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Resumen

La presente investigacion se realizé con el propésito de conocer como son
los procesos que abarca un plan operativo logistico dentro de la empresa
MAXICLEAN SAS, la cual se tiene como objetivo mejorar su efecto en la cadena de
suministro para mostrar mejoras en dicha area , se aplicé mediante induccion de un
enfoque y alcance mixto, tipo descriptivo y exploratorio porque vamos a la
identificacion en primera instancia la probleméatica de todos los procesos que se
realizan dentro de la empresa, se aplicé un muestreo no probabilistico a 15 personas
las Unicas que laboran en la empresa, asi mismo con ayuda de instrumentos para la
recoleccion de datos estamos empleando la encuesta y la entrevista la cual se les
realizara a los principales actores de las actividades. Mediante toda la investigacion
hemos propuesto la aplicacion de un plan operativo logistico que tenga efectividad
en todos los procesos correspondientes de la empresa, donde vamos a conseguir
gue se ejecuten a la perfeccion manteniendo un control activo durante cada practica
0 procesos correspondientes. Todo esto va a fortalecer al crecimiento de la empresa
facilitando logros de resultados exitosos.

Palabras clave: Gestion, operativo, logistico, efecto, cadena de suministro

Abstract

This research was conducted with the purpose of knowing how are the
processes that encompasses a logistics operational plan within the company
MAXICLEAN SAS, which aims to improve its effect on the supply chain to show
improvements in that area, was applied by induction of a mixed approach and scope,
descriptive and exploratory type because we are going to identify in the first instance
the problem of all processes carried out within the company, a non-probabilistic
sampling was applied to 15 people the only ones working in the company, likewise
with the help of instruments for data collection we are using the survey and the
interview which will be conducted to the main actors of the activities. Through all the
investigation we have proposed the application of a logistic operative plan that has
effectiveness in all the corresponding processes of the company, where we are going
to achieve that they are executed to the perfection maintaining an active control during
each practice or corresponding processes. All this will strengthen the growth of the
company facilitating the achievement of successful results.

Keywords: Management, operational, logistical, effect, supply chain
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Introduccion

La presente investigacion se realiz6 con el propdsito de conocer como son los procesos
gue abarca un plan operativo y su efecto en la cadena de suministro dentro de la empresa
MAXICLEAN SAS.

En el entorno empresarial actual, la gestion eficaz de la cadena de suministro se ha
convertido en un factor critico para el éxito organizacional. Dentro de esta gestidn, el Plan
Operativo Logistico desempefia un papel fundamental al establecer las estrategias y procesos
necesarios para garantizar un flujo eficiente de productos o servicios desde el proveedor hasta
el cliente final. Esta investigacion se enfoca en analizar como la implementacion y optimizacion
del Plan Operativo Logistico afecta directamente la cadena de suministro de la empresa
MAXICLEAN SAS con el objetivo de identificar areas de mejora y sugerir recomendaciones
practicas para potenciar su eficiencia logistica.

La investigacion se llevdé a cabo para evidenciar como aplicar correctamente cada
actividad dentro de su &rea en la empresa induciendo un plan operativo logistico en los procesos
de la empresa MAXICLEAN SAS., es por ello que se levanta la respectiva informacion mediante
herramientas de recoleccién de datos, las cuales fueron utilizadas dentro de la empresa sus
instrumentos fueron: encuesta, entrevista y finalizando con la respectiva propuesta de mejora
la cual se va a evidenciar en cada actividad de la empresa, permitiendo la ejecucién adecuada
de cada proceso interno.

Adicional se expuso un tipo de investigacién: exploratoria, para realizar un
aproximamiento a la empresa; y descriptiva, la cual nos va a permitir tener una buena
percepcién del funcionamiento de un fendmeno y de las maneras que se comportan los
elementos que lo componen asi podremos analizar e identificar las areas criticas y problemas

dentro de los procedimientos de la organizacion.
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Materiales Y Métodos

El enfoque de la investigacion es de estudio mixto, donde se combiné dos perspectivas:
cuantitativo y cualitativo. Es de estudio cuantitativo porque se recolecto informaciéon y datos
necesarios para obtener porcentajes de los niveles de falencias de la empresa. El enfoque
cualitativo se utilizé para analizar la situacion actual de la empresa obteniendo informacion
basada en el criterio del gerente y en el analisis observatorio.

