acuerdo a las toneladas enviadas, en el

servicio de transporte de carga pesada segln su respectiva ruta.
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Tabla 2. Precio de Transporte

Rutas 6 Toneladas
Interno (Local) $70,00
Libertad $150,00
Posorja $150,00
Quevedo $150,00
Sto. Domingo $250,00
Manta $250,00
Machala $250,00
Cuenca $250,00
Quito $400,00
Esmeraldas $400,00
San Lorenzo $450,00
El Coca $550,00

9 Toneladas 12 Toneladas

$80,00 $100,00
$225,00 $300,00
$225,00 $300,00
$225,00 $300,00
$300,00 $400,00
$300,00 $400,00
$300,00 $400,00
$350,00 $450,00
$500,00 $600,00
$500,00 $600,00
$550,00 $650,00
$600,00 $700,00

Nota. Tomado de (“Departamento de administracion de Lubrisa S.A”), 2016

Listado de Proveedores

La organizacion de Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A. es muy selectiva con

respecto a sus proveedores que otorgan materiales de calidad necesarios para otorgar a sus

clientes productos que beneficien y satisfagan sus necesidades.

Tabla 3. Listado de proveedores

Andinoprinces S.A.

Astm International

Atimasa S.A.

Atlanta Grotnes Machine Company
Avyalytical Instrumets Inc.

Belaishe Ofir

Cannon Instrument Company
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Nollfin Trade S.A.

Panalube

Productores De Lubricantes S.A.
Propilco

Proquimac

Renkert

Sealub Alliance Americas, Inc



Copellia S.A.

Diazec S.A.

Ergon Refining, Inc

Geraldiscos

Gulf Oil Benelux B.V.

Gulf Oil Marine Limited
Hyundai Corporation

Intermodal Tank Transport
Jiangsu John Packanging Technology Co.
Koehler Instrument Company Inc
Kunshan Bojin Trading Co. Ltd
Lien Yu Machinery Co. Ltd.

Lub Line Corp

Lubrizol

Midwest Engine Warehouse
Mixrite Engineerig Company
Montachem Internacional

Nexolub S.L.

Shamrock Shipping&Tradinf Ltd
Shan Dong Aibisai Imp.

Shandong Laizhou Trade Co. Ltda.
Shanghai Denair Compressor Co. Ltd
Sopetra S.A.

Spectro Incorporated

Stemcor

Stratford Corporation

Suminstros Ingenieria Y Soluciones
Suzhou Dawson Tradindg Co. Ltd
Taizhou City Ovia Tools Co. Ltd.
Thomas Sceintific International Sales
Tosaf Benelux

Total Chile S.A.

Total Colombia S.A.S.

Tradex Internacional Miami, Inc
Wego Chemical & Mineral Corp.
Zhangjiagang Apollo Machinery Co.
Ltd.

Nota. Tomado de (“Departamento de administracion de Lubrisa S.A.”), 2016

Descripcion del mercado

Tamaro del mercado de lubricantes en el Ecuador

En el Ecuador se comercializan mas de 43 marcas que manejan derivados de
petréleo como, Havoline, Gulf, Mobil, Valvoline, Castrol, PDV, entre los mas importantes,
permitiendo que el consumidor tenga varias opciones a la hora de elegir. De acuerdo a la

investigacion interna, entre las diferentes firmas de lubricantes, se considera que las lineas
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de negocio con mayor rentabilidad es la de venta de aceites para motores de gasolina,

diésel, industriales, hidraulicos y grasas para los mismos.

Seguln en la publicacién de la revista Lideres (2014), indica que del total de marcas
que se comercializan en el mercado, unas 10 son envasadas en el pais. De acuerdo con la
pagina web del Banco Central del Ecuador, los lubricantes llegan a Ecuador desde

Colombia, Pert, Guatemala, Costa Rica, entre otros.

Segun la revista Lideres (2014), otorga la opinién de Pablo Ledn, coordinador de
Comercializacién de Lubricantes de Petroecuador EP, expresando que el mercado local de
lubricantes esta dividido en dos segmentos: un 70%, en el sector automotriz y el 30%

restante, en el industrial.

Revista Lideres (2014), establece que desde hace tres afios se nota un aumento del
7% en los precios de los lubricantes. Ecuador es un pais productor y exportador de petréleo
pero no existe una planta refinadora. En ese caso, la materia prima debe ser exportada para
luego importarla como producto refinado. A continuacion se establece el tamafio de
mercado de lubricantes en el Ecuador junto al porcentaje de crecimiento para cada afio

crecimiento.

Tabla 4. Tamario de mercado

Afio Total de Galones Crecimiento
2007 19.800.000,00

2008 20.612.000,00 3,9%
2009 21.824.000,00 5,6%
2010 22.290.000,00 2,1%
2011 24.337.000,00 8,4%
2012 22.908.000,00 -6,2%
2013 27.334.000,00 16,2%
2014 26.324.000,00 -3,8%

Nota. Tomado de (“Departamento de administracion de Lubrisa S.A.), 2016

62



De igual manera es necesario establecer la cuota de mercado o nivel de

participacion que existe para la compafiia Lubrisa y cada marca en el sector de lubricantes

en el Gltimo afio de estudio que corresponde al 2014.

Tabla 5. Cuota de mercado Ecuador

Marca
Lubrisa
Texaco
PDV
Mobil
Amalie
Shell
Valvoline
Kendall
Golden Bear
Castrol
Caterpillar
Otros
TOTAL

GAL 2014
4.578.308
3.714.390
3.245.220
2.221.863
1.704.068
1.565.214
1.499.719
1.337.801
1.233.325
975.573
758.166
3.490.389

26.324.035

Ao 2014
17,39%
14,11%
12,33%
8,44%

6,47%
5,95%
5,70%
5,08%
4,69%
3,71%
2,88%
13,26%
100,00%

Nota. Tomado de (“Departamento de administracion de Lubrisa S.A.), 2016

Distribucion del mercado en el Ecuador

De acuerdo a la venta de productos desde el inicio de la organizacion hasta la

actualidad, se ha logrado establecer las diferentes zonas del pais en donde se concentran las

ventas de lubricantes, aceites industriales, para motores de diesel y gasolina, entre otros.

A continuacion, se establecen los diferentes segmentos y modelos de distribucion

en el mercado.
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2,34kt, 3%

5,45kt, 7%

5,45kt, 7%

31,16 kt, 40%

33,49kt, 43%

MCOSTA ®PICHINCHA ®WAUSTRO mSIERRACENTRAL = NORTE

Figura 3. Distribucion del mercado en el Ecuador

Nota. Tomado de (“Departamento de administracion de Lubrisa S.A.), 2016
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Modelo de Distribucién Mixta

Materia Prima

Figura 4. Modelo de Distribucion Mixta

Distribuidores

Nota. Tomado de (“Departamento de administracién de Lubrisa S.A. ), 2016
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Modelo de Distribucion Directa

Materia
Prima

Figura 5.Modelo de Distribucion Directa
Fuente: Departamento de administracion de Lubrisa S.A. (2016)
Elaboracion propia

Distribuidores
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CAPITULO Il1: Metodologia de la investigacion

La metodologia de investigacion es una serie de secuencia logica, sistémica, por
medio de los cuales se establecen los problemas cientificos que conducen a la busqueda de
conocimientos mediante la aplicacion de métodos y técnicas, en donde se ponen a prueba

las hipotesis y los instrumentos de trabajo investigados. (Hernandez, 2014)

La Metodologia de Investigacion se la puede analizar y aplicar desde tres
perspectivas o enfoques, el Enfoque Cuantitativo, el Enfoque Cualitativo o Mixto

(combinacidn de los 2 anteriores).
Disefio de la Investigacion
Para poder responder las preguntas de Investigacion, el disefio a aplicarse sera:
- No experimental (no habra experimento alguno, es decir, manipulacién de la

variable independiente).

Enfoque de Investigacion Cuantitativa

El enfoque de investigacion Cuantitativa utiliza la recoleccion y andlisis de datos
para contestar preguntas de investigacion a través de hipoétesis establecidas previamente
utilizando la medicion numérica, verificando las herramientas estadisticas disponibles,
apropiadas para establecer el direccionamiento, la tendencia de patrones de

comportamiento de una poblacion (Hernandez et al, 2003; p.5)

Enfoque de Investigacion Cualitativa

El enfoque de una investigacion Cualitativo se usa generalmente para realizar las
“Preguntas de Investigacion”, aunque no necesariamente se prueban hipdtesis; este
enfoque en términos generales fundamenta sus métodos de recoleccion de datos sin tomar

en consideracion medidas numeéricas (Hernandez et al, 2003; p.5).

El enfoque Cualitativo orienta un analisis de la informacion a criterio subjetivo del

investigador o investigadora, mostrando una clara diferencia con el enfoque cuantitativo,
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de acuerdo a Hernandez Sampieri (2010), se desarrollan las premisas o hipotesis antes,
durante y después del levantamiento de los datos y andlisis de los resultados, en tanto que
el enfoque Cuantitativo de Investigacion desarrolla las Hipotesis antes del levantamiento

(recoleccion) de los datos.

