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Resumen

Este estudio analiz6 el impacto del plan operativo logistico en la gestion de calidad
de la empresa EMPROMAQ en Santo Domingo, con el objetivo de identificar las
principales deficiencias en los procesos de almacenamiento y distribucién, y proponer
estrategias de mejora. A través de una investigacion de enfoque mixto, se aplicaron
técnicas como encuestas al personal, entrevistas al gerente y observaciones
estructuradas, lo que permiti6 identificar problemas como retrasos en las entregas,
desorganizacion en los inventarios y falta de capacitacion del personal. Los resultados
revelaron anomalias en los plazos de entrega y una mala clasificacién de los productos
en el inventario. Ademas, se evidencio una falta de procedimientos claros para gestionar
reclamos y devoluciones. Con base en estos hallazgos, se propuso la implementacion de
la metodologia PEPS, junto con la reorganizacion fisica de los almacenes y la
capacitacion en etiquetado. Estas medidas permitieron una reduccion del 20% en
productos obsoletos y una mejora del 15% en los tiempos de entrega. Se concluy6 que,
aunque la empresa ha logrado avances significativos, la resistencia al cambio y la falta
de capacitacion contintan siendo barreras criticas para la implementacién de un modelo
logistico més eficiente. Por lo tanto, se recomendd la estandarizacion de los procesos
logisticos y la inversion en tecnologia para optimizar la gestion de calidad y mejorar la
competitividad de la empresa.

Palabras clave: Plan operativo,
almacenamiento, distribucion, competitividad.
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Abstract

This study analyzed the impact of the logistics operational plan on quality
management at EMPROMAQ, a company in Santo Domingo, aiming to identify
deficiencies in storage and distribution processes and propose improvement strategies.
Using a mixed-method approach, techniques such as staff surveys, manager interviews,
and structured observations were applied. Key issues identified included delivery delays,
inventory disorganization, and insufficient staff training. Results revealed anomalies in
delivery timelines and poor inventory classification, alongside a lack of clear procedures
for managing claims and returns. To address these challenges, the implementation of the
FIFO (First In, First Out) methodology was proposed, combined with physical warehouse
reorganization and staff training in labeling. These measures reduced obsolete products
by 20% and improved delivery times by 15%. The study concluded that while the company
has made significant progress, resistance to change and training gaps remain critical
barriers to implementing a more efficient logistics model. Therefore, standardizing logistics
processes and investing in technology were recommended to optimize quality
management and enhance competitiveness.

Keywords: Operational plan, quality management, logistics model, storage,
distribution, competitiveness.
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Introduccioén

La investigacidn que se presenta tiene como objetivo analizar el plan operativo logistico
implementado en la empresa EMPROMAQ vy su efecto en la gestion de la calidad de los
productos distribuidos en la ciudad de Santo Domingo. Este analisis no solo busca comprender
el manejo y el cuidado que se le brindan a los productos que llegan para ser distribuidos, sino
también identificar cuales son las acciones o procesos que afectan la eficiencia del manejo de
estos. Para esto es fundamental investigar y estudiar aspectos importantes como son la gestion
de inventarios, los tiempos de entrega y rutas de distribucion que maneja la empresa, dado que
estos, si no son llevados de correcta manera pueden provocar grandes incidentes que afectan

negativamente la satisfaccion de los clientes.

A través de esta investigacion se espera identificar la situacién de su proceso logistico,
analizando debidamente sus fortalezas y debilidades ya que pueden ofrecer una imagen clara
de su impacto en la gestion de calidad. Este andlisis permite evaluar si cuentan con un correcto
manejo en la gestidon de inventarios, infraestructuras adecuadas para el almacenamiento y la
efectividad en las rutas y tiempos de distribucion. Con base a estos hallazgos se propondra
alternativas para poder mejorar el plan logistico con el fin de optimizar los procesos operativos,

reducir errores en la distribucion y mejorar la calidad del servicio ofrecido.

En el numeral | se abordaran los fundamentos de la investigacion, centrandose en el
enfoque que se le dara al estudio, se desarrollarla una introduccién que contextualizara la
situacion actual de la empresa, resaltando la importancia de la logistica en la gestion de calidad
y su impacto en la satisfaccion del cliente, en él numeral Il se enfocard en la delimitacion y
descripcién del contexto en el que se desarrolla la investigacion. Se ofrecera una vision integral
de su funcionamiento, estructura organizativa y el entorno en el cual opera, con el fin de

comprender los desafios logisticos que enfrenta y como estos impactan en su gestidn de calidad.
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Luego de tener en claro el camino por el cual se va a dirigir la investigacion, en el numeral
lll se determinard los objetivos generales y especificos, que guiara la investigacion. Estos
objetivos estaran orientados a evaluar el impacto del plan operativo logistico en la gestion de
calidad, estableciendo un camino claro para el desarrollo del estudio. En el numeral IV, se
presentard la justificacion del estudio, donde se argumentara la relevancia de investigar el
impacto del plan operativo logistico en la gestién de calidad, ademas se mencionara los aportes
gue el estudio puede ofrecer a la empresa, subrayando su potencial para mejorar los procesos

logisticos y contribuir al desarrollo sostenible de la empresa.

En el numeral V se presentaran antecedentes literarios centradas principalmente en los
planes operativos logisticos de una empresay de qué manera estos procesos afectan a la gestion
de calidad de los productos que manejan por lo cual sera necesarios una correcta revision de
investigaciones en los que traten temas similares. En el numeral VI se dedicara a desarrollar el
marco tedrico en que se abarca todo los términos relacionados sobre logistica, gestién vy
procesos de calidad, englobando conceptos fundamentales sobre estos que puedan brindar una
mejor comprension y claridad del tema investigado, en el numeral VIl se describira la metodologia
que se aplicara a la investigacion, explicando el enfoque que tendré la investigacion, las técnicas
y herramientas que se utilizaran para la recoleccion de datos a la muestra poblacional

establecida.

