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Titulo: SISTEMA DE INFORMACION (SCM) PARA REDUCIR LAS QUEJAS DE
CLIENTES DE ABINBEV EN GUAYAQUIL SUR
Autor: Ing. Erney Castillo Rosas

Resumen

Esta investigacion tiene como propdsito determinar y analizar a los clientes que han emitido
quejas luego que ABINBEV informd que recibiran su pedido. En esta investigacion de tipo
explicativa realizada en el campo se aplicaron los enfoques cuantitativo y cualitativo. En el
primero se hicieron encuestas a los clientes inconformes con el servicio de entregas a traves
de preguntas cerradas donde se detallaron las alternativas que mejor responden a los datos
que se necesitaron conocer. Por el lado cualitativo se aplicaron entrevistas a miembros de
las tripulaciones para percibir abiertamente las reacciones de ellos en la ejecucion del reparto
que inciden en las insatisfacciones de los clientes. En las encuestas, el principal resultado
determind que alrededor del cincuenta por ciento de las quejas en entregas se producen
debido a que las tripulaciones no llegaron donde el cliente. Otra queja frecuente es la entrega
incompleta del pedido. Por otro lado, las entrevistas a las tripulaciones tuvieron como
resultado que los motivos de no entregas van desde: direcciones dificiles de ubicar, clientes
con devoluciones recurrentes hasta zonas peligrosas en los puntos de entregas. De acuerdo a
las entrevistas, las entregas incompletas se producen bésicamente por detalles operativos en
la descarga de la mercaderia. Se concluye que un disefio de un sistema de informacion
adecuado puede disminuir las quejas de los clientes para llegar al KPI (Key performance
Indicator) de servicio exigido por ABInBev.

Palabras claves: Outsourcing, Indicadores (KPI), Satisfaccion del cliente, Supply Chain
Management (SCM), Operador Logistico.



Titulo: SISTEMA DE INFORMACION (SCM) PARA REDUCIR LAS QUEJAS DE
CLIENTES DE ABINBEV EN GUAYAQUIL SUR
Autor: Ing. Erney Castillo Rosas

Summary

This investigation aims to stablish and analyze customers who issued complaints after
ABINBEV informed that they will receive their order. Quantitative and qualitative
approaches were applied in this field-based research. In the first part, there were made
surveys to customers that were not served by the delivery service through, closed questions
where they detailed the alternatives that best respond to the data that needed to be known
were asked. On the qualitative side interviews are applied to crew members; it was necessary
to perceive openly their reactions in the distribution’s operation that could affect the
customer's dissatisfaction. In the surveys, the main result determined that about fifty percent
of complaints in deliveries occur when the crew did not arrive at destination for multiple
causes. Another frequent complaint is the arrival of the incomplete order. On the other hand,
the interviews to the crew drop the results of the motives from the geographical plug, the
danger of the delivery areas (assaults), to customers who have recurrent returns of product. It
is concluded that the design of an adequate information system can reduce the complaints of
the customers to reach the KPI (Key Performance Indicator) service required by AbinBev.

Keywords: Outsourcing, Indicators (KPI), Customer Satisfaction, Supply Chain Management
(SCM), Logistic Operator.



Introduccion

La mayoria de las grandes empresas productoras o comercializadoras de bebidas de
consumo humano que operan en nuestro pais han implementado el outsourcing en su logistica
como un factor de competitividad y para enfocar sus esfuerzos a su core business. Ellos han
disefiado KPIs para monitorear el servicio y requisitos de seguridad de los prestadores de
servicio logistico con el fin de lograr sus objetivos planteados en esta area; varios de estos
indicadores entran a formar parte de los componentes variables para el pago de servicios a los
OPLs. En ABInBev Guayaquil componen su portafolio de proveedores logisticos
permanentes 7 OPLs distintos, son ellos los que realizan las entregas de los pedidos.

Las entregas en el sur de la ciudad las realiza LogeX, el volumen entregado en esta zona
geografica corresponde al 30 % del total vendido en Guayaquil, este OPL durante el 2017 ha
perdido todo el valor variable relacionado con el KPI de quejas recibidas de clientes con
medicion mensual. La relacion de quejas recibidas de clientes sobre nimero de rutas diarias
ha sido superior al objetivo. Este resultado estad complicando la permanencia del OPL como
proveedor de ABInBev debido a las pérdidas generadas al no recibir ese porcentaje
importante del monto total a facturar. EI Desempefio de la tripulacion, es el resultado del
servicio que el cliente percibe en el momento de recibir el producto y realizar el pago, esta
percepcion depende ampliamente del estado de animo que tuvo el cliente cuando recibi6 su
pedido. Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen al recibir el producto, este
elemento puede depender de los ofrecimientos de la fuerza de ventas de la Empresa o el
simple deseo del cliente.