Consiste en la identificacion de datos en consideracion al levantamiento de informacion
obtenido a través de diferentes herramientas de enfoque mixto la cual nos facilitara para verificar
los problemas existentes y presentar una propuesta adecuada para la empresa.

El alcance de esta investigacion es exploratorio, ya que, permitira profundizar la informacién e
identificar los recursos necesarios en base a las variables planteadas y de esta manera estudiar
el problema que no esta definido, el cual permitirh comprender el origen de las falencias sobre
plan operativo logistico y determinar qué factores afectan en la cadena de suministro de la
empresa MAXICLEAN SAS.

La presente propuesta se realiz6 en Santo Domingo, 2024 con el acceso de las
autoridades de la empresa MAXICLEAN SAS. y los permisos de la entidad educativa.

La poblacién de estudio se considera los integrantes de la Empresa MAXICLEAN S.A.S

Tabla 1 La poblacion de estudio a considerar

Areas Numero de personas

Operarios de Bodega

Gerencia
Asistente contable
Contadora
Jefe de operaciones
Vendedores
Total 15
Nota: Autoria propia

O R Rk Rk
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Aplicamaos un muestreo no probabilistico por conveniencia, debido que se va considerar
la muestra de 14 personas que ofrecen facilidad de acceso y el conocimiento del proceso de
adquisiciones y los beneficios que genera la aplicacion de la propuesta de solucion para
optimizar el POL y mejorar la eficiencia de la cadena de suministro de la empresa MAXICLEAN
SAS.

Tabla 2 Personal de la empresa

Areas NUmero de personas
Operarios de Bodega 2
Asistente contable 1
Contadora 1
Jefe de operaciones 1
Vendedores 9
Total 14

Nota: Autoria propia
Disefio de la investigacion
La presente investigacion fue bajo el disefio de investigacién transversal, ya que se
recolecta datos en un solo momento en el tiempo, es decir, se realizara una vez durante el
tiempo que transcurre la investigacion. El procedimiento para el desarrollo del trabajo de
integracion curricular esta distribuido de la siguiente manera:
- Disefio de la propuesta
- Desarrollo del trabajo de integracion curricular
- Definicion o constatacion de la muestra o caso de estudio
- Propuesta
- Aplicacion de instrumentos y recoleccion de datos
- Procesamiento de datos (cuadros, tablas)
- Elaboracion de conclusiones
Para el desarrollo de la investigacion se realizé una entrevista de 10 preguntas abiertas

gue nos va a permitir tener un intercambio de opiniones en un conversatorio para obtener
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informacién sobre como implementar el plan operativo logistico y su afecto en la cadena de
suministro de la empresa MAXICLEAN SAS.

Ampliamos una encuesta de 10 preguntas cerradas para obtener informacién en base a
preguntas que se hace a 15 trabajadores de la empresa MAXICLEAN SAS entre ellos
vendedores, contadora, bodeguero para reunir datos numéricos.

En base a una serie de preguntas previamente estructuradas se puede obtener mayor
detalle al momento de la encuesta por lo que las respuestas seran relacionadas y extensas.

Se desarrollé un cuestionario para las encuestas, elaborado en un formulario Google
form y distribuido por correo, se desarrollara con preguntas cerradas y especificas, con el fin de
no obtener doble respuestas, el cuestionario sera estructurado de acuerdo con los parametros
establecidos.

Andlisis de Resultados

Si, el plan operativo logistico es fundamental porque permite organizar y coordinar todas
las actividades logisticas de manera eficiente, asegurando que los recursos se utilicen de
manera éptima. Los beneficios incluyen una mejor gestion de inventarios, reduccion de costos,

mejora en los tiempos de entrega, y una mayor satisfaccion del cliente.

¢,Cree usted que los procesos del area de venta son los adecuados?