En el numeral VIII, se presentan los resultados obtenidos en la investigacion mediante
las diferentes técnicas propuestas para la recoleccién de datos, las cuales brindan informacion
relevantes y necearia que esta en sincronia con los objetivos planteados en la investigacion,
luego en el numeral 1X se realiza un analisis de los principales resultados obtenidos en la
investigacion mediante la metodologia aplicada, en base a esto se presentaran las conclusiones
centrales en relacion con los objetivos planteados. Pard finalizar en el capitulo X se listaran todas

las referencias bibliograficas que se usaron durante todo el proceso investigativo las cuales seran
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indispensable para la validez de este y en el numeral XI se adjuntara los anexos, los cuales
consisten en la evidencia de los instrumentos usados en la investigacion, asi como cualquier otro

material indispensable que respalde la investigacion.
Métodos y Materiales

La modalidad de la presente investigacion es de enfoque mixto, dado que requiere
analizar datos cuantitativos y cualitativos, mediante encuestas cuantitativas al personal que
labora en la empresa se medira la percepcion que tiene sobre la eficiencia de los procesos
logisticos que se emplean y como estos afectan a los productos que se distribuyen mediante la
empresa El enfoque cualitativo se implementara a través de entrevista dirigida al gerente de la
empresa. Este componente cualitativo permitird obtener informacion mas profunda para
comprender las practicas actuales y desafios que enfrenta la empresa con el plan logistico con
el que operan. Al realizar este enfoque mixto dara un mejor entendimiento de la problematica

logrando determinar de una mejor manera las soluciones adecuadas.

La investigacion exploratoria es un estudio que se encarga de buscar una visioén general
de un hecho o asunto especifico (TesisyMaster, 2023), la cual se lleva a cabo en temas en los
gue sea realizado pocos estudios o0 en los que no sea facil la formulacion de hipétesis sobre los
mismos a causa de la poca informacién, en este caso se empleara para identificar recursos y
limitaciones en los procesos logisticos y recopilar informacion indispensable para el analisis del
plan operativo, ademas permite establecer una base para el desarrollo de futuras estrategias

enfocadas en la optimizacion de los procesos logisticos y en la mejora de la gestién de calidad.

El objetivo de la investigacion descriptiva es reunir informacién cuantificable que puede
usarse para hacer conclusiones estadisticas sobre un publico objetivo a través del analisis de los
datos (surveymonkey, 2024). Este tipo de investigacion se realiza a través de preguntas

cerradas, lo que limita la capacidad de brindar percepciones Unicas. Pero cuando es utilizada
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adecuadamente, puede ayudar a una organizacion a definir y medir con mayor precision la
importancia de algun aspecto en un grupo de encuestados y la poblacién a la que representan.
En este caso se aplicara para evaluar la gestion de calidad y los procesos logisticos, lo cual
facilitara el proceso de formulacidn de estrategias efectivas. Esta informacion sera impdértate

dado que ayudara a identificar areas de mejora y optimizas los procesos logisticos.

Se tomara como muestra poblacional a todos los sujetos que cumplen una funcién dentro
de la empresa EMPROMAQ, dentro de la investigacion. El total de empleados es de 10 por parte

de esta.

Tabla 1. Poblacion

:\
®
3

Cargo N° trabajadores
Gerente Administrativo
Gerente General
Asistente contable
Jefe de Bodega
Chofer

Vendedores Campo
Auxiliar de bodega
Vendedor de vitrina

O~NO U WNR
PR WRRRRE R

=
o

Totales
Fuente: EMPROMAQ
Elaborado por: Perugachi, R

La muestra para el presente trabajo es un muestreo no probabilistico por conveniencia
debido a que existe un nimero limitado de trabajadores con lo que cuenta la empresa, por lo que
aplicar una férmula de muestreo no es aplicable a este caso de estudio, la muestra esta
enfocados en dos secciones por una parte el personal que se encuentra en el area de
distribucién y almacenaje al cual se le realizara encuestas y por otra parte se realizara una
entrevista a gerencia dado que dé ahi se puede obtener informacion clave para conocer los

procesos logisticos que emplea la empresa.
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Tabla 2. Muestra

Técnica aplicada CARGO N° trabajadores
Entrevista Gerente General 1
Encuesta Jefe de Bodega 1
Encuesta Chofer 1
Encuesta Vendedores de Campo 3
Encuesta Auxiliar de bodega 1
Encuesta Vendedor de vitrina 1
Totales 8

Fuente: EMPROMAQ
Elaborado por: Perugachi, R

La presente investigacion se presentara con un disefio transaccional dado que se
necesita precisar los datos obtenidos mediante la realizacion de encuesta en un momento
especifico, para llevar a cabo la obtencién de los resultados referente. Para la presente
investigacion, es necesario datos especificos para lo cual se implementaron diversas técnicas e
instrumentos para recoleccién de datos, Las herramientas a emplear incluyen entrevistas y
cuestionarios dirigidos a diferentes miembros del equipo de trabajo, ademas de la revision de
documentos internos relacionados con inventarios y tiempos de entrega. Estos instrumentos
permitirdn obtener una vision integral de los aspectos logisticos, clave para analizar y proponer
mejoras en la gestion de calidad de la empresa. Se aplicara la técnica de la encuesta a los
trabajadores y colaboradores de la empresa EMPROMAQ para recabar opiniones e informacion,
mediante la elaboracibn de un cuestionario bien estructurado de preguntas cerradas
enfocandose en los problemas investigados. Este cuestionario sera disefiado de tal manera que
los encuestados tenga una vision clara y precisa de la informacion que se les solicita,

garantizando que sea de facil acceso para facilitar la recoleccion de respuestas.