Las expectativas se producen por:

e Promesas que hace la misma Empresa acerca de los beneficios que se brindan en el

momento de la entrega.

e Experiencias de compras a otros proveedores de similares caracteristicas



e Promesas de los competidores
Los Niveles de satisfaccion que los clientes experimentan luego de haber recibido sus
productos y realizado el pago, puede ser uno de los tres siguientes:
e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido de la tripulacion no
alcanza las expectativas del cliente.
e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido de la tripulacion coincide
con las expectativas del cliente.
e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas
del cliente.
Delimitacion del problema
En el proceso de entregas y cobros se presentan varias posibilidades de provocar en el
cliente insatisfacciones, inclusive puede ser el mismo cliente quien ocasione el defecto. En
este trabajo de investigacion se mantendré una vision holistica para identificar y categorizar
todas las causas que estan originando las quejas y a través basicamente de soluciones
informaticas reducir tal fenémeno. El promedio de quejas de los clientes en los dos ultimos
meses es de 104, el promedio diario de vehiculos en ruta en el mismo periodo es de 23, de
acuerdo a la formula para el célculo de la variable; se habilitan 3 quejas por cada vehiculo
promedio: es decir que solo se pueden tener 69 quejas por mes para acceder al pago de la
variable referida.
Formulacion del problema
¢Por qué se originan las quejas de los clientes en las entregas de ABInBev en el sur de
Guayaquil?
Justificacion
La cantidad de quejas mensuales debido a insatisfacciones de los clientes que han recibido

su pedido o que no les llego, excede al nimero presupuestado.



Objeto de estudio
Investigar las insatisfacciones de los clientes en referencia a la logistica en la distribucion
de los productos de la empresa de ABInBev.
Campo de accion o de investigacion
El estudio se realizara a los clientes ubicados en el sur de la ciudad de Guayaquil.
Objetivo general
Proponer el disefio de un sistema de informacion (SCM) para reducir la cantidad de quejas
relacionadas con las entregas de los clientes de ABInBev en el sur de Guayaquil.
Objetivos especificos
e Elaborar un marco teorico y revisar investigaciones referentes sobre satisfaccion de
los clientes en la aplicacion de actividades logisticas.
e Analizar la situacion actual y las causas principales que originaron las quejas de los
clientes.
e Disefiar un sistema de informacion con el fin de reducir las quejas de los clientes.
La novedad cientifica
En la actualidad, muchas soluciones a los problemas que se presentan en las empresas son
posibles realizarlas a bajo costo con el desarrollo de sistemas informaéticos, en este caso se
propone un sistema informatico que mantenga la informacién en vivo de los acontecimientos
que se van desarrollando en el campo; esto permitira el soporte de las distintas areas en la

solucion de los inconvenientes presentados.



Capitulo 1

Marco teorico

1.1 Teorias generales

Los problemas que afectan la sostenibilidad econdémica de un negocio mas alla de la
imagen de la empresa; deben ser tratados y resueltos canalizando todos sus esfuerzos hacia el
analisis del problema, generando las soluciones potenciales, tomando decisiones,
implementando las soluciones y evaluando los resultados. Para desarrollar métodos
tecnoldgicos con la finalidad de obtener el porcentaje requerido de satisfaccion de los clientes

es necesario revisar los conceptos tedricos mas relevantes:

Marketing
Escribano et al (2014) afirman que los términos: comercializacion, mercadotecnia o
marketing son sinonimos; todos ellos hacen referencia a aquellas actividades de la empresa
que tienen como objetivo conocer cuales son las necesidades de los clientes y satisfacerlas.
El marketing integra todas las actividades que se realizan en la empresa, inclusive las
areas de produccion; es decir, que se puede hablar de marketing interno y externo.
El Marketing tradicional ha evolucionado, varios autores consideran un Marketing de
relaciones, emocional o social. Escribano, Fuentes y Alcaraz (2014) afirman que:
“Con el marketing relacional, la empresa trata de crear relaciones estables con sus clientes
en el tiempo a través de un programa planificado y dirigido. Supone un cambio de
concepcion en la comercializacion. No solo buscamos vender nuestro producto o servicio,
sino que intentamos fidelizar al cliente, es decir, que vuelva a repetir la compra, a través
del conocimiento del mismo. A traves del marketing relacional, intentamos crear lazos con

nuestros clientes que van mas alla de la pura transaccion. Los defensores del marketing



relacional creen que una buena estrategia comercial tradicional a secas, como puede ser
una buena promocion o descuentos, puede aumentar puntualmente las ventas, pero, si no
se crean relaciones estables con los clientes, estos actuardn como mercenarios. Con el
marketing convencional, se analiza lo que quiere el mercado para ofrecérselo o para
adaptar un producto o para resultar atractivo; sin embargo en el marketing emocional se
pretende captar la emocién y los sentimientos de personas, no solo de posibles clientes. El
marketing emocional busca algo complejo y confuso, que el pablico utilice las emociones,
y no la razdn, para la toma de decisiones”. Pag. 7y 8
El marketing evolucionado es una herramienta que puede ser utilizada al momento de
plantear las soluciones y recomendaciones en esta investigacion, su aplicacion significa

promover las relaciones productivas entre el cliente y el equipo de reparto.

Supply Chain Management

Rouse (2010) explica claramente sobre EI Supply Chain Magamenent: “La gestion de la
cadena de suministro (SCM) consiste en el seguimiento de los materiales, la informacién y
las finanzas durante el proceso que va del proveedor al fabricante, al mayorista, al minorista,
y al consumidor”.

La gestion de la cadena de suministro con el pasar del tiempo ha tenido constantes
cambios; ha integrado relaciones de negocios en conjunto, se ha incluido la externalizacion
del servicio y se han planteado acuerdos con proveedores estratégicos. Chavez y Torres-
Rabello (2012) manifiestan que:

“La gestion de la cadena de suministro usa tecnologia avanzada, gestion de informacién e

investigacion de operaciones para planificar y controlar una complejidad creciente de

factores para producir y entregar de mejor forma los productos y servicios para satisfacer

al cliente. En efecto, ayudaron al desarrollo del SCM algunos métodos cuantitativos



derivados de las ciencias exactas como Programacion lineal y Entera, Teoria de Filas de

Espera, Estadistica Inferencias, Teoria de juegos y otras” pag. 27.

La tecnologia en la gestion de cadena de suministro actua como facilitadora ante las
distintas exigencias de los clientes, siempre va enfocada a la automatizacion de los procesos;
inclusive arrancan desde la gestion de inventarios. La tecnologia de informacion es un
elemento indispensable en el desarrollo del SCM, para su funcionamiento es necesario el uso

de las herramientas tecnolégicas como el internet, codigos de barras, RFID, GPS y otros.

Satisfaccion de clientes
Segun Kotler (1988) un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a la otra que sea esencialmente intangible y que no resulte en propiedad de cosa
alguna. Su produccion puede o no estar vinculada a un producto fisico.
El servicio estd atado con la satisfaccion de los clientes, esta sensacion que tiene una persona
luego que ha recibido un bien o servicio es posible medirlo y por lo tanto mejorarlo.
Gosso (2008) manifiesta: hoy , no importa el producto tangible o intangible que una
empresa pueda crear, lo realmente importante es el servicio incluido en ese producto.
Sobre las mediciones que se pueden hacer a la calidad, Hayes (2000) manifest6 sobre los
aspectos de la calidad:
“Son susceptibles a ser medidos. Este tipo de mediciones proporciona a las empresas una
Indicacién fiable de la buena salud de sus procesos y determina la calidad de los productos
y servicios que proceden de tales procesos. La mediciones permiten a un negocio: 1) saber
lo bien que esta funcionando el proceso comercial; 2) saber dénde hay que hacer cambios
para conseguir mejoras, si es que se necesita efectuar cambios para conseguir mejoras 3)
determinar si los cambios conducen o han conducido a mejoras. Diversas técnicas de

medicion pueden clasificar la calidad de los procesos comerciales, productos y servicios.



En las empresas no fabricantes, las mediciones pueden incluir el nmero de errores

cometidos en un trabajo concreto”.

