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RESUMEN

La presente investigacién tiene como objetivo principal disefiar propuestas que
mejoren la gestion logistica de una empresa dedicada a la distribucion de
productos de consumo masivo mediante las herramientas de los sistemas de

informacion geogréficos.

Las propuestas desarrolladas en la investigacion se enfocan en las actividades
logisticas de gestion de flujos de informacioén, distribucién y transporte como

también en el servicio al cliente.

En la primera parte se ha propuesto mejorar los procedimientos de creacion y
actualizacién de clientes en las bases de datos a través de la geolocalizacion

de puntos de venta.

Luego en la segunda parte se ha disefiado una propuesta que permita mejorar
la planificacion de recorridos de reparto a través de la optimizacién de rutas

gestionadas por los sistemas de informacién geograficos.

También se ha disefiado una propuesta que logre incrementar el nivel de
servicio al cliente mediante el control eficiente del personal a través del

monitoreo satelital.
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ABSTRACT

This research has as main objective to design proposals to improve logistics
management of a company dedicated to the distribution of consumer products

using the tools of geographic information systems.

Proposals developed in the research focus on the logistics activities of
Management Information flows, distribution and transportation as well as

customer service.

The first part has been proposed to improve procedures for creating and

updating customer databases through the geolocation of retail outlets.

Then in the second part it is designed a proposal to improve the planning of
delivery rounds through the optimization of routes operated by geographical

information systems.

It has also designed a proposal that achieves increase the level of customer

service through efficient control of personnel through satellite monitoring.
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INTRODUCCION

La investigacion pretende demostrar como las tecnologias de informacién
geogréfica pueden gestionar de manera eficiente varios de los procesos que

realizan las empresas dedicadas a la distribucién.

Actualmente la importancia que han cobrado las tecnologias de informacion
geogréfica en paises desarrollados esta permitiendo un gran avance en cuanto
a la optimizacion de sus procesos asi como el ahorro significativo basados en

la reduccion de costos principalmente logisticos.

En nuestro pais dichas tecnologias solo son implementadas por grandes
empresas que desarrollan importantes actividades logisticas, las cuales estan
constantemente buscando mejorar sus procesos, no siendo asi la realidad de
las empresas medianas ni pequefias, de las cuales muchas mantienen sus
enfoques tradicionales de distribucién, procesos ineficientes que no contemplan

el uso de tecnologias dedicadas.

Es por eso que a través de la implementacion de herramientas de informacién
geogréfica aplicadas a la distribucion se busca demostrar cémo mejorar los
procesos logisticos de una empresa distribuidora de productos de consumo

masivo del medio local sin tener que incurrir en una cuantiosa inversion inicial.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1dentificacion del problema

En la actualidad las empresas dedicadas a la distribuciébn de bienes
constantemente se encuentran en la busqueda de nuevas herramientas de
gestion que les permitan ser mas competitivas en un ambiente cambiante como

el actual.

Los principales problemas de las empresas distribuidoras del medio recaen en
los sobrecostos logisticos, la mala atencién y servicio que se brinda a los
clientes asi como no contar con un soporte tecnologico adecuado, la atencion a
dichos problemas cada vez mas se vuelve fundamental para lograr la

competitividad que les permita ser sostenibles en el tiempo.

Los problemas que se presentan en la distribucion de bienes interactian en un
espacio geogréfico, el cual brinda la oportunidad a las tecnologias de
informacion geograficas de proponer mejoras a través del analisis de datos
espaciales mediante el disefio y creacion de herramientas de gestion aplicadas

a las areas clave como son las de logistica y ventas.
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1.2.Formulacion del problema

¢ Es posible mejorar la gestion logistica de una empresa distribuidora mediante

el uso de sistemas de informacion geografica?

1.3.0bjetivos de la investigacién

» Objetivo general

e Disefar una propuesta que permita mejorar la gestion logistica de
una empresa distribuidora mediante el uso de sistemas de

informacién geograficos.

> Objetivos especificos

o Definir y analizar los procedimientos de gestion de la base de datos

de clientes y proponer mejoras a través de las herramientas de

sistemas de informacion geogréafica.

e Revisar y analizar la planificacion de las rutas de reparto actual y

proponer mejoras en el procedimiento a través de las herramientas

de sistemas de informacién geografica.
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¢ Analizar la situacion actual sobre la atencion al cliente y averiguar el

nivel de servicio que se esté brindado.

e Proponer mejoras que permitan incrementar el nivel de servicio al
cliente mediante el uso de herramientas de sistemas de informacion

geogréfica.

e Proponer herramientas de gestion que aporten valor a las areas de

logistica y ventas.

1.4.Justificacién de la investigacion

Los sistemas de informacién geogréfica estan transformando la manera de
trabajar de las empresas, convirtiéendose en un elemento clave para lograr
alcanzar una mayor productividad. Especificamente en las empresas que se
dedican a la distribucién de bienes, los sistemas de informacion geogréfica a
través del andlisis de datos espaciales ofrecen alternativas de solucién a los
diferentes problemas que presentan los procesos logisticos y comerciales

relacionados a areas geogréficas.

Uno de los principales problemas que afronta la empresa distribuidora en la
cual se basara la investigacion son los sobrecostos logisticos de transporte,

principalmente dados por no utilizar eficientemente los recursos de la empresa,

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

los cuales se dan por consumos de combustible mayores a los que se requiere
debido a que no existe una planificacion de rutas de reparto adecuada.

Actualmente la tecnologia de sistemas de informacién geogréfica a través de
los softwares dedicados permiten planificar rutas 6ptimas de reparto, las cuales
implementadas correctamente lograran reducir significativamente los costos
logisticos de transporte al lograr que las unidades recorran una menor

distancia.

Un factor muy importante que determina el nivel de competitividad entre las
empresas distribuidoras es la calidad de servicio que se brinda al cliente, por lo
tanto es fundamental mantener una fuerte relacién distribuidor — cliente.

A través de los afios el aumento de clientes ha sido importante debido al
crecimiento de la ciudad, tal aumento ha dificultado mantener una buena
relacién con los clientes al no contar con una planificacion adecuada ante el
servicio que se ha estado brindado, presentando principalmente problemas
debidos al incumplimiento de los procedimientos establecidos por parte del
personal de ventas, por lo tanto es importante que la empresa realice el
esfuerzo necesario para que se mejore la atencién y servicio que el cliente

merece.

A través de los sistemas de informacion geogréafica es posible atender varios
procedimientos de los cuales se necesite establecer un mejor control de las
zonas geogréficas que son recorridas por el personal de ventas, asi como

mejorar los procedimientos de gestion de las bases de datos de clientes.
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Por tal motivo se busca que los sistemas de informacién geogréficos aplicados
a través de sus diversas herramientas permitan principalmente reducir costos
logisticos, incrementar el nivel de servicio al cliente asi como mejorar

procedimientos administrativos.

1.5.Alcance del estudio

La trascendencia de esta investigacion radica en demostrar como las

tecnologias de informacion mediante el andlisis de datos espaciales permite a

la empresa mejorar e integrar sus procesos de distribucion, logrando atender

los principales problemas tanto logisticos como comerciales.

La presente investigacion serd aplicada a una empresa de distribucién con

base en la ciudad de Arequipa, la cual es considerada como empresa lider en

distribucién de productos de consumo masivo en el sur del Peru.

La investigacion se realizara en la ciudad de Arequipa y tiene un estimado de

duracién de seis meses a partir del mes de febrero de 2015.

1.6.Viabilidad del estudio

La investigacion relune las caracteristicas, condiciones técnicas y operativas

gue aseguran el cumplimiento de sus objetivos.
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Para la demostracion técnica del estudio se realizaran encuestas, entrevistas,
estudios de campo, verificaciones, andlisis de datos. También es necesario
contar con materiales para la recoleccién de informacion, el andlisis de datos,
etc. A la vez cabe mencionar que es viable contar con los recursos econémicos
necesarios para desarrollar las diferentes actividades que el estudio requiere.

El soporte tecnoldgico que se implementara ha sido disefiado para mejorar los
procesos de gestion de las bases de datos de clientes, asi como para optimizar
los procesos logisticos los cuales son puntos clave para mejorar las

operaciones de la empresa.

Por lo tanto se concluye que se dispone de los recursos humanos, econémicos

y materiales suficientes para realizar el estudio en el tiempo previsto, del mismo

modo es factible lograr la participacion de los sujetos u objetos necesarios para

el desarrollo de la investigacion.

1.7.Formulacion de hipotesis

Definicién del alcance

Por las caracteristicas de la investigacion cuantitativa se define el alcance

correlacional, debido a que se desea conocer la relacion o grado de asociacion

gue existe entre dos o mas variables de un contexto en particular.
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Hipotesis de investigacion

El uso de sistemas de informacion geograficos aplicados puede mejorar la

gestion logistica de la empresa dedicada a la distribucion.

1.8.Definicién de variables

Variable independiente:

e Uso de herramientas de gestibn de los sistemas de informacion

geogréaficos.

Variable dependiente:

e Mejora de los procedimientos de gestion logistica

Definiciones conceptuales

Herramientas de gestién de los sistemas de informacién geograficos: las
herramientas de gestion de los sistemas de informacion geograficas son
capaces de integrar y relacionar diversos componentes (usuarios, hardware,
software, procesos) que permiten la organizacion, almacenamiento,
manipulacién, analisis y modelamiento de grandes cantidades de datos

procedentes del mundo real que estan vinculados a una referencia espacial.
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Mejora de los procedimientos de gestion logistica: Iniciativa de busqueda

de alternativas que posibiliten mejorar los principales procedimientos de gestion

logistica.

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacién de variables

Variable | DEMNICIon | g, variables | Definicion operacional | Dimensiones | Indicadores
operacional
Mejora del Iniciativa de bisqueda | Incremento de
procedimiento de alternativas que clientes « Clientes
de creacion de | posibilite aprobar mas potenciales | aprobados
clientes clientes potenciales. aprobados
Iniciativa de bisqueda
Iniciativa de MejO(a del de alternativas que Rt de
busqueda de | Procedimiento permitan actualizar puntos de * Puntos de
alternativas de eficientemente los . venta
con el actualizacion | puntos de venta recién 3 actualizados
: . actualizados
propdsito de de clientes creados en los planos
mejorar las de la empresa.
actividades
; logisticas de . Iniciativa de bisqueda « Distancia
Nég?;a distribucion y r’glf é%:%i%?:to de alternativas para Reduccién de | recorrida
gestion transporte, P WL ejecutar rutas optimas costos
logistica | SETVicio al lanificacion con la finalidad de logisticos de _
cliente y P d disminuir los costos transporte * Combustible
flujos de eiutas logisticos de transporte. consumido
informacion,
las cuales « Clientes
estén visitados
vinculados a Iniciativa de bdsqueda * Pedidos
espacios de alternativas que a embarcados
geograficos. Mejora del través de Incremento del | Pedidos
nivel de procedimientos de nivel de entregados
servicio al control eficiente, servicio al « Pedidos
cliente permitan incrementar el cliente entregados a
nivel de servicio al tiempo
cliente. « Pedidos
entregados
perfectos
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Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores

Las herramientas de gestion de los | Geolocalizaciénde | « Tiempo promedio
sistemas de informacion geogréficas personal de localizacion

son capaces de optimizar rutas de

reparto como también de brindar

Uso de sistemas
de informacién

eograficos : . A ;
gapl?ca dos informacion geografica relacionada
al control de procesos como venta y Optimizacion de « Distancia 6ptima
reparto. rutas recorrida por ruta

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Fuente: Elaboracién propia
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2. MARCO TEORICO

2.1.Gestion logistica

2.1.1. Definicién

Existen varias definiciones de logistica largamente aceptadas, segun el
Consejo de Administracion Logistica (Council of Logistics Management);
“Logistica es el proceso de planear, implementar y controlar efectiva y
eficientemente el flujo y almacenamiento de bienes, servicios e informacion
relacionada del punto de origen al punto de consumo con el propdsito de

cumplir los requisitos del cliente.”.*

Julio Anaya define a la logistica como: “El control del flujo de materiales desde
la fuente de aprovisionamiento hasta situar el producto en el punto de venta de

acuerdo con los requerimientos del cliente”.?

De manera resumida podemos entender la logistica como la gestion de flujos
fisicos y de informacion observados desde el punto de origen hasta el punto de

consumo con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes.

' The Council of Logistics Management. (1991). Definicién de logistica segiin The Council of Logistics
Management. Recuperado de http://www.eumed.net/cursecon/dic/logist.htm
2 Julio Anaya Tejero, (2007), Logistica integral, tercera edicién, Madrid, Espafia: ESIC Editorial, p.25.
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2.1.2. Objetivo de la logistica

La mision fundamental de la logistica empresarial es colocar los productos
adecuados (bienes y servicios) en el lugar adecuado, en el momento preciso y
en las condiciones deseadas, contribuyendo lo maximo posible a la

rentabilidad.? (Logistica, 2015).

Otro de los objetivos primordiales de la logistica es reducir costos y contribuir
sustancialmente a las utilidades de las compafias, mediante la racionalizacion

y optimizacién de los recursos utilizados.* (Mora, 2010).

2.1.3. Cadena de suministros

Una cadena de suministros estd conformada por todas aquellas personas,
equipos, materiales, procesos, flujos de informacion, etc. que intervienen en
todas las actividades relacionadas al cumplimiento de las 6rdenes solicitadas
por los clientes, comenzando por los proveedores, fabricantes, distribuidores,
etc., donde también estan incluidos los mismos clientes. Segun Chopra &

Meindl, (2008):

El objetivo de una cadena de suministros debe ser maximizar el valor

total generado. El valor que una cadena de suministro genera es la

8 Logistica. (2015). En Wikipedia. Recuperado de https://es.wikipedia.org/wiki/Log%C3%ADstica
* Luis Anibal Mora Garcia, (2010), Gestion logistica integral, Primera edicién, Bogota, Colombia: Ecoe
ediciones, p.11.
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diferencia entre lo que vale el producto final para el cliente y los costos

en que la cadena incurre para cumplir la peticién de éste. (p.5).°

2.2.Distribucion y transporte

2.2.1. Transporte de mercancias

El transporte de mercancias tiene por funcion principal el traslado tanto interno
como externo de los productos desde un punto de origen hasta el punto donde
se encuentra el consumidor final. Para lograrlo se desarrollan actividades como
la administracion de la red suministros, la seleccién de las unidades de
transporte, el correcto flujo de informacion, la gestion eficiente de los medios de

transporte, etc.

El objetivo primordial del transporte de mercancias es el de entregar los
productos que el cliente solicita de manera rapida, puntual y asegurando
entregar el producto en buenas condiciones, a su vez se debe buscar la

reduccién de costos de todos los procesos relacionados.

2.2.2. Seleccion del medio de transporte

Al momento de seleccionar la flota de vehiculos a utilizar en el transporte de

mercancias es importante considerar una serie de factores, los cuales

> Chopra & Meindl, (2008), Administracion de la cadena de suministros, tercera edicién, México DF,
México: Pearson Educacion, p.5.
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contribuiran a realizar una distribucion eficiente de los bienes, dentro de los
factores mas relevantes encontramos la capacidad de carga de los vehiculos,
tanto en peso como en volumen, el tipo de mercancia a transportar, el consumo
eficiente de combustible por distancia recorrida, el tipo de vehiculo segun el
area geogréfica a recorrer, el costo de adquisicion, etc., todos esos factores
deberan ser considerados por la empresa con la finalidad de cumplir con los

requerimientos del cliente al menor costo posible.

2.2.3. Disefio de rutas de vehiculos

2.2.3.1. Enrutamiento vehicular

Hacer una buena planeacién de ruteo vehicular requiere de
herramientas tecnoldgicas precisas. Actualmente existen diversos
modelos que estan rompiendo paradigmas en el disefio de rutas
de transporte, ya que permiten resolver problemas que tienen que
ver con la incertidumbre de la demanda del cliente o el trafico. Lo
anterior trae beneficios un mejor aprovechamiento de la flota en
términos de su capacidad de transporte y, por consecuencia, un

mejor nivel de servicio.

En la actualidad, a pesar de los niveles de tecnificacion que se

vive hoy en dia, muchas empresas con sistemas de distribucién y

despacho, siguen diseflando sus rutas de manera artesanal sin
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utilizar herramientas de apoyo que les potencie sus capacidades
o, lo que es peor, esta decisibn muchas veces se la dejan al
operador que se supone conoce mejor las rutas. Ante esta
situacion, es evidente que la solucién no reflejara el 6ptimo debido
gue no se incluye toda la informacion necesaria de los

componentes del sistema, ni las restricciones que lo caracterizan.

En términos generales, el disefio de rutas se ha convertido en una
fuente de ventajas competitivas para todas aquellas empresas
gue han tecnificado este proceso, porque les ha permitido reducir
sus costos y mejorar su ingreso debido al mejor aprovechamiento
de la flota en términos de su capacidad de transporte, lo que se

traduce a su vez en una mejora del nivel de servicio.

2.2.3.2. Sistemas Informaticos de Ruteo

Las compafias de vanguardia demandan sofisticados sistemas
informaticos para planificar su proceso de distribucion buscando,
por un lado, una mejor precisién y control sobre sus decisiones, y
por el otro, medir el resultado de sus acciones en tiempo real para
llevar a cabo su puntual evaluacién. A la vista de estas
necesidades, los cientificos han desarrollado sistemas
informéticos de ruteo basados en robustos modelos matematicos

utilizados para establecer rutas Optimas para la explotacion de
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flotas de transporte, para atender cualquier cantidad de clientes

dispersos en un area geogréfica.