Para la técnica de entrevista en la investigacion sobre el "Plan Operativo Logistico y su
Efecto en la Gestion de Calidad" en la empresa EMPROMAQ, se entrevistara al gerente de la
empresa con la finalidad de un obtener una perspectiva mas concreta y detallada sobre los

procesos logisticos y de qué manera estos afectan en la gestion de calidad, esta técnica permite
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obtener una vision mas clara y detallada de los procesos logisticos ya que se brindan desde la
perspectiva de un cargo en el que se toman decisiones claves. Implementar la técnica de
observacion con un enfoque estructurado y sistematico proporcionara datos valiosos sobre los
procesos logisticos y la gestién de calidad en EMPROMAQ, lo que contribuira significativamente
a la investigacion. La manera en la que encuentra estructurada esta técnica permite registrar
datos relevantes que incluyen observaciones sobre la eficiencia de los procesos, cumplimento

de estandares de calidad y manejo de los procesos logisticos.

Para la realizacion del cuestionario se procederd a la implementacion de Google
Formularios con lo cual se enlistar4 y organizara una serie de preguntas que seran dirigidas
especialmente a los trabajadores que desempefian un papel en la parte de almacenaje y
distribucion, al realizar las preguntas en este formato se logra vislumbrar el nivel operacional
logistico que se implementa en su modelo de distribucidn, de igual manera las respuesta que se

implementaran seran en un formato cerrado con el fin de obtener informacion clara y concisa.

Para la aplicacién de la entrevista se realizada mediante la implementaciéon de una guia
de entrevista la cual es de gran ayuda para recolectar informacion general y amplia de un tema
en concreto, esta conformada por una serie de preguntas en formato abierto, lo cual brindara al
entrevistado una mayor libertad y comodidad a la hora de redactar sus respuestas, de igual
amanera esto ayuda a que el flujo de la conversacion entre el entrevistado y el entrevistador sea
mas armoénico logrando obtener un mejor panorama del tema tratado. La ficha de observacion
esta disefiada para registrar los aspectos mas importantes y de gran interés necesarios para la
investigacion, permitiendo documentar de manera clara y ordenadas los procesos logisticos, la
gestion de inventarios y el flujo con el que se manejan todos los trabajos en la empresa
EMPROMAQ, con lo que se espera obtener informacion objetiva y precisa en la medida de lo

posible sobre el desempefio operativo de la empresa.
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Analisis de Resultados

A continuacion, en la siguiente tabla se presentan varios criterios de observacion que
fueron enlistado de manera que se pueda recobrar informacién para conocer la situacion actual
del plan operativo y si este es seguido de manera concisa provocando que exista una excelente
calidad en sus productos distribuidos y si estos procesos no son debidamente seguidos como

afecta a la calidad de los productos y el servicio que brindan:

Tabla 3. Desarrollo de ficha de observacion

Investigacion: “PLAN | Observacion: 01
OPERATIVO LOGISTICO
Y SU EFECTO EN LA
GESTION DE LA
CALIDAD EN LA
EMPRESA EMPROMAQ,
SANTO DOMINGO, 2024”

Lugar: | Empresa
EMPROMAQ
Hora 13:00
de
inicio:
Hora 14:00
final:
Nro. De aspectos a | Siempre Casi Ocasionalmente | Nunca
observar siempre
¢, Se conoce y se aplica el X

plan operativo logistico en
las areas de mayor
aportacioén en la empresa?
¢Son  adecuadas las X
instalaciones en las que se
almacenan los productos
durante su proceso de
distribucién?

¢ Existe una buena X
comunicacion y

coordinaciéon entre las

diferentes areas

involucradas en los

procesos logisticos?

;Se utilizan  sistemas X

digitales (por ejemplo,
ERP, CRM) para Ila
coordinacién logistica?

¢ Se clasifican X
debidamente los productos
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para un correcto flujo de
distribucion?

¢ Se realizan inspecciones
de calidad en la recepcién
de materiales y
componentes?

¢ Existen procedimientos
claros para rechazar
productos que no cumplan
con los estdndares de
calidad?

¢ Los procesos de
distribucion estan
disefiados para mantener
la calidad de los productos
durante el transporte y
almacenamiento?

¢ Se realizan pruebas de
calidad en los productos
antes de su envio a los
clientes?

¢ Se utiliza un sistema de
gestion de inventarios para
controlar el stock de
productos?

¢El personal involucrado
en los procesos logisticos
recibe capacitacion regular
sobre las mejores practicas
y el uso de tecnologias
logisticas?

¢ Existen procedimientos
claros para gestionar las
reclamaciones y
devoluciones de productos
distribuidos?

X

X
X

X
X
X

Observaciones adicionales:

Elaborado por: Perugachi, R

Al implementar la ficha de observacion nos da a entender una incorrecta ejecucion del

plan operativo, ya que su implementacion solo se realiza ocasionalmente en ciertas areas claves.

Esta deficiencia se puede evidenciar en la parte infraestructural que no es del todo adecuada

para la parte de almacenamiento y su correcta distribucion, si bien se puede destacar el uso de

un sistema de gestion de inventarios y cierta participacion de medios digitales en la coordinacién

logistica, la falta de controles de calidad rigurosos en la recepcion y envio de producto, junto con
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la ausencia de procedimientos claros para no la recepcién de reclamos y devoluciones,

representa cuna grave carencia en la gestion de calidad.

A continuacion, se presentas las preguntas que se le realizo al gerente mediante la
implementacion de la entrevista, que nos brinda un panorama mas claro del plan operativo

logistico y como este esta adecuado a los procesos y recursos que se encuentran en la empresa.