Enfoque de investigacion mixta

El enfoque mixto incluye, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en una

investigacion, con el fin de responder a las preguntas y problemas de la investigacion.

Tipo de Estudio

Se considera que el tipo de Investigacion serd de orden secuencial, iniciando con el
estudio de los datos histdricos con respecto al mercado local. De igual manera se considera
como estudio Descriptivo ya que la informacion otorgada por parte de la organizacion

contempla hechos observados en el periodo de investigacion.

- Tipo de estudio: Historico, Descriptivo

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Las técnicas se consideran los instrumentos o procedimientos esenciales dentro de
la investigacion. De acuerdo a Hernandez Sampieri (2014), las técnicas de recoleccion de

datos pueden ser multiples.
En investigacion cuantitativa:

- Cuestionarios cerrados (encuestas)
- Registros de datos estadisticos

- Pruebas estandarizadas
En estudios cualitativos:

- Cuestionarios abiertos (entrevistas)
- Sesiones de grupos

- Pruebas proyectivas

A continuacion se detalla una breve definicion de las técnicas a utilizar en la investigacion:
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La encuesta

Esta técnica se acopla facilmente a la investigacion, debido a que es breve y muy
atil para determinar un criterio acertado de la opinion de la muestra (Cegarra
Sanchez, 2011). Por medio de esta se obtendra toda la informacion necesaria
relacionada a la opinion de los empleados y usuarios que optan por el servicio

ofertado de la organizacion Lubrisa S.A.

La entrevista

Conforme a esta técnica, el objetivo es obtener criterios, opiniones y sugerencias
por parte de los responsables y jefes de los departamentos implicados en la
investigacion de la Organizacion de Lubricantes, de forma similar se podra conocer
la importancia que le dan los directivos en el proceso logistico de distribucion y

despacho de mercaderia (Cegarra Sanchez, 2011).

Herramientas

Se combinara la técnica tradicional de “Levantamiento de los datos en el campo de
la accion” tales como Museos,Escriba aqui la ecuacion. Bibliotecas, Plazas, Sitios
Historicos, Centros de Diversion y Esparcimiento, etc., asi como la técnica de
Levantamiento de los Datos a través de “Encuestas Virtuales” producto de la
Metodologia Instruccional basada en la Web por medio del uso de la Plataforma
“Google Docs” que permite levantar los datos directamente a los usuarios de
Dispositivos Maviles, en donde una vez que el usuario contesta la encuesta y
presiona el botén de “enviar”, el software genera automaticamente una “Hoja de
Célculo” con la Tabulacion de los Datos y un “Resumen de Respuestas" con los
gréficos respectivos, para que el investigador proceda a efectuar el Analisis

correspondiente de los Resultados Obtenidos”.

69



Calculo de la muestra

De acuerdo a numero de clientes que posee la organizacion de lubricantes en la
ciudad de Guayaquil que se establece en 1000 consumidores, se aplicara la férmula de

muestreo simple:

N= Universo: 1000 (Clientes de Guayaquil)
e = error de estimacion: (0,05)2 =0,0025

Z = nivel de confianza: (0,95)2 =0,9025

p = probabilidad a favor: 0.5

g = probabilidad en contra: 0.5

_ n(n—1)(0,95)%(0,5)(1000)
" = 1000(0,05) + (0,95)2(0,5)(0,5)

n =278
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Encuesta a clientes

1. En general, con respecto al servicio ofertado en la entrega de productos, usted

considera:

M Muy malo
M Malo

[ Bueno

1 Muy bueno

M Excelente

Figura 6. Pregunta: servicio ofertado

De acuerdo a los datos obtenidos, el 10,43% de los encuestados considera “muy
malo” el servicio ofertado, mientras que el 35,25% considera malo”, el 46.40% establece
que es “bueno”, el 6,47% “muy bueno” y tan solo el 1,44% considera que el servicio de

entrega de productos es “excelente”.

Es claro notar que los clientes encuestados no se encuentran satisfechos con el
servicio que se otorga, ya que un porcentaje significativo de 35,25% lo considera “muy
malo”. De esta manera se evidencia que existen errores o problemas dentro de algin

proceso involucrado en la entrega de productos al cliente.
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2. De acuerdo a su criterio, califique del 1 al 5, siendo 5 el puntaje mayor y 1 el
menor, la importancia y satisfaccion con cada uno de los siguientes aspectos

gue forman parte de solicitud y entrega de pedidos.

Importancia Satisfaccion

31% 43%
25%
20%
15%

9%
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
® Proceso de facturacion ® Documentacion precisa Entrege del producto atempo
Estado del producto B Czlidad del producto

Figura 7. Pregunta: solicitud y entre de pedidos

Con respecto a la opinidn de los clientes en relacion a la importancia y satisfaccion
de los elementos que forman parte de solicitud y entrega de pedido se establecio en primer
lugar la calidad del producto con un 31% y 34 % respectivamente, seguido del estado del
producto con 25% y 19%, 20% y 17% entrega del producto a tiempo, 15% y 16%

documentacién precisa, 9% Yy 14% proceso de facturacion.

De acuerdo a esto es necesario enfocarse en los factores de satisfaccion, tal como
“Entrega de producto a tiempo” y “estado del producto” debido a que son elementos
fundamentales en el servicio final que se otorga a cliente generando fidelizacion o pérdida

de los mismos.

72



3. Con respecto al servicio que le han otorgado otros proveedores del sector de

aceites, grasas y gasolina, usted considera nuestro servicio:

3,24%

\0,72% 5,40%

B Muy inferior

H Inferior

m Similar
Superior

B Muy superior

Figura 8. Pregunta: Comparacion de servicio

De acuerdo a los resultados obtenidos se logrd determinar que los clientes
consideran que el servicio que Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A. les es similar en
mayor porcentaje, especificamente un 62,23%, seguido de un 28,42% inferior, 5,40 % muy

inferior. Tan solo el 3,24% considera el servicio como superior y el 0,72% muy superior.

Estos resultados reflejan claramente que el cliente final no se encuentra realmente
satisfecho con el servicio ofertado. Por ende no existe fidelizacion del cliente con la
organizacion por lo que es probable se pierda la demanda y opten por cambio de

proveedor, lo cual significaria pérdida absoluta para la compafiia de lubricantes.
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4. De acuerdo a su criterio, ¢ Como considera la calidad del producto ofertado?.

0,00% 0,00%

8,99%
= Muy malo
® Malo
Bueno
Muy bueno
34,17% H Excelente

Figura 9. Pregunta: Calidad de producto ofertado

Con respecto a los resultados obtenidos en relacion a la calidad del producto
ofertado se determind que el 20,86% lo considera como “excelente”, el 34,17% “muy
bueno” y el 8,99% como “bueno”. Se excluye “malo” y “muy malo” debido a que no

obtuvieron datos que los sustenten.

En este aspecto, de manera general se otorga un resultado favorable para la calidad del
producto otorgado. Es decir que no existe mayor inconformidad para el cliente. Sin
embargo es necesario reconocer los demas factores involucrados en el servicio de entrega

de productos
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5. De acuerdo a los siguientes elementos que forman parte de la documentacion
otorgada, establezca del 1 al 5, siendo 5 el puntaje mayor y 1 el menor, la

importancia y satisfaccion para cada documento.

Importancia Satisfaccion
36%

33%

0,
23% 23%

19%

16% 17%

14%

m N¢ orden compra m Factura = Nota de empaque Packing M Declaraciones

Figura 10. Pregunta: Elementos de documentacion

De acuerdo al criterio de los clientes en relacién a la importancia y satisfaccion de
los elementos que forman parte de la documentacidn otorgada se estableci6 en primer lugar
las declaraciones con un 36% Yy 33% respectivamente, seguido del Packing ambas con

23%, 19% y 17% en nota de empaque, 13% y 16% factura, 9% y 14% n°. orden de compra

De acuerdo a esto es necesario enfocarse en los factores de satisfaccion, tal como
“n°® de orden de comprar” y “facturas” y “notas de empaque” debido a que son elementos

gue no han obtenido un porcentaje considerable.
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6. En caso de haber realizado una devolucién de mercancia ¢Cual fue la razén

por la cual lo hizo?

B Mercancia no solicitada

® Pedido Anulado

= Producto en mal estado

Orden incompleta

B Orden fuera de tiempo
establecido

Figura 11. Pregunta: Devolucion de mercancia

Con respecto a determinar cual ha sido el factor por la que se ha generado una
devolucién los encuestados consideraron en primer lugar orden fuera de tiempo establecido
con 43,17%, seguido de orden incompleta 21,94%, producto en mal estado 16,19%, pedido

anulado 14,75% y mercancia no solicitada 6,12%.