El modelo clasico del problema de ruteo vehicular conocido como
VRP (vehicle route problem), describe el disefio de rutas donde a
partir de un depdsito del que sale cada vehiculo y al que tiene que
regresar, luego de visitar una sola vez a los clientes para
satisfacer su demanda conocida, sin violar las restricciones de
capacidad de carga de los vehiculos, distancia maxima recorrida
por éstos, y respetando el horario de trabajo: todo ello con el fin

de buscar el costo minimo.

No obstante esto ultimo, y dado el nivel de competitividad actual,
las empresas se han enfocado a la satisfaccion del cliente como
uno de sus pilares fundamentales de negocio, en tal virtud, el
problema del disefio de rutas se ha convertido en un problema
multi-objetivo a fin de minimizar no sélo el costo, sino también

maximizar al mismo tiempo la satisfaccion del cliente.

En términos generales, el problema clasico de VRP se resuelve
con técnicas clasicas de programacion lineal entera, conocidas
como métodos exactos, cuya funcidon objetivo consiste en
minimizar la suma de las distancias recorridas por cada uno de los

vehiculos, sin embargo, dada la complejidad manifiesta, en la
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actualidad han surgido nuevos paradigmas para la solucién de
esta clase de problemas, entre ellos, los llamados algoritmos
heuristicos que, a decir de los expertos, no garantizan
optimizacion pero si entregan soluciones suficientemente
aceptables de ruteo®. (Modelos para un mejor ruteo vehicular,

2014).

2.2.4. Conduccion eficiente de las unidades de transporte

La conduccién eficiente de vehiculos industriales consiste en una
serie de nuevas técnicas que, unidas a una adecuada actitud del
conductor, dan lugar a un nuevo estilo de conduccion que logra
importantes ahorros de combustible y reduccion de emisiones al

medio ambiente, asi como una mejora en la seguridad.

Estos logros se concretan en mejoras de distintos aspectos que

se citan a continuacion:

e Ahorro de energia producida.
e Reduccién de emisiones de didxido de carbono.
e Ahorro econémico en combustible.

e Reduccién de contaminacion atmosférica.

® Agustin Bustos Rosales y Elias Jiménez Sanchez. (2014). Modelos para un mejor ruteo vehicular.
Recuperado de http://www.logisticamx.enfasis.com/articulos/69225-modelos-un-mejor-ruteo-vehicular
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e Mejora del confort y disminuciébn del estrés en la
conduccion.

¢ Reduccion del riesgo y gravedad de los accidentes.

e Reduccion de los costes de mantenimiento’. (Conduccién

eficiente de vehiculos industriales, 2011, p.15).

2.3.Servicio al cliente

2.3.1. Definicion e importancia

El servicio al cliente es la oportunidad de atender las necesidades y cumplir con
las expectativas de los clientes de manera eficiente, fortaleciendo las
relaciones con los clientes y aumentando la demanda de los productos. El
servicio al cliente tiene por objetivo cumplir con las ordenes de los clientes de

manera rapida, al menor costo posible y asegurando la calidad del servicio.

La importancia del servicio al cliente radica en que un producto adquiere valor
hasta que el cliente lo encuentra el en momento, lugar, y en las condiciones
correctas. Por lo tanto es vital tener en cuenta factores como la disponibilidad
del producto, cumplimiento de las ordenes, tiempos de entrega, tiempos de
respuesta ante reclamos, etc., los que permitan asegurar un servicio eficiente

dentro de toda la cadena de suministros.

" IDAE. Instituto para la diversificacion y ahorro de la energfa, (2011), Conduccién eficiente de vehiculos
industriales, Madrid, Espafia: Fundacion transporte y formacion, p.15.
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Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que

mantener uno.

2.3.2. Logistica de servicio al cliente

La logistica que tiene como objetivo determinar y coordinar en
forma Optima el producto correcto, el lugar correcto, la cantidad
correcta y el tiempo correcto, en otras palabras busca la
satisfaccion de las necesidades del cliente. Se puede afirmar que
es un modelo de gestiobn que coloca al cliente en el centro del

negocio.

Para alcanzar este objetivo, es indispensable desarrollar nuevas
relaciones entre proveedor — empresa — canales de distribucién,
como eslabones de una misma cadena de aprovisionamiento;
compartiendo informacién y desarrollando objetivos de valor hacia

el cliente.

Dentro de este contexto surge el CRM (Customer Relationship
Management) como una nueva forma de hacer las cosas,
administrando el valor para el cliente. EI Customer Relationship

Management (Gestiobn sobre las relaciones con el cliente o
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estrategia de negocios basada en el cliente) es una estrategia
para identificar, atraer y retener a los clientes con unos proceso
eficaces que ayuden a satisfacer las necesidades actuales y
conocer las necesidades potenciales de los mismos. Se

caracteriza porque permite:

e Tener una vision integrada y Unica de los clientes,

pudiendo emplear herramientas de analisis.

e Gestionar las relaciones con los clientes de una manera
Unica, independientemente del canal de contacto con ellos:

teléfono, sitio web, vista personal, etc.

o Mejora la eficiencia y eficacia de los proceso implicados en

la relaciones con los clientes.

El CRM permite darles seguimiento a las actividades de los
clientes, mejorar la efectividad de ventas, proporcionar un mejor
servicio al cliente y crear relaciones rentables con los clientes,
puesto que se hace presente desde el primer contacto hasta el
servicio posterior a la venta. Ademas puede ayudar a la empresa
a transformar la forma en que mercadea, vende y ayuda a sus
clientes. Otros beneficios que ofrece el CRM es tener un

marketing efectivo, introducir nuevos productos o marcas e
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incrementar la lealtad con el cliente®. (Logistica comercial, 2009,

p.64-65).

2.3.3. Nivel de servicio al cliente

El nivel de servicio al cliente puede ser definido como el porcentaje de pedidos
entregados al cliente en la fecha y hora correcta, en el lugar correcto y en las
condiciones correctas, dicho porcentaje permite conocer la realidad del nivel de
servicio de cada empresa, sirviendo de base para poder fijar las metas que
permitan alcanzar un nivel 6ptimo en el servicio. También el calculo de este
nivel permitira compararlo con los niveles que brindan las empresas de la

competencia.

El calculo del nivel de servicio al cliente mayormente puede ser medido con los

siguientes indicadores:

a) Cumplimiento de las Ordenes (Order Fill Rate)

Cantidad de 6rdenes embarcadas
Total de 6rdenes recibidas

Cumplimiento de las Ordenes = (%)

& Universidad Nacional Abierta y a Distancia, UNAD. Luz Dary Camacho Rodriguez (2009). Logistica
comercial, Bogotd, Colombia: Escuela de Ciencias Administrativas, Econémicas, Contables y de Negocios
de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia— UNAD, p.64-65.
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b) Cumplimiento de los Articulos (Item Fill Rate)

Cumplimiento de los articulos

_ Cantidad de articulos embarcados
B Total de articulos 6rdenados

(%)

c) Entrega a Tiempo (On Time Delivery)

Cantidad de embarques entregados a tiempo

) - 0
Entregas a titupng Total de embarques hechos a tiempo (%)
d) Calidad de la Entrega (Quality of Delivery)
Calidad de la entrega
Cantidad de articulos recibidos Sin objecion
= (%)°

Total de articulos embarcados

2.4.Sistemas de informacion geografica

2.4.1. Definicién

Un Sistema de Informacion Geogréfica (SIG) es un conjunto de

herramientas que integra y relaciona diversos componentes

(usuarios, hardware, software, procesos) que permiten la

% Juan Flores Arriaga. (2014). Indicadores de servicio al cliente. Ordenes perfectas. Recuperado de
http://www.gestiopolis.com/indicadores-de-servicio-al-cliente-ordenes-perfectas/
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organizacion, almacenamiento, manipulacién, analisis vy
modelamiento de grandes cantidades de datos procedentes del
mundo real que estan vinculados a una referencia espacial,
facilitando la incorporacion de aspectos sociales-culturales,
econémicos y ambientales que conducen la toma de decisiones
de manera mas eficaz, a su vez, la incorporacion de un SIG debe
ser escalable de acuerdo a la problematica a resolver y deben
estar involucrados directivos, técnicos y analistas de la

informacion.

2.4.2. Funcionamiento de un SIG

El SIG funciona como una base de datos con informacién
geogréfica (datos alfanuméricos) que se encuentra asociada por
un identificador comin a los objetos graficos de los mapas
digitales. De esta forma, sefialando un objeto se conocen sus
atributos e, inversamente, preguntando por un registro de la base

de datos se puede saber su localizacion en la cartografia.

La razén fundamental para utilizar un SIG es la gestién de
informacion espacial. El sistema permite separar la informacién en
diferentes capas tematicas y las almacena independientemente,
permitiendo trabajar con ellas de manera rapida y sencilla,

facilitando al profesional la posibilidad de relacionar la informacion
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existente a través de la topologia geoespacial de los objetos, con
el fin de generar otra nueva que no podriamos obtener de otra

forma.

Las principales cuestiones que puede resolver un sistema de
informacion geografica, ordenadas de menor a mayor

complejidad, son:

e Localizacion: preguntar por las caracteristicas de un lugar
concreto.

e Condicion: el cumplimiento o no de unas condiciones
impuestas al sistema.

e Tendencia: comparacién entre situaciones temporales o
espaciales distintas de alguna caracteristica.

e Rutas: céalculo de rutas 6ptimas entre dos 0 mas puntos.

e Pautas: deteccidn de pautas espaciales.

¢ Modelos: generacion de modelos a partir de fenémenos o

actuaciones simuladas.

Por ser tan versétiles, el campo de aplicacion de los sistemas de
informacién geografica es muy amplio, pudiendo utilizarse en la
mayoria de las actividades con un componente espacial. La

profunda revolucién que han provocado las nuevas tecnologias ha
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incidido de manera decisiva en su evolucion®. (Sistema de

informacion geogréfica, 2014).

2.4.3. Caracteristicas y beneficios de los sistemas de informacién

geogréaficos.

Los SIG permiten realizar analisis complejos de la realidad
espacial rapidamente. Sin duda ésta es una de sus principales
caracteristicas, asi como su mejor factor distintivo, que ademas
supone una ventaja no solo cualitativa sino también cuantitativa
en la busqueda de soluciones geogréaficas sea cual sea el

contexto sobre el que se apliquen.

Veamos a continuacion un analisis detallado de las caracteristicas
de los Sistemas de Informacién Geografica que los convierten en
herramientas indispensables frente a otros métodos tradicionales

0 manuales:

e Se trata de un sistema de almacenamiento y visualizacién
de la realidad geografica eficiente e interactivo que trabaja
con informacion exacta, centralizada y, sobre todo,

actualizada ya que permite la posterior incorporacion de

1 sistema de informacion geografica. (2014). En Wikipedia. Recuperado de
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n_geogriC3%Alfica
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informacién complementaria que enriquece
constantemente la base de datos original.

e El formato digital de los datos permite trabajar con formas
compactas que nada tienen que ver con los mapas de
papel o las tradicionales tablas de informacion.

e El tratamiento y el andlisis de la informacién se realiza en
cantidades ingentes. Estas herramientas permiten no sélo
trabajar con grandes volimenes de datos, sino que
ademas permiten almacenarlos fisica y completamente, y
en varios niveles, por ejemplo, publico e institucional. Los
datos son almacenados y representados de manera
independiente.

e También permiten trabajar e integrar informacion de
distintas fuentes y escalas, y datos tanto espaciales como
no-espaciales. Ademas, todos estos datos pueden ser
analizados a la vez, incluso repetidamente, y de una forma
rapida, racional y facilmente inteligible para el usuario,
permitiendo asi una evaluacion agil y sencilla.

¢ No so6lo pueden integrarse conjuntos de datos diferentes,
sino que también pueden ser integrados varios
procedimientos distintos. Esto no seria posible mediante
ningn método manual. Ademds, evita actividades

redundantes.
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e Igual de rapido que es el procesamiento de la informacién,
lo es la obtencién de productos cartogréficos.

e Los productos o resultados cartograficos que se obtienen
tras el andlisis de los datos espaciales con un SIG se
caracterizan principalmente por su calidad y su variedad.
Ademas, si se elige el software adecuado, son resultados
obtenidos con una inversiébn minima de tiempo y de dinero.

e También a bajo coste y a una mayor velocidad puede
realizarse el mantenimiento y la recuperacién de datos.

e EIl caracter multidisciplinar de estas aplicaciones permite
elaborar modelos de desarrollo de gran variedad,

enriqueciendo asi la gestion.

Beneficios se los SIG

e Optimizacion de recursos.

e Aumento de la productividad.

¢ Simplificacion de procesos productivos.

¢ Reduccion de costes de produccion.

e F&cil salto de la brecha digital.

e Fomento de la competitividad™. (Ventajas del uso de los

SIG, 2015.)

' Ventajas del uso de los sistemas de informacién geografica. (2015). Sistemas de informacién
geografica, tipos y aplicaciones empresariales. Recuperado de http://sig.cea.es/ventajas
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2.4.4. Software SIG: Mapinfo Professional

Mapinfo Professional es una poderosa aplicaciéon de mapeo y
analisis geografico. Mediante la visualizacion de las relaciones
entre los datos y la geografia, Mapinfo Professional hace que sea
rapido y facil de crear, compartir y utilizar mapas digitales capaces

de transformar los datos en informacion.

Las soluciones que proporciona la creacion de mapas por PC
permiten llevar acabo analisis geograficos sencillos y complejos,
acceso a datos remotos, creacibn de mapas tematicos que
revelen patrones en los datos. Se puede visualizar los datos como
puntos, como regiones zonificadas tematicamente, como graficos
de torta o de barras, etc. Puede llevar a cabo operaciones de
zonificacion, combinacion y division de objetos, y definicion de
areas de influencia. También puede realizar consultas acerca de
los datos y acceder a datos remotos directamente desde Mapinfo

Professional.

A través de su amplio abanico de capacidades, se puede obtener
una mejor interpretacion de los datos y tomar mejores

decisiones'?. (MaplInfo Professional, 2014).

12 Maplnfo Professional. (2014). MaplInfo Professional. Recuperado de
http://www.mapdata.com.mx/productos_mapinfo03.html
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» Licencia del software Mapinfo Professional

Software: Mapinfo Professional v11.5 English

Tipo de licencia: General

Costo: 3270%

Condiciones de uso:

e Permite operar el programa internamente de manera perpetua.

e Permite instalar el producto en uno o mas servidores.

e Permite conectar el software a un solo servidor de manera externa por el
plazo de un afo.

e Lalicencia para poder operar de manera externa se renueva de manera

anual y tiene un precio de 1100$

2.4.4.1. Herramientas gestionadas por el software Mapinfo

aplicadas al sector Retail

A través de mapinfo es posible gestionar informacion proveniente de bases de
datos como informacion gréfica relacionada a espacios geogréficos, para
entender mejor como se realizan dichas actividades primero es necesario

conocer los siguientes conceptos:
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> Sistemas de coordenadas geogréficas:

El sistema de coordenadas geograficas es un sistema que referencia cualquier
punto de la superficie terrestre y que utiliza para ello dos coordenadas
angulares, latitud (norte o sur) y longitud (este u oeste), para determinar los
angulos laterales de la superficie terrestre con respecto al centro de la Tierra y
alineadas con su eje de rotacién.’® (Sistemas de coordenadas geogréficas,

2015)

» Georreferenciacion
La georreferenciacion o geolocalizacién hace referencia al posicionamiento con
el que se define la localizacion de un objeto espacial (representado mediante
punto, vector, area, volumen) en un sistema de coordenadas y datum®*
determinado.'® (Georrefereciacién, 2015)

> Representaciones cartogréaficas: Mapas digitales

Los mapas representan ubicaciones en la superficie de la Tierra que utilizan

cuadriculas, graticulas y marcas de graduacion con etiquetas de diversas

13 Sistemas de coordenadas geograficas. (2015). Recuperado de
http://www.aristasur.com/contenido/sistema-de-coordenadas-geograficas-longitud-y-latitud

“ “Datum” es un conjunto de puntos de referencia en la superficie terrestre con los cuales las medidas
de la posicion son tomadas y un modelo asociado de la forma de la tierra para definir el sistema de
coordenadas geografico.

'> Georrefereciacion. (2015). Introduccién al concepto de geolocalizacion e instalacion del software
Google Earth. Recuperado de
http://escritoriodocentes.educ.ar/datos/Introduccion_geolocalizacion_google_earth.html
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ubicaciones terrestres (tanto en medidas de latitud-longitud como en sistemas
de coordenadas proyectadas [como metros de UTM]'®). Los elementos
geogréficos incluidos en diversas capas de mapa se trazan en un orden
especifico (uno sobre otro) para la extensién del mapa determinada.’

(Representaciones cartograficas, 2015)

24.4.1.1. Disefio de redes de distribucion.

Mapinfo permite disefiar redes de distribucion de manera dinamica y eficiente,
al realizar una mejor planificacion debido a que se trabaja con grandes
cantidades de informacion a través de capas directamente sobre planos
digitales, lo que posibilita tomar mejores decisiones estratégicas sobre el
disefio de las rede. Ademas Maplinfo también permite realizar en las redes

modificaciones, simulaciones, reestructuraciones, etc.

2.4.4.1.2. Geolocalizacion de personal

Consiste en la localizacion del personal en un lugar geogréafico exacto, el cual
es representado en un mapa digital cartografiado determinado por coordenadas
exactas. Dichas coordenadas provienen generalmente de satélites captados a
través de dispositivos GPS, aunque se pueden conseguir también por medio de

otros dispositivos como las torres de telefonia movil.

16 Sistema de coordenadas universal transversal de Mercator (en inglés Universal Transverse Mercator,
UTMm)

' Representaciones cartogréficas. (2015). Recuperado de
http://recursos.salonesvirtuales.com/assets/bloques//IreneFnz_-Mapas-Meridianos-y-Paralelos.pdf
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2.4.4.1.3. Trazabilidad de recorridos.