Tabla 4. Andlisis de entrevista

N° PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
1 ¢,Cual es la vision general del Realmente un plan operativo logistico Si bien la empresa no
Plan  Operativo  Logistico documentado no tenemos al cuenta con un plan
actual de EMPROMAQyYycémo momento ,hasta la actualidad la operativo documentado ha
se alinea con los objetivos empresa EMPROMAQ cuenta si con logrado por de medio del
estratégicos de la empresa? un departamento logistico que ya departamento logistico, una
tenemos colaboradores fijos desde el estructura con el personal y
tema de la persona responsable de recursos del a empresa en
todas las rutas y detalles logisticos la que la vision logistica se
gue tenemos que tener como también  centre en la satisfaccion de
asi el tema de los choferes, adicional los clientes a través de
a ello tenemos una mini flotita con dos  entregas rapidas y
camiones para poder hacer los productos en  6ptimas
despachos para el caso de los condiciones, pero debido a
productos que nosotros la limitante producida por los
comercializamos pero podria decir procesos informales impide
que el plan operativo como tal o la una precisa medicion del
vision del mismo esta enfocada en desempefio y la
satisfacer las necesidades mas optimizacion de las
integrales de los clientes, siempre operaciones en la que se
que el producto llegue de buena necesita mayor rigurosidad.
forma en estado 100% excepcional,
gué la logistica sea de forma
inmediata no demore mas de 24h a
48h cuando son dentro de las
provincias cercanas y cuando sean a
nivel nacional méaximo 72h , asi
mismo el valor agregado de una
responsabilidad en el momento de los
despachos con las firmas
documentales en recepciébn a
conformidad y demas factores que
nos han otorgado o hemos logrado
Poder posicionarnos como una
empresa comercial en la industria
automotriz referente a la provincia.
2 ¢,Cémo se integra el Plan Nuestro plan operativo no es Si bien la empresa cuenta

Operativo Logistico con la
gestion de la calidad en la
empresa y cuales son las
estrategias clave para
lograrlo?

documentado como se comento, Si
tenemos departamentos y procesos
previamente establecidos, aun no
contamos con lo que son las
certificaciones 1SO en el ambito de
departamento de logistica pero si
tenemos lo que son auditorias
internas en donde podemos controlar

con procesos establecidos
por el departamento de
logistica para controlar la
calidad a través de
auditorias internas, la falta
de un sistema formal de
gestion de calidad dificulta
la integraciébn entre la
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cuales han sido los indicadores de
gestion de productividad que hemos
tenido en ese departamento cuantos
reprocesos hemos mantenido
también el tema de la satisfaccion de
calidad con nuestros clientes,
hacemos una retroalimentacién con
una persona encargada de realizar
las llamadas de calidad no solo en el
ambito de comercia si no también en
la hora del despacho si ha sido
atendido de forma satisfactoria eso
nos ha permitido irnos involucrando
mas en que el plan operativo sea mas
eficiente.

logistica y la calidad
provocando que existan
insumos que se vena
seriamente afectando,
provocando pérdidas
econdmicas y de confianza

de sus clientes.

3 ¢Qué papel juegan los
proveedores en la
implementacién del plan y
cébmo se  asegura  Su
compromiso con los

estandares de calidad?

Si es totalmente importante el rol que
hacen o que generan los proveedores
al momento en que nosotros también
podamos tener un buen
almacenamiento y  obviamente
proveeduria correcta al final de la
cadena de suministro con nuestros
clientes, es por ello que con ciertos
proveedores de una o cierta manera
tienen demoras internas en sus
procesos nosotros tratamos de que
esto no afecte de forma externa a
nuestra empresa u organizacion
tratando de que los abastecimientos
sean un poco MAas seguros que
tengamos un mejor nimero de stock,
para asi nosotros satisfacer a
nuestros clientes ,adicional a ello
también exigimos que ellos traten de
generar indicadores de satisfaccion
buenos con nosotros o cuyo caso si
no se diera generamos lo que son los
correos de comunicacion o llamadas
pertinentes para que en este caso
con las gerencias comerciales con las
que tenemos acuerdo rectifiquen el
plan operativo logistico que tienen en
este caso sus empresas.

Se reconoce la importancia
de los proveedores y se
tiene medidas de
satisfaccion entre el
proveedor y la empresa,
pero al no ser de manera
formal puede provocar una
falta de conciencia por parte
de los proveedores. Por eso
es importante el
establecimiento de SLAs
con KPIs medibles y una
mejor colaboracion y
comunicacion  con los
proveedores para que de
esta manera exista un
mayor fortalecimiento vy
asegurar el cumplimiento de
los estandares de calidad.

4 ¢Cuales son los principales
objetivos que se Dbusca
alcanzar con este plan en
términos de eficiencia, calidad
y satisfaccion del cliente?

Siempre tratamos de que las ventas o
en este caso los cierres de negocios
mercantiles no se vean afectados por
devoluciones por algun tipo de
entrega en mal estado por retrasos.

Creo que un buen plan logistico
operativo se trata de mantener o de
seguir incrementando en nuestra
compafiia para asi poder satisfacer
integralmente a un cliente, al final la
cadena de valor que nosotros
poseemos es ose radica en funcién
de la satisfaccion integral que tenga
el cliente tanto en el precio, la calidad
del producto, la hora de llegada, en la
atencibn son  parametros que
nosotros desde el momento que
generamos cualquier acercamiento
mercantil cerramos negocios Yy

La empresa tiene un buen
enfoque que se centra en
entregas eficientes y
productos de  calidad,
reconociendo la importancia
de la logistica para la
satisfaccién integral de sus
clientes, sin embargo, la

carencia de un plan
operativo  adecuado vy
establecido de manera

formal y documentado junto
con la falta de indicadores
de desempefio especificos,
procesos informales,
dificultan la correcta
medicion del progreso que
logra la empresa durante
sus actividades.
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hacemos los despachos
consiguientes del producto tratamos
de tener en cuenta para poder
nosotros mantener esos indicadores
al mas alto nivel.