De acuerdo a los resultados obtenidos es fundamental enfocarse en las causas para
cada uno de los factores por las que se ha generado una devolucion, ademas determinar
mediante informacién interna de la empresa, cuantas devoluciones se han realizado en el
Gltimo semestre del Gltimo. Se excluye el primer semestre y por ende estudio de todo un
periodo anual, debido a cambio de directiva y no es posible el acceso a aquella

informacion.
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A continuacion se detallan los datos obtenidos a través de encuestas realizadas a

empleados de la organizacion ademas de entrevista a expertos, considerados claves para el

desarrollo de la propuesta.

Preguntas (Personal)

1. ¢Laorganizacion contempla dentro de sus instalaciones un departamento de

logistica y transporte?

0%

mSsl
ENO

Figura 12. Pregunta: Departamento de logistica

2. ¢Laorganizacion dispone de un sistema de informacion especificamente para la

administracion logistica?

mSsl
ENO

Figura 13: Organizacion dispone de sistema de informacion
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3. Con respecto a la administracién y uso de algun sistema de informacion para la
administracion logistica. ¢ Cual de las siguientes opciones se considera

generalmente dentro del sistema en particular?

60%

20% 20%

T
Estimacion de productos que  Administracion y control de Seleccién de articulos
se requieren inventarios

Figura 14. Administracion logistica

4. De acuerdo a su criterio, ¢Considera que la organizacion posee problemas en los

diferentes procesos basados en administracion logistica?

80%

20%

N

Figura 15. Problemas basados en administracion logistica
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5. Con respecto a la pregunta anterior, ;Considera que la organizacién posee

problemas en procesos de despacho y distribucion?

mSl
mNO

Figura 16. Problemas en despacho y distribucion

6. De acuerdo a su criterio, ¢ Como considera al procedimiento de control de

inventarios dentro de la organizacion?

0,00%

0,00% 0,00%

B Muy malo
® Malo

W Bueno

7 Muy bueno

M Excelente

Figura 17. Control de inventarios
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7. ¢La organizacion cuenta con un plan estratégico que se base en un cumplimiento

por objetivos de la administracion logistica?

60%

40%

S|

Figura 18. Plan estratégico

8. ¢Considera usted que la capacitacion del recurso humano seria un factor clave para
mejorar el desarrollo administrativo y logistico, si este fuera una de las causas de

problemas en los procesos?

mSl
mNO

Figura 19. Recurso humano
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9. De acuerdo a su criterio, considera que si se invierte para la adquisicion de un
sistema logistico, disminuirian los problemas en los diferentes procesos basados en

administracion logistica?

60%

40%

Figura 20. Adquisicion de sistema logistico

10. ¢ Cree usted que la utilizacion de equipos tecnificados como se usa en paises de
primer mundo, se lograria mejoras en la calidad de entrega de producto y tiempo de

ejecucion de las actividades?

msl
ENO

Figura 21. Equipos tecnificados
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Preguntas a los expertos

1. ¢El redisefio en las areas de Logistica, Transporte y Distribucion son
determinantes para la eficiente gestion de procesos en una empresa? Explique
¢por qué?

Si, porque con una buena reestructuracién en el area logistica, se logra reducir

costos operacionales

2. ¢Considera usted que un sistema de informacion en funcién de operatividad y
transporte, disminuiria errores/problemas en los diferentes procesos logisticos
de una empresa? Explique ¢por qué?

Si, porque los sistemas de informacion en los Gltimos afios han tenido un desarrollo

eficiente para las empresas, contemplando disminuir los riesgos, tiempo y costos.

3. ¢Considera usted que la capacitacion del recurso humano seria un factor clave
para mejorar el desarrollo administrativo y logistico? Explique ¢por qué?
Si, porque el personal al poseer conocimientos actualizados en cuanto a activos
tecnoldgicos necesarios para el desarrollo de diferentes procesos dentro de la

organizacion permite alcanzar eficiencia, productividad y competitividad.

4. De acuerdo a su criterio, ¢Cual seria una metodologia adecuada para una
reingenieria de procesos exitosa?
- Mejoraen calidad.
- Disminucién de riesgos.
- Reduccion de costos.

- Mejora en servicio al cliente.
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5. De acuerdo a su criterio, ¢Cuales serian los principales beneficios que otorga
un redisefio de procesos para una organizacion?
Las empresas deben poseer en sus presupuestos, partidas para cambios
tecnoldgicos. El tener activos no tecnologicos aumenta los riesgos, genera

ineficiencia y aumenta los costos.
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CAPITULO IV: Desarrollo de propuesta

Para el desarrollo de la propuesta, es necesario establecer previamente el proceso
actual que comprende el despacho de productos contemplado en la organizacion de
lubricantes internacionales Lubrisa S.A. considerando el manejo de producto interno y
posterior distribucion. El propdsito es reconocer los diferentes procedimientos
involucrados para determinar cuales son los que generen inconvenientes en el proceso
general y por consecuente inconformidad en el cliente final. Una vez realizado dicho

reconocimiento, se otorgaran propuestas para la mejora del macro proceso.

Procesos claves

Previamente al establecimiento de los procesos claves, es necesario establecer las

diferentes responsabilidades que se consideran dentro del macroproceso.

Responsabilidades

e Gerente Técnico
- Proveer los recursos y medios necesarios para el correcto funcionamiento de

este procedimiento.

e Jefe de Bodega
- Supervisar la aplicacion del procedimiento.

- Entregar facturas con 48 horas no despachadas.

e Despachador de Producto
- Recibir del area de envasado el producto terminado y despachar los productos a
los clientes aplicando el sistema FIFO.
- Recibir de la secretaria de Bodega las facturas y guias para el despacho a cliente
- Entregar a la Secretaria de Bodega las facturas cobranzas y guias Emisor de los

despachos con transportistas externos.

e Supervisor de envasado

- Entrega el producto terminado al despachador de producto terminado.
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e Montacarguista
- Almacenamiento del producto en la bodega y carga de producto terminado en

los transportes para su despacho.

e Secretaria de Bodega
- Recibir del area de ventas las facturas a despachar.
- Colocar el sello de "Recibido por". en la Guia de Remision "Emisor".
- Recopilar y entregar a la Secretaria de ventas con el Registro GCA_FOR-015

adjuntado todas las facturas “Cobranzas” despachadas.

e Supervisor de Crédito y Cobranzas
- Verificar semanalmente la informacién registrada en la documentacion recibida

de los despachos cumplan con este procedimiento.

Una vez establecida las responsabilidades, es fundamental realizar al detalle la
ejecucion de cada uno de los procesos claves que se realizan dentro la compafiia de

lubricantes. La organizacion del producto terminado disponible para la venta, comprende tres

actividades:
Recepcion de la Almacenamiento Despacho de
produccién FIFO productos

Figura 22. Procesos claves

Fuente: Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A. (2016)

1. Recepcion de la produccion

- El Supervisor del area de envasado notificard al Despachador de Producto Terminado
que existe producto por retirar, el mismo que deberd ser ubicado en el area de

almacenamiento temporal en patio.

- El Despachador de Producto Terminado procede a contar la cantidad de producto

entregado por el supervisor de envasado y registra su firma de conformidad en el
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“Producto terminado para entrega a Bodega”, segun corresponda la marca de

lubricante.

- Pueden haber entregas parciales de producto terminado durante el dia, las mismas que
seran registradas por el supervisor de envasado en el formulario, se registra la firma del
Despachador de producto terminado como constancia del producto recibido. Sin

perjuicio de lo anterior, hasta el final del envasado total del lote de produccion.

- Para el cierre de los informes de produccion en el sistema informatico Smartest, el Jefe
de bodega verifica que las cantidades y las presentaciones requeridas en los informes

de produccion tengan registrado la firma de conformidad segun corresponda de :
o Materia prima aditivo firmado por el supervisor de mezcla.
o Entrega de materia prima empaque firmado por el supervisor de envasado.

o Recepcién de producto terminado firmado por el despachador de Bodega.

2. Almacenamiento FIFO (first in- first out)

Para el almacenamiento del producto terminado dentro de las instalaciones de la
organizacion se rige por el siguiente procedimiento para la respectiva ubicacion y

apilamiento de los diferentes productos.

Almacenamiento

- Producto
- Presentacién

Ubicacidn ilami U
Apilamiento - Ndmero de lote

Figura 23. Almacenamiento de producto terminado

Fuente: Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A. (2016)
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Ubicacion

Los productos terminados recibidos son almacenados inmediatamente en la bodega de
producto terminado y ubicado de acuerdo a la especificacion “LUB-ESP-007 Plano de
ubicacion de producto terminado en la bodega”, para los tiempos en los que hay que sobre
produccion, y las perchas y sitios en piso asignado en la bodega no abastezcan, El Jefe de
Planta/ Gerente Técnico notifica al Jefe de Bodega que active el LUB-ESP-010 " Plan de
emergencia para el almacenamiento temporal en la bodega de producto terminado Gulf por un

periodo de un mes como maximo.