Si son los adecuados ya que para determinar si los procesos del area de venta son
adecuados, es necesario realizar una evaluacién continua que considere indicadores clave de
rendimiento, como la tasa de conversion de ventas, la satisfaccion del cliente, y los tiempos de

respuesta por eso menciono que mi empresa si tiene area de venta establecida.

¢ Se realizan evaluaciones acerca de la situacion actual de los procesos del area de

logistica?
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No, idealmente se deberian realizar evaluaciones periédicas de los procesos logisticos
para identificar areas de mejora y asegurar que las operaciones se alineen con los objetivos

estratégicos de la empresa, pero por el momento no se realizan.

¢Los colaboradores de su empresa tienen conocimiento sobre los procesos logisticos?
Es crucial que los colaboradores tengan conocimiento sobre los procesos logisticos para

asegurar la eficiencia y coherencia en las operaciones, pero por el momento no todos tienen

conocimiento sobre los procesos logisticos

¢Ha capacitado al personal sobre temas logisticos?

No todos los trabajadores cuentan con una capacitacion sobre temas logisticos

¢Se lleva un debido control de inventario de las adquisiciones que realiza la empresa?
Si se lleva el control de inventario porque es vital para mantener un balance adecuado
entre la oferta y la demanda, evitando tanto el exceso como la escasez de productos.
¢Sabe alo que se refiere cadena de suministro?
Si, la cadena de suministro se refiere al conjunto de procesos involucrados en la
produccioén y distribucion de bienes, desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega

del producto final al consumidor.

¢,Cuénto cree usted que influyen los procesos logisticos de la empresa en la calidad de

sus productos?

Muchisimo ya que los procesos logisticos influyen significativamente en la calidad de
los productos. Una logistica eficiente asegura que los productos lleguen a tiempo, en buenas
condiciones y con los costos controlados, lo que contribuye a la satisfaccién del cliente y la

reputacion de la empresa.

¢cLa empresa cuenta con un proceso de gestién de calidad para sus actividades

estandarizado y que se aplique actualmente?
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No cuenta con un proceso de gestion de calidad, pero seria muy necesario implementar
un proceso de gestion de calidad estandarizado deberia incluir politicas, procedimientos y

controles para asegurar la consistencia y calidad en todas las operaciones.
¢ Qué problemas haidentificado usted en el proceso de inventarios en la empresa?

Algunos problemas comunes en el proceso de inventarios pueden incluir Falta de
control es decir discrepancias entre el inventario fisico y el registrado, falta de rotacion de

inventarios, productos obsoletos o vencidos.
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Andlisis de la Entrevista

Se pudo evidenciar que en la Empresa MAXICLEAN SAS existe algunas negligencias
la primera, no se realizan evaluaciones acerca de la situacion actual de los procesos del area
de logistica y de igual manera no todos los colaboradores de la empresa tienen conocimiento
sobre los procesos logisticos y no todos los trabajadores cuentan con una capacitacién sobre
temas logisticos tampoco no cuenta con un proceso de gestion de calidad establecido. También
se pudo evidenciar que la empresa si cuenta con los procesos del area de venta adecuados
para una buena atencién al cliente y de igual manera si se lleva un buen control de inventario
ya que es vital para mantener un balance adecuado entre la oferta y la demanda, evitando tanto

el exceso como la escasez de productos.

Figura 1 La empresa cuenta con un plan operativo logistico

@ si
@ No

Tal vez

Nota: Autoria propia.

En base a los datos porcentuales obtenidos se puede determinar que el 50 % de la
muestra poblacional determinan que si cuenta la empresa con un plan operativo logistico y
aseguran que se maneja correctamente mientras que el 50 % restante mencionan que no existe
un plan operativo logistico y que es muy necesario implementarlo dentro de la empresa y de
igual manera que todo el personal laboral tenga conocimiento de lo que es verdaderamente un

plan logistico dentro de la empresa y cudl es su funcién final.
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Figura 2 Conoce que es un plan operativo logistico

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Nota Autoria propia.