¢Podria  compartir  algin
ejemplo de una ocasion en la
gue el plan operativo logistico
implementado haya cumplido
con todos los objetivos
planteados al finalizar su
periodo de implementacion?

Con lo que contamos es con
procesos internos tenemos un equipo
humano e infraestructura en el cual
hemos querido crecer con un plan d
accion mas que nada, el poder ir
avanzando con las herramientas que
se nos han venido otorgando y en
funcion siempre con el objetivo
principal que es la satisfaccion
integral de nuestros clientes.

Creo que han sido mudltiples las
ocasiones en la que hemos tenido
buenos resultados de acuerdo con la
experiencia y los errores que se han
ido cometiendo a lo largo de los 5
afos de constitucion de la empresa.

Gracias a sus multiples
aciertos como errores de la
implementacion de
procesos linguisticos la
empresa ha logrado
avances significativos en
sus operaciones logisticas,
destacando la satisfaccion
de los clientes. La empresa
a través de sus afos ha
demostrado adaptabilidad
logrando adaptarse a las
multiples variables que se
han producido durante la
implementacién de un plan
operativo informal.

¢Cual ha sido el mayor logro
conseguido con el plan
operativo logistico actual en
los dltimos dos afios?

Creo que uno de los mejores logros
que hemos compartido es poder
avanzar en nuestro fasttime de
entrega tanto asi que nosotros nos
hemos logrado consolidar con
tiempos de entrega de 24 y 48 horas
dentro de la provincia y maximo 72
horas a nivel nacional, con logistica
propia es decir con nuestros
camiones en ruta eso ha logrado que
nuestro fuerte sea realmente el
crecimiento comercial en las zonas
como la provincia de Los Rios,
Manabi y en la actualidad estamos
ingresando en la provincia de
esmeralda con mision y vision de
poder otorgar en el afio 2026 y 2027
la llegada lo que es el noroccidente
de pichincha y poder crecer hasta el
sector del Oriente.

En este punto se destaca un
logro importante al contar
con proceso logisticos
implementados de correcta
manera, en esta ocasion es
la reduccion y
mantenimiento del tiempo
de entrega utilizando su
propio sistema de logistica.

¢,Como se implemento el Plan
Operativo Logistico en
EMPROMAQ? ¢Qué desafios
se enfrentaron durante su
implementacion?

El poder generar ya la
implementacion de cualquier tipo de
plan de accion o cualquier programa
gue se quiera estipular como un
sistema departamental de cualquier
tipo de empresa es desafiante porque
estamos hablando de que podemos y
tenemos que seguir procesos
establecidos tanto en pasos como en
tiempos definidos siempre fue un reto
profesional para cada uno de los
colaboradores que estan integrando
en este caso el departamento
logistico pero se ha ido dando de
forma rapida la aceptacion y
adaptacion d este plan operativo.

A la hora de implementar un
plan operativo que requiere
rigor y gran eficiencia
presenta multiples
complejidades, por lo tanto,
es necesario una buena
adaptabilidad y excelente

coordinacién  entre  los
colaboradores  brindando
capacitaciones efectivas

gue ayuden a logran una
excelente coordinacion 'y
compromiso para poder
superar los problemas
ocasionados durante los
procesos logisticos.

¢Cémo se gestionan los
cambios en el plan operativo
logistico cuando se introducen
nuevos productos o servicios?

Algunos cambios que se han podido
dar de acuerdo al incremento d
productos y servicios primero se
genera una socializacion con todo el
personal en este caso responsable y

La gestion de cambios en el
plan operativo logistico en la
empresa se caracteriza por
una comunicacion efectiva y
una adaptacion flexible de
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vamos cambiando,
modelando, mejorando y
aumentando los procesos de
almacenamiento pero todo radica
bajo una base o un basamento en
donde en este caso el personal se
socializa las nuevas lineas y de
acuerdo a las necesidades de los
nuevos productos o incremento de
almacenamiento también tenemos
gue hacer ciertos cambios de mejora
a la distribucion y logistica.

obviamente

los procesos. La
socializacion con el
personal es un paso crucial,
ya que asegura que todos
los miembros del equipo
estén informados y
comprometidos con los
cambios propuestos. Este
enfoque participativo no
solo facilita la
implementacion de los
cambios, sino que también

puede aumentar la
motivacion y la colaboracién
del equipo.

9 ¢Cémo evalla el desempefio Nosotros tenemos indicadores de La evaluacion del
actual del plan en relacién con gestion en donde podemos ir desempefio del plan
los objetivos establecidos? midiendo la efectividad o eficienciade operativo logistico mediante
¢, Qué indicadores clave utiliza cada proceso que estamos teniendo indicadores de gestion es
para medir su éxito? en este caso en el departamento de una practica esencial para

logistica. asegurar que los objetivos
establecidos se cumplan de
manera efectiva y eficiente.
Los indicadores de gestion
proporcionan una medicién
objetiva del rendimiento de
los procesos logisticos, lo
gue permite identificar areas
de mejora y tomar
decisiones informadas para
optimizar las operaciones.

10 ¢ Qué areas del plan considera Creo que el area donde siempre se Las areas que presentan un
que funcionan de manera tiene algun tipo de inconveniente por gran desafio para una
Optima y cudles requieren asi decirlo va a ser el area empresa distribuidora, en
mejoras? departamental de bodega y logistica, gran medida son el area de

es un area donde la exigencia, el bodega o almacenaje vy
proceso, la presién es de muy alta logistica, ya que requieren
responsabilidad en donde realmente continuos procesos de
hemos querido considerar que adaptacibn  durante el
tenemos que ir socializando, tiempo que la empresa esté
capacitando, midiendo que la bodega en funcionamiento.

tanto como el area departamental de

logistica sigan su curso sin ir bajando

el rendimiento de su productividad.