Apilamiento

El apilamiento de la mercaderia, se realiza por producto, presentacion, nimero de lote

de produccion en la siguiente forma:

Cajas de Galon vy litro, ubicados en perchas

Tabla 6: Cajas de Galon ubicados en perchas

Ubicacion en perchas

Fila de pallets Méaximo 1
Fila de cajas en pallets Maximo 7
Orden de apilamiento de Lote Gnico empacado cajas por cada pallets
producto en pallets

NUmero de lote, de izquierda a derecha de manera
Orden de apilamiento de ascendente. La reposicion de los pallets con los productos es
pallets en percha de acuerdo a los espacios disponibles para seguir su rotacion

el orden ascendente del nimero de lotes.
Sefalizacion A partir de dos lotes en adelante del mismo producto,
ubicando la flecha mavil en el pallet que tenga el lote de

fabricacion mas antiguo.

Nota. Tomado de (“Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.), 2016
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Producto A| ProductoA | Producto A Producto A | Producto A | Producto A
lote 1 lote 1 lote 1 lote 2 lote 2 lote 2
Producto A| Producto A | Producto A Producto A | Producto A | Producto A
lote 1 ote 1 lote 1 lote 2 lote 2 lote 2
Producto A s ducto A | Producto A Producto Al | Producto A | Producto A
lote 1 % lote 1 lote 2 lote 2 lote 2
Producto A E ducto A | Producto A Producto A | Producto A | Producto A
lote 1 é lote 1 lote 2 lote 2 lote 2
Producto A ducto A | Producto A Producto A | Producto A | Producto A
lote 1 lote 1 lote 1 lote 2 lote 2 lote 2
11
PERCHA

Figura 24. Ejemplo de Apilamiento: Cajas de Gal6n y litro, ubicados en perchas

Fuente y elaboracion: Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A. (2016)

Baldes ubicados en piso

Tabla 7. Baldes ubicados en piso

Filas
Orden de apilamiento
de

producto en

columna

Orden de apilamiento

de las columnas

Sefializacion

Méximo 7

Lote Unico (maximo 55 tanques en pirdmide)

Numero de lote, la reposicion de los pallets con los
productos es de acuerdo a los espacios disponibles para
seguir su rotacion el orden ascendente del nimero de
lotes.

A partir de dos lotes en adelante del mismo producto,
ubicando la flecha mavil en el pallet que tenga el lote de

fabricacion mas antiguo.

Nota. Tomado de (“Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.) (2016)
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Producte Producto .
A A Producto Pro‘-iuu:)
Lote 1 Lote 1 A Lote 2

Lote 2

Producto Producto Productes
A A A
o Lotel Lote 2 Lote 2
a
2
- -
m
L=
m
E Producto Producto Producto
= A A A
Lote 1 Lote 2 Lote 2

Figura 25. Ejemplo de Baldes ubicados en piso

Fuente y elaboracién: Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A. (2016)

3. Despacho de productos

Todo despacho se realiza con facturas, y las misma que tienen un tiempo de
permanencia en espera de despacho de maximo 48 horas (2 dias laborables), a partir de la
fecha de emision de la factura, si no pueden ser despachadas y vencen este plazo son
devueltas por el Jefe de Bodega con un comunicado documentado (memo o email) dirigido
al Gerente de Ventas para su reingreso a la bodega # 2 del sistema informatico “Smartest”,
bajo el procedimiento de “Tratamiento para devoluciones de producto terminado. A

continuacion se expresan los procedimientos de esta etapa:

Despacho de
productos
\ 4
Orden de .| Despachador de > Transporte
7
productos Bodega

y

Entrega de
productos a clientes

Figura 26. Despacho de productos

Nota. Tomado de (“Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.), 2016
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En las entregas de los productos se desarrollan dos actividades principales que son:
envio de los pedidos/orden de productos, recepcion de facturas (cobranzas) y guias de

remision (emisor) despachadas como se describe a continuacion:
Orden de productos

Facturadora

Entrega las facturas y guias de remision emitidas para los despachos de lubricantes
a la Secretaria de Bodega, y le solicita que registre la firma de recibido, con fecha 'y

hora, en el cuaderno “Control Secuencial de Facturas y Guias de Remision”.

Secretaria de Bodega
Sella todas las Guias de Remision con el Sello "Recibido por" previo a la entrega al

Despachador todas las facturas y guias de remision.

Despachador de producto terminado
Recibe guias de remision y facturas, ordena de acuerdo a solicitud de pedido.

Posteriormente lo entrega a montacarguista.

Montacarguista
Recibe del Despachador la factura “Bodega” para retirar los productos de bodega y

aplica el sistema FIFO. Retira de la bodega el producto y:

- Lleva los productos en pallet a la zona de despacho y los agrupa por factura
para verificar que se esté despachando lo que se indica en la factura (orden
de solicitud)

- Realiza la carga en el vehiculo de transporte.

- Terminada la carga retira el pallet y lo ubica en el area destinada para

utilizacion posterior.
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Transportista

Traslada y entrega la mercaderia al cliente

Entrega de productos a cliente

Al realizar la entrega del producto al cliente se solicita identificacion, nombres y

apellidos, fecha de entrega y firma de conformidad de entrega

Recepcion de facturas (cobranza) y guias de remision (emisor) despachadas.

La Secretaria de Bodega en la recepcion de las facturas cobranzas provenientes de

las entregas de producto realiza tres controles.

a.

a. ldentificacion de facturas despachadas por Bodega.
b. Recopilacion de todas las facturas Cobranzas , Guias/R Emisor, y
documento de Autorizacion del cliente

C. Entrega de facturas “Cobranzas”.

Identificacidn de facturas despachadas por Bodega:

La Secretaria de Bodega todos los dias en la mafiana recibe de facturacion:

Las facturas “Original para el comprador, Bodega y Cobranzas, a cada factura se

le adjunta la guia de remision: Contabilidad, SRI, Cliente, Emisor.

El registro “CONTROL DE ENTREGA DE FACTURAS PARA DESPACHO”,
con el detalle secuencial de todas las facturas generadas el dia anterior, y en la
columna “ORIGINAL PARA EL COMPRADOR” de este formato, la
facturadora escribe el nombre de la persona que recibio las facturas que no son
entregadas a Bodega, de esta manera Bodega identifica las facturas “Cobranzas

que tiene que entregar a Ventas para su proceso de cobro.
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Recopilacion de Facturas Cobranzas y Guias/R Emisor despachadas:

Después de haber entregados los productos a los clientes, la Secretaria de

Bodega solicita a:

Transportistas internos

Todas las facturas “Cobranzas” y guias de remision “Emisor”. Y revisa con el
registro “Control de entrega de productos por facturas” que tengan las firma del
cliente como indicativo de conformidad por la recepcién del producto entregado

y el Documento de Autorizacién del Cliente a su Trabajador.

Despachador de Producto Terminado

Todas las facturas “Cobranzas y Bodega” firmadas por el transportista externo y
como constancia de que recibido del Despachador todos los documentos en
mencion, la Secretaria de Bodega registra su firma en la columna que dice
Bodega: Recibido Factura Cobranza en el formato “Control de factura para

despachos”.

Transportista externo

Por medio de un correo electrénico le envia la imagen de la Guia de Remision
“Emisor” firmada por el cliente, con esta informacion verifica que el cliente
recibi6 los productos y llena la informacion en el formato “Control de entrega de

producto por factura” con Transporte Externo.

Una vez recopilada todas las guias de remision La Secretaria de Bodega Verifica

que la informacion solicitada este completa y legible, acogiéndose al

procedimiento Distribucion y Tenencia de facturas y guias de remision.
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c. Auditoria Documental de la documentacién recopilada en el literal b.

Con frecuencia semanal en Duran y Quincenal en Quito, se realizara una
auditoria de cumplimiento de este procedimiento por cada factura despachada,

con la finalidad de verificar:

= Laexistencia de todas las facturas con nombre y firma del cliente.
= Informacion completa del sello de Recibido Por" en las guias de
remision

= Autorizacién del cliente cuando aplique

d. Entrega de facturas Cobranzas despachadas.

Todas las facturas Cobranzas despachadas por Bodega el dia anterior son
entregadas a la Secretaria de ventas el mismo dia de haber recibido el registro
“Control de facturas por despacho” y también a cada factura le debe adjuntar el

Documento "Autorizacion del Cliente para su Trabajador”, segln aplique.

Las facturas con observaciones en los despachos devueltos o
incompletos, son entregadas al Jefe de Bodega para que analice el inconveniente
en el despacho y las tramite de acuerdo al procedimiento Tratamiento para
devoluciones de producto Terminado o segun aplique en un acuerdo

documentado con el Gerente de Ventas.