Maplinfo hace posible visualizar y controlar la trazabilidad de los recorridos
realizados por el personal de la empresa (vendedores, repartidores,
supervisores, etc.) como por las unidades vehiculares de reparto, siempre y
cuando estas porten equipos capaces de ser sometidos al rastreo satelital
como por antenas, dicho seguimiento tiene la finalidad de controlar las
actividades realizadas en campo permitiendo establecer parametros de control

dentro de areas restringidas.

2.4.4.1.4. Optimizacién de rutas.

Maplinfo a través de la herramienta Routefinder permite optimizar las rutas de
distribucién a través de la utilizacién de heuristicas (especificamente algoritmos
genéticos™®) capaces de brindar las mejores soluciones en la ejecucién de las
mismas. La optimizacion de las rutas de reparto permite reducir la distancia

recorrida, obtener ahorros en gasolina como reducir el tiempo de entrega.

» Licencia del software Routefinder

Software: RouteFinder 4.14 for Mapinfo

Tipo de licencia: Standard

18 Algoritmo genético: Algoritmos que mejoran las posibles soluciones hasta encontrar una que
posiblemente esté cerca del ptimo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




=== . |INIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : T

(el :
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

Costo: 900 euros

Condiciones de uso:

e Permite operar el programa internamente de manera perpetua.
e Permite instalar el producto en un solo servidor.
e EIl costo de actualizacion y mantenimiento del software es de 250 euros

por el periodo de un afio.

2.4.4.1.5. Analisis demogréficos

Mapinfo también posibilita realizar diversos analisis geogréaficos que permitan
controlar y mejorar constantemente el rendimiento de los colaboradores en la

empresa:

e Potencial de compra de los clientes.
e Analisis de ubicacién de puntos de venta.
¢ Analisis de la competencia.

e Analisis de respuesta de las campafas, etc.
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3. REVISION DE LA SITUACION ACTUAL

3.1.Descripcién general

La empresa se dedica a la distribucion de productos de consumo masivo,
basando sus actividades en la venta y distribucién de productos, para lo cual la

empresa cuenta con fuerzas de ventas y una flota de camiones de reparto.

El proceso se inicia con la preventa, los vendedores separados en fuerzas de
ventas por lineas de productos salen de la empresa y cubren rutas de venta
asignadas, es decir se dirigen hacia el punto de venta de inicio y cubren su ruta
a pie ofreciendo los productos a los clientes que son asignados en sus rutas

diarias, los pedidos son ingresados al sistema en tiempo real via mévil.

Al final del dia se obtiene un consolidado de ventas con el cual se distribuyen
las cargas de los camiones, dicho consolidado se envia a almacén.

En turno de noche los operarios de almacén se encargan de retirar y separar
los productos del consolidado parar luego cargarlos en los respectivos
camiones repartidores. Al siguiente dia los choferes llegan al almacén, revisan

los pedidos cargados en sus camiones y luego salen a reparto.
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3.2. Organigrama

GERENCIA
GENERAL
I
GERENCIA GERENCIA DE
ADMINISTRATIVA VENTAS
[ ]
JEFE DE JEFE DE JEFE DE
VENTAS DISTRIBUCION LOGISTICA
[ ]
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VENDEDORES |  VENDEDORES | | VENDEDORES |
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ALMACENEROS | | REPARTIDORES
4 (20)

Figura 1: Organigrama
Fuente: Elaboracién propia

3.3. Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS
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Figura 2: Mapa de procesos
Fuente: Elaboracién propia
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3.4.Revision de la situaciéon actual

Actualmente la gestién de la base de datos presenta ciertas deficiencias
atribuidas principalmente a los procedimientos de creacién y actualizacién de
clientes. Por ejemplo en la creacion de clientes los vendedores incumplen los
procedimientos al generar codigos de clientes inexistentes o con informacién
incorrecta o incompleta, ademas el disefio del procedimiento es inexacto lo cual
admite las irregularidades cometidas por los vendedores, toda esta situacion es
la causante de mantener una base de datos desorganizada y con informacién

gue se duplica.

También sucede en la actualizacion de clientes que el procedimiento actual que
se realiza de manera manual el cual es ineficiente, ademas de no permitir la
consecuente actualizacion en planos digitales. Otro inconveniente se da al
contar con personal que no cumple sus funciones debidamente, esto deriva en
estar dejando de enviar la informacién necesaria para el correcto desarrollo del

proceso de reparto.

Otro aspecto importante a mencionar tiene que ver con procedimiento de
planificacion de rutas el cual est4 a cargo de los choferes repartidores. Dicho
procedimiento se realiza de manera manual lo cual hace de este un proceso
ineficiente logrando incurrir en mas costos operativos de transporte que de
utilizar tecnologia aplicada a la planificacion, ademas dicho procedimiento les

demanda a los transportistas tiempo valioso el cual deberia ser utilizado en
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reparto, ya que actualmente muchos de ellos no terminan el reparto en su

horario normal teniendo que hacer sobretiempo para culminar con dicha labor.

En cuanto al servicio que se ofrece a los clientes sucede que en los procesos
de pre-venta como de reparto en los cuales interactian el personal de la
empresa y los clientes se presentan situaciones en las cuales se incumplen
procedimientos establecidos por parte de vendedores y repartidores, siendo
este uno de los motivos principales por el cual se esté brindando un servicio

inadecuado a los clientes.

Por eso se debe plantear soluciones a los problemas mencionados
enfocandose en gestionar de mejor manera las bases de datos, buscar
planificar las rutas desde el area logistica como también mejorar el nivel de

servicio que se brinda a los clientes

3.5. Analisis FODA

Analisis interno

Fortalezas

e Linea de productos variada
e Buen posicionamiento en el mercado
e Sistema de distribucion eficaz

e Conocimiento del mercado
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¢ Promociones regulares

Debilidades

e Deficiente atencién y servicio al cliente

e Alta rotacion de personal

e Sobrecarga de trabajo a los operarios de planta

e Falta de retroalimentacion en operaciones propias

e Servicio sin caracteristicas diferenciadoras

Analisis externo

Oportunidades

e Target definido
e Competencia regular
¢ Mercado creciente no atendido en su totalidad

e Tendencias favorables en el mercado

Amenazas

e Falta de evaluacion de la competencia
e Falta de andlisis de los clientes
e Conflictos gremiales

e Competencia en crecimiento
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Matriz FODA
Estrategias Estrategias
Fortalezas - Oportunidades Debilidades - Oportunidades
La empresa debe aprovechar el Se debe mejorar la eficiencia en la entrega

conocimiento de mercado adquirido |de productos, principalmente implementado
para ampliar la cartera de clientesy |recursos tecnoldgicos que permitan reducir
asi atender la creciente demanda. tiempos asi como gastos de operacion.

La empresa debe buscar tener un Se debe mejorar la respuesta de la
sistema de distribucién mas eficiente |empresa ante las inquietudes y reclamos
y asi sacar ventaja de los sistemas | por parte de los clientes, asi como obtener

tradicionales que la competencia el conocimiento de lo que los clientes
ofrece. mismos esperan recibir como servicio.
Estrategias Estrategias

Fortalezas - Amenazas Debilidades - Amenazas

La empresa debe buscar ofrecer un
servicio que se diferencie de la
competencia que permita fidelizar a los
clientes.

Mantener el buen posicionamiento de
mercado logrado para consolidar la
empresa frente a la creciente
competencia.

Se debe realizar una distribucién equitativa

Evaluar tanto el servicio como del trabajo entre los operarios, con el
precios y publicidad que realiza la objetivo de crear un clima laboral adecuado
competencia para proponer para los empleados, los cuales se sentiran
estrategias a partir del analisis. mas comprometidos con la empresa.

Tabla 2: Matriz FODA
Fuente: Elaboracién propia
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4. PLANTEAMIENTO DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

4.1.Propuesta de mejora en la administracion de la base de datos de

clientes

4.1.1. Procedimiento de creacion de clientes®®

El proceso inicia con la captacién del cliente por parte del vendedor quien lo
visita en su establecimiento y le ofrece contar con el servicio de venta y reparto
de productos de consumo masivo. De aceptar el vendedor solicita al cliente los
datos pertinentes para la creacion de un cédigo de cliente. El vendedor se
comunica con la central de creacion de clientes y brinda la informacion
solicitada al nuevo cliente ademas de dictar informacion sobre la ubicacion del
punto de venta. Se ingresan los datos del cliente en la base de datos y se
proporciona el nuevo cédigo de cliente al vendedor.

El vendedor verifica el nuevo cédigo y si es correcto procede a ingresar la
informacion del pedido del cliente, dicha informacion automéaticamente es

subida al sistema via movil.

9 El término Creacion de clientes se refiere a la adicion de clientes nuevos a la base de datos
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Diagrama de flujo del procedimiento de creacién actual

ASISTENTE DE
VENDEDOR CREACION

INICIO

El vendedor capta al cliente
y le solicita sus datos

v

El vendedor llama a la
central indica que crearaun
cliente nuevo y brinda los
datos requeridos

v

Informacidn
del cliente

v

El asistente verifica
en la RENIEC que el
nombre del cliente
coincida con el DNI

El asistente crea el
nuevo cédigo de |

El cédigo se
almacena el la
base de datos

v

El asistente se
comunica con el
vendedor y le dicta
el nuevo cédigo

Figura 3: Diagrama de flujo del proceso actual de creacion de clientes
Fuente: Elaboracién propia
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Andlisis de la problematica

El incumplimiento del procedimiento de creacién por parte de los vendedores
sumado a la inexactitud en el disefio del proceso generan una base de datos
desorganizada y con informacion duplicada, la cual trae como principal
consecuencia un mayor flujo de crédito brindado del cual no se tiene el
respectivo control, ademas para efectos de brindar un mejor soporte a las
nuevas tecnologias de sistemas de informacion geograficos, esta situacion

imposibilita trabajar la data de manera confiable con softwares dedicados.

Los vendedores crean
codigos dobles

Los vendedores no dictan

la informacion correcta

El vendedor guiere enviar pedidos al
mismo cliente a nombre de otras
personas donde genera cddigosde

Elvendedoralllamar notiene los datos
completosy/ocorrectos del cliente

clientesque no existen
El vendedor nose encuentraen
El vendedor quiere aumentarla el establecimientoy le faltan \
capacidad de créditoa ciertos clientes datos del cliente
por locual genera dobles cadigos
Elvendedor norevisa su hoja de cartera
El vendedor guiere cubrir sus cuotasde ventay de clientes para verificarsi el clienteya Base de datos
genera cadigos inexistentes con pedidos reales cuenta con un codigo de atencign desorganizada y
/ / con informacion

duplicada

El encargadode crear clientes nocuenta
con las herramientas necesarias para
verificar de manera rapiday exhaustivala
existencia del cédigo del clienteenlabase
de datos

El encargado decrear clientesno
revisa la existencia del puntode venta
en la base de datos y secrea el mismo
punto con otro codigo

Errores cometidos por el encargado

Método de busquedae

de la creacion de clientes identificacion ineficiente

Figura 4: Diagrama causa-efecto del proceso de creacion de clientes
Fuente: Elaboracién propia
Dentro del problema que ha derivado en mantener una base de datos
desordenada ademas de contar con informacién duplicada, ya puedan ser de
clientes o de puntos de venta los que se duplican, se han identificado las

causas siguientes:
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La falta de ética de trabajo de algunos vendedores quienes tratan de crear
cédigos dobles con fines como el de enviar pedidos adicionales a un mismo
punto de venta, o el hecho de querer aumentar la capacidad de crédito a un
mismo cliente evitando que la empresa tenga conocimiento de ello, como
también generar cédigos de clientes que no existen o que los clientes mismos
desconocen de la creacion de estos cddigos, con el fin de cubrir sus cuotas de

ventas generan pérdidas a la empresa.

Otro falta en la que incurren los vendedores es la de no seguir los
procedimientos de creacién, lo cual deriva en estar brindando informacién
incorrecta o incompleta del cliente. Ademas incumplen los procedimientos al
llamar para brindar la informacion desde cualquier otro lugar menos desde el

nuevo punto de venta.

El proceso de busqueda de la existencia de cédigos de clientes ya registrados
en la base de datos toma demasiado tiempo y muchas veces es ineficaz, lo que

conlleva que se generen cuellos de botella en la creacion.

También sucede que el encargado de crear los clientes no revisa la existencia
del punto de venta en la base de datos, 0 porque se acumulan los clientes en
espera por crear codigos o también por descuido u olvido. Cabe resaltar que la
acumulacién de cédigos por crear la mayoria de veces se debe a que los
vendedores anotan la informacién de varios clientes nuevos, y en horas de la

tarde pretenden que se generen sus codigos de venta consecutivamente

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

faltando a los procedimientos de encontrarse en el punto de venta para iniciar

la creacion de codigos nuevos.

4.1.2. Procedimiento de actualizacion de la base de datos de

clientes

El proceso inicia cuando el vendedor crea el cédigo de cliente nuevo y tiene la
obligacién de marcar el punto de venta creado en su plano de preventa, cuando
el vendedor regresa a la empresa para hacer el deposito por las ventas
realizadas, entrega su plano de preventa con los nuevos puntos de venta
creados, debidamente marcados. Al dia siguiente la persona encargada de los
planos revisa si en el plano hay nuevos puntos de venta marcados y los

actualiza en los planos de reparto.

Andlisis de la problematica

Al tener un proceso ineficiente que se realiza de manera manual, el cual no
permite la actualizacion de planos digitales, ademas de contar con personas
gue no realizan sus funciones debidamente en el proceso, todo esto deriva en
estar dejando de enviar la informacion actualizada sobre los nuevos puntos de
venta creados al repartidor, quien tiene registrado en su consolidado el nuevo
pedido realizado, como también fisicamente el pedido se encuentra cargado en
el camion. Esto resulta un problema considerable si se tiene en cuenta que el

nuevo cliente ya habiendo realizado el pedido y en espera por él puede no
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recibirlo, el accionar del repartidor al no encontrar el punto de venta es el de
buscarlo por direccion, donde se pierde valioso tiempo del reparto y en donde a
veces no pueden ubicar el punto de venta y terminan por dejar de entregar el

pedido.

Los vendedores no marcan en sus
planos los nuevos puntos de venta

Por olvido o descuido \
El proceso actual no contempla la bi lol El repartidor no cuenta
actualizacion de planos digitales No se ubican enelplano con la informacién

El proceso actual
no es eficiente

El proceso actual se realiza de manera
manualy toma muchotiempo

sobre la ubicacién de
los nuevos puntos de
venta

Los vendedores no entregan todos
los planos para poder actualizarlos

El encargado de actualizar los planosrealiza
otras actividades consideradas de mayor
prioridad porlogue dejade ladola
actualizacion

Paor olvido o descuido

El personal de planificacion no

actualiza los planos a su debido tiempo

Figura 5: Diagrama causa-efecto del proceso de actualizacion de clientes
Fuente: Elaboracién propia

A continuacién se muestra la tabla con la cantidad de clientes que han sido

abordados por los vendedores por primera vez a los cuales se les ofrecio

contar con el servicio pero por motivos como el de no justificar la creacién del

cliente o por no actualizarse el plano de preventa los clientes dejaron de recibir

sus pedidos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

e CATOLICA
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA
Periodo: Clientes desactivados Clientes no. atendld(?’s por falta
de informacioén

Semana 1 84 113
Semana 2 92 122
Semana 3 87 107
Semana 4 98 114

Total 361 456

Tabla 3: Clientes creados y no atendidos
Fuente: Elaboracién propia
Como se puede observar en la tabla, los clientes que se dejan de atender por
la ineficiencia del proceso de creacion como los clientes a los que se deja de
entregar sus productos por un proceso de actualizacion nada eficaz, generan
mas de la mitad de pedidos rotos en cuanto a clientes nuevos se refiere,
derivando en pérdidas para la empresa tanto en ventas como en el servicio al

cliente.

4.1.3. Mejora de los procesos de creacion y actualizacion de

clientes

Creacion de clientes

Para poder dar solucion a los problemas relacionados a la creacion de clientes

se ha visto por conveniente redisefiar el procedimiento de creacion con la

finalidad de volverlo mas exacto y asi no admitir posibles irregularidades

cometidas por los vendedores, consecuentemente sera posible identificar a
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aquellos vendedores quienes traten de hacerlo, para alcanzar dicho cometido
se debe adicionar una herramienta de busqueda eficaz disefiada de acuerdo a
las necesidades que requiere el procedimiento, dicha herramienta permitira
comprobar la existencia de cédigos dobles al momento de la creacién haciendo
busquedas por documento de identidad tratandose de personas naturales o por
namero de RUC al tratarse de personas juridicas, busqueda por nombre,
direccion, punto de venta, etc. Con la finalidad de mantener un base de datos
ordenada y accesible a ser operada con software de sistemas de informacion
geogréficos.

La herramienta de busqueda debe ser desarrollada a través del lenguaje de
programacién Visual Basic como una consulta sql, la cual trabaje directamente

con la base de datos en la interfaz del ERP que maneja la empresa.

El redisefo del proceso se muestra en el diagrama de flujo junto con la mejora

de actualizacion de clientes.

Actualizacion de clientes

Se propone como solucién automatizar el proceso de actualizacion de clientes
mediante la adiciébn de un servicio de ubicacion satelital de los vendedores, el
cual permita brindar la ubicacion exacta del punto de venta creado en tiempo
real, actualizando constantemente tanto la base de datos como los planos

digitales de la empresa.
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La empresa de telefonia que brinda el servicio de envi6é de pedidos via movil
con la cual trabaja ya la empresa es también es capaz de brindar el servicio de
ubicacién satelital por un costo adicional y reducido de la tarifa normal por
contar ya con el servicio de envio de pedidos movil. El procedimiento seria el

siguiente:

Cuando el vendedor se encuentre en el establecimiento y quiera vincular un
cédigo de cliente nuevo a una coordenada debera enviar un mensaje con un
cédigo de identificacion predeterminado in situ, la empresa de telefonia recibe
el mensaje y obtiene la ubicacién satelital del movil, guarda dicha coordenada
vinculada al cédigo predeterminado y envia la informacion a la persona
encargada de la actualizacion, dicha persona quien esta a cargo de la creacion
de clientes vincula la coordenada con el codigo de cliente nuevo generado,

dicha informacion es almacenada en la base de datos.