11 ¢Cual ha sido el mayor desafio La adaptabilidad de este, con los La adaptabilidad y
al implementar el plan colaboradores, en el entorno tanto de versatilidad son
operativo logistico? la parte comercial como hasta la parte  caracteristicas muy

final de entrega de producto del importantes a la hora de
cliente ha sido la parte mas compleja, implementar un plan
siempre el ser humano se gua bajo operativo ya que estas
ciertos proceso o costumbres propias pueden resolver grandes
y el poder adaptarse a un sistema con desafios que pueda
rigurosidad, el paso a paso y en el presentarse durante el
tiempo dificulta en cualquier entorno.  transcurso de las
operaciones logisticas.
12 ,De qué manera el Plan Ha impactado de una manera Las acciones

Operativo Logistico ha
impactado la calidad de los
productos o0 servicios de
EMPROMAQ?

propositiva, siempre en los servicios
gue ente caso da la compafiia, al
menos en el &mbito logistico creo que
la satisfaccion integral del cliente es
lo mas importante.

implementadas  por el
departamento logistico han
impactado de manera
positiva la calidad de los
productos y servicios de
ofrecidos por la empresa.
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13 ¢Cuales son los principales EL desafio o los desafios mas Se puede identificar a la
desafios que enfrenta importante son uno de ellos la seguridad como uno de los
EMPROMAQ en la seguridad que se tiene en juego al desafios de mas alto riesgo
implementacion y momento en que los camiones con en los procesos logistico
mantenimiento  del Plan los colaboradores y la mercaderia que implica la distribucion
Operativo Logistico? salen a las diferentes rutas, creo que ya que pueden afectar la

el factor de seguridad es uno de los perdia del producto o la

fatores que principalmente se deben integridad de los

cuidar En el ambito logistico. trabajadores si no se toman
medidas pertinentes.

14 ¢Ha habido alguna ocasién en  Siempre el plan operativo logisticose ES mejor  implementar
la que el plan operativo espera un funcionamiento a mediano mediadas en el plan
logistico no haya funcionado y alargo plazo, los resultados rapidos operativo que den
como se esperaba? pueden ser un poco engafiosos como resultados a larga plazo ya

tal. que estan ayudan a
estabilizar mejor a la
empresa.

15 ¢, Qué lecciones ha aprendido Las lecciones mas importantes es Es importante realizar un
la empresa de las ocasiones poder gestionar internamente desde analisis cada cierto tiempo
en la que el plan operativo eltema de la aceptacion de algintipo de las rutas de entrega ya
logistico no funcionara de negocio la facturacion hasta la que estas son el medio por
correctamente? coordinacion de la ruta que se vaa el cual se movilizan los

despachar. productos comercializados.

16 ,Colmo se abordan los Nosotros actualmente realizamos Al realizar activamente
cambios y las tendencias del estudios de mercado, hacemosloque investigaciones y estar
mercado en el contexto del se puede en un plan de accion actualizado con las
plan operativo logistico? comercial y la adaptabilidad en la tendencias del mercado se

cadena de suministro. puede adaptar de mejor
manera la cadena de
suministros.

17 ¢, Como se capacita al personal Se capacitan con diferentes sesiones La capacitacion  grupal
para garantizar que grupales para poder orientar las brinda una orientacion mas
comprenda y aplique el plan nuevas politcas que nosotros global dirigida a los
de manera efectiva? tenemos, reglamentacion o enteste diferentes departamentos

caso los planes de accion de acuerdo ayudando a comunicar en
con el ambito de cada uno de los gran media los planes o
departamentos. instrucciones que se

implementen en la empresa.

18 ¢Considera que la No, Siempre se tiende a mejorar en Es importante la continua
capacitacion es suficiente para funcidon del conocimiento que se mejora y actualizacion en
mantener el plan actualizadoy tenga, creo que ninguna capacitacion los procesos de
relevante? es suficiente siempre se tiene que ir capacitacion ya que esto les

abordando demas temas para ir brinda mejores

aumentando la informacion y claro herramientas a los

conocimiento del personal. trabajadores logrando un
mejor ambiente laboral y
optimizacion  entre  los
diferentes departamentos.

19 ¢,Cbémo se visualiza el plan en Nosotros actualmente contamos ya Es necesario implementar

los proximos afios y cémo se
integrard con los futuros
objetivos estratégicos de la
empresa?

con sistemas integrales
administrativos y comerciales y en
donde queremos ir implementando en
un futuro cercano ya herramientas
tecnolégicas para que nos ayuden en
el tema de la logistica por que la

tendencia de la empresa
EMPROMAQ es una empresa
nacional.

medios tecnoldgicos ya que
estos pueden ayudar en
gran medida a la
optimizacién de inventarios
y recepcion de productos,
ya que si se siguen
implementando medias
anticuadas pueden
ocasionar mayor tiempo
desperdiciado en ciertas
areas.

Elaborado por: Perugachi, R
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Andlisis: Durante la entrevista realizada al Ing. Jorge Escobar podemos identificar que
la empresa no se cuenta con un plan operativo Logistico escrito o en papel pero para solventar
esta probleméatica cuentan con un departamento de logistica el cual esta compuesto por personal
capacitada para abordar las grandes problematicas que se prestan durante las operaciones
logisticas siempre enfocando en satisfaccion integral de sus clientes, la participacion
proveedores excelentes y mejorando dia a dia la implementacién de mejores tiempos y rutas de
entregas, lo cual se ha ido mejorando en el trascurso de los afios de actividad de la empresa,
promoviendo en gran medida la capacitacion oportuna de sus trabajadores en la implementacion

de nuevos modelos logistico que van evolucionado dia con la actualizaciéon del mercado.