A continuacion se representan los procesos recepcion, almacenamiento y despacho

de productos mediante diagramas de flujos.
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Recepcion de producto

Supervisor de area

Despachador de

producto

Notifica a despachador de
producto que existe prod.
terminado por retirar

Verifica cantidad de prod.
terminado y registra firma

Entrega directa
o parcial

Registra prod. terminado

en formulario

Entrega parcial

Registra firma de prod.
recibido

Jefe de Bodega

Entrega directa

Finaliza informe en
sistema informatico

e

Verifica cantidad,
presentacién y firma de
conformidad de prod.
terminado

Figura 27. Flujograma: Recepcidn de produccién

Elaboracion propia
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Almacenamiento de producto

Recibir de producto
terminado

| Elegir ubicacién en bodega >| Clasificacién de mercaderia

Baldes Orden de

Se ubican en piso apilamiento

A 4

Permite reconocer Se otorga sefializacién a 'UbIFaCIOI‘l por lote de .
mercaderia actual y mercaderia izquierda a derecha de Se ubican en perchas
antigua manera ascendente

Figura 28. Flujograma: Almacenamiento de producto

Elaboracion propia
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Despacho de producto

Inicio
: Sella facturas/guias de
. remision y entrega a
Secretaria de bodega ; despachador de prod.
N N R S ]
Vv
Emite y entrega a
Facturadora secretaria las facturas
: /euias de remision
! v
Despachador de pI’Od. Recibe facturas/guias de
i remision y ordena prod. de
terminado ' acuerdo a recepcion de pedido.
Montacarguista. . i
Y ; Carga prod. a vehiculoy | Retira l:rzd- de bOdc!I?Ba y Aplicacién de sistema e tcto ordenad
i traslada de acuerdo a & traslada a zona de FIFO €— etira producto ordenado
orden de nedido depsacho
; \ 4
Transportista i Entrega de prod. a clientes

¢

Fin

Figura 29. Flujograma: Despacho de productos
Elaboracion propia
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Una vez establecidos los procesos logisticos que contempla la organizacion de
lubricantes, es necesario determinar cuél de estos procesos se encuentran relacionados
directamente con la insatisfaccion del consumidor final. De acuerdo a los resultados
obtenidos mediante previa investigacion se logré determinar que los clientes encuestados
no se encuentran satisfechos con el servicio que se ofrece, ya que un porcentaje

significativo de 35,25% lo considera como “malo”.

6,47% LA44%

B Muy malo
® Malo

[ Bueno

1 Muy bueno

M Excelente

Con respecto a la importancia de los elementos que forman parte de solicitud y

entrega de pedido, los clientes establecieron lo siguiente:

Importancia Satisfaccion
31%

43%

25%
20%

15%
9% 15% 16
8%

o 19%

® Proceso de facturacicn m Documentacion precisa m Entre ga del producto atiempo

Estadao del producta B Calidad del producto
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Gracias a esta informacion, se logra determinar la importancia y satisfaccion de los

clientes en los diferentes aspectos que se otorgan. Especificamente se logra determinar la

importancia, siendo 1 el puntaje menor y 5 el mayor, de la siguiente manera:

1.

o & w DN

Proceso de facturacion
Documentacion precisa
Entrega del producto a tiempo
Estado del producto

Calidad del producto

De acuerdo a los datos obtenidos para la satisfaccidn de estos factores se determind

que existe mayor complacencia en la calidad del producto. De igual manera con la

documentacidn precisa y el proceso de facturacion.

Se enfatiza en el bajo nivel de satisfaccion que se determind en “estado de

producto” con 15% y “entrega de producto a tiempo” con “8%"”. Dichos porcentajes se

consideran realmente significativos tanto para la organizacion como para el cliente, ya que

de acuerdo a la aproximacion de puntualidad en entrega de mercaderia y el estado de la

misma, fideliza al cliente con la compafiia.

Estos elementos se encuentran relacionados directamente con el proceso “despacho

a productos” que de acuerdo a los pedidos de clientes involucra:

- Verificar disponibilidad de mercancias
- Ordenar productos por orden de pedido

- Cargar mercaderia

A continuacion se efectuara la identificacion de problemas actuales para su

posterior analisis y determinacion de los procesos logisticos que generan retraso en

tiempos de entrega e insatisfaccidon del consumidor final.
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Identificacidn de problemas

Durante la ejecucion del proceso “Despacho de productos™ se define la solicitud de
pedidos por parte de los clientes. Posteriormente se realiza la verificacion, emision de
facturas/guias de remision, luego se ejecuta el orden y carga del producto conforme se

vaya realizando los pedidos.

La organizacion de lubricantes Lubrisa S.A. cuenta con més de cinco mil clientes a
nivel nacional, en relacion a la provincia del Guayas, contempla alrededor de mil clientes,

ya sean corporativos como naturales.

El alto nimero de clientes a nivel nacional, genera descoordinacion en tiempos de
entrega debido a las pocas unidades disponibles. Esto conlleva al retraso en entregas de

diferentes sectores ademas de la posible afectacion de mercaderia.

A continuacién se establece el nimero de transportistas para cada sector de la

ciudad:

Sector Norte: 2

Sector Sur: 1

Sector Este: 1

Sector Oeste: 1

Es claro notar que existen muy pocos transportistas para cada sector de la ciudad,
considerando que los clientes de la organizacion pueden solicitar mercaderia en cualquier

momento del dia 0 semana, ademas de la cantidad que desee.

Las solicitudes de los clientes pueden generar inconvenientes para la organizacion
ya gue en caso que soliciten volimenes menores a lo regularmente establecido, ocasiona la
espera a otros pedidos de clientes que se encuentren en la misma zona para completar el

requerimiento minimo establecido e iniciar con la ruta.
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Por consecuente se genera el aumento en relacion a la fecha o tiempo de espera. Es
en este punto donde se genera la insatisfaccion del cliente por no realizar la entrega a

tiempo y el estado del producto se vea afectado.

Analisis de problemas

A continuacion se optara por el uso de herramientas de diagnéstico que permiten
evaluar procesos de forma adecuada con el fin de identificar de manera clara cuales son los
factores involucrados en los diferentes procesos logisticos que inciden al retraso de entrega

de pedidos e insatisfaccion de clientes.

Analisis de causa/efecto o diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, espina de pescado o diagrama de Grandal, identifica las
causas Y los efectos de un problema de forma sintética. De igual manera, permite no omitir
ciertas causas de un problema y proporcionar los elementos necesarios para el estudio de

las posibles soluciones del problema. (Saeger, Feys, & Sanchez, 2016)

Con el objetivo de aplicar dicha herramienta se contempl6 la formacién de un
grupo de cuatro trabajadores miembros de la organizacion de lubricantes que se
desempefien en el area de distribucion, especificamente en el proceso de despacho de

productos.
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Personal Métodos Transporte
No existe No existe control de No existe
supervisiéon tiempos en el proceso planificacion de rutas
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Confusion en
pedidos
Materiales Mantenimiento

Figura 30. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, nos otorga las causas de las falencias consideradas en el
area de despacho y se establecen generalmente por procedimientos inadecuados. De hecho,
el proceso no contempla supervision al personal ni se controlan los tiempos de ejecucion
de los procesos. No existe previa planificacién en carga de mercaderia en transportes, ni
rutas de traslado o zonas que agrupen clientes cercanos para una eficiente distribucion.
Otro aspecto fundamental es la confusién que existe en los pedidos y entregas de los
mismos. Finalmente no se considera el uso de indicadores de gestion que otorgue a la

organizacion perspectivas en demanda o desarrollo del mercado.

Diagrama de Pareto

Segun el principio de Pareto, el 80% de los efectos son el producto del 20% de las
causas. Esta proporcion permite identificar rapidamente la parte esencial de una actividad.

(Delers, Van Steenkiste, & Martin, 2016)
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Para la realizacion del diagrama de Pareto se contempla previamente las diferentes

ineficiencias en el proceso de distribucion y entrega de productos a clientes.

Previamente se realizd una investigacion con el fin de conocer el nivel de
satisfaccion e incidentes que los clientes han experimentado. Una vez reconocida la
insatisfaccion e incidentes, es necesario plantearlos y establecer, mediante recopilacion

interna, el nimero de fallos en despachos del ultimo semestre del 2015.

- Orden fuera de tiempo establecido
De acuerdo a que no existe programacion alguna para la distribucion de productos
se generan retrasos en entregas. Se realiza distribucion conforme ordenes de

pedidos.

- Orden incompleta
No se entrega pedido completo y puede generar pérdidas para el cliente. Por

consecuente, existe pérdida de fidelizacion de consumidor final.

- Producto en mal estado
Esto se genera porque no existe organizacion ni planificacion en el area de
despacho de productos. La mercancia sufre deterioro debido al tiempo en el que se

encuentra en el camidn durante el transcurso de entrega.

- Devolucién
Debido a diferentes circunstancias establecidas previamente, la mas frecuente en

la devolucién de mercancia se considera por orden fuera de tiempo establecido.

- Producto distinto al solicitado

Los clientes reciben la mercaderia diferente a la solicitada. Esto podria generar
inconvenientes para el cliente de acuerdo a una posible programacion y espera de

producto encargado.
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A continuacion se plantean los diferentes factores que generan insatisfaccion a

través de un cuadro que involucra el nimero de incidentes y porcentaje para cada uno,

sequido del diagrama de Pareto.