Las mediciones pueden incluir cuestionarios de satisfaccion para identificar las
percepciones y actitudes que el cliente tiene de la calidad de servicio o producto que recibe;
también es necesario elaborar cuestionarios de la actitud de los empleados, que refieran las
percepciones de los empleados con respecto a la calidad de su vida laboral porque finalmente
esa actitud resultante serd transferida al cliente en el momento del contacto con él.

1.2 Teorias sustantivas

Plataformas de disefio y desarrollo Web

Pincay (2017) desarrollador de sistemas de LogeX compartié que:

“En el desarrollo Web contamos con varias herramientas para facilitar nuestro trabajo unas
para la programacion, otras para el disefio, para la depuracién y la maquetacion. Cada una
de ellas es importante para el desarrollo de nuestro sistema. Una de las herramientas que
tenemos son los CMS (Content Management System) que permite a un editor crear,
clasificar y publicar cualquier tipo de informacion en una pagina web. Dentro de los CMS
con licencia gratuita, destacan tres grandes proyectos: WordPress, Joomla! y Drupal. Son
tres desarrollos independientes y producto de largos afios de evolucion, respaldados por
una comunidad de usuario que trabajan desinteresadamente para lanzar nuevas y mejores
versiones de cada uno de los CMS. Una herramienta para la programacion es el
Framework. Framework es una estructura software compuesta de componentes
personalizables e intercambiables para el desarrollo de una aplicacién. En términos

sencillos un esquema para el desarrollo y/o la implementacion de una aplicacion”.

Todas estas herramientas o alternativas que estan disponibles, facilitan el desarrollo de

programas disefiados puntualmente para implementaciones especificas, ademas los
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framework usan un patron de arquitectura de software MVC (Model, View, Controller) con

lo que se puede separar la gestion de datos, las operaciones/validaciones, y la presentacion.

La Georreferenciacion y sistema de coordenadas:

De acuerdo al portal informatico ArcGIS (2017) define a la georreferenciacion como:

“El uso de coordenadas de mapa para asignar una ubicacion espacial a entidades

cartograficas. Todos los elementos de una capa de mapa tienen una ubicacion geogréafica y

una extension especificas que permiten situarlos en la superficie de la Tierra o cerca de

ella. La capacidad de localizar de manera precisa las entidades geograficas es fundamental
tanto en la representacion cartografica como en SIG. Los mapas representan ubicaciones
en la superficie de la Tierra que utilizan cuadriculas, graticulas y marcas de graduacion
con etiquetas de diversas 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 extension del mapa, de esta manera la ubicacion de un punto
en cualquier parte de la tierra es muy facil.

IEGI (2016) respecto al funcionamiento de esta tecnologia asevera que:

“Las posiciones se obtienen mediante la determinacion de las distancias a los satélites

visibles. Este proceso se conoce como “trilateracion”. EI momento de la transmision de la

sefial en el satélite se compara con el momento de la recepcion en el receptor. La
diferencia de estos dos tiempos nos dice cuanto tiempo tomo para que la sefial viajara
desde el satélite al receptor. Si se multiplica el tiempo de viaje por la velocidad de la luz,
podemos obtener el rango, o de distancia, con el satélite. La repeticion del proceso desde

tres satélites permite determinar una posicion de dos dimensiones en la Tierra (es decir, la
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longitud y latitud). Un cuarto satélite es necesario para determinar la tercera dimension, es

decir la altura”

Los dispositivos con sefial GPS se utilizan para ubicar geograficamente a los elementos en
los que han sido instalados, en el transporte se utilizan con mucha frecuencia para conocer el
sitio exacto donde se encuentra el vehiculo o el recorrido que ha realizado en un periodo de
tiempo, por lo tanto es una herremienta a considerar en un trabajo de investigacion

relacionado con problemas logisticos o de transporte.

La queja, un elemento importante en la organizacién

Las quejas no sélo significan la expresion de insatisfaccion del cliente, también significan
oportunidades de mejora para la organizacion. Claus J. (2005) escribio:

“Una queja es un favor dividido en tres partes. La primera parte, “las quejas: el vinculo

vital con los clientes”, examinada la filosofia por la cual podemos cambiar nuestras

actitudes hacia los clientes que se quejan y establece el valor que tiene escucharlos. Se
introduce en el rol de quejas como instrumento estratégico para cultivar mas negocios. La
segunda parte, “aplicacion practica de la estrategia la queja como favor” se concentra en la
técnica. Las cartas de protesta se ubican en una categoria especial y finalmente
consideramos el papel de la retroalimentacion en nuestras relaciones personales”.