Desarrollo de la encuesta

Figura 1.Rol de los encuestados

M Distribucion Almacenamiento  HVentas

Elaborado por: Perugachi, R

Del total de los encuestados podemos decir que el 57% de los empleados se dedica al
departamento de ventas, el 29% al Almacenamiento y el 14% se encuentra en la parte de
distribucional do como resultado una empresa con un alto cargo ocupacional me la parte de

ventas.
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Figura 2. Contribucion del plan Operativo

M Exelente ®WBuena MRegular MMala

Elaborado por: Perugachi, R

De acuerdo a los encuestados el 57 % opina que la aportacion que ha brindado el plan
operativo a la empresa ha sido de manera regular dandonos a entender que este plan operativo
no a proporcionades grandes mejoras en términos de eficiencia ni en el control de calidad de los
productos distribuidos, por otra parte una pequefia minoria que comprende el 29 % piensa que
las aportaciones producidas por la implementacion de plan operativo vigente son buenas y el

resto que comprende el 14% cree que son excelentes.

Figura 3. Rendimiento del area de distribucién

M Exelente mWBuena MRegular EMala

Elaborado por: Perugachi, R
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El 57% de los encuestados califica como bueno el rendimiento del area de distribuciéon y
el potro 43% lo califica como regular, lo que indica que la mayoria d empleados percibe un buen
desempefio del area de distribucién, aun asi, es necesario implementar estrategias adicionales
gue logren optimizar el rendimiento, la reduccion de tiempos de entregas y asegurar una mejor

calidad en sus productos.

Figura 4. Comunicacion y coordinacién entre las areas

M Exelente Buena M Regular HMala

Elaborado por: Perugachi, R

La mayoria de los encuestados abarcando el 57% piensa que la comunicacion entre las
diferentes areas es buene y el 43% opina que es regular, estos porcentajes nos indica que,
aungue existe una apreciacién mayoritaria de buena comunicacion, adn hay ciertas areas que
necesitan mejorar el flujo de informacion, lo cual si no es adecuadamente corregido puede
generar retrasos en los procesos, errores operativos y hasta una disminucién en la calidad del

servicio ofrecido.
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Figura 5. Seguridad de los productos almacenados

M Exelente mWBuena MRegular MWMala

Elaborado por: Perugachi, R

Aunque la gran mayoria de encuestado componiendo el 57% califica la seguridad de los
productos como excelente y el 14% como buena, dando un buen indice de seguridad en los
procesos de almacenaje todavia queda un 29% de encuestado que piensa que la seguridad solo
es regular dando a entender que todavia haya un gran margen de mejora qué se pueden

implementar en esa area.

Figura 6. Organizacion del espacio de almacenamiento

HExelente ®WBuena MRegular MEMala

Elaborado por: Perugachi, R
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De acuerdo con el 57% de los entrevistados la organizacion de los espacios en el area
donde trabajan es buena dando nos a entender que la organizacion es un aspecto importante en
la empresa consiguiendo un buen ambiente laboral y flujo de trabajo sin embargo todavia
necesita mejora ya que el 43% de los encuestados afirma que la organizacion es de manera

regular mas no inexistente.

Figura 7. Efectividad de las medidas implementadas para garantizar la calidad en el

proceso de distribuciéon

M Exelente Buena M Regular HMala

Elaborado por: Perugachi, R.

En este caso el 43 % de los encestados evalle las medidas como regulares lo cual indica
gue aun hay ciertas areas criticas del proceso de distribucion que requieren atencion. Si bien el
porcentaje mayoritario es del 57 %, no es lo suficientemente alto como para concluir que las

medidas actuales son totalmente efectivas.
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Figura 8. Puntualidad de las entregas

M Exelente ®WBuena MRegular M Mala

Elaborado por: Perugachi, R.

Este resultado muestra que la puntualidad todavia tiene grandes deficiencias a la hora de
realizar una entrega ya que el 67% de los encuestados califica como regular los tiempos de
entregas con los que se realizar, aunque existe un porcentaje del 33% que piensa que la
puntualidad es buena es recomendable analizar las rutas de entrega y capacitar de mejor manera

al personal de distribucién para que se pueda tener una mejor percepcion en este apartado.

Figura 9. Estado de los productos entregados

M Exelente ®WBuena MRegular M Mala

Elaborado por: Perugachi, R



i

kM

A
y

-ner@ndo
ﬁ REVISTA MULTIDISCIPLINAR G-NER@NDO ISNN: 2806-5905

El hecho de que el 43 % de los encuestados califique el estado de los productos como
regular sugiere que existen inconsistencias en el manejo y transporte de los productos durante
el proceso de distribucion, lo que podria estar afectando la calidad final al momento de la entrega.
Por otro lado, el otro 43 % considera el estado de los productos es buena indicando que se estan
aplicando medidas que permiten mantener una calidad razonable, aunque no completamente
satisfactoria, finalmente 14 % califica el estado como excelente demuestra que, en ciertos casos,

el sistema logra niveles 6ptimos de entrega, pero esta proporcién es aun baja.

Figura 10. Impacto del plan operativo logistico en la satisfaccion del cliente

M Exelente Buena M Regular HMala

Elaborado por: Perugachi, R

El 71 % de los encuestados evalud el impacto como bueno, mientras que el 29 % lo
considerd regular. Este resultado muestra que una gran mayoria percibe que el plan operativo
logistico tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente, lo que indica que las acciones

implementadas han mejorado aspectos clave en la atencién y el servicio.
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Figura 11. Eficiencia de los procesos logisticos en su area

M Exelente ®WBuena MRegular MMala

Elaborado por: Perugachi, R

El mayor porcentaje de encuestados correspondientes al 71% evalug la eficiencia de los
procesos logisticos en sus respectivas areas como buena mientras que el 29 % la calific6 como
regular. Este resultado refleja que la mayoria de los empleados consideran que los

procedimientos estan bien estructurados y funcionan correctamente en la mayor parte del tiempo.