El hecho de ubicar a los vendedores de manera satelital y guardar las
coordenadas de los nuevos puntos de venta creados hara del proceso de
actualizacion un proceso eficiente al reducir al minimo el contacto de las
personas involucradas en el proceso actual, las cuales no seguian los
procedimientos tal como deberian, en especial se eliminara la tarea de
actualizacion manual que viene cumpliendo la persona encargada del manejo
de planos, ademas de no tener lidiar con los vendedores quienes por diversos
motivos dejaban de entregar los planos a ser actualizados regularmente. Esta

mejora asegurara que los repartidores tengan la informacién completa en sus
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planos, es decir que cuenten con todos los puntos de venta que se les asigha
en sus consolidados para poder cumplir con las entregas asignadas. También
dicha mejora permitird trabajar con planos digitales, los cuales tendran una
relevancia significativa en el desarrollo del ruteo 6ptimo, mejora que también se

aborda en esta investigacion.

A su vez la implementacion de la mejora de actualizacion permitira eliminar las
actividades que viene realizando de encargado del manejo de planos fisicos,

guien actualmente realiza las siguientes tareas.

e Actualizacién de planos fisicos
¢ Mantenimiento de planos fisicos
e Recojo de planos fisicos de almacén

e Verificacion de clientes creados

La mejora permitira actualizar los planos digitales al momento de crear los
clientes, los planos seran impresos semanalmente de manera complementaria
con la mejora de planificacién ruteo Optimo. La labor de recojo de planos de
almacén sera reemplazada por la impresién de planos de manera diaria, para
lo cual ya no sera necesario dirigirse a almacén para conseguir los planos.
También la actividad de verificacion de nuevos puntos de venta en la cual el
encargado del manejo de planos fisicos visita los puntos de venta creados al
dia siguiente con el propdésito de confirmar que la ubicacion del punto de venta

coincida con el propietario del negocio quien ha brindado sus datos para la

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

creacion del cédigo nuevo, sera también reemplazada por la mejora de
actualizacion ya que dicha labor sera asumida por los repartidores, quienes
toman contacto con los clientes nuevos al dia siguiente y deben ser ellos los
encargados de verificar la conformidad de la creacién al corroborar los datos

brindados por los vendedores con el cliente en su establecimiento.

Redisefio de los procedimientos de creacion y actualizacion de clientes

El procedimiento nuevo tras el redisefio seria el siguiente:

El vendedor vista al cliente potencial en su establecimiento, aborda al cliente y
le ofrece venderle y distribuirle productos de consumo masivo, de aceptar el
cliente el vendedor tomara sus datos para luego llamar a la central de creacion,
brindara los datos, y el encargado de creacion le indicara que envié un mensaje
predeterminado con el DNI del cliente para obtener su posicién a través de una
coordenada, luego el asistente de creacion verifica la posible existencia del
nuevo cliente tanto en la Reniec de tratarse de DNI como en la SUNAT de
tratarse de RUC, como también realiza la busqueda en la base de datos a
través de la herramienta de especialmente disefiada para encontrar posibles
dobles cddigos, de comprobar que el nuevo cliente no aparece en la base de
datos el asistente creara el nuevo cédigo del cliente almacenandose este en la
base de datos. Como segunda busqueda el asistente recopilara la informacién
de la posicion del vendedor y podra corroborar si exactamente este se

encontraba en lugar que menciono como direccion del establecimiento. De ser
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asi se almacenara el punto de venta en la base de datos de planos digitales de
la empresa. El nuevo cédigo serd brindado al vendedor para el envié de

pedidos correspondiente.
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Figura 6: Redisefio de los procedimientos de creacion y actualizacién
Fuente: Elaboracién propia
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4.2.Propuesta de mejora en la planificaciéon de rutas

4.2.1. Procedimiento de planificacién de rutas

Actualmente la planificacibn de las rutas de reparto estd a cargo de los
choferes, quienes inician el proceso después de haber verificado que sus
camiones estén cargados correctamente y generalmente ya han salido del
almacén. Los choferes planifican cada ruta con ayuda de los repartidores, los
choferes indican a los repartidores que ordenen las facturas y/o boletas de
acuerdo a una secuencia aproximada de la ruta visitada por los vendedores,
luego los choferes trazan la ruta a realizar manualmente en el plano que se les
asigna en base a su experiencia. El tiempo que les demanda planificar cada
ruta de reparto es de 25 a 30 minutos por plano asignado. A los repartidores

mayormente se les asigna un promedio de 2 a 3 planos por dia.

Identificacion del problema

El principal problema del proceso radica en que al ser este un proceso manual
no se obtienen resultados 6ptimos los cuales permitan conseguir beneficios
importantes como el ahorro de recursos y el aumento de la productividad.
Actualmente el proceso manual se traduce en tener mayores costos de
operacién, mayor uso de las unidades lo cual genera desgaste y por ende

mayor contaminaciéon del medio ambiente, menos tiempo para dedicar al
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reparto, lo que disminuye el nivel de servicio a los clientes, todo esto sumado a

una sobrecarga de trabajo debido al disefio poco flexible de las rutas.

Andlisis de la problematica

Planificacion manual

El tiempo que demanda la planificacién

Costumbresy habitos incorrectos que se manual afecta el desarrollo del reparto.

traducen enun proceso ineficiente

N\

El ser humano tiene dificultad

El serhumano no tiene la precision para considerartodaslas
delos metodos matematicos de variables que intervienen enla
optimizacion derutas ejecucion de rutas El proceso de
7 planificacion no es

optimo
Desconocimiento de las caracteristicasy
beneficios de latecnologia aplicadaala
planificacion de redes de distribucion

Falta de soporte

tecnologico adecuado

Figura 7: Diagrama causa-efecto del procedimiento de planificacién de
rutas
Fuente: Elaboracién propia
La principal desventaja del proceso manual es la complejidad de todas las
variables que deben considerar los repartidores al momento de planificar sus
rutas, actualmente la mayoria de repartidores se fija principalmente en escoger

un trazado que les genere menos inconvenientes en el desarrollo del mismo,

dejando de lado las variables importantes como por ejemplo:

e La disminucion de costos operativos.

e El servicio al cliente.

e El trazado de la ruta mas corta.
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e Laentrega de los pedidos a tiempo.

e Menor emisién de gases contaminantes.
¢ Vias en construccion o mantenimiento.
e Sentido de las calles

¢ Restricciones del sistema de transporte vial.

Como se puede observar son muchas las variables que los choferes tienen que
tener en cuenta a la hora de planificar sus rutas lo que hace realmente dificil

obtener resultados 6ptimos en el proceso.

Otra desventaja de que los choferes realicen la planificacion de rutas es el
tiempo considerable que les demanda, un aproximado de 25 a 30 min de
trazado de rutas por plano asignado, cabe mencionar que a los choferes se les
entrega de 2 a 3 planos diariamente. Dicho tiempo deberia ser utilizado para
completar las entregas diarias en el horario regular de trabajo y no hacer

sobretiempo, como se viene dando actualmente.

Durante de la investigacién se observd en los choferes un comportamiento
equivoco con relacion a la planificacién, el cual basicamente tiene que ver con
el hecho de ejecutar las mismas rutas durante varias semanas, generando
malos habitos al momento de trazar las rutas, como por ejemplo iniciar la ruta
en un mismo lugar por costumbre y no por andlisis de punto de inicio ideal,
también sucede que los choferes enfrentan un mismo trazado por costumbre y

al momento que se incorporan nuevos puntos de venta, estos no son
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abordados de la manera debida generando saltos en sus rutas ya establecidas
por costumbre, en vez de realizarse un solo trazado que ahorre las distancias

recorridas y por ende un ahorro en el consumo de combustible.

4.2.2. Propuesta de mejora en la planificacion de rutas

La planificacion diaria actual de las rutas hecha por los repartidores es
ineficiente, demanda tiempo y retrasa la incorporacion de sistemas

tecnologicos eficientes para el desarrollo 6ptimo de la distribucion.

Por lo consiguiente se propone planificar las rutas de reparto desde el area de
desarrollo distributivo a través de un software dedicado como Mapinfo
Professional, el cual mediante la herramienta Routefinder optimizara el
recorrido de las unidades a través de la aplicaciéon de algoritmos genéticos
capaces de brindar las mejores soluciones de optimizacién, tomando en cuenta
todas las restricciones que presenten el desarrollo de las rutas, todo esto
permitird ahorrar recursos importantes para la empresa como tiempo y dinero.
Ademas otra raz6n importante para planificar las rutas a través de softwares
especializados es la de implementar rutas flexibles para reparto, es decir poder
agregar o quitar puntos de venta de cada ruta para una mejor distribucién de la
carga de los productos que se trasladaran en los camiones repartidores,

convirtiendo este en un proceso dinamico y flexible.
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4.2.2.1. Planificacion de la investigacion

Para fundamentar la propuesta se llevara a cabo una investigacion mediante el
método de andlisis comparativo, la cual consta de dos partes. En la primera
parte se analizara la planificacién y ejecucion de las rutas de reparto actuales,
recabando la informacién relevante para el posterior analisis. Como segunda
parte se realizara la simulacién de las rutas de reparto mediante el software
aplicado, luego se procedera a la ejecucion las rutas optimizadas con la
finalidad de obtener los datos relevantes del caso, para posteriormente realizar
el andlisis comparativo el cual permita elaborar conclusiones de la

investigacion.

Para efectos de la investigacion se analizaran los siguientes puntos clave:

e La distancia recorrida.

e El consumo de combustible realizado.

En primer lugar para el analisis se escogid 12 recorridos de reparto de manera
estrategica, procurando cubrir la mayoria de choferes repartidores, el estudio
se realizara en dos semanas de acuerdo a los dias laborables de la empresa

de lunes a sabado.
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El estudio comprendera en recabar los datos siguientes:

¢ Ruta trazada por el vehiculo.
e Distancia recorrida del vehiculo.
e Numero de paradas del vehiculo.

¢ Combustible consumido.

La ejecucién de las rutas actuales se realizara en compafia de los choferes
repartidores, en donde el investigador cubrird el papel de observador,
recabando los datos mencionados sin interrumpir el desenvolvimiento normal
del chofer, con la finalidad de obtener los datos mas veridicos posibles. La
obtencion de los datos geogréaficos de distancia se realizara mediante una
unidad GPS, y el combustible sera medido a través del método de medicién

directa.

En segundo lugar se realizara la simulacion de las mismas rutas a través de la
herramienta Routefinder del software Maplinfo, ejecutando comandos que

permitan obtener rutas 6ptimas segun el software.

Luego se ejecutaran las rutas propuestas por el software con la finalidad de
obtener la data de las mismas variables obtenidas en la ejecucion de rutas
actuales para asi poder comparar la planificacion y ejecucién que realizan los

choferes repartidores versus la propuesta 6ptima realizada por el software.
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4.2.2.2. Ejecucion de las rutas actuales

Ruta 1 - Recorrido actual

DE SANTA MARIA

Ruta 01 - Zona: Paucarpata - Recorrido actual

Fiuta 2

[ Jruta3

Ejes de calles

s Puntos de venta

— Recormids stiual por s Scale: 114,720

i Recormido de cambio de ruta

Distancia recorrida del vehiculo.

14.3 Km

Nimero de paradas programadas.

a6

Combustible consumido.

21 gal.

Figura 8: Recorrido actual — Zona Paucarpata 01

Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 2 - Recorrido actual

Ruta 02 - Zona: Jose Luis Bustamante - Recorrido actual

Distancia recorrida del vehiculo. 17.8 Km
Nimero de paradas programadas. o3
Combustible consumido. 2.1 Eal.

Figura 9: Recorrido actual — Zona Jose Luis Bustamante y Rivero 01
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 3 - Recorrido actual

Ruta 03 - Zona: Yanahuara - Recorrido actual

[Ruaz

[ JRua 3

— Ejes de calles
»  Puntos de venta

— Rcomido actual por ruta

ROt de camibio o8 ruta

Sealg: 114,720

Distancia recorrida del vehiculo. 19.2 Km
Nimero de paradas programadas. i1
Combustible consumido. 2.5 Eal-

Figura 10: Recorrido actual — Zona Yanahuara
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 4 - Recorrido actual

Ruta 04 - Zona: Cayma - Recorrido actual

—
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Distancia recorrida del vehiculo. 129 Km
Nimero de paradas programadas. 43
Combustible consumido. z Eal-

Figura 11: Recorrido actual —Zona Cayma 01
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 5 - Recorrido actual

Ruta 05 - Zona: Arequipa - Recorrido actual

Inicio

e RO TICHE @CTLRS] PaOr TULE

—— ReCorice de cambio e ruta

Distancia recorrida del vehiculo.

3.2 Km

Nimero de paradas programadas.

a2

Combustible consumido.

1.8 Eal.

Figura 12: Recorrido actual — Zona Arequipa 01

Fuente: Elaboracién propia
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REPOSITORIO DE

Ruta 6 - Recorrido actual

Ruta 06 - Zona: Miraflores - Recorrido actual

Ejes de calles
* Pumios deventa ——
— RIS BCTAsl pOF ruLa klomatres
— R CATIRO di camibilo de s Sanla 1714 T
Distancia recorrida del vehiculo. 16.8 Km
Mimero de paradas programadas. 23
Combustible consumido. 2.2 qgal.

Figura 13: Recorrido actual — Zona Miraflores
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 7 — Recorrido actual

Ruta 07 - Zona: lose Luis Bustamante y Rivero - Recorrido actual

Leyenda
Fin —
Erwaz
Ejes e calies
*  Punfos de venin
] 05855 e B 2 TR BETLIAD [ TLILA
— RcorTiio de cambio de ruts
Kb ps
Seala: 1014720
Distancia recorrida del vehiculo. 15 KEm
Mimero de paradas programadas. 62
Combustible consumido. Z.1qgal.

Figura 14: Recorrido actual — Zona Jose Luis Bustamante y Rivero 02
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 8 — Recorrido actual

Ruta 08 - Zona: Paucarpata - Recorrido actual

e B (T BT oo Pl kdcmitrns

e B TR (B G 3 Pl Scabs: 1:14.720
Distancia recorrida del vehiculo. 17.3 Em
Mimero de paradas programadas. o4
Combustible consumido. 2.4 gal.

Figura 15: Recorrido actual — Zona Paucarpata 02
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 9 — Recorrido actual

Ruta 09 - Zona: Sachaca - Recorrido actual

Leyenda

Ruta 1
- o —— Ejes de calles
e — &  Puntos de wenta
kbormaros
Scaa: 1:14.720 ———rncamhls Sctual por

Distancia recomnmida del vehiculo. 13.4 Km
Mimero de paradas programadas. 65
Combustible consumido. 1.3 gal.

Figura 16: Recorrido actual — Zona Sachaca

Fuente: Elaboracién propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

(e ,
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Ruta 10 — Recorrido actual

Ruta 10 - Zona: Cayma - Recorrido actual

=
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"

- Ejes e calles
& Pumics dewenta
R CTiD BCTua] por neta 0 05856
o ™ e
e BTG Of CamBlo de e R —
Scaba: 1:14.720

Distancia recorrida del vehiculo. 178 Km
Mimero de paradas programadas. a1
Combustible consumido. 2.3 gal.

Figura 17: Recorrido actual —Zona Cayma 02

Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 11 — Recorrido actual

Ruta 11 - Zona: Arequipa - Recorrido actual

— RECOTIdo BClUA] por ruta L= g

Distancia recorrida del vehiculo. 102 Km
Mimero de paradas programadas. 23
Combustible consumido. 2.0 gal.

Figura 18: Recorrido actual — Zona Arequipa 02
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 12 — Recorrido actual

Ruta 12 - Zona: Arequipa - Recorrido actual

Leyenda

Ruta 1
CJRuaz
Ejes de calles
# Puntos de venta
] 05855
e Recomido actual por ruta
s Recwrido de camblo de ruta
Scaba: 1:14.720
Distancia recorrida del vehiculo. 16.6 Km
Mimero de paradas programadas. Fiii]
Combustible consumido. 2.4 gal.

Figura 19: Recorrido actual — Zona Arequipa 03
Fuente: Elaboracién propia
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4.2.2.3. Ejecucion de las rutas 6ptimas

Ruta 1 - Recorrido optimizado

Ruta 01 - Zona: Paucarpata - Recorrido optimizado
Inicio
T [
[
Fin

Leyenda
[ Ruta integrada
—— Ejes de calles 0 0.58865

P e—
lakomatres
+ Puntos de venta e 114 720

—— Recorrido optimizado
Distancia recorrida del vehiculo. 12.3 Km
Nimero de paradas programadas. 26
Combustible consumido. 1.8 gal.

Figura 20: Recorrido optimizado — Zona Paucarpata 01
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 2 - Recorrido optimizado

Ruta 02 - Zona: Jose Luis Bustamante - Recorrido optimizado
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Leyenda
[ Ruta integrada
—— Ejes de calles ] 0.5688
e
& Puntos de venta Kilomelres
Zealg: 114,720
— REorride optimizado

Distancia recorrida del vehiculo. 15.5 Km
Nimero de paradas programadas. b3
Combustible consumido. Z gal.