Tabla 8. N° de incidentes de factores

Factores N° de incidentes Porcentaje
ultimo semestre
Orden fuera de 283 50,54%
tiempo establecido
Orden incompleta 163 29,11%
Producto en mal 53 9,46%
estado
Devolucion 46 8,21%
Producto distinto 15 2,68%
al solicitado
TOTAL 560 100%
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Diagrama de Pareto

97,32% —— 100,00% - 100,00%
500 89,11% - 90,00%
79,64% - 80,00%
400 - 70,00%
. - 60,00%
300 50,54% )
"~ 50,00% s N2 de incidentes
- 40,00%  —#—Porcentaje
200 -
- 30,00%
100 - 20,00%
- 10,00%
0 - - 0,00%
Orden fuera de Orden incompleta Producto en mal Devolucién Producto distinto al
tiempo establecido estado solicitado

Figura 31. Diagrama de Pareto
Elaboraci6n propia

De acuerdo al diagrama , el orden fuera de tiempo establecido tiene una concurrencia del 50,54%, considerandose como la mayor
proporcion de acuerdo a las demas incidencias. Seguido de un 29,11% en orden incompleta, 9,46% de producto en mal estado, 8,21% en

devolucién y 2,68% de producto distinto al solicitado.
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Con respecto a la informacion obtenida se logra determinar que entre las dos
incidencias, orden fuera de tiempo establecido y orden incompleta, suman el mayor
porcentaje de todas las incidencias durante el Gltimo semestre del 2015, es decir un total de
79,64%. De acuerdo a esto, se determina que estos dos factores que forman parte del
proceso de despacho de productos, son los que generan mayores inconvenientes para la

organizacion e insatisfaccion del consumidor final.

Propuestas de mejora

Como objetivo primordial para el desarrollo de propuestas es disminuir la
insatisfaccion de los clientes a través de mejora en el servicio de entrega de productos.
Mediante el uso de herramientas se logro identificar de manera clara cuales son los factores
involucrados en los diferentes procesos logisticos que inciden al retraso de entrega de

pedidos e insatisfaccion de clientes.

De igual manera, se espera mejorar la imagen de la compafiia, ya que existe
inconformidad en consumidores que probablemente en cualquier momento opten por
cambio de proveedor. Una vez mejorado los procesos y experiencia de servicio al cliente,
se lograra fidelizar a los mismos. Como beneficio interno, la organizacion mejorara sus

procedimientos y aumentara su productividad y competitividad.

A continuacion se plantearan los problemas por resolver de manera general y
posteriormente de manera especifica, luego se expresaran las posibles causas seguido de
las propuestas para cada problema ademas de considerar el beneficio que aportaria para la

organizacion de lubricantes.

Tabla 9. Problemas a resolver

Problema Causa Propuesta Beneficio

No existe organizacion Clasificar guias de Cliente recibo a

Orden fuera de adecuada por remision y facturas tiempo lo solicitado.
tiempo encargados de por zonas de entrega  Mejora imagen de
despacho organizacion

105



Realizar un anélisis Disminuye el
Orden incompleta  No hay productoen ~ ABC para priorizar numero de reclamos
stock los productos de por parte de los

mayor valor de clientes

consumo.
Productoen mal  Inadecuado proceso de Capacitacion No varia la calidad
estado estiba/montacarguista  Montacarguista. del producto

Adquisicion de
nuevos pallets.
Producto distinto Error en toma de Otorgar codificacion Reduccidn de quejas
al solicitado Pedido. Error en carga  de prod. a clientes se entrega producto
Unico de acuerdo a

codigos.

De acuerdo a los problemas planteados, es necesario establecer propuestas que

permitan solucion a los mismos.

1. Realizar planificacion previa que contemple los despachos por las diferentes zonas
de la ciudad. Es necesario consolidar las solicitudes de los consumidores conforme
a la ciudad en la que estos se encuentran. Es imprescindible asignar cada zona en
un dia determinado de la semana con el fin de optimizar el uso del transporte,

ejercer planificacion constante de rutas y zonas de despacho.

2. Otorgar codificacién a clientes de acuerdo a los productos que estos solicitan. De
esta manera, se ejecuta de manera eficaz y exacta la recepcion de pedidos de
mercaderia. Esta propuesta se otorga con el fin de disminuir los errores de entrega

por mercaderia no solicitada.

3. Establecer un limite para la recepcién de pedidos al igual que la carga de
mercaderia en un dia en especifico de la semana, tomando en cuenta el pedido
minimo requerido. Esta propuesta se sustenta en que la organizacion debe esperar

tiempo determinado hasta que la carga de un camion se complete o se establezca el
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minimo requerido para el comienzo de una ruta. Debido a esto, se generan retrasos

en la entrega de productos al cliente.

4. Considerar el aumento en numero de transportistas y camiones debido al alto
numero de clientes a nivel local. Previamente se establecié que existen muy pocos
transportistas para cada sector de la ciudad. Esto genera retrasos en entregas de
diferentes sectores ademas de la posible afectacion de mercaderia.

Ademas de las propuestas planteadas para la mejora de los problemas considerados,
es necesario contemplar el redisefio del proceso “despacho de productos” con el objetivo
de mejorar la eficiencia y eficacia que involucra el desarrollo del proceso y por ende

otorgar beneficios para la organizacion y el cliente final.

Redisefio de proceso “despacho de productos”

Orden de productos

Secretaria de Bodega
- Recibe pedido de clientes

- Verifica la mercaderia disponible y traslada a facturadora

Facturadora

Entrega las facturas y guias de remision emitidas para los despachos de
lubricantes a la Secretaria de Bodega, y le solicita que registre la firma de recibido,
con fecha y hora, en el cuaderno “Control Secuencial de Facturas y Guias de

Remision”.
Secretaria de Bodega

Sella todas las Guias de Remision con el Sello "Recibido por" previo a la

entrega al Despachador todas las facturas y guias de remision.
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Despachador de producto terminado

El Despachador de producto terminado clasifica las guias de remision y
facturas, por zonas de entrega, a fin de optimizar el uso del transporte, y para su
mejor manejo en orden las ubica en bandejas identificadas por ruta. Posteriormente

lo entrega a montacarguista.

Montacarguista

Recibe del Despachador la factura “Bodega” para retirar los productos de
bodega y aplica el sistema FIFO. Retira de la bodega el producto que esta sefialado
con una flecha con una leyenda “despache de aqui”, esto significa que este producto

es de fabricacién mas antigua (# lote con menor nimero descendente) y:

- Llevalos productos en pallet a la zona de despacho y los agrupa por factura.

El Despachador de Bodega

Verifica por cada factura: cantidad y tipo de producto que estd por
embarcarse al camion, para confirmar que concuerde con lo indicado en la factura y

guia de remision.

Posteriormente a estos, solicita firma de montacarguista y transportista en
un formato de control de despacho, la conformidad en cantidad y estado de

presentacion del producto.

Montacarguista

Realiza la carga en el vehiculo de transporte.
- Terminada la carga retira el pallet y lo ubica en el area destinada para

utilizacion posterior.
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Transportista

- Entrega la mercaderia a los clientes.
- Realiza encuesta breve al cliente de conformidad con recepcion de

mercaderia y satisfaccion por servicio.

En adicion, los transportistas externos contratados para los despachos a
provincias indicaran su conformidad con lo recibido en Lubrisa S.A., registrando su
firma, nombre, numero de cédula de identidad, placa del transporte, cooperativa, en

la factura “Bodega”.

Este registro queda custodiado por el Despachador de Producto Terminado,
para sustento de cobros en las devoluciones de producto que lleguen al cliente en

mal estado.

Los transportistas internos y externos en el despacho solicitaran a los clientes que
Ilenen los campos de informacion solicitada en el Sello de "Recibido por" como

indicativo de constancia de recepcion de la mercaderia.

A continuacion se establece el redisefio del proceso “despacho de productos” a

través del Flujograma de proceso.
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Figura 32. Redisefio de despacho de productos

Elaboracion propia
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Una vez planteadas las mejoras para el redisefio del proceso logistico “despacho de
productos” es necesario establecer un analisis ABC para el 6ptimo manejo del inventario
dentro del almacén en relacion a las mercancias que generan mayor beneficio para la

compafiia.

Este analisis resulta beneficioso para la organizacion ya que la misma no ha
efectuado ningun analisis para reconocer cuales son los productos que generan mayor valor

anual en determinado periodo.

Andlisis ABC

Segln Diaz de Santos (1995), es un método que se basa en la gestion y control de
inventarios dentro de las organizaciones. Este analisis permite conocer cudles son los
bienes o articulos que otorgan un valor significativo para la empresa. Se encuentra

diversificado en tres categorias:

- Categoria A
Se encuentran los bienes de mayor consumo anual. EI 80% de los articulos
representan el valor total en stock y 20% del total de bienes.

- Categoria B
Estos articulos se consideran de valor de consumo medio. Representa el 15% del
valor total en stock y 30% del total de bienes.

- CategoriaC
Estos articulos se consideran de menor valor de consumo. Representa el 5% del

valor total en stock y 50% del total de bienes.