Después de realizar las encuestas y analizar los resultados se puede determinar que el
28.6 % de los encuestados siempre han escuchado y conocen que es un plan operativo
logistico, de igual manera el 28.6 % casi nunca han escuchado sobre que es un plan operativo
logistico, continuando con el 35.6 % mencionan que a veces y el 7.1 % restante casi siempre

ha tenido conocimiento sobre el plan operativo logistico en la empresa.

Figura 3 Procesos logisticos estandarizados

@ Siempre

@ Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Nota: Autoria propia.

El 57.1 % de los trabajadores manifestaron que la empresa siempre ha tenido procesos
logisticos estandarizados en algun documento, pero mencionan que es necesario que la mayor
parte de los trabajadores conozcan sobre estos procesos ya que muy pocos realizan estos
pasos, mientras que el 28.6% mencionan que por lo general casi siempre han existido estos

procesos, mientras que el 14.3 % mencionan que a veces se realizan los procesos logisticos.
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Figura 4 Se optimiza los recursos de la empresa al momento de desarrollar su actividad

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Munca

Nota: Autoria propia.

En relacién con los valores porcentuales obtenidos se puede determinar que el 50% de
los encuestados mencionan que casi hunca se optimiza los recursos de la empresa al momento
de desarrollar su actividad, mientras que el 42.9% mencionan que a veces se optimizan los
recursos, siguiendo finalmente con el 7.1% mencionan que si se optimizan los recursos a la
hora de desarrollar una actividad logistica. Esto se debe a que la mayor parte de los empleados
no tienen conocimiento realmente den que es y para que funciona un plan operativo logistico
por eso es importante implementar uno dentro de la empresa y que los empleados se capaciten

sobre este tema.

Figura 5 Reclamo por parte de los clientes de la empresa

@ siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Cssinunca

@ Munca

Nota: Autoria propia.



guestiFics

j/"'ﬁ
~ner@ndo
s REVISTA MULTIDISCIPLINAR G-NER@NDO ISNN: 2806-5905

i

En conformidad con los resultados obtenidos, se puede comprender que el 42.9 % de
los encuestados manifestd que, siempre ha existido reclamo por parte de los clientes de la
empresa, por temas de calidad, de igual manera el 42.9 % de los encuestados manifesto casi

siempre, el 7.1% casi nunca y el 7.1% restante mencion6 que a veces.

Figura 6 Rendimiento de la cadena de suministros de la empresa

@ Siempre

@ Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Nota: Autoria propia.

En conformidad con los resultados obtenidos, se puede comprender que el 42.9 % de
los encuestados manifesté que, siempre se mide el rendimiento de la cadena de suministros de
la empresa, de igual manera el 42.9 % de los encuestados manifesté casi siempre, el 7.1% casi

nuncay el 7.1% restante mencion6 que a veces.

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casi nunca

@ Nunca

Nota: Autoria propia.
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En relacion con los valores porcentuales obtenidos se puede determinar que el 92.9 %
de los. encuestados menciona que siempre la empresa debe tener una planificacién ya
establecida para realizar las diferentes actividades logisticas dentro de la empresa mientras que

el 7.1 restante manifest6é que casi siempre.

Figura 7 Frecuencias faltantes en el inventario

@ Siempre

@ Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

N

Nota: Autoria propia.

En conformidad con los resultados obtenidos, se puede comprender que el 64.3 % de
los encuestados manifesté que, casi nunca se encuentran faltantes en el inventario de la
empresa, de igual manera el 21.4 % de los encuestados manifesté que nunca, el 7.1% a veces

y el 7.1% restante menciond que siempre.

Figura 8 Frecuencia con la que recibe reclamos por descontentos en cuanto a la calidad de un

producto

@ Siempre

& Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Munca

Nota: Autoria propia.
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En conformidad con los resultados obtenidos, se puede comprender que el 78.6 % de
los encuestados manifesté que, siempre se recibe reclamos por descontentos en cuanto a la

calidad de un producto, y el 21.4% restante mencioné que casi siempre.

1. ¢Considera que existen o han existido problemas dentro de la cadena de

suministros de su empresa?

Figura 9 Existen o han existido problemas dentro de la cadena de suministros de su empresa

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Nota: Autoria propia.