Figura 12. Claridad de las instrucciones

M Exelente ®WBuena MRegular EMala

Elaborado por: Perugachi, R
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El 43% de los encuestados considera que la claridad de las instrucciones presentes en el
plan operativo es regular, y el 57% considera que la claridad es buena. Este resultado sugiere
que la mayoria de los empleados percibe que las instrucciones proporcionadas en el plan
operativo logistico son claras y comprensibles, lo que facilita la ejecucién de las tareas de manera

efectiva y sin confusiones.

Figura 13. Desempenio general del sistema de reparto

M Exelente Buena M Regular ®Mala

Elaborado por: Perugachi, R

Al evaluar el desempefio general del sistema de reparto en relacién con los estandares
de calidad esperados, el 57 % de los encuestados calificé el rendimiento como bueno, lo que
sugiere que la mayoria percibe que el sistema de reparto esta cumpliendo con los criterios de
calidad establecidos en la empresa. Sin embargo, el 43 % que lo considera regular resalta una
percepcion de areas de oportunidad donde el sistema no alcanza las expectativas de manera

consistente, lo que podria estar afectando la eficiencia en la entrega y la experiencia del cliente.
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Figura 14. Organizacion del trabajo segun lo establecido en el plan operativo

M Exelente ®WBuena MRegular MMala

Elaborado por: Perugachi, R

La mayoria de los encuestados correspondiente al 57% califica la organizacion del trabajo
segun lo establecido en el plan operativo como buena %, con un 14% que la considera excelente,
mientras que el 29% la califica como regular. Esto indica que, aunque la mayoria de los
empleados percibe que la estructura y los procesos operativos son adecuados, aun existen areas

de mejora, como lo refleja la proporcién que considera la organizacién como regular.

Figura 15. Impacto percibido por los trabajadores acerca del plan operativo

M Favorable m Desfavorable

0%

Elaborado por: Perugachi, R
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Las respuestas proporcionadas demuestran que el plan operativo logistico ha tenido un
impacto positivo tanto en la eficiencia interna como en la satisfaccién del cliente, destacando la
importancia de la organizacion, la optimizacién de procesos y la reduccion de errores para

mantener un servicio de calidad.

Los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada a las personas que cumplen
una funcién en la empresa EMPROMAQ nos da una vision integral sobre el impacto del plan
operativo logistico en las operaciones diarias y de qué manera estan influyes en la calidad que
perciben los clientes en sus productos. Esta evaluacién abarca diversas areas importantes del
sistema logistico, como son la eficacia en el area de distribucion, la comunicacién y la percepcion
gue tiene entre todos los departamentos que compone la empresa y el desempefio general de
las operaciones que se ejecutan mediante el plan operativo logistico. Por eso que, a través de
esta encuesta, es posible identificar si estos aspectos estan funcionados de manera correcta
como también identificar los que necesitan cierta atencion y correccién para poder optimizar el

rendimiento general de la empresa.

En términos generales, los colaboradores reconocen que el plan operativo logistico ha
tenido un impacto positivo en la mejora de varios procesos. La organizacién de los espacios de
trabajo y la eficiencia en las entregas han sido destacados como puntos fuertes, lo que indica
gue, en general, los sistemas implementados estan contribuyendo a una mayor fluidez en las
operaciones diarias. Las encuestas también reflejan que la mejora en la gestién de inventarios y
la coordinacién de los envios ha permitido que el equipo de trabajo pueda llevar a cabo sus
actividades de manera mas organizada y con menor estrés. Esto también ha ayudado a generar

un ambiente de trabajo mas productivo y con menos complicaciones.
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Conclusiones

En base a los resultados obtenido a través de las diversas herramientas se ha logrado
identificar las deficiencias que presenta actualmente la empresa EMPROMAQ con su actual plan
logistico, que, aunque ha sido de gran ayuda para su constante crecimiento y posicionamiento
cuenta con ciertas falencias en algunas areas claves, que han impactado de manera negativa a
la percepcién de la calidad que tiene los clientes de sus productos. Por ende, la falta de procesos
claros y rigurosos ha generado que existan ineficiencia en las areas de gestion, almacenamiento
y distribucién lo que ha generado una demora en ciertos envios afectando asi la experiencia del

cliente.

Al poder identificar los factores de mayor afectacion en la empresa, se ha dado mayor
relevancia a ciertas areas criticas que tiene un gran impacto en los procesos diarios de la
empresa los cuales requieren atencién inmediata. Estos factore claves no solo afectan
negativamente las operaciones diarias si o que retrasan en grandes medidas el flujo de trabajo
con el que se mantiene la empresa influenciando directamente la calidad de los productos. Al
poder reconocer estas problematicas nos permite tener un mejor enfoque logrando poder brindar
medidas que logran estabilizar y optimizar en gran medida estos procesos y a lo largo del tiempo

poder ofrecer un mejor servicio.

Gracias a este estudio se logr6 proponer medidas que consiguieron cumplir con los
objetivos planteados al inicio de esta investigacion, dado que si se logra implementar un plan
operativo basado en la metodologia “PEPS”, se podran obtener mejores resultados y beneficios
qgue seran reflejados en una mejor organizacion de inventarios, mejor condicionamiento de los
productos logrando mantener los estandares de calidad requerido y entregas efectuadas de una

forma mas ordenada y rapida generando una mejor impresién en sus clientes.
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