Figura 21: Recorrido optimizado — Zona Jose Luis Bustamante y Rivero 01

Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 3 - Recorrido optimizado

Ruta 03 - Zona: Yanahuara - Recorrido optimizado

Inicio

0 |
H OV
o 3
‘_r: T‘ﬁ : %;.Fl »
| L\n’

Leyenda
[ ] Ruta integrada

Ejes de calles

& Puntos de venta

— RECOrHAS optimizado

Distancia recorrida del vehiculo. 17.6 Km
Nimero de paradas programadas. i1
Combustible consumido. 2.3 Eal-

Figura 22: Recorrido optimizado — Zona Yanahuara
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 4 - Recorrido optimizado

Ruta 04 - Zona: Cayma - Recorrido optimizado

4
f‘ " ’ iy
-l’%-._..* i‘ —""&1‘ o 1
Inicio -’*"“ = %;i‘“‘

[ ] Ruta integrada

——— Ejis de calles 0 05888
& PUNISS o8 Vs
mlomatres
Recaorrido optimizado
Scalg: 1:14.720

Distancia recorrida del vehiculo. 10.2 Km
Nimero de paradas programadas. 42
Combustible consumido. 1.7 gal.

Figura 23: Recorrido optimizado — Zona Cayma 01
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 5 — Recorrido optimizado

Ruta 05 - Zona: Arequipa - Recorrido optimizado

& Puntos de venta

0.5886

— REC TG mizado

opd Zeala: 114,720
Distancia recorrida del vehiculo. T.4 Km
Nimero de paradas programadas. 33
Combustible consumido. 17T Eal-

Figura 24: Recorrido optimizado — Zona
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 6 — Recorrido optimizado

Ruta 06 - Zona: Miraflores - Recorrido optimizado

| Ruta integrada

—— Ejes de calles

& Puntos de venta 0 .5E86

P —

Recorrido optimizado Klometres
Seali: 1:14.720

Distancia recorrida del vehiculo. 14 1Km

Nimero de paradas programadas. b |
Combustible consumido. 1.9 Eal-

Figura 25: Recorrido optimizado — Zona Miraflores
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 7 — Recorrido optimizado

Ruta 07 - Zona: Jose Luis Bustamante y Rivero - Recorrido optimizado

Inicio

Leyenda

——Ejes de calles

Fin ] Ruta integrada

& PFuntos de venta

] 0.5885
"
kilornatres — Recormido optimizado
Scale: 1:14 T30

Distancia recorrida del vehiculo. 13.2 Km
Mimero de paradas programadas. 62
Combustible consumido. 1.8 gal.

Figura 26: Recorrido optimizado — Zona Jose Luis Bustamante y Rivero 02

Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 8 — Recorrido optimizado

Ruta 08 - Zona: Paucarpata - Recorrido optimizado

Leyenda

[ Ruta integrada
—— Ejes de calles
] 0.5886
& Puntos de venta
kilomatres
— FeCorTido optimizado Scaby: 114,720

Distancia recorrida del vehiculo. 13. 7T Km
Nimero de paradas programadas. o
Combustible consumido. 1.3 gal.

Figura 27: Recorrido optimizado — Zona Paucarpata 02
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 9 — Recorrido optimizado

Ruta 09 - Zona: Sachaca - Recorrido optimizado

Leyenda
[ Ruta integrada
——— Ejes de calles
H & Puntos de venta
lakpmetres
Soatec 1:14720 —— Recormids optimizads
Distancia recorrida del vehiculo. 1.7 Km
Nimero de paradas programadas. 65
Combustible consumido. 1.8 Eal.

Figura 28: Recorrido optimizado — Zona Sachaca
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 10 — Recorrido optimizado

Ruta 10 - Zona: Cayma - Recorrido optimizado

Inicio

Leyenda

[_]Ruta integrada

——— Ejes de calles
» Puntos de venta
0 5885
e ——
— Recorrido optimizado T——
Scalg: 1:14 720
Distancia recorrida del vehiculo. 16 Km
Nimero de paradas programadas. 81
Combustible consumido. 21 gal_

Figura 29: Recorrido optimizado — Zona Cayma 02

Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 11 — Recorrido optimizado

Ruta 11 - Zona: Arequipa - Recorrido optimizado

[] Ruta integrada

—— Ejes de calles

+ Puntos de venta 0 .5885
e —
Recorrido optimizado Hlometres
Scaly 1:14 7
Distancia recorrida del vehiculo. 8.5 Km
Nimero de paradas programadas. ks |
Combustible consumido. 1.9 Eal-

Figura 30: Recorrido optimizado — Zona Arequipa 02

Fuente: Elaboracién propia
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Ruta 12 — Recorrido optimizado

Ruta 12 - Zona: Arequipa - Recorrido optimizado

[ ] Ruta integrada

Ejes de calles

— # Puntos de venta
mlometras
Sealp: 1:14.720 Recorrido optimizado

Distancia recorrida del vehiculo. 139 Km
Nimero de paradas programadas. T8
Combustible consumido. 2.0 Eal.

Figura 31: Recorrido optimizado — Zona Arequipa 03
Fuente: Elaboracién propia
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4.2.2.4. Andlisis de resultados

1) Andlisis de distanciarecorrida

Distancia recorrida

Recorrido actual | Recorrido optimo Ahorro

Ruta 1 14.3 Km. 12.3 Km. 2.0 Km.
Ruta 2 17.8 Km. 15.5 Km. 2.3 Km.
Ruta 3 19.2 Km. 17.6 Km. 1.6 Km.
Ruta 4 12.9 Km. 10.2 Km. 2.7 Km.
Ruta 5 9.2 Km. 7.4 Km. 1.8 Km.
Ruta 6 16.8 Km. 14.1 Km. 2.7 Km.
Ruta 7 15.0 Km. 13.2 Km. 1.8 Km.
Ruta 8 17.3 km. 13.7 Km. 3.6 Km.
Ruta 9 13.4 Km. 11.7 Km. 1.7 km.
Ruta 10 17.8 Km. 16.0 Km. 1.8 Km.
Ruta 11 10.2 Km. 8.5 Km. 1.7 km.
Ruta 12 16.6 Km. 13.9 Km. 2.7 Km.
Total 180.5 Km. 154.1 Km. 26.4 Km.

Tabla 4: Distancia recorrida
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 32: Distancia recorrida
Fuente: Elaboracién propia

Estimacién del ahorro de kilbmetros recorridos

Promedio de kildmetros ahorrados por vehiculo = 2.2 km

Numero total de vehiculos que recorren la ciudad = 20 vehiculos

Promedio del total de Dia Mes ARo

Kildbmetros ahorrados 44 km/dia 1056 km/mes 12672 km/afio

Tabla 5: Promedio del total de Kil6metros ahorrados
Fuente: Elaboracién propia
De la investigacion se concluye que planificando las rutas desde el area de
desarrollo distributivo podremos ahorrar un aproximado de 12672 kilbmetros
recorridos por afio, lo que se traduce basicamente en menos desgaste de los
vehiculos, lo cual propicia una mejor conservacion del mismo, a su vez se

reducen los gastos en mantenimiento. También los vehiculos al recorrer menos

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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distancia emiten menos gases contaminantes, lo que colabora a contribuir con

la conservacion del medio ambiente.

2) Analisis del consumo de combustible

Costos operativos actuales del consumo de combustible

Cada unidad es abastecida con 4 galones y medio de combustible cada dos

dias

Combustible abastecido actualmente

Dia Mes
1 Unidad 2.25 gal. 54 gal.
20 Unidades 45 gal. 1080 gal.

Tabla 6: Combustible abastecido actualmente
Fuente: Elaboracién propia

Precio del combustible por galén = 13.5 Soles

Valor econdmico del combustible consumido

Mes ARo
1 Unidad 729 soles 8748 soles
20 Unidades 14580 soles 174960 soles

Tabla 7: Valor econémico del combustible consumido
Fuente: Elaboracién propia
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El costo total actual aproximado del consumo de combustible en las 20
unidades en el periodo de un mes es de 14580 soles y 174960 soles en el

periodo de un afo.

Anélisis del combustible consumido durante la investigacion

Consumo de combustible/Dia

Recorrido actual | Recorrido optimo Ahorro
Ruta 1 2.1 gal. 1.8 gal. 0.3 gal.
Ruta 2 2.4 gal. 2.0 gal. 0.4 gal.
Ruta 3 2.5 gal. 2.3 gal. 0.2 gal.
Ruta 4 2.0 gal. 1.7 gal. 0.3 gal.
Ruta 5 1.8 gal. 1.7 gal. 0.1 gal.
Ruta 6 2.2 gal. 1.9 gal. 0.3 gal.
Ruta 7 2.1 gal. 1.8 gal. 0.3 gal.
Ruta 8 2.4 gal. 1.9 gal. 0.5 gal.
Ruta 9 1.9 gal. 1.8 gal. 0.1 gal.
Ruta 10 2.3 gal. 2.1 gal 0.2 gal.
Ruta 11 2.0 gal. 1.9 gal. 0.1 gal.
Ruta 12 2.4 gal. 2.0 gal. 0.4 gal.
Total 26.1 gal. 22.9 gal. 3.2 gal.

Tabla 8: Consumo de combustible
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 33: Consumo de combustible

Fuente: Elaboracién propia

Estimacién del consumo de combustible

Combustible consumido en la investigacion

Dia Mes
1 Unidad 1.9 gal. 47.5 gal.
20 Unidades 39 gal. 950 gal.

Tabla 9: Combustible consumido en la investigacion
Fuente: Elaboracién propia
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Valor econémico promedio del combustible consumido

Mes ARo
1 Unidad 641 soles 7695 soles
20 Unidades 12825 soles 153900 soles

Tabla 10: Valor econédmico del combustible consumido
Fuente: Elaboracién propia

Estimacién del ahorro en combustible

Promedio de galones ahorrados por vehiculo = 0.27 gal. Por vehiculo

Numero total de vehiculos que recorren la ciudad = 20 vehiculos

Cantidad de galones ahorrados

Promedio del total de Dia

Mes

ARo

galones ahorrados 5.4 gal/dia

130 gal/mes

1560 gal/afio

Tabla 11: Promedio del total de galones ahorrados

Fuente: Elaboracién propia

Cantidad en soles de combustible ahorrado

Precio del galon de combustible diésel durante la investigacién = 13.5 soles
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Valor econémico del Dia Mes Ano
combustible ahorrado 73 soles 1755 soles 21060 soles

Tabla 12: Valor econdmico del combustible ahorrado

Fuente: Elaboracién propia

Costos actuales versus costos estimados

Costo actual
Periodo Costo estimados (soles) | Ahorro (soles)
(soles)
Dia 607.5 534.6 72.9
Mes 14580 12825 1755
Ao 174960 153900 21060

Tabla 13: Costos actuales versus costos estimados
Fuente: Elaboracién propia
La planificacion y ejecucién de las rutas de reparto desde el area de desarrollo
propicia el ahorro mas importante al reducir los costos logisticos de operacion,
ya que los camiones repartidores consumen menos combustible al recorrer
rutas optimizadas. El total calculado de ahorro de combustible es de 1560
galones por afio para toda la flota que consta de un total de 20 camiones, a su
vez el monto total ahorrado es de 21060 soles en un afio al igual por toda la
flota. Dicho ahorro es el mas significativo de la investigaciébn en cuanto a
reduccién de costos se refiere, razén por la cual se deberia considerar dicha

mejora como relevante.
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4.3.Propuesta de mejora en el servicio al cliente

4.3.1. Proceso de entrega de pedidos

El proceso de entrega inicia con el envié del consolidado de distribucién de
cargas a almacén, en donde se encargan separar y distribuir dichos pedidos en
los camiones de reparto. Los choferes repartidores tienen encomendada la
tarea de recuento de pedidos, es decir una vez que los pedidos han sido
cargados en los camiones por el personal de almacén, los choferes
repartidores tienen que contar nuevamente los pedidos cargados en sus
camiones antes de salir a ruta con el propoésito verificar que los productos y las
cantidades de los mismos sean las correctas, la actividad de recuento de
pedidos toma en promedio de una hora y media a dos horas, dicha actividad
demanda tiempo valioso el cual debe ser usado en reparto. Una vez planificada
la ruta los choferes se dirigen a abastecer de combustible los camiones, luego
se dirigen al primer punto de venta, el repartidor al llegar a la tienda contacta al
cliente y luego procede a entregarle la mercaderia haciendo constar la
conformidad de los productos solicitados por el cliente, asi mismo cobra el
monto total vendido. Dentro del proceso de reparto suelen presentarse
rechazos por varios motivos, dentro de los cuales el principal motivo estaria
dado por la manipulacién de la informacién de los pedidos a cargo de los
vendedores, otros motivos de rechazo son por documentacién incorrecta,

productos dafiados, pedidos entregados fuera de la fecha pactada, etc.
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Identificacidon del problema

El incumplimiento de los procedimientos establecidos por parte de los
vendedores deriva en que los pedidos de los clientes nuevos no sean
embarcados, a su vez la falta de informacion sobre la ubicacién de los puntos
de venta evita que los pedidos que han sido embarcados puedan ser

entregados a los clientes.

Asimismo la sobrecarga de trabajo debido a una distribucion ineficiente de las
cargas de reparto, sumado al retraso del reparto por procedimientos ineficaces
deriva en estar entregando los pedidos tarde e incluso algunos pedidos se

entregan en otras fechas diferentes a las pactadas.

El incumplimiento de los deberes de los vendedores, asi como la manipulacién
de la informacién por parte de los mismos, deriva en el rechazo de pedidos por
parte de los clientes, quienes quedan insatisfechos con el mal servicio que se

les brinda.

La falta de coordinacién en los procedimientos de entrega no permite brindar

ventanas horarias a los clientes, lo cual deriva en no entregar los pedidos por

encontrar establecimientos cerrados o en la demora de todo el proceso.
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Andlisis de la problematica

Los codigos de
los clientes son

Los productos no
se encuentran en
stock

desactivados

El personal de
compras norealizo
los calculos correctos
de abastecimiento

Losvendedores no
justificanlos
clientes que crean

Los repartidores no tienen
la informacion sobre la

ubicacion de los nuevos
puntos de venta creados

Losvendedores no brindanla
informacion sobre la ubicacion
de los puntos deventa creados

COcasionalmente se
encuentran codigos
duplicados yse
desactivan

El personal de
almacén no respeto
es stockminimao de
seguridad

Los encargados del manejo de
planos no actualizan los nuevos

puntos deventa enlos planos Los clientes

no reciben

sus pedidos

Figura 34: Diagrama causa — efecto, Clientes que no reciben sus pedidos
Fuente: Elaboracién propia

Dentro del andlisis de la cadena de nivel de servicio al cliente encontramos en

primer lugar a los clientes que realizan su pedido y no reciben el mismo,

principalmente por los siguientes motivos:

Los clientes son creados, reciben

un codigo de atencién con el cual se les

permite realizar su pedido, los vendedores son los responsables de llevar un

sustento que acredite que los clientes que han creado son veridicos y se

encuentran en la ubicacion que han mencionado, el problema se suscita

cuando los vendedores no justifican a los clientes llevando los documentos

solicitados, como copia de DNI del cliente, boletas que acrediten la atencién

por otras empresas, copia de recibo de agua o luz con la direccion del

establecimiento. Al no llevar esta

informacién o llevar documentos que no

guardan relacion con lo solicitado los clientes son desactivados, el pedido no es

embarcado y los clientes no reciben ninguna informaciéon al respecto,
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generando desconfianza de la empresa, sobre todo al ser la primera vez que
realizan un pedido tienen como resultado una mala experiencia, lo cual forma
en ellos un mal concepto del servicio que se les ha ofrecido.

También sucede que la base de datos tiene codigos de clientes duplicados, los
cuales al ser identificados al manipular la base, son desactivados y los pedidos
gue hayan realizado no seran entregados o en un futuro los clientes pueden ser
no atendidos al no encontrarse en la base de datos, ademas dichos clientes no

son informados sobre lo sucedido.

Otro motivo se suscita cuando los choferes que salen a reparto con la boleta o
factura del pedido y el plano correspondiente, cuando van a repartir un pedido
nuevo sucede que no encuentran el establecimiento en el plano de reparto, lo
gue hacen es buscar el establecimiento por direccién, perdiendo tiempo al
tratar de ubicarlo muchas veces ocurre que el repartidor no encuentra la
ubicacion (sobre todo en las zonas mas alejadas de la ciudad) y decide no
entregar el pedido, esto sucede o bien porque los vendedores no marcaron la
ubicacion del establecimiento en sus planos de preventa o porque los
encargados de actualizar los planos de reparto no cumplieron su funcién y los

planos salen a reparto desactualizados.
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Perdida de tiempo
en procedimientos
inefectivos

Los vendedores crean Sobrecarga

codigos inexistentes o

Los repartidares
realizan la planificacion
manual de rutas

Caon el fin de completar

Mala distribucion de

sus_u:untaz_?jeventa las cargas de reparto Los repartidores pierden
envian pealdos a tiempo en el recuento -
direcciones errongeas de pedidos Los clientes

no reciben

sus pedidos
a tiempo

Figura 35: Diagrama causa — efecto, Clientes que no reciben sus pedidos
atiempo
Fuente: Elaboracién propia
Siguiendo con el andlisis de la cadena de valor del nivel de servicio al cliente
encontramos a los clientes que no reciben sus pedidos a tiempo, situacién que
mayormente se da por la sobrecarga de trabajo a la que son sometidos los
repartidores, dicha sobrecarga de trabajo se manifiesta principalmente por que
los repartidores realizan otras actividades como la planificacion de sus rutas de
reparto y el recuento de pedidos en almacén, la planificacion demanda un
tiempo que en su promedio minimo es de 50 minutos pudiendo llegar hasta
hora y media, y el recuento de pedidos puede llevar desde una hora como
minimo hasta dos horas de tiempo perdido el cual puede ser aprovechado para
salir a ruta mas temprano y poder cumplir con las entregas en el horario normal
sin tener que hacer sobretiempo. Muchas veces los repartidores tienen que
trabajar horas extras para cumplir con la entrega, muchas veces los horarios
nocturnos que utilizan los repartidores no son efectivos, no consiguiendo
entregar toda la mercancia. El problema de no entregar esa mercaderia es que

el cliente cuando no obtiene la mercaderia prometida, busca la manera de

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

conseguirla por su cuenta, lo cual deriva en la percepcién del mal servicio
recibido por parte del cliente, los costos adicionales que el cliente asume por
dejar de recibir el servicio, ademas del rechazo de la mercaderia que se deja

de vender.