En conformidad con los resultados obtenidos, se puede comprender que el 57.1 % de
los encuestados manifestd que, a veces existen o han existido problemas dentro de la cadena
de suministros de su empresa, de igual manera el 21.4 % de los encuestados manifesté que

casi nunca, el 14.3% menciona que nuncay el 7.1% restante menciond que siempre.
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Propuesta De Mejora

La propuesta que se dara a conocer a la empresa MAXICLEAN SAS, es la
implementacion de un plan logistico para los procesos de gestién de calidad para los reclamos
de los clientes de la empresa para llevar un correcto y eficiente despacho hacia los clientes con

los procedimientos que ayudaran a las actividades.

Tiene como finalidad elaborar un plan operativo logistico que incluya estrategias e
indicadores de desempefio para que puedan utilizarlo de una manera adecuada y
aprovechando los recursos que existen en la empresa, la aplicaciéon de indicadores de
desempefio para monitorear los reclamos tiene como obijetivo de reducir los reclamos asociados

por la distribucion de productos.

La utilizacion de este plan de mejora, es necesario que se lleve a cabo con una correcta
socializacién de los procesos, recomendaciones y consejos que aqui se detallan, de manera

gue se pueda capacitar al personal de entrega que actualmente laboran en la empresa.

La empresa MAXICLEAN SAS es un establecimiento comercial por lo que el

representante legal o propietario es una persona natural, de esta manera se ha posesionado en
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el mercado santo dominguejo ofreciendo productos de consumo masivos de calidad
manteniendo la distribuciébn masiva a todos sus clientes.

Vision:

Ser la empresa lider en la distribucion de productos de consumo masivo en Santo
Domingo y en toda la regién, reconocida por nuestra excelencia en el servicio al cliente, calidad
de productos, y compromiso con la sostenibilidad y la innovacién, contribuyendo al bienestar y
la satisfaccion de nuestros clientes y comunidades.

Mision:

Proveer a nuestros clientes una amplia gama de productos de consumo masivo de alta
calidad a través de un servicio eficiente, confiable y personalizado. Nos comprometemos a
mantener relaciones duraderas con nuestros socios comerciales y a operar de manera
sostenible y ética, fomentando un ambiente de trabajo inclusivo y respetuoso para nuestros
empleados, y contribuyendo positivamente al desarrollo de las comunidades en las que
operamos.

Principios y valores

Mostrar las conductas asociadas en la empresa nos permitira evidenciar una cultura
organizacional enfocada en lograr una actuacion ética y responsable.
« Satisfaccion de clientes.

* Responsabilidad social

* Lealtad

* Respeto

* Integridad

Objetivos corporativos

» Expandir el negocio a nivel nacional
* Fortalecer al talento humano

» Evaluar proveedores
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* Mejorar procesos logisticos

« Aumentar la rentabilidad

Organigrama de la empresa

=ommm =
PR

Fuente: Investigacién de campo — Empresa MAXICLEAN SAS

Matriz de plan operativo
Area de compras
Esta es la primera actividad necesaria para iniciar el ciclo de operaciones dentro de la

empresa. Todos los proveedores, tanto directos como indirectos, son fundamentales para llevar
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a cabo la adquisicion de productos, ya que proporcionan la informacion necesaria para
concretar las compras.

La actividad inicial que se debe realizar es dialogar con el proveedor y el responsable
de compras para determinar las cantidades de productos a adquirir, las caracteristicas de los
mismos y, especialmente, el precio. Todo esto se acuerda y se formaliza mediante un
documento llamado nota de pedido.

Area de almacenamiento

Para llevar a cabo el almacenamiento, es necesario preparar un espacio fisico que
cuente con suficiente iluminacién y amplitud. Una vez verificadas las adquisiciones, los
productos se almacenan, asegurando que haya espacios adecuados para su colocacion y retiro.
Este espacio debe tener una ubicacién estratégica que facilite la conservacién y la rapida
movilidad de los productos.