Las relaciones personales de los clientes con quien brinda el servicio deben estar
monitoreadas, se debe advertir cuando alguien esté disgustado con nosotros y responder de
forma que se pueda llegar a resolver el conflicto. La actitud del area receptora de quejas tiene
que estar entrenada para lograr una organizacion receptiva de este tipo de informacion y que
el cliente sienta empatia al momento de exteriorizar sus impresiones o reclamos, finalmente

estos detalles mencionados por el cliente son de mucha utilidad para la organizacion.
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1.3  Referentes empiricos

Como referentes empiricos se tomara en este estudio una tesis doctoral realizada en la

Facultad de Economia en la Universidad de Valencia, Espafia.

Ospina Pinzén, (2015) Calidad de Servicio y Valor en el Transporte Intermodal de
Mercancias. Es una investigacion de tipo explicativa con enfoques cualitativos y
cuantitativos. La investigacion cuantitativa se la realiz6 usando un cuestionario estructurado,
tomando como universo muestral las empresas de transportes espariolas a conveniencia

considerando la ubicacion geogréfica.

El objetivo de la investigacion de esta tesis fue conocer los acuerdos de los transportistas
con los clientes que requieren un servicio de puerta a puerta, empresas importadoras o
exportadoras en Europa que buscan un servicio logistico de calidad. Con esta informacion se
estructuraran indicadores de gestion que sirvan como base para la elaboracion de un
cuestionario, el mismo que sera usado para medir la satisfaccion y calidad percibida. Del

objetivo general se derivan los objetivos especificos:

a) Estudiar las similitudes y diferencias entre los distintos medios de transporte y su
influencia en la calidad del servicio.

b) Definir los procesos de seleccion de proveedores

c) Estudiar los indicadores de calidad en el servicio existentes.

d) Determinar los indicadores que relacionen y condicionen al proveedor con el cliente.

e) Determinar los métodos y herramientas a utilizar en la realizacion de la investigacion.

En las conclusiones el autor considera que la logistica en Europa ha tenido constantes
innovaciones como tal, hoy se entiende como logistica una actividad integral dirigida hacia la
atencion al cliente, por un lado el traslado de las mercaderias desde su produccion hasta el

punto de entrega y por otro lado la informacion desde el punto de entrega hasta la planta.



13

Inicialmente la logistica era considerada una actividad secundaria, hoy es una parte de la
empresa preponderante en el negocio y su importancia se ve reflejada en las maltiples
investigaciones cientificas realizadas. El transporte terrestre ocupa el 45.6 % y el maritimo un
36,6 % de las mercaderias transportadas en Europa, para que la relacién entre el transportista
y la empresa funcione, es necesario acuerdos de servicios muy claros. Se identifico que las
TIC se han consolidado en una herramienta indispensable para mantener un servicio de

calidad, el uso de GPS para monitorear la flota de transporte ayudara a su control.

Es necesario monitorear las expectativas del cliente para que se genere la innovacion o la
solucidn, aun considerando que las mejoras en la satisfaccion de los clientes tienen un costo
econdmico, el beneficio global obtenido debido a la buena calidad del servicio debe ser
superior al costo incrementado. El autor concluye que la implementacién de las TIC afecta

positivamente en la imagen, aumenta los niveles de eficiencia y seguridad en el servicio.

La investigacion realizada en la tesis doctoral se relaciona con la presente investigacion
basicamente porque estudia la satisfaccion del cliente luego de haber recibido un servicio
logistico. Se mencionan algunas variables en el servicio y se sugiere como una de las

soluciones, la implementacién de las TIC dentro del proceso logistico.

Dentro de los referentes empiricos se ha tomado informacion de la conferencia
internacional de Logistica realizada en la Universidad de Belgrado, en la Facultad de
Transporte e Ingenieria de Trafico. Andrejic, M. y Kilibarda, M y Popovic, V.(2015).
Andreji¢ et al (2015) manifestaron que “la eliminacion de fallas en el proceso logistico afecta
directamente en la calidad del servicio, ademas que la identificacion de errores en el proceso
logistico va a incidir en la reduccion del costo, aumento de la satisfaccion y fidelidad del

cliente; todo esto se traduce en mejores ingresos para la empresa”.
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Capitulo 2

Marco metodologico

2.1 Metodologia

En esta investigacion se aplico un enfoque cualitativo y cuantitativo. En la investigacion
cuantitativa se utilizaron medios matematicos y estadisticos tradicionales. El analisis debe
garantizar que al repetirse provoque los mismos resultados.