Los productos se

] - - e
Los vendedores e

envian informacion

deteriorados, dafiados

manipulada de los T

Los clientes reciben SELLLS

su pedido fuera de

la fecha pactada _ Los repartidores notienen
Losvendedores envian el cuidado debido conlos
productos que el cliente productos al momento de
no hasolicitado entregarlos

El repartidaor por diversos

motivos pretende entrega Los vendedores envian Los almaceneros to tienen el

los productos enlos productos en mayor cuidado debido al momento de

siguientes dias cuando el cantidad de las que el geparary cargar 10s productos

clienteya no los necesita cliente ha solicitado en los camiones Los clientes

rechazan

los pedidos

Figura 36: Diagrama causa — efecto, Clientes que rechazan sus pedidos
Fuente: Elaboracién propia
En el siguiente nivel encontramos a los clientes que rechazan los pedidos por

los siguientes motivos:

Uno de los principales motivos de rechazo de pedidos en la empresa se da por
la manipulacion de la informacion de pedidos por parte de los vendedores,
qguienes envian pedidos o en mayor cantidad como pedidos que el cliente no ha
solicitado, generando malestar en los clientes, quienes deciden no pagar por
dichos productos adicionales, al ser considerados todos los productos del
pedido en un solo consolidado, no se pueden separar dichos productos

adicionales por lo cual se rechaza el pedido entero.
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También sucede que tanto algunos almaceneros como también repartidores no
tienen el minimo cuidado con los productos, dafiandolos de tal forma que el
cliente al recepcionar los productos se queja con el repartidor y la mayoria de
veces como no encuentra una solucion viable termina rechazando todo el

pedido.

Los vendedores no
cubren la totalidad
de la ruta

Los vendedores
mantienen diferencias

con los clientes

Losvendedores ya

Abandonan laruta par
alcanzaron su motivos persnnaleg Desacuerdos
cuota deventas .
1 Rinas
Rutas cargadas - T
Mo cubren laruta Compaortamiento
i -- inadecuado del LU=LL
porcansancio \ Zonas de dificil acceso vendedor visitados
por los

vendedores

Figura 37: Diagrama causa — efecto, Clientes no visitados
Fuente: Elaboracién propia
Dentro de la cadena también encontramos a los clientes que dejan de ser
visitados por los vendedores, ya sea porque los vendedores abandonan la ruta
por motivos como el hecho de haber alcanzado su cuota de ventas y creen que
es suficiente y dejan de visitar a algunos clientes, como también abandonan
ruta por motivos personales, cansancio, etc. a la ves los vendedores dejan de
visitar establecimientos por diferencias que hayan podido tener con los clientes,
€s un caso preocupante, ya que los clientes que no son visitados regularmente

optan por cambiar de empresa distribuidora.
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4.3.2. Nivel de servicio

4.3.2.1. Enfoque cualitativo del nivel de servicio al cliente

Para conocer el nivel de servicio percibido por los clientes, se ha visto por
conveniente realizar encuestas que permitan obtener informacién relevante
sobre la posicién del servicio que la empresa ofrece desde la perspectiva del

cliente.

Encuesta sobre nivel de servicio al cliente

Para hacer un mejor analisis de las encuestas sobre nivel de servicio al cliente
se ha visto por conveniente afiadir una variable demografica al proceso de
acopio de informacion, la cual permitira conocer el nivel de servicio brindado
por areas demograficas seleccionadas, en este caso por distritos, para lo cual
se debera seleccionar estratégicamente a los clientes. Para tener un panorama
general los puntos de venta seleccionados seran distribuidos equitativamente
por distritos y dentro de cada uno se ha realizado un filtro por capacidad de
compra tomando valores bajos, medios y altos, los cuales se han incluido

equitativamente.
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Tamano de la muestra

El célculo del tamafio de la muestra se obtuvo a través de la siguiente formula:

k?xpxqxN
n =
(e2x(N—-1))+k2xpxgq

Dénde:

_ ((1.65)% x 0.5 x 0.5 x 13000)
' ((0.1)2 x (N — 1)) + (1.65%2 x 0.5 x 0.5)

n= 120

Para el disefio de la encuesta se han elegido 8 distritos considerando los que
tienen mayor capacidad de compra, luego se han elegido 15 clientes por cada
distrito, la eleccion se ha realizado por filtros tomando 5 clientes con capacidad
de compra alta, 5 con capacidad de compra media y 5 con capacidad de
compra baja por distrito, considerando el tamafio de la muestra calculada. Para
la realizacion de las encuestas se ubicaron los clientes a encuestar en un plano
a través de Mapinfo Professional. Para salir a campo se cont6 con los planos

correspondientes y con la informacién pertinente sobre los clientes.

A continuacién se muestra el plano de puntos de venta seleccionados para ser

encuestados:
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MAPA: PUNTOS DE VENTA SELECCIONADOS

Figura 38: Mapa de los puntos de venta elegidos para la encuesta
Fuente: Elaboracién propia
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Resultados obtenidos de la encuesta.

Importancia del costo a la hora de elegir una empresa de distribucién

Importancia del costo de los productos a la hora de
elegir una empresa de distribucion

3%
M Extremadamente importante

H Muy importante

M Un poco importante

Figura 39: Importancia del costo
Fuente: Elaboracién propia

Importancia del costo por distritos
100%
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Figura 40: Importancia del costo por distritos

Fuente: Elaboracién propia
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Importancia del servicio a la hora de elegir una empresa de distribucion

Importancia del servicio a la hora de elegir una

empresa de distribucion
1%

M Extremadamente importante
H Muy importante
i Un poco importante

Figura 41: Importancia del servicio
Fuente: Elaboracién propia

Importancia del servicio por distritos

100%
80%
60%
40%
20%

0%

= Un poco importante

® Muy importante

m Extremadamente importante

Figura 42: Importancia del servicio por distritos
Fuente: Elaboracién propia

Para los clientes es ligeramente mas importante el costo de los productos ante

el servicio a la hora de elegir una empresa de distribucion.
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Calificacion de la calidad de los servicios de la empresa

Calificacion de la calidad de los servicios de la

empresa
3%

H Muy buena
H Buena

M Regular
M Pobre

Figura 43: Calificacion de la calidad de los servicios
Fuente: Elaboracién propia

Calificacion del nivel de servicio por distritos
100%
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Figura 44: Calificacion de la calidad de los servicios por distritos
Fuente: Elaboracién propia

La calificacion del servicio nos revela que el nivel brindado es mayoritariamente
regular, es decir tiene una calificacion por debajo de del esperado por cualquier
empresa seria que brinde servicios, el andlisis de calificacién de nivel de
servicio por distritos nos revela que los puntos de venta que se sitan en zonas

alejadas del centro de la ciudad son los que reciben menos atencion al cliente
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de acuerdo a la calificacion, siendo las zonas alejadas de la ciudad las que

menos control del personal tienen por parte de supervisores y auditores.

Nivel de eficacia de cumplimiento de plazos de entrega

Nivel de eficacia de cumplimiento de plazos
de entrega

M Muy eficaces
M Un poco eficaces

M Ligeramente eficaces

Figura 45: Nivel de eficacia de cumplimiento de plazos de entrega
Fuente: Elaboracién propia

Eficacia en el cumplimiento de plazos por distrito

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

u Ligeramente eficaces

m Un poco eficaces

m Muy eficaces

Figura 46: Eficacia en el cumplimiento de plazos por distrito
Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar que existe una mayor preocupacién por entregar los

pedidos a
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tiempo en zonas céntricas como Umacollo y Yanahuara, donde la capacidad de
compra es mayor, siendo por el contrario las zonas alejadas quienes registran

una puntuacioén baja respecto a la eficacia en el cumplimiento de plazos

Respuesta de la empresa ante problemas suscitados

Respuesta de la empresa ante problemas
suscitados

M Muy buena
M Buena

M Regular

M Pobre

Figura 47: Respuesta de la empresa ante problemas suscitados
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 48: Respuesta de la empresa ante problemas suscitados por
distritos
Fuente: Elaboracién propia
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Sobre la respuesta de la empresa ante posibles problemas suscitados, los
clientes manifestaron mayoritariamente que la empresa tuvo buena respuesta,
lo que se puede observar en el andlisis por distritos es que la desaprobacion de
los clientes ante la respuesta de la empresa se da principalmente en los puntos

de venta con menor capacidad de compra.

Probabilidad de recomendacion del servicio a otras personas

Probabilidad de recomendacién del servicio
a otras personas

 Muy probable
¥ Un poco probable

i Ligeramente probable

Figura 49: Probabilidad de recomendacién del servicio
Fuente: Elaboracién propia

Los distritos en donde se concentran puntos de venta con capacidad de
compra alta registran mayor probabilidad de recomendacion del servicio a otras

personas en contraste con puntos de venta alejados.
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Figura 50: Probabilidad de recomendacién del servicio por distritos
Fuente: Elaboracién propia

Calificacion del servicio brindado en relacién ala competencia

Calificacion del servicio brindado en relacion a
la competencia

1%

H Mejor que la competencia
M Igual que la competencia
M Peor que la competencia

M No cont6 con otros servicios

Figura 51: Calificacion del servicio en relacion a la competencia
Fuente: Elaboracién propia
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Calificacion de nuestros servicios en relacion a
la competencia por distrito

100%
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0 . ..
60% H No conto con otros servicios

40% m Peor que la competencia

20% m Igual que la competencia

0% m Mejor que la competencia

Figura 52: Calificacion del servicio en relacion a la competencia por
distritos
Fuente: Elaboracién propia
Se puede concluir de los resultados obtenidos que buena parte de los puntos
de venta ubicados en lugares céntricos registran en general una buena
percepcién sobre el servicio que vienen recibiendo como clientes, esto puede
deberse a que son clientes que practicamente han crecido con la empresa
debido a su antigledad y han logrado fortalecer las relaciones de cliente-
proveedor, ademas de encontrarse en lugares céntricos donde la demanda de
productos mayormente es constante. Asi como también tienen una buena
percepcién del servicio los clientes que registran una capacidad de compra
alta. Por el contrario se puede concluir que los clientes quienes viven en zonas
alejadas como también los clientes quienes tienen capacidad de compra media
o baja tienen una percepcion regular hasta mala del servicio que reciben, lo
cual puede tener cierta légica al conocer que los repartidores tienen

complicaciones para entregar los pedidos en dichas zonas, ya sea por falta de
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informacién en cuanto la ubicacion de los puntos de venta como también por
sobrecarga de pedidos a entregar, en cuanto a las razones por la que los
clientes que tienen capacidad de compra media a baja tengan esa mala
percepcién del servicio se puede deber al incumplimiento de los acuerdos
realizados entre clientes y vendedores, conociendo que los vendedores

mayormente manipulan la informacién de los pedidos de dichos clientes.

4.3.2.2. Enfoque cuantitativo del nivel de servicio al cliente

Calculo del Nivel de servicio al cliente

Para efectos del calculo del nivel de servicio al cliente se tomo la cantidad total

de pedidos realizados por los clientes en el plazo de un mes que fue de 19699

pedidos y se realizd en base a la siguiente estructura:

Cantidad de
Cantidad de pedidos ordenados pedidos no
entregados
Cantidad de
Cantidad de pedidos pedidos
entregados a tiempo entregados
tarde
Cantm_lad elE Cantidad de
pedidos .
p : pedidos
recibidos sin rechazados
objeciones
Cantidad de
pedidos
entregados
perfectos

Figura 53: Estructura del nivel de servicio al cliente
Fuente: Elaboracién propia
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Cantidad de pedidos ordenados = 19699 pedidos

I.  Pedidos embarcados

Pedidos no embarcados = 361

19699 — 361 = 19338

Cantidad de pedidos embarcados = 19338

Efectividad del subproceso = 19338 / 19699 = 98%

II. Pedidos entregados

Pedidos no embarcados = 456

19338 — 456 = 18882

Cantidad de pedidos embarcados = 18882

Efectividad del subproceso = 18882 / 19338 = 98%
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lll.  Pedidos entregados atiempo

Pedidos entregados tarde = 876

18882 — 876 = 18006

Cantidad de pedidos entregados a tiempo = 18006

Efectividad del subproceso = 18006 / 18882 = 95%

IV. Pedidos recibidos sin objeciones

Pedidos rechazados = 2898

18006 — 2898 = 15108

Cantidad de pedidos recibidos sin objeciones = 15108

Efectividad del subproceso = 15108 / 18006 = 84%
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Pedidos entregados completos = 15108

Nivel de servicio al cliente = (Pedidos entregados completos / Pedidos

ordenados) x 100

(15108 / 19699) x 100 = 77%

El nivel de servicio al cliente es del 77%

Nivel de servicio al cliente

2% 2%

4%
"i 15% M Pedidos no embarcados
0

M Pedidos no entregados

i Pedidos entregados tarde

M Pedidos rechazados

M Pedidos entregados

completos
77%

Figura 54: Nivel de servicio al cliente
Fuente: Elaboracién propia
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4.3.3. Propuesta de mejora sobre servicio al cliente

Del andlisis de las encuestas sumado a las causas enumeradas al inicio se
puede deducir que el mayor problema que afronta la empresa en cuanto a
servicio al cliente se refiere, se da principalmente por el inadecuado control
sobre los vendedores en campo, observando que las zonas alejadas y menos
controladas por los supervisores son las que representan la mayoria de puntos

de venta con una deficiente percepcién del servicio recibido.

Para dar solucion a los problemas relacionados al servicio al cliente se

propone:

i. Establecer controles del personal de ventas mediante el rastreo satelital
de los vendedores con la finalidad de conocer su historial de rutas real
en cada jornada, y asi brindar reportes eficaces que permitan mantener

un control real por parte de los supervisores y jefes de venta.

ii. Se propone que los repartidores lleven un registro de la situacién de
cada reparto establecido en su itinerario, con la finalidad de mantener un
mejor control y establecer responsabilidades en caso hubiere

anormalidades en el proceso.
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4.3.3.1. Control sobre el personal de ventas

Actualmente hay una cantidad preocupante de clientes quienes no estan
siendo visitados por los vendedores, el estimado es de 2880 clientes que no se
visitan mensualmente, dentro de los cuales alrededor de 1700 clientes estan
dejando de hacer pedidos, afectando significativamente las ventas de la
empresa. Es por eso que es fundamental atender el problema que causa el

incumplimiento de las visitas programadas a determinados clientes.

Con la finalidad de establecer un mejor control sobre los vendedores que dejan
de visitar los puntos de venta asignados en sus recorridos es posible
implementar un servicio de localizacion de vendedores ya sea a través de
satélites o por antenas, dicho servicio es brindado por la empresa de telefonia
con la cual se viene trabajando, esto posibilitara que los supervisores de venta
puedan contar con reportes de los historiales de ruta recorridos por sus

subordinados y asi poder tener un mejor control sobre las visitas programadas.

El control funcionaria de la siguiente manera:

Primero se debera solicitar a la empresa de telefonia contar con el servicio de
geolocalizacién de vendedores, dicho servicio es el mismo presentado en la
mejora de actualizacion de clientes mencionado en la parte inicial de las

mejoras.
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A través del servicio de localizacion satelital, la empresa de telefonia brindara
la informacién necesaria para poder obtener el historial de las rutas recorridas
por los vendedores, las cuales podran ser visualizadas a través de la interfaz
del software Mapinfo Professional. El area de desarrollo distributivo debe estar
a cargo de procesar dicha informacion, la cual entregara un reporte dirigido a
los supervisores y jefes de venta, quienes compararan las hojas de rutas que
debieran seguir los vendedores con las rutas reales trazadas. De manera que
sirva como herramienta para poder encontrar posibles anormalidades en las
rutas reales recorridas las cuales guarden relacion con las bajas producidas en

ventas.

De encontrarse irregularidades se debera sancionar a los vendedores que no
cumplan con el adecuado procedimiento que establece la empresa.
Dicha mejora atendera los problemas relacionados al incumplimiento de las

visitas por parte de los vendedores a todos sus puntos de venta asignados.

El control puede establecerse con una frecuencia semanal, pudiendo ser este

requerido en el momento que se necesite. El control de los vendedores a través

de dichos reportes debe estar a cargo de los supervisores de venta, pudiendo

este ser solicitado también por los jefes de venta.

Ventajas:

e Se podra conocer la posicidén exacta en tiempo real de cada vendedor.
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e Se podra comparar las rutas trazadas por los vendedores y medir su
eficiencia en el desarrollo de las rutas.

e Se podra conocer que establecimientos estan dejando de ser visitados
por los vendedores.

e Se podra relacionar los puntos de venta que estan dejando de ser

visitados con los establecimientos que no presentan ventas.

A continuacién se muestra un ejemplo de las rutas con la informacion

pertinente que se debe mostrar en el reporte del control del personal de ventas:

Ruta asignada con los todos los puntos de venta a visitar

LEYENDA

Ejes de calles
Recorrido correcto

© Puntos de venta a visitar

Figura 55: Ruta asignada con los todos los puntos de venta a visitar
Fuente: Elaboracién propia
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Ruta real recorrida por el vendedor

e

Punto no visitado

Puntg no visitado
it
Punto no visitado
NPunto ncl_ws:ltado

LEYENDA

wfunto no \(ISI(&CIO\

Ejes de calles

Recorrido del vendedor
©® Puntos de venta visitados

[0 Puntos de venta no visitados

Figura 56: Ruta real recorrida por el vendedor
Fuente: Elaboracién propia
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Puntos no visitados que presentan ventas bajas

/..