Area de ventas

Para esta area se debe contemplar que las ventas es la actividad de mayor valor en la
empresa MAXICLEAN SAS donde el Unico fin es la venta de productos de consumo masivo,
dandole una asesoria adecuada para poder fidelizar a los clientes realizando le la venta al por

menaor.

El plan operativo logistico es fundamental para cualquier empresa, ya que influye
directamente en su eficiencia operativa y rentabilidad. Una adecuada gestion del plan
operativo asegura la disponibilidad de productos para satisfacer la demanda del cliente, a la
vez que reduce los costos relacionados con la adquisicién, almacenamiento y distribucion de
bienes. En este sentido, un plan es esencial para optimizar recursos, aumentar la

productividad y fortalecer la competitividad en el mercado.

En el mundo empresarial, los planes operativos logisticos juegan un papel clave en

el control de gestién, ayudando a las empresas a lograr sus objetivos de eficiencia,
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productividad y rentabilidad, por ende, la logistica y la cadena de suministro son esenciales
para asegurar que los productos se distribuyan de manera eficiente desde el lugar de
fabricacion o almacenamiento hasta el cliente final. Una gestion inadecuada y una
comunicacion deficiente pueden provocar retrasos costosos, como exceso de inventario, que
genera altos costos de almacenamiento, obsolescencia de productos y problemas de
liquidez. Ademas, la falta de inventario puede resultar en pérdidas de ventas y descontento
de los clientes, lo que puede dafiar la imagen y reputacion de la empresa. Se espera que los
resultados de esta investigacién proporcionen un plan de mejora efectiva para la empresa
objeto de estudio, asi como para otras empresas en el mismo sector o industria, que busquen

mejorar su gestion de calidad de servicio.

El plan operativo logistico presenta informaciébn que permitird solucionar los
problemas y falencias encontrados al respecto del reclamo del cliente que a su vez afecta a
los costos de distribucién y también permitirda que la empresa MAXICLEAN SAS, pueda
mejorar sus procesos logisticos y garantizar una satisfaccion al cliente al momento de la
distribucién. Es necesario mencionar que el plan que se implementara, ayudara al area de
distribucion para su mejor desempenfio en las necesidades de satisfaccién al usuario, donde
pueda llevar un control efectivo con indicadores de gestion que se requiere proponer dentro

de la empresa.

Finalidad

La finalidad de los indicadores de desempefio es para monitorear y evaluar la efectividad
del plan logistico en la gestion de reclamos y la satisfaccion del cliente. La optimizacion de los
recursos, la reduccion de los costos y la mejora de la satisfaccion del cliente son pilares

fundamentales para alcanzar el éxito en este contexto empresarial.
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Alcance

El siguiente plan operativo logistico, indica como se debe llevar a cabo el plan de
desempefio para monitorear y evaluar la efectividad del plan logistico en la gestion de reclamos
y la satisfaccion del cliente, que permita a la empresa MAXICLEAN SAS, mejorara la ejecucion
de sus procesos logisticos.

Las atribuciones o responsabilidades

En el marco del plan operativo logistico y su efecto en la cadena de suministro de la
empresa MAXICLEAN SAS pueden ser distribuido a diferentes areas y roles dentro de la
organizacion. A continuacion, se enumeran algunas de las principales atribuciones y

responsabilidades:
Analisis sistematico de la empresa

Nivel micro.- dentro del andlisis sistematico de la empresa Distribuciones consumo
masivo MAXICLEAN SAS a nivel micro se puede destacar que la empresa tiene su giro
de negocio en el area de distribucién y venta de productos masivo al por mayor y menor
en la ciudad de Santo Domingo, principalmente en el area urbana, trabajando con talento
humano joven, es decir, personal que en mas de un 60% son jovenes de 20 a 30 afios de

edad, mismos que son capacitados para trabajar dentro de la empresa.