Politicas de gestion de inventario

Las politicas basadas en el analisis ABC aprovechan el desequilibrio de las ventas
delineado por el principio de Pareto. Esto implica que cada articulo deberia recibir

un tratamiento ponderado que corresponda a su clase:

- Los articulos “A” deben ser sometidos a un estricto control de inventario. Es

necesario contar con areas de almacenamiento con pronosticos mensuales de
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ventas. En estos bienes se tiene que evitar las situaciones de faltas de existencias es

una prioridad.

- Los articulos “C” no tienen mayor priorizacion, es necesario poseer solo una unidad
disponible, y solicitar abastecimiento solo cuando se ha confirmado la venta del

mismo.

Con respecto a esto, se podria generar una falta de existencias después de cada
compra, pero se considera aceptable, ya que los articulos C presentan tanto una baja

demanda con un mayor riesgo de costes de inventario excesivos.

- Los articulos “B” se monitorean constantemente de acuerdo a su potencial

evolucion hacia la clase A o, por el contrario, hacia la clase C.

Diversificar los articulos en las clases A, B y C es relativamente arbitrario. Esta
agrupacion solo representa una interpretacion bastante directa del principio de Pareto.

En la préctica, el volumen de ventas no es la Gnica métrica que mide la importancia
de un articulo. El margen, asi como el impacto de las situaciones de faltas de existencias en
la actividad del cliente, también deberian influenciar la estrategia de inventario (Diaz de
Santos, 1995).

De acuerdo a lo mencionado, en la organizacion de lubricantes se emplea esta
clasificacion de acuerdo a las ventas generadas anualmente. Con respecto a ello, se logra

determinar los diferentes articulos:
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N° de ) Consumo Precio de Valor de Valor Acum. Articulo  Articulo
Grupo § Tipo . FR FA

articulo Trimestral  venta consumo Consumo % Acumulado
A 67 Aceite 191 $1.024,44  $195.668,04  $195.668,04 13,16% 13,16% 1,23% 1,23%
A 35 Aceite 243 $726,37  $176.507,91  $372.175,95 11,87% 25,04% 1,23% 2,47%
A 53 Aceite 106 $857,97 $90.944,82  $463.120,77 6,12% 31,16% 1,23% 3,70%
A 66 Aceite 66 $816,60 $53.895,60  $517.016,37 3,63% 34,78% 1,23% 4,94%
A 42 Aceite 10.327 $5,14 $53.080,78  $570.097,15 3,57% 38,35% 1,23% 6,17%
A 59 Gasolina 9.078 $5,74 $52.107,72  $622.204,87 3,51% 41,86% 1,23% 7,41%
A 20 Aceite 7.360 $6,09 $44.822,40  $667.027,27 3,02% 44,88% 1,23% 8,64%
A 39 Aceite 6.904 $6,47 $44.668,88  $711.696,15 3,01% 47,88% 1,23% 9,88%
A 70 Lubricante 56 $792,95 $44.405,20  $756.101,35 2,99% 50,87% 1,23% 11,11%
A 19 Aceite 456 $92,09 $41.993,04  $798.094,39 2,83% 53,69% 1,23% 12,35%
A 68 Lubricante 50 $792,95 $39.647,50  $837.741,89 2,67% 56,36% 1,23% 13,58%
A 18 Aceite 7.712 $5,05 $38.94560 $876.687,49 2,62% 58,98% 1,23% 14,81%
A 21 Aceite 344 $112,46 $38.686,24  $915.373,73 2,60% 61,58% 1,23% 16,05%
A 72 Aceite 7.084 $5,02 $35.561,68  $950.935,41 2,39% 63,98% 1,23% 17,28%
A 74 Aceite 1.188 $28,62 $34.000,56  $984.935,97 2,29% 66,26% 1,23% 18,52%
A 40 Aceite 4.431 $7,02 $31.105,62 $1.016.041,59 2,09% 68,36% 1,23% 19,75%
B 75 Aceite 322 $96,54 $31.085,88 $1.047.127,47 2,09% 70,45% 1,23% 20,99%
B 51 Aceite 33 $867,15 $28.615,95 $1.075.743,42 1,93% 72,37% 1,23% 22,22%
B 28 Aceite 5.266 $4,97 $26.172,02 $1.101.915,44 1,76% 74,13% 1,23% 23,46%
B 27 Aceite 29 $852,23 $24.714,67 $1.126.630,11 1,66% 75,80% 1,23% 24,69%
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B 63 Aceite 12 $1.937,00 $23.244,00 $1.149.874,11 1,56% 77,36% 1,23% 25,93%
B 56 Aceite 24 $931,37 $22.352,88 $1.172.226,99 1,50% 78,86% 1,23% 27,16%
B 46 Aceite 24 $816,60 $19.598,40 $1.191.825,39 1,32% 80,18% 1,23% 28,40%
B 10 Aceite 20 $972,27 $19.445,40 $1.211.270,79 1,31% 81,49% 1,23% 29,63%
B 73 Aceite 2.400 $7,75 $18.600,00 $1.229.870,79 1,25% 82,74% 1,23% 30,86%
B 26 Aceite 210 $88,31 $18.545,10 $1.248.415,89 1,25% 83,99% 1,23% 32,10%
B 31 Aceite 3.228 $5,64 $18.205,92 $1.266.621,81 1,22% 85,21% 1,23% 33,33%
B 7 Aceite 19 $944,84 $17.951,96 $1.284.573,77 1,21% 86,42% 1,23% 34,57%
B 43 Aceite 3.221 $5,14 $16.555,94 $1.301.129,71 1,11% 87,54% 1,23% 35,80%
B 2 Aceite 789 $19,28 $15.211,92 $1.316.341,63 1,02% 88,56% 1,23% 37,04%
B 71 Aceite 84 $176,97 $14.865,48 $1.331.207,11 1,00% 89,56% 1,23% 38,27%
B 69 Lubricante 16 $928,29 $14.852,64 $1.346.059,75 1,00% 90,56% 1,23% 39,51%
B 49 Aceite 12 $1.160,62 $13.927,44 $1.359.987,19 0,94% 91,50% 1,23% 40,74%
B 36 Aceite 14 $990,69 $13.869,66 $1.373.856,85 0,93% 92,43% 1,23% 41,98%
B 52 Aceite 145 $87,40 $12.673,00 $1.386.529,85 0,85% 93,28% 1,23% 43,21%
B 22 Aceite 93 $112,91 $10.500,63 $1.397.030,48 0,71% 93,99% 1,23% 44,44%
B 80 Aceite 54 $190,00 $10.260,00 $1.407.290,48 0,69% 94,68% 1,23% 45,68%
B 57 Aceite 11 $877,13 $9.648,43 $1.416.938,91 0,65% 95,33% 1,23% 46,91%
B 76 Aceite $922,98 $7.383,84 $1.424.322,75 0,50% 95,82% 1,23% 48,15%
B 55 Aceite $889,55 $7.116,40 $1.431.439,15 0,48% 96,30% 1,23% 49,38%
C 54 Aceite 60 $91,02 $5.461,20 $1.436.900,35 0,37% 96,67% 1,23% 50,62%
C 81 Aceite 41 $100,00 $4.100,00 $1.441.000,35 0,28% 96,95% 1,23% 51,85%
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C 38 Aceite 5 $816,61 $4.083,05 $1.445.083,40 0,27% 97,22% 1,23% 53,09%
C 60 Aceite 35 $107,85 $3.774,75 $1.448.858,15 0,25% 97,47% 1,23% 54,32%
C 58 Gasolina 4 $867,15 $3.468,60 $1.452.326,75 0,23% 97,71% 1,23% 55,56%
C 1 Aceite 33 $88,31 $2.914,23 $1.455.240,98 0,20% 97,90% 1,23% 56,79%
C 50 Aceite 32 $90,30 $2.889,60 $1.458.130,58 0,19% 98,10% 1,23% 58,02%
C 29 Aceite 30 $89,33 $2.679,90 $1.460.810,48 0,18% 98,28% 1,23% 59,26%
C 62 Aceite 362 $7,13 $2.581,06 $1.463.391,54 0,17% 98,45% 1,23% 60,49%
C 16 Aceite 282 $7,15 $2.016,30 $1.465.407,84 0,14% 98,59% 1,23% 61,73%
C 41 Aceite 16 $116,70 $1.867,20 $1.467.275,04 0,13% 98,71% 1,23% 62,96%
C 48 Aceite 1 $1.583,01 $1.583,01 $1.468.858,05 0,11% 98,82% 1,23% 64,20%
C 79 Aceite 10 $150,00 $1.500,00 $1.470.358,05 0,10% 98,92% 1,23% 65,43%
C 77 Aceite 1 $1.373,26 $1.373,26 $1.471.731,31 0,09% 99,01% 1,23% 66,67%
C 4 Aceite 13 $91,39 $1.188,07 $1.472.919,38 0,08% 99,09% 1,23% 67,90%
C 34 Aceite 1 $1.184,57 $1.184,57 $1.474.103,95 0,08% 99,17% 1,23% 69,14%
C 9 Aceite 12 $93,16 $1.117,92 $1.475.221,87 0,08% 99,25% 1,23% 70,37%
C 37 Aceite 11 $101,57 $1.117,27 $1.476.339,14 0,08% 99,32% 1,23% 71,60%
C 14 Aceite 8 $129,42 $1.035,36 $1.477.374,50 0,07% 99,39% 1,23% 72,84%
C 11 Aceite 6 $165,00 $990,00 $1.478.364,50 0,07% 99,46% 1,23% 74,07%
C 61 Aceite 37 $26,50 $980,50 $1.479.345,00 0,07% 99,53% 1,23% 75,31%
C 24 Aceite 11 $83,31 $916,41 $1.480.261,41 0,06% 99,59% 1,23% 76,54%
C 12 Aceite 5 $165,00 $825,00 $1.481.086,41 0,06% 99,64% 1,23% 77,78%
C 13 Aceite 12 $66,00 $792,00 $1.481.878,41 0,05% 99,70% 1,23% 79,01%
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C 5 Aceite 8 $91,39 $731,12 $1.482.609,53 0,05% 99,74% 1,23% 80,25%
C 6 Aceite $91,39 $731,12 $1.483.340,65 0,05% 99,79% 1,23% 81,48%
C 45 Aceite $101,53 $609,18 $1.483.949,83 0,04% 99,83% 1,23% 82,72%
C 23 Aceite 96 $5,82 $558,72 $1.484.508,55 0,04% 99,87% 1,23% 83,95%
C 3 Aceite 15 $19,28 $289,20 $1.484.797,75 0,02% 99,89% 1,23% 85,19%
C 33 Aceite 2 $114,57 $229,14 $1.485.026,89 0,02% 99,91% 1,23% 86,42%
C 17 Aceite 8 $27,50 $220,00 $1.485.246,89 0,01% 99,92% 1,23% 87,65%
C 78 Grasa 1 $195,26 $195,26 $1.485.442,15 0,01% 99,94% 1,23% 88,89%
C 8 Grasa 1 $174,89 $174,89 $1.485.617,04 0,01% 99,95% 1,23% 90,12%
C 15 Aceite 1 $163,56 $163,56 $1.485.780,60 0,01% 99,96% 1,23% 91,36%
C 47 Aceite 1 $152,76 $152,76 $1.485.933,36 0,01% 99,97% 1,23% 92,59%
C 65 Aceite 16 $8,14 $130,24 $1.486.063,60 0,01% 99,98% 1,23% 93,83%
C 32 Aceite 1 $108,50 $108,50 $1.486.172,10 0,01% 99,98% 1,23% 95,06%
C 30 Aceite 18 $5,64 $101,52 $1.486.273,62 0,01% 99,99% 1,23% 96,30%
C 44 Aceite 1 $51,39 $51,39 $1.486.325,01 0,00% 99,99% 1,23% 97,53%
C 25 Aceite 1 $45,05 $45,05 $1.486.370,06 0,00%  100,00% 1,23% 98,77%
C 64 Aceite 4 $8,14 $32,56 $1.486.402,62 0,00%  100,00% 1,23% 100,00%