Punto con baja en venta

&)

LEYENDA

—— Ejes de calles
~— Recorrido del vendedor
© Puntos de venta visitados
[ Puntos de venta no visitados

A Puntos no visitados y con baja en ventas

Figura 57: Puntos no visitados que presentan ventas bajas
Fuente: Elaboracién propia

Se podra actuar sobre los establecimientos que no presenten ventas en un
periodo igual o mayor a 3 semanas, ya que ese periodo registrado en un punto

de venta denota que el cliente no esta siendo visitado por el vendedor.
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La manera de actuar frente a posibles casos de incumplimiento de visitas sera
corroborando con los clientes de dichos establecimientos si estan siendo o no

visitados, dicha labor debe estar a cargo de un auditor.

De encontrarse vendedores que no visiten ciertos establecimientos deberan ser
sancionados enfaticamente con la reduccion de sueldo, con el propdsito de que

la mejora sea efectiva en el menor plazo posible.

Como parte de mejora en la atencion es posible ofrecerle una ventana al cliente
para que brinde informaciéon sobre si el vendedor esta visitando su
establecimiento, dicha informacién puede ser brindada a través de varias
plataformas, ya sea a través de la pagina web como atencién al cliente, como
también por via telefénica, o también como retroalimentacién cuando tenga
contacto con un repartidor que este entregandole productos de otros

vendedores de la empresa.

4.3.3.2. Control mediante registro de reparto

Actualmente alrededor de 2900 pedidos son rechazados por mes, tal cantidad

es la que mas afecta el nivel de servicio al cliente que se brinda actualmente,

por tanto se le debe prestar mas importancia para poder mejorar la calidad del

servicio.
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Lo que se ha podido observar es que no existe una retroalimentacion sobre las
situaciones por las cuales se generan los rechazos, es decir cuando sucede
una situacion en donde no se entrega un pedido después de visitar el
establecimiento lo que se viene haciendo es guardar las facturas y separarlas
en dos categorias, o porque el establecimiento se encontraba cerrado o porque
el cliente rechazo el pedido, es decir no hay informacion detallada del motivo

de rechazo.

Para llevar un control adecuado de las entregas se propone que los
transportistas porten un registro, el cual debe controlar las posibles situaciones
gue afronta dicho proceso, principalmente controlar a los vendedores quienes
mayormente comenten faltas en el proceso de preventa las cuales afectan el
buen desarrollo del proceso de reparto, dichas irregularidades se mencionan a

continuacion:

e Los vendedores envian productos que el cliente no ha solicitado,
generando el rechazo de todo el pedido al no poder separar los

productos considerados en un consolidado.

e También los vendedores envian productos en mayor cantidad de las
solicitadas, generando el rechazo de todo el pedido al no poder

separarse los productos considerados en un solo consolidado.
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e Con el fin de completar su cuota de ventas los vendedores crean
codigos de clientes que no existen, envian un pedido de productos sin
un destinatario real a direcciones falsas o erréneas, generando un
movimiento de productos innecesario ademas de la pérdida de tiempo

del transportista por encontrar dichas direcciones falsas.

e También en el proceso de reparto se generan rechazos por que el
cliente no se encuentra en su establecimiento y no hay forma de
comunicarse con €l. Para lo cual el transportista puede rechazar todo el
pedido o regresar al establecimiento al terminar la ruta para ver si

consigue entregar los productos.

e Sucede también que al momento de entregar los productos la

documentacion como boletas o facturas no son correctas, lo que a veces

genera rechazo por parte de algunos clientes.

o El repartidor pretende entregar los pedidos fuera de fecha cuando el

cliente ya no los necesita.

Implementacién del registro de reparto

En primer lugar se analizardn los problemas que conllevan al control

inadecuado de los vendedores, para luego disefiar un registro que permita a los

repartidores recabar la informacion necesaria para retroalimentar al personal
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encargado de controlar el reparto y asi ellos puedan establecer

responsabilidades para garantizar un buen desarrollo del proceso.

Para elaborar el registro de reparto adecuado para nuestro proceso se tomaran

en cuenta los siguientes datos:

Cadigo de cliente
Cadigo de pedido

Situacién de la entrega

¢ Cliente no se encuentra en el establecimiento
e Direccion erronea
e Pedido rechazado
0 Productos que el cliente no ha pedido
o Cantidad superior a la solicitada
o Productos incorrectos
0 Productos dafiados
o Documentacién incorrecta
¢ Vehiculo averiado

e Otras razones

Para agilizar la gestién de la informacién y asegurar poder contar con la misma,

el ingreso de datos se debe dar de manera digital, con la finalidad de conocer

en tiempo real la situacion de la entrega de productos, lo cual permitira obtener
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reportes diarios que puedan establecer responsabilidades sobre los
vendedores quienes son principalmente los que cometen faltas que van en

contra del buen funcionamiento del proceso.

Dicho esto se propone implementar este proceso de manera digital a través del
mismo servicio de toma de pedidos que también permite registrar en linea las
entregas realizadas como también es capaz de retroalimentar con la
informacion pertinente sobre las posibles situaciones que deriven en un pedido

gue no haya podido ser entregado.

4.3.4. Proyeccion de las mejoras propuestas

» Mejora sobre clientes visitados

Los problemas sobre los vendedores quienes no visitan a todos sus clientes
asignados en su totalidad por diversos motivos, seran atendidos por la mejora

de control sobre el personal de ventas.

Actualmente el estimado de clientes que pueden ser atendidos en preventa es
de 34560 clientes, de los cuales se estima que se atienden a 31680 clientes los
cuales representan un 92%. Lo cual deja ver que el estimado de clientes que
no se viene atendiendo es de 2880 clientes los cuales representan el 8% del

total de clientes.
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Inicialmente la mejora se proyectara a atender a un 60% mas de los clientes
gue no se visitan, es decir se pretende atender a 1440 clientes mas al cabo de
seis meses de implantada la mejora, luego se proyecta crecer un 5%
mensualmente, hasta llegar a un 80% de mejora en atencién a los clientes que
no vienen siendo atendidos actualmente. En términos generales de la
capacidad de atender clientes que actualmente es del 92% con la mejora
proyectada de atencion a dichos clientes se pretende alcanzar el 97% de la

capacidad de atencién en la preventa.

» Mejora sobre pedidos entregados

El problema referido a los codigos de clientes desactivados por falta de
justificacién, sera atendido por las mejoras de redisefio del procedimiento
creacion y por la identificacion previa de irregularidades en el procedimiento. Lo
cual permitira enviar los pedidos de muchos cédigos que en la actualidad se

vienen desactivando.

A su vez los problemas referidos a los pedidos que no son entregados por falta
de informacion en campo, seran atendidos por la mejora de actualizacién de

puntos de venta a través de la localizacion satelital.

Actualmente son alrededor de 820 clientes por mes quienes no reciben sus

productos por ser pedidos no embarcados o no entregados por falta de

informacion. De los cuales se proyecta entregar alrededor del 70% de pedidos
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en los primeros tres meses, creciendo paulatinamente hasta alcanzar el 95%
en entrega de dichos pedidos, dejando un margen del 5% los cuales
posiblemente sean pedidos inexistentes marcados por los vendedores quienes

falten a los procedimientos.

» Mejora sobre pedidos entregados a tiempo

Los problemas que derivan en estar entregando los pedidos tarde o fuera de la
fecha pactada estaran atendidos por las mejoras de planificacion de rutas a
través de Maplnfo, la cual se debera hacer en el area de logistica y el recuento
de pedidos el cual debera estar a cargo del personal de almacén, lo que
permitird que los repartidores ganen un tiempo de 2 horas y media
aproximadas que les lleva realizar dichas actividades, tiempo valioso que podra

ser aprovechado en reparto.

El total de pedidos que son entregados tarde son de 876 pedidos, con las
propuestas realizadas se proyecta alcanzar una mejora en la entrega de
pedidos del 70% en los tres primeros meses, es decir alrededor de 610 pedidos
podran ser entregados a tiempo, cifra que debera mejorar constantemente

hasta alcanzar entregar los pedidos a tiempo en un 90%.
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Implementacion del indicador logistico de pedidos entregados a tiempo

Objetivo: EIl siguiente indicador tiene por objeto controlar la cantidad de

pedidos que son entregados a tiempo a los clientes.

Definicién: Este indicador mide el nivel de cumplimento de la empresa para
realizar la entrega de los pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado con

el cliente:

Calculo:

Pedidos entregados a tiempo
Total de pedidos por entregar

Entregas a tiempo =

Periodicidad: Mensual

Responsable: Jefe de desarrollo distributivo

» Mejora sobre pedidos entregados perfectos

La mejora de control mediante registro de reparto permitira retroalimentar a la
empresa con informacion pertinente sobre el reparto y asi poder mejorar los
procedimientos que no se estan realizando debidamente, fundamentalmente

poder identificar y sancionar a los vendedores que envien informacién
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manejada sobre los pedidos que el cliente haya realizado, afectando

directamente en los rechazos de los mismos.

Actualmente se rechazan alrededor de 2900 pedidos por mes, cifra alarmante y
de la cual no se tiene informacion detallada de los motivos por los cuales se

estén rechazando los pedidos.

Con la propuesta de mejora de registro de reparto, la cual permitira identificar
principalmente a las personas que estén causando dichos rechazos, se podran
tomar acciones correctivas fundamentadas en la informacion recabada. Para tal
efecto se proyecta mejorar en un 50% los pedidos recibidos sin objeciones por
parte de los clientes que estén dentro de los pedidos rechazados actualmente.
Todo esto previsto en un plazo de seis meses, se prevé ir mejorando
paulatinamente esa cifra con el indicador logistico hasta alcanzar entregar

pedidos perfectos en un 75%.

Implementacion del indicador logistico de pedidos entregados completos

Objetivo: EIl siguiente indicador tiene por objeto controlar la cantidad de

pedidos que se entregan sin problemas.

Definicién: Cantidad de 6rdenes que se atienden perfectamente por una

empresa, y se considera que una orden es entregada completa cuando cumple

con las siguientes caracteristicas:
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e La entrega es completa, se entregan todos los productos en las
cantidades correctas.

e Lafecha de la entrega es la estipulada por el cliente.

¢ La documentacion que acompafa la entrega es completa y exacta.

e Los productos se encuentran en perfectas condiciones fisicas.

e La presentacion y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la

entrega.

Calculo:

Pedidos entregados perfectos

Ent tas =
Jlregas Nelectas Total de pedidos por entregar

Periodicidad: Mensual

Responsable: Jefe de desarrollo distributivo
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4.4.Mapeo del flujo de valor

4.4.1. Mapa de flujo de valor actual

Proveedores Clientes

Almacén

los camlones ce reparto

\ Separacién cel pedido Carga ce los pedides en Recuento de pecidos Planificackén de las rutas Entraga de pedidos

155 min 70 min 20 min 20 min

I 20 min I I 35 min I I 45 min I I 25 min I I 8 min I

Tiempo de cido
418 min

A Tiempo de valor

1 cangas agregaco
\Y} \ Armaco de corges

Recepdidn y 153 min
procesamiento de
pedidos

Q&

pedidos
Visits 8l punto de vents Caplacion de clientes Toma y envio de pedidos
vis mévil

. | | ® o —%

o v

Figura 58: Mapa de flujo de valor actual
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis del mapa de flujo de valor actual

El procedimiento de recuento de pedidos no debe estar a cargo de los
repartidores, ya que les toma mucho tiempo el cual puede ser aprovecha en
estar repartiendo los pedidos en vez de estar contando nuevamente los

productos cargados por el personal de almacén.
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El procedimiento de planificacion de rutas de reparto también les demanda
tiempo valioso a los repartidores lo que retrasa la salida a reparto, debe
evaluarse la posibilidad de realizar la planificacion de rutas en el departamento

de distribucion.

El proceso de entrega y cobro de pedidos puede ser mejorado al brindar

ventanas horarias aproximadas de visita a los clientes.

4.4.2. Mapa de flujo de valor futuro

Proveedores Clientes

Almacén

Separacién cel pedido Carga ce los pedidos en Entrega de padidos
\ los camiones

Tiempo de cido Reduccion
278 min n%

A Tiempo de valor Reduccién
Consclicado de cargas agrogaco %
AV Planificackdn de las nutas Armaco de cargas Recepadn y 88 min
ce reparto pracesamiento de
pedidos
Visits sl punto de vents Coptacion de clientes Toma y envic de pedidos
vis movil
4 L — (]

e oM

Figura 59: Mapa de flujo de valor futuro
Fuente: Elaboracién propia
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4.4.3. Plan de accién para llevar a cabo la mejoras del mapa de flujo

de valor futuro

Para llevar a cabo el plan de mejoras a partir de las conclusiones obtenidas de

analizar el mapa de flujo de valor futuro se debe realizar lo siguiente:

1. Se debe eliminar el procedimiento de recuento de pedidos por parte de
los repartidores, ya que este proceso no es beneficioso para el ciclo, en
cambio toma tiempo valioso de reparto, para eliminar dicho proceso se
deben mejorar los procedimientos de separacion y carga de pedidos de
tal modo que estos aseguren que los encargados del almacén carguen
correctamente y en las cantidades adecuadas los pedidos en los
camiones de reparto.

2. El procedimiento de planificacion de rutas de reparto debe estar a cargo
del personal de distribucion y no de los repartidores, basicamente por
dos motivos, el primero es que demanda a los repartidores tiempo que
puede estar siendo usado para reparto, segundo los repartidores no
tienen la precision para calcular las rutas optimas como si lo puede
hacer un software dedicado, dicho procedimiento debe realizarse en el
area de logistica, lo cual reducira el tiempo que lleva el procedimiento en
el ciclo de operacion.

3. Se debe reducir el tiempo de entrega de pedidos, el cual principalmente
conlleva demoras en el cobro de los pedidos, ya que a veces los clientes
no cuentan con el efectivo necesario para cancelar sus pedidos, por lo
cual se puede aprovechar la planificacion de ruta de reparto a través de

software dedicado para poder brindar ventanas horarias aproximadas
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para que el cliente tenga en cuenta en que momento sera visitado y
pueda asi reunir el dinero para la cancelacion de los pedidos.

4. Aplicando dichas mejoras el tiempo del ciclo de operacion puede ser
reducido en un 33%, asi como también al pasar el procedimiento de
planificacion al area de logistica y eliminar el procedimiento de recuento

de pedidos se reducira el tiempo de valor agregado en un 42%.

4.5.Herramientas de gestion

Informacion demografica relevante

Se propone utilizar planos de pre-venta y reparto que contengan informacion
adicional como por ejemplo la ubicacién de establecimientos que sean agentes
bancarios en los cuales tanto los vendedores como repartidores pueden
realizar depdsitos del dinero que van obteniendo a medida que desarrollan sus
rutas asignadas. Dicha herramienta permitira ahorrar tiempo en la ubicacién de
los establecimientos agentes mas cercanos con la finalidad de que los
vendedores y repartidores no acumulen mucho dinero en efectivo como parte
de sus labores de cobranza, protegiendo tanto la integridad de las personas

gue quedan expuestas a robos como los activos de la empresa.

A continuacién se muestra un ejemplo de planos cargados con informacién

adicional:
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Figura 60: Plano con informacion demogréfica relevante

Fuente: Elaboracién propia

Reestructuracion de redes

Actualmente el proceso de reestructuracion de redes se realiza manualmente,
con célculos que combinan planos fisicos y bases de datos. El procedimiento
es ineficaz al tener que trabajar con planos fisicos, lo que hace que demore un

tiempo prolongado generar cambios principalmente en la reestructuracion de
redes.

A través de Maplinfo es posible implementar un procedimiento que permita
contemplar las reestructuraciones de las redes de distribucion de productos,
seleccionando a los clientes de acuerdo a la capacidad de compra. Lo que se
pretende es implementar un procedimiento eficiente que permita reestructurar

las redes de los clientes a través del analisis de los puntos de venta de acuerdo
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ala capacidad de compra, segmentandolos de acuerdo a las posibilidades que
brindan los recursos actuales de la empresa. El procedimiento seria el

siguiente:

e Se ingresa al software Mapinfo la data que contenga la informacion de
los clientes ademas de sus coordenadas y los montos de compra
parciales y totales.

e Luego se debe subir la nube de puntos de venta al plano
correspondiente para luego analizar a los clientes por su capacidad de
compra.

e Luego se segmentaran a los clientes de acuerdo a las variaciones que
hayan motivado la reestructuracion, creando una nueva base de datos
con dichos clientes.

e A partir de la nueva base de datos de clientes segmentados se debera
subir la nube de puntos de venta al nuevo plano para realizar la
distribucién de los mismos por zonas equivalentes, para crear las

nuevas rutas tanto para pre-venta como para reparto.

Definitivamente realizar las reestructuraciones de redes a través del software
en planos digitales permite agilizar el procedimiento, o que contribuye a
realizarlo de manera mas frecuente adecuandose a las necesidades

comerciales de la empresa.
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5. EVALUACION ECONOMICA FINANCIERA

A. Andlisis Costo — Beneficio de implementar la planificacion de rutas

a través del software Mapinfo Professional.
» Costos de implementacion.
Costo del software Mapinfo Professional

3270 Délares americanos x 3.2 = 10464 soles

Tasa de cambio realizada al 12/10/2015
Costo de la herramienta Routefinder:

900 Euros x 3.48 = 3130 soles

Tasa de cambio realizada al 12/10/2015

> VAN de la propuesta de mejora de planificacion de rutas

FNE

= - —+ _—
VAN = —C, 2+

Inversion inicial = €, = 13594

Flujo neto de efectivo = FNE = 21060
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Tasa de actualizacion =i = 10%

Periodo = Anual

VAN = - 13594 + (21060/(1.1)*1)

VAN = 5551

Dado el Valor Actual Neto mayor a 1 se debe aceptar el proyecto, ya que es

posible obtener ganancias respecto a la inversion realizada.