Nivel meso. - dentro del andlisis meso se puede observar que al ser un sector del
negocio donde sus productos son muy competitivos y gracias a Sus precios y servicios son
popular sobre todo para la clase media, media baja y baja, por su costo accesible sobre todo
existen en el mercado varias empresas que compiten actualmente con Distribuciones masiva

de la empresa MAXICLEAN SAS.
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Nivel macro. - a nivel macro econémico se puede destacar los siguientes datos mismos

gue impactan directamente en el desarrollo de la empresa en sus actividades comerciales.
La matriz FODA se puede describir de la siguiente manera

Tabla 3 matriz foda

FODA DESCRIPCION

Relaciones sélidas con proveedores
Diversidad de productos

Experiencia en el mercado

Red de distribucion bien establecida
Insuficiencia de capacitaciones a
personal

Poca capacidad de acceso a créditos de
montos grandes

Dependencia de pocos proveedores
Gestion de inventarios

Competencia agresiva

Aumento de precio de productos
Cambio en las preferencias del
consumidor

FORTALEZA

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Cambios regulatorios
e Expansion a nuevos mercados
OPORTUNIDADES e Productos nuevos en el mercado
¢ Vendedores capacitados en el sector
e Creciente demanda de productos
Nota: autoria propia
Tabla 4 FODA
FODA

DA: Mejorar la capacitacion del personal
FA: Reducir el riesgo asociado a para mantener la competitividad en un mercado
la dependencia de pocos proveedores. con competencia agresiva

FA: Mantener la competitividad DA: Desarrollar estrategias de
frente a la intensa competencia. financiacion alternativas para enfrentar el
aumento de precios de productos

FO: Aprovechar la infraestructura
existente y la experiencia en el sector.
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FO: Ampliar la gama de productos DO: Mejorar la capacitacion del personal
sostenibles y responder ala demanda del aprovechando la experiencia de vendedores
consumidor. capacitados en el sector

DO: Diversificar proveedores para
soportar la introduccién de productos nuevos en
el mercado

Nota: autoria propia
Descripcion de la cadena de suministro

La cadena de suministro propuesta para la empresa MAXICLEAN SAS es la siguiente
basada en el sector de comercializacién es decir un sector terciario, la cual se encarga de

prestar servicios destinados a la satisfaccion de las necesidades de los consumidores.

Figura 10 Cadena de suministro de la empresa MAXICLEAN SAS

> Compras >>Almacenamiento>> Ventas >> Distribucion >

Nota: Autoria propia.

Implementar una serie de proyectos y actividades que permitan conocer mejor las
necesidades cambiantes de los clientes e incrementar su nivel de satisfaccion. Esto se lograra
a través de la habilitacién de un Call Center, la realizacion de investigaciones de mercado,
estudios de satisfaccion del cliente y la implementacion de un sistema de recoleccion de

informacién adecuado.

Metas
1. Conocer las cambiantes necesidades de los clientes.

2. Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Proyectos y/o Actividades

1. Habilitar un Call Center para los clientes

Objetivo: Proveer un canal de comunicacion directo para atender consultas, reclamos y

sugerencias de los clientes.

Actividades:
o Contratacion y Capacitacién: Reclutar personal especializado en atencién al
cliente y capacitarlos en manejo de llamadas, resolucion de problemas y uso del sistema de
gestion de llamadas.
o Implementacién del Sistema de Gestién de Llamadas: Adquirir e instalar un
sistema de gestibn de llamadas (call center software) que permita registrar y hacer
seguimiento de todas las interacciones con los clientes.
o Establecimiento de Protocolos de Atencion: Desarrollar y documentar protocolos
claros para la atenciéon de llamadas, incluyendo guias para resolucién de problemas y
escalacion de casos.

Realizar Estudios de Satisfaccion del Cliente

Objetivo: Medir la satisfaccion de los clientes con los productos y servicios ofrecidos.

Actividades:

o Disefio y Distribucion de Encuestas: Crear encuestas de satisfaccion del cliente y

distribuirlas a través de diversos canales (correo electronico, sitio web, en persona).
e Andlisis de Resultados: Analizar los resultados de las encuestas para identificar areas de
mejora.
¢ Informe de Resultados: Crear informes periédicos sobre la satisfaccién del cliente y

presentar recomendaciones para mejorar.
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Implementar un Sistema de Recoleccion de Informacion

Objetivo: Centralizar y organizar la informacion relevante de los clientes para una mejor toma

de decisiones.