Se uso la investigacion cuantitativa porque fue necesario analizar los datos de las variables
que causan las quejas de los clientes, se emplearon contextos holisticos en el comportamiento
de los clientes objetivo. Se tratd de identificar la naturaleza de la realidad, sus relaciones
entre si y su estructura dindmica; se pretendio a su vez hacer inferencia causal que explique

por qué las cosas se dan de una forma determinada.

2.2 Métodos

Esta tesis esta desarrollada mediante una investigacion experimental con enfoque
cualitativo y cuantitativo, se uso el disefio de campo; las herramientas empleadas son las
encuestas y entrevistas. Se utilizaron los métodos tedricos y empiricos, los primeros para
descubrir las relaciones esenciales del objeto de la investigacién apoyados principalmente en
los procesos de analisis y sintesis; los sequndos, basados en la experiencia y ayuda a revelar
las relaciones esenciales asi como las caracteristicas principales del objeto de estudio.

También se utilizaron razonamientos inductivos y deductivos: Santos, L (2014) escribi6

que “el método deductivo es utilizado por las ciencias formales, se trata de un
procedimiento que consiste en desarrollar una teoria empezando por formular sus
puntos de partida o hipdtesis béasicas y deduciendo luego sus consecuencia con

la ayuda de las subyacentes teorias formales”. Ademas en su tesis doctoral argument0



que el método inductivo “se utiliza en las ciencias experimentales. En el
razonamiento inductivo, se parte de una serie de hechos para llegar a una
conclusion general. Se puede entender como una forma de creacion de teorias en la
que unos hechos especificos se utilizan para crear teorias que explican las
relaciones entre estos hechos, y que sirven ademas para predecir su
comportamiento en el futuro”. Estos enfoques permitieron direccionar la investigacion,
haciéndola eficiente en su desarrollo.

2.3 Premisas o Hipotesis

Al mejorar la calidad en la ejecucion de entregas se reduciran las quejas de los clientes.

2.4 Universo y muestra

El célculo del tamario de la muestra se realiza conociendo el tamafio de la poblacion. La
poblacion esta conformada por los clientes que han levantado quejas en abril y mayo del
2017.

Tabla 1
Formula para poblaciones finitas

Detalle Letra Dato
Porcentaje de error d 5%
Distribucion de las respuestas p.q 50%
Nivel de Confianza Z 95%
Tamafio de la poblacién N 207
Muestra calculada n

B NxZ[lzxpxq
d*x(N-1)+Zxpxq

n

El resultado de la operacion es: n =135 Clientes
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2.5 CDIU - Operacionalizacion de variables
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La operacionalizacion de las variables se muestra en las siguientes figuras, se detallan la

variable independiente y la dependiente:

Variable independiente

Variable Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Fuentes Ttems | Instrumentos
Llegar al . Pedidos no Clientes Encuestas
establecimiento del |entregados porque . . 6,1 .
i . Tripulaciones entrevistas
chente no lo visitaron
o Actitud del personal|Clientes bien .
Calidad en 1a | ES &rado de cumplimiento de | 15 entrega atendidos Clientes 10 |Encuestas
. . las expectativas que tiene &l .
giecucion dela| . _ |Articulos .
cliente respecto a la entrega v Pedidos entregados .
entrega entregados i Clientes Encuestas
el pago completos v en buen |, . . 1,2 .
correctaments en estado Tripulaciones entrevistas
cantidad v calidad |
Diferencias en
valores entre &l Clientes & |Encuestas
Cobros exactos cliente v finanzas
Figura 1. Operacionalizacion de la variable Independiente
Variable dependiente
Variable Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Fuentes Items | Instrumentos
No le entregaron el |Pedidos no . Encuestas
. Clientes 6.1 )
pedido entregados entrevistas
. Mala actitud del Che-ﬂt_e-s mal Clientes 10 |Encuestas
Quejas de los Son las llamadas que el cliente |personal atendidos
%28 " |realiza con la finalidad de hacer|Articulos faltantes |Articulos no i Encuestas
clientes Clientes 7.2 .
un reclamo o con fallas conformes " |entrevistas
Clientes con
Deuda no aceptada |inconsistencias en  |Clientes 8 |Encuestas
creditos

Figura 2. Operacionalizacion de la variable dependiente
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2.6 Gestion de datos

Se tabularon los datos de la informacion existente en Microsoft Excel y se agregé la
informacion obtenida a través de las encuestas, esta informaciéon fue clasificada y graficada

para su mayor visualizacion y comprension.