Tabla 10. Categorizacion ABC de productos
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De esta manera la clasificacion de acuerdo a los diferentes grupos A, B, C en
relacién a los articulos ofrecidos por la Organizacion de Lubricantes queda establecido de

la siguiente manera:

Grupo Articulos  Diversificacion % Valor % Valor $
A 16 20% 68,36% $1.016.041,59
B 24 30% 27,95% $415.397,56
C 41 50% 3,70% $54.963,47
Total 81 100% 100% $1.486.402,62

Con respecto a lo establecido se establece que bienes de mayor consumo anual
representan 16 articulos agrupados como “A” considerandose el 68.36% del valor total en
stock y 20% del total de bienes. De acuerdo al grupo “B” se consideran 24 articulos de
valor de consumo medio que representa el 27.95% del valor total en stock y 30% del total
de bienes. Finalmente, para el grupo “C” se encuentran 41 articulos que se consideran de
menor valor de consumo y representan el 3.70% del valor total en stock y 50% del total de

bienes.
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Conclusiones

De acuerdo al desarrollo de la investigacion se logro evaluar el desarrollo de los
procesos en las areas de logistica, transporte y distribucion como determinantes para la

eficiente gestion de procesos de Lubricantes Internacionales Lubrisa S.A.

En primera instancia se realizd investigacion de las teorias que sustentan el
mejoramiento del nivel de servicio en la distribucion. Posteriormente, se considero el
analisis situacional de la organizacién de lubricantes con el fin de determinar los procesos
claves que convergen en la misma. De igual manera se establecid la mision, vision y
organigrama compafiia, ademas de realizar un analisis FODA, determinar las fuerzas de
Porter que se desenvuelven en el sector de lubricantes, establecer los productos esenciales
para la organizacion, volumen de ventas, listado de precios, proveedores, descripcion del

mercado nacional y local.

Mediante investigacion por medio de encuestas se logrd determinar el nivel de
satisfaccion que tienen los clientes con respecto al servicio ofertado en la entrega de
productos. En algunos aspectos, se considero que los clientes encuestados no se encuentran
satisfechos con el servicio que se otorga, posteriormente se evidencid que existen errores

en algun proceso involucrado en la entrega de productos al cliente.

De acuerdo a informacion obtenida, resultd necesario enfocarse en los factores de
satisfaccion, tal como “Entrega de producto a tiempo” y “estado del producto” debido a
que estos elementos resultan esenciales en el servicio final que se otorga a cliente

generando fidelizacion o pérdida de los mismos.

Para el desarrollo de la propuesta, fue necesario establecer previamente el proceso
actual que comprende el despacho de la organizacion de lubricantes internacionales

Lubrisa S.A. considerando el manejo de producto interno y posterior distribucion.

El desarrollo se enfoco en reconocer los diferentes procedimientos involucrados
para determinar cuales son los que generen inconvenientes en el proceso general y por

consecuente inconformidad en el cliente final.
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Entre estos procesos se establecieron: Recepcidn de productos, almacenamiento de
productos y despacho de productos. Una vez realizado dicho reconocimiento, se plantearon
propuestas con el fin de disminuir la insatisfaccion de los clientes a través de mejora en el

servicio de entrega de productos.

Para la identificacion de problemas se contemplé el uso de herramientas de
diagnostico (Analisis de Ishikawa y diagrama de Pareto) que permitieron evaluar procesos
de forma adecuada con el fin de identificar de manera clara cuales son los factores
involucrados en los diferentes procesos logisticos que inciden al retraso de entrega de

pedidos.

Se realizo redisefio del proceso “despacho de productos” con el objetivo de mejorar
la eficiencia y eficacia que involucra el desarrollo del proceso y por ende otorgar

beneficios para la organizacion y el cliente final.

Finalmente, resulté imprescindible realizar un analisis ABC para el 6ptimo manejo
del inventario dentro del almacén en relacién a las mercancias que generan mayor

beneficio para la compafiia.
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Recomendaciones

Con el fin de incrementar la eficiencia y eficacia tanto del personal como del

proceso de despacho de productos es necesario lo siguiente:

Implementar y dar a conocer a los miembros de la organizacion el redisefio
efectuado en el proceso de despacho de productos con el fin de optimizar dicho

proceso y generar beneficios para la organizacion y satisfaccion del cliente.

Adquirir mas camiones y transportistas debido al alto nimero de clientes a nivel
local. Previamente se establecid que existen muy pocos transportistas para cada
sector de la ciudad. Esto genera retrasos en entregas de diferentes sectores ademas

de la posible afectacion de mercaderia.

Implementar un departamento que se enfoque principalmente en la gestion de los
procesos logisticos con el objetivo de permanecer en desarrollo constante de los
diferentes procedimientos de recepcion, almacenamiento, despacho y transporte

de mercancias

Disefiar un mapa estratégico de las diferentes zonas de entrega alrededor de la
ciudad con el objetivo de optimizar poseer mayor control y monitoreo de las

unidades de transporte.

Enfocandose en las propuestas planteadas previamente es fundamental la
implementacién de las mismas para la mejora de los diferentes aspectos de la

organizacion.

Realizar planificacion previa que contemple los despachos por las diferentes
zonas de la ciudad. Es necesario consolidar las solicitudes de los consumidores
conforme a la ciudad en la que estos se encuentran. Es imprescindible asignar
cada zona en un dia determinado de la semana con el fin de optimizar el uso del

transporte, ejercer planificacion constante de rutas y zonas de despacho.
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Otorgar codificacion a clientes de acuerdo a los productos que estos solicitan. De
esta manera, se ejecuta de manera eficaz y exacta la recepcion de pedidos de
mercaderia. Esta propuesta se otorga con el fin de disminuir los errores de entrega

por mercaderia no solicitada.

Establecer un limite para la recepcion de pedidos al igual que la carga de
mercaderia en un dia en especifico de la semana, tomando en cuenta el pedido
minimo requerido. Esta propuesta se sustenta en que la organizacion debe esperar
tiempo determinado hasta que la carga de un camion se complete o se establezca
el minimo requerido para el comienzo de una ruta. Debido a esto, se generan

retrasos en la entrega de productos al cliente.
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