» Tasa interna de retorno

. — Z FNE
(1 +1D)f

TIR =54.92%
Al ser la tasa interna de retorno elevada mayor al 50% se debe aceptar el
proyecto, ya que la evaluacion ofrece una rentabilidad promedio atractiva.

> Relacion Beneficio/Costo

Costo o inversioén inicial = 13594

Beneficio o valor actual neto positivo =19145
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Relacion Costo/Beneficio

Y~
[l
NgE
7~
=
+(=
C:l'l'i

B/C = 19145/13594
B/IC=14
Dado el indice de beneficio/costo mayor a 1 se debe aceptar el proyecto, ya

gue el valor actual de los beneficios supera el valor actual de los costes.

Periodo de recuperacion de la inversion

Tabla 14: Periodo de recuperacion de la inversion

Fuente: Elaboracién propia

PRI = 11 meses

El periodo de recuperacion de la inversion inicial sera de 11 meses
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B. Andlisis Costo - Beneficio de implementar el servicio de

localizacién satelital de vendedores

» Costo del servicio

El costo del servicio por vendedor es de 1.25 délares, normalmente el costo del

servicio de localizacion es de 4 ddlares, pero se hace la diferencia por tratarse

de un servicio adicional al de telefonia con el que cuentan los vendedores. El

total de vendedores que contaran con el servicio es de 24.

Costo del servicio por vendedor = 1.25$

Total de vendedores = 24

Tasa de cambio délares a soles = 3.2

24 x 1.25% = 30% x 3.2 = S/. 96 mensuales

96 x 12 = S/. 1152 anuales

> Beneficios:

¢ Incremento en las ventas debido al embarque de més pedidos

Incremento del 1.8% de pedidos entregados

Incremento del 1.1% en ventas mensuales
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¢ Incremento en las ventas debido a la entrega de mas pedidos
Incremento del 2.3% de pedidos entregados

Incremento del 1.4% en ventas mensuales

¢ Eliminacion del puesto de encargado de actualizacion de planos, por
tanto eliminacion del sueldo asignado

Monto mensual = 750 soles

e [ncremento en las ventas debido a la atencién de mas clientes

Incremento del 5.3% de pedidos entregados

Incremento del 3.2% en ventas mensuales

Incremento total de pedidos entregados =9.4%

Incremento total de ventas del 5.7%

C. Analisis Costo - Beneficio de implementar el servicio de envi6 de

informacion de la situaciéon de entrega de pedidos

» Costo del servicio

El costo del servicio por repartidor es de 1.25 ddlares. El total de repartidores

gue contaran con el servicio es de 20.
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Costo del servicio por repartidor = 1.25%
Total de repartidores = 20

Tasa de cambio délares a soles = 3.2

20 x 1.25% = 25% x 3.2 = S/. 80 mensuales

80 x 12 = S/. 960 anuales

> Beneficios:

¢ Incremento en las ventas debido a la reduccion de rechazo de pedidos
Incremento del 7.3% de pedidos entregados

Incremento del 4.5% en ventas mensuales

Método de calculo del incremento de pedidos entregados
(Cantidad de pedidos entregados mensualmente debido a la mejora x

100) / Total de pedidos entregados promedio

Método de calculo del incremento en ventas mensuales
((Cantidad de pedidos entregados mensualmente debido a la mejora x

ticket de compra promedio) x 100) / Ventas totales mensuales
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6. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

ACTIVIDADES

1 | Presentacién del plan de mejora

2 | Revision y aprobacion del plan de mejora

3 | Implementacion del servicio de localizacion

4 | Capacitacion de vendedores y supervisores de venta

5 | Implementacion del servicio de registro en linea

6 | Capacitacion de repartidores y supervisores de reparto

7 | Implementacion del proceso de planificacion de rutas

8 | Capacitacion del personal de desarrollo

9 | Modificaciones y/o ajustes de la implementacion

10 | Reporte de resultados de la implementacion de mejoras

Tabla 15: Cronograma de implementacién
Fuente: Elaboracién propia
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/. CONCLUSIONES

1. Conclusion general de lainvestigacion

Se concluye de la investigacion que mediante el uso de las herramientas
gue brindan los sistemas de informacién geogréfica se ha demostrado que
es posible mejorar la gestion logistica de la empresa dedicada a la
distribucién a través de la reduccion de costos logisticos, el incremento del
nivel de servicio al cliente asi como la mejora de los procedimientos

relacionados al flujo de informacion de la empresa.

2. Conclusiones sobre los procedimientos de administracion de la base

de datos de clientes

2.1.El redisefio del procedimiento de creacion de clientes permite mantener
una base de datos limpia y ordenada, lo cual facilita la implementacion y

gestion eficiente del software Mapinfo Professional.

2.2.El redisefio del procedimiento de creacion de clientes permite la adicion

de mas clientes potenciales al contar con un procedimiento mejor

estructurado.
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2.3.Localizar a los vendedores en tiempo real, permite que los puntos de
venta creados estén siendo actualizados constantemente mediante
Mapinfo Professional, brindando la informacion necesaria para que los

repartidores puedan realizar su trabajo sin inconvenientes.

2.4. También implementar el servicio de localizacion permite ordenar a los
vendedores al momento de la creacién de clientes, ya que permite
conocer la ubicacién de los mismos y asi verificar que estén llamando

desde el establecimiento del cliente nuevo.

3. Conclusiones sobre el procedimiento de planificacion de rutas

3.1.Se concluye de la investigacion que la planificacion de las rutas de
reparto a través del software Mapinfo logrard& una reduccién
considerable en los costos operativos de transporte de alrededor de
21060 soles al afo, al consumir menos combustible recorriendo rutas

optimizadas.

3.2.La planificacién diaria de las rutas mediante el software Mapinfo permite
a los repartidores salir a ruta mas temprano, ya que no deben utilizar
parte de su tiempo para hacer la planificacién de las rutas, lo que
actualmente les demanda entre una hora y una hora y media, asi les

sera posible cumplir con la entrega de los productos asignados dentro
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de su jornada laboral normal evitando cada vez mas estar haciendo

sobretiempo.

3.3. También la planificacion de rutas a través de Mapinfo permite que los
vehiculos recorran menos kildbmetros, lo que se traduce en menos
desgaste de las unidades, menos gastos en mantenimiento asi como

también menos emisién de gases contaminantes del medio ambiente.

3.4.Los choferes repartidores no tienen la precision para trazar rutas
Optimas como las que si realizan softwares especializados como
Mapinfo profesional a través de la herramienta routefinder, incluso

afiadiendo las restricciones particulares que la empresa requiere.

3.5.Varios conductores ejecutan las rutas por costumbre, lo que trae como
consecuencia estar recorriendo mas distancia al no analizar

continuamente cuales serian los recorridos ideales que debieran seguir.

3.6.La evaluaciéon econdmica financiera de la adquisicion de la herramienta
de planificacién de rutas demuestra que la inversion es rentable, la cual
es largamente solventada por la reduccion en costos de aplicarse dicha

mejora.
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4. Conclusiones sobre los procedimientos relacionados con el servicio al

cliente

4.1.La realizacion de encuestas demostrdé que en las zonas alejadas o de
dificil acceso de la ciudad, se registra mayoritariamente una calificacion
deficiente sobre el nivel de servicio recibido por los clientes, lo cual se
relaciona directamente con el poco control que mantienen los

supervisores sobre los vendedores que atienden dichas zonas.

4.2.La propuesta de mejora del control satelital de vendedores permite
conocer el historial de rutas trazado, y el andlisis del mismo logra
establecer responsabilidades en caso se encuentren irregularidades en
el proceso, lo que permitira atender a un 60% mas de clientes que no

vienen siendo visitados actualmente.

4.3.La implementacién de la mejora de registro de entrega permite
retroalimentar a la empresa con informacion sobre la situacién de los
rechazos de pedidos, lo que principalmente va a permitir identificar y
sancionar a los vendedores que estén faltando a los procedimientos de
venta, lo que paulatinamente permitira reducir los rechazos de pedidos

en un 50%.
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8. RECOMENDACIONES

> La empresa al emplear una flota de camiones con frecuencia diaria
incurre en un elevado consumo de combustible, se recomienda evaluar
la posibilidad de colocar un pozo de combustible dentro del almacén
para disminuir los costos de transaccion como los que se realiza

actualmente al comprar combustible en los grifos aledafios.

» Una vez implementado el procedimiento de planificacion de rutas
mediante el software especializado, se recomienda implementar el uso
de equipos GPS en las unidades con la finalidad de poder cargar dichos
equipos con informacion de los puntos de venta ubicados en los planos
correspondientes para poder guiar a los conductores y asi puedan
encontrar con mas facilidad los nuevos puntos de venta siendo guiados

satelitalmente.

» También se recomienda revisar el reglamento de la empresa y modificar
las sanciones por incumplimiento de los procedimientos por parte del
personal de ventas volviendo dichas sanciones mas severas con la

finalidad de que sean respetadas y acatadas.
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ANEXOS

ANEXO 01: ENCUESTA SOBRE NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE
1. ¢Por cuanto tiempo ha sido cliente de nuestra empresa?
ARos

Meses

2. ¢Cbomo se entero de la existencia de nuestra empresa?

3. ¢Quétan importante es el costo a la hora de elegir entre diversas
empresas como la nuestra?

o Extremadamente importante
o Muy importante

o Un poco importante

o Ligeramente importante

o Nada importante

4. ¢Qué tan importante es el servicio a la hora de elegir entre diversas
empresas como la nuestra?

o Extremadamente importante
o Muy importante

o Un poco importante

o Ligeramente importante

o Nada importante
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5. Califique la calidad de nuestros servicios.

o Excelente
o Muy buena
o Buena

o Regular

o Pobre

6. ¢Con qué nivel de eficacia cumplimos con los plazos?

o Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

7. ¢De qué manerarespondimos ante los problemas?

o Excelente
o Muy buena
o Buena

o Regular

o Pobre

8. ¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras
personas?

o Extremadamente probable
o Muy probable

o Un poco probable

o Ligeramente probable

o Nada probable
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9. ¢Cdmo calificaria nuestros servicios en relacion a las empresas de

la competencia?

o Mejor que la competencia
o Igual que la competencia
o Peor que la competencia

o No ha contado con los servicios de la competencia
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ANEXO 02: ENCUESTA AL PERSONAL DE REPARTO

¢, Cual es el tiempo promedio que lleva cargar por completo el camion antes de
salir a reparto?

¢, Cual es el tiempo promedio que les toma a los repartidores chequear
nuevamente los productos que salen de almacén?

¢, Cual es el tiempo promedio que lleva planificar una ruta antes de salir a
reparto?

¢,Cual es el principal motivo de rechazo de pedidos cuando se ejecuta una ruta
de reparto?

o La tienda se encuentra cerrada

o El pedido es incorrecto

o El pedido es entregado fuera de tiempo
o La factura o boleta es incorrecta

o Otros

Observaciones
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ANEXO 03: TIEMPO DE GENERACION DE NUEVOS CODIGOS DE
CLIENTES

En el procedimiento actual de creacién de clientes se realizan las siguientes
actividades:

1. Toma de datos

2. Verificacion sobre la coincidencia del nombre o razén social con el DNI o

RUC en las paginas de internet correspondientes.

Busqueda del cliente potencial en la base de datos.

4. Generacion del nuevo cédigo de cliente en el ERP que administra la
creacion de clientes

w

Tiempo promedio de toma de datos 1.5 min
Tiempo promedio de verificacién en internet 2 min
Tiempo promedio de busqueda del cliente en la base de datos 3 min
Tiempo promedio de generacion de un nuevo codigo 2 min
Tiempo promedio total de creacidon de un cédigo de cliente nuevo | 8.5 min

Segun el procedimiento propuesto se realizarian las siguientes actividades:

1. Toma de datos

2. Verificacion sobre la coincidencia del nombre o razén social con el DNI o
RUC en las paginas de internet correspondientes.

3. Busqueda del cliente potencial en la base de datos.

Verificacion de la ubicacién del vendedor en el nuevo punto de venta

5. Generacion del nuevo cédigo de cliente en el ERP que administra la
creacion de clientes

B

Tiempo promedio de toma de datos 1.5 min
Tiempo promedio de verificacién en internet 2 min
Tiempo promedio de busqueda del cliente en la base de datos 1 min
Tiempo promedio de verificacién del nuevo punto de venta 2.5 min
Tiempo promedio de generacion de un nuevo codigo 2 min
Tiempo promedio total de creacion de un cédigo de cliente nuevo | 9 min
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ANEXO 04: TOMA DE DATOS SOBRE CODIGOS DESACTIVADOS EN EL

PERIODO DE UN MES

L L . Caodigos
Fecha Dia Codigos desdqctlvados desactiva%los por
por dia semana

30/03/2015 |Lunes 17
31/03/2015 |Martes 13
01/04/2015 |Miércoles 14 84
02/04/2015 |Jueves 13
03/04/2015 |Viernes 15
04/04/2015 | Sabado 12
06/04/2015 |Lunes 19
07/04/2015 |Martes 12
08/04/2015 |Miércoles 19 92
09/04/2015 |Jueves 13
10/04/2015 |Viernes 16
11/04/2015 |Sabado 13
13/04/2015 |Lunes 18
14/04/2015 |Martes 13
15/04/2015 |Miércoles 16 87
16/04/2015 |Jueves 13
17/04/2015 |Viernes 15
18/04/2015 |Sabado 12
20/04/2015 |Lunes 17
21/04/2015 |Martes 12
22/04/2015 | Miércoles 15 98
23/04/2015 |Jueves 26
24/04/2015 |Viernes 15
25/04/2015 |Sabado 13

TOTAL 361

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 05: TOMA DE DATOS SOBRE PEDIDOS NO ENTREGADOS POR

FALTA DE INFORMACION EN EL PERIODO DE UN MES

Fech Di Pedidos no en(t:rc,)eoglgigggsnpc))or
echa ia
entregados semana

04/05/2015 Lunes 17
05/05/2015 Martes 20
06/05/2015 Miércoles 15 113
07/05/2015 Jueves 16
08/05/2015 |Viernes 25
09/05/2015 Sabado 20
11/05/2015 Lunes 19
12/05/2015 Martes 19
13/05/2015 Miércoles 22 122
14/05/2015 Jueves 17
15/05/2015 Viernes 26
16/05/2015 Sabado 19
18/05/2015 Lunes 21
19/05/2015 Martes 18
20/05/2015 Miércoles 17 107
21/05/2015 Jueves 12
22/05/2015 |Viernes 19
23/05/2015 Sabado 20
25/05/2015 Lunes 15
26/05/2015 Martes 22
27/05/2015 Miércoles 21 114
28/05/2015 Jueves 16
29/05/2015 Viernes 18
30/05/2015 Sabado 22

TOTAL 456

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 06: FORMATO PROPUESTO SOBRE TOMA DE DATOS DE

CLIENTES NUEVOS

Toma de datos de clientes nuevos | Fecha |

Nombre

Direccion

DNI o RUC Numero de plano

Céd. vendedor Secuencia

Codigo nuev§ Aprobacion del cliente | Si No
generado

Nombre

Direccion

DNI o RUC Numero de plano

Céd. vendedor Secuencia

Codigo ngeyh Aprobacion del cliente | Si No
generado

Nombre

Direccion

DNI o RUC Numero de plano

Céd. vendedor Secuencia

Codigostgy Aprobacion del cliente | Si No
generado

Nombre

Direccion

DNI o RUC Numero de plano

Céd. vendedor Secuencia

Codigo nuevo Aprobacion del cliente | Si No
generado

Nombre

Direccion

DNI o RUC Numero de plano

Céd. vendedor Secuencia

Codigo nuevo Aprobacion del cliente | Si No
generado

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 07: METODO DE CALCULO DEL CONSUMO DE COMBUSTIBLE

Capacidad del tanque de combustible 100Lt.

30cm

38cm

Medicién inicial del combustible

Primera medicién \

Medicidn final del combustible

Combustible
consumido

Segunda medicion

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 08: FORMATO PROPUESTO SOBRE REGISTRO DE REPARTO

Registro de reparto

Nombre del cliente

Cddigo de cliente

Cddigo de pedido

Situacién de la entrega Entregado

Pendiente

No entregado

Motivos de la No entrega

Cliente no se encuentra en el establecimiento

Direccion errénea

Pedido rechazado

Productos que el cliente no ha pedido

Cantidad superior a la solicitada

Productos incorrectos

Productos dafiados

Documentacioén incorrecta

Vehiculo averiado

Otras razones

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 09: DATA RELEVANTE SOBRE SERVICIO AL CLIENTE

Pedidos ordenados

Mes 1

Mes 2

Mes 3

PROMEDIO

20035

19864

19198

19699

Fuente: Reporte mensual de reparto - Uniflex

UNIVERSIDAD

CATOLICA

DE SANTA MARIA

Pedidos no embarcados por ser cédigos anulados

Semanal | Semana?2 | Semana 3 Semana 4 Total
84 92 87 98 361
Fuente: Elaboracion propia
Pedidos no entregados por falta de informacion \
Semanal | Semana?2 | Semana 3 Semana 4 Total
113 122 107 114 456
Fuente: Elaboracion propia
Pedidos entregados tarde
Mes 1 Mes 2 Mes 3 PROMEDIO
729 963 936 876

Fuente: Reporte mensual de reparto - Uniflex

Pedidos rechazados

Mes 1

Mes 2

Mes 3

PROMEDIO

2875

2984

2835

2898

Fuente: Reporte mensual de reparto — Uniflex

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