Actividades:

e Desarrollo o Adquisicion de un CRM: Implementar un sistema de gestion de relaciones con
clientes (CRM) que permita registrar y gestionar toda la informacion relevante de los
clientes.

e Integracion de Sistemas: Asegurar que el CRM se integre con otros sistemas de la empresa
(sistemas de pedidos, facturacién, soporte).

e Capacitacion del Personal: Capacitar al personal en el uso del CRM y en la importancia de
mantener la informacién actualizada y precisa.

Indicadores

Nivel de Satisfaccion del Servicio

Descripcion

Medida del grado de satisfaccién de los clientes con los servicios proporcionados.

Método de Calculo

Nivel de Satisfaccion= (Total de puntuaciones positivas / Total de encuestas) X 100

Frecuencia de Medicion: Trimestral.

Numero de Reclamos

Descripcion

Cantidad de reclamos recibidos de los clientes en un periodo determinado.

Método de Calculo

Numero de Reclamos= Total de reclamos recibidos en el periodo

Frecuencia de Medicion: Mensual.

indice de Percepcion del Cliente

Descripcion
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Medida del grado de percepcién positiva de los clientes sobre la empresa y sus productos.
Método de Calculo
indice de Percepcion del Cliente= (Total de puntuaciones positivas/ Total de respuestas) x 100
Frecuencia de Medicion: Anual.
Implementaciéon y Seguimiento
1. Monitoreo Continuo de los Indicadores: Evaluar periddicamente los indicadores para
identificar tendencias y areas de mejora.
2. Ajuste de Estrategias: Basado en los resultados obtenidos, ajustar las estrategias y tacticas
para alinearse mejor con las necesidades y expectativas de los clientes.
3. Comunicacion Interna: Asegurar que todos los departamentos relevantes estén informados y
alineados con los objetivos y actividades planificadas.
4. Feedback de Clientes: Utilizar el feedback recibido a través del Call Center y estudios de
satisfaccion para mejorar continuamente los productos y servicios ofrecidos.

Esta propuesta busca mejorar la relacion con los clientes, conocer sus necesidades
cambiantes y aumentar su nivel de satisfaccion, lo cual es esencial para el éxito y crecimiento

sostenible de la empresa en el competitivo mercado de distribucidén masiva de productos.
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Conclusiones

Se realizé un diagndstico sobre la cadena de suministro de la empresa MAXICLEAN
SAS para identificar areas criticas que pueden beneficiarse con la implementacién de un plan
operativo logistico en la empresa, lo cual ha revelado areas criticas que requieren atencion
inmediata, la evaluacién detallada de los procesos, inventarios, transporte, sistemas de
informacién y competencias del personal ha permitido identificar ineficiencias y cuellos de
botella que impactan negativamente la operatividad y rentabili rentabilidad de la empresa. Este
diagndstico proporciona una base solida para implementar mejoras dirigidas y efectivas,
demostrando la necesidad de un analisis continuo y detallado para mantener la competitividad
y eficiencia en el mercado.

Se logré determinar los factores que afectan en la cadena de suministro de la empresa
MAXICLEAN SAS son: no se realiza una gestion de inventarios adecuada, no hay un personal
responsable de realizar un plan operativo logistico estable, no se revisa los niveles de stock,
fallas en el proceso de recepcién de la mercaderia ya que no todos los trabajadores cuentan
con una capacitacion sobre temas logisticos, tampoco no cuenta con un proceso de gestion de
calidad establecido. Reconocer estos factores criticos permite a MAXICLEAN SAS enfocar sus
esfuerzos en areas especificas que pueden generar mejoras significativas en la eficiencia y
reduccién de costos operativos.

Se realiz6 la propuesta de mejora que consiste en el desarrollo e implementacion de
una alternativa de solucién que es: Implementacion sobre un disefio de un plan operativo
logistico estable. La adopcion de esta solucion posicionard a MAXICLEAN SAS como una
empresa mas agil, eficiente y capaz de responder de manera efectiva a las demandas del

mercado, mejorando su competitividad y satisfaccion del cliente.
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