2.7 Criterios éticos de la investigacion

Los criterios éticos de la investigacion se encuentran enmarcados en el profesionalismo,
responsabilidad de los datos obtenidos, estableciendo relaciones de confianza con los clientes
antes de la encuesta y salvaguardando la informacion que podria ser usada para fines alejados

a la catedra.
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Capitulo 3

Resultados

3.1 Antecedentes de la unidad de anélisis o poblacién

Para el analisis de este trabajo se utiliz6 como medio de recoleccion de datos la encuesta,
esto para obtener informacidn desde el punto de vista del cliente. Este instrumento consta de
preguntas en su mayoria cerradas con la opcion de respuestas fuera de las definidas. También
se utilizo la técnica de entrevistas para indagar a los “liquidadores” miembros de las
tripulaciones con el fin de conocer cierta informacion especifica.

Se realizd la encuesta a 135 clientes del sur de Guayaquil de los 207 que componian la
poblacion a investigar, ellos habian emitido quejas por el servicio en los Gltimos dos meses.
Se consideraron las quejas de abril y mayo del 2017 porque el nimero en estos meses se
habia estabilizado; de acuerdo a lo revisado con la administracion de LogeX. Se habian
tomado algunas medidas al azar para reducir las quejas, las mismas que tuvieron su efecto
pero no resultaron en soluciones para alcanzar el objetivo.

3.2 Diagnostico o estudio de campo:

Encuestas

Muestra: 135
Tipo de locales: todos

Entrevistas

Muestra: 16
Poblacion: 22
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Encuestas

1.- Tipos de locales donde funciona el negocio de ventas de cerveza:

Tabla 2
Tipos de locales

Tipo de local Cantidad Porcentaje
Tienda de abarrotes 62 45,9%
Casa 60 44,4%
Restaurante 4 3,0%
Centro de diversiones 4 3,0%
Licoreria 3 2,2%
Distribuidor 2 1,5%
Total 135 100%

Segun las encuestas, entre las tiendas de abarrotes y casas se concentran el 90 % de los
clientes que han generado quejas. Las tiendas y casas tienen algunas particularidades que
complican la ejecucion de la entrega: se encuentran en sitios geogréaficos de dificil acceso, las
direcciones registradas en las facturas son dificiles de ubicar, varios de estos locales se
encuentran en sitios peligrosos, la identificacion o publicidad exterior es muy pobre y en la
mayoria son negocios informales. Los locales con negocios formales no tienen muchas quejas
registradas, son en su mayoria negocios organizados que manejan sus compras

planificadamente y su ubicacion es facil.
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2.- ¢Qué relacion tiene la persona que recibe el producto con el negocio?

Tabla 3
Relacion del receptor con el negocio

Local Cantidad Porcentaje
Duefia 112 83,0%
Familiar 22 16,3%
Empleado 1 0,7%
Otro 0 0,0%
Total 135 100%

Los datos obtenidos en referencia a esta pregunta nos indican que la mayoria de los locales
son atendidos por sus duefios, ellos reciben sus pedidos y levantan las quejas. La cantidad de
quejas que se encuentran en el registro tienen una fiabilidad muy alta debido a este detalle, no
existe la posibilidad de errores en la informacion de la insatisfaccion respecto a la queja
levantada. Las expectativas en recibir un servicio de calidad de los duefios de negocios son

mayores que la de los empleados, este enfoque debe ser considerado.

3.- ¢Cudl es el género de la persona que recibe los pedidos?

Tabla 4
Género de la persona que recibe los pedidos

Sexo Cantidad Porcentaje
Masculino 36 26,7%
Femenino 99 73,3%
Total 135 100%

Las personas que atienden los negocios son en su gran mayoria mujeres, se debe

considerar esto para estimar el grado de participacion de los clientes en la recepcion de las
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mercaderias. Esta informacion debe ser considerada en los anélisis de recursos necesarios
para las entregas, los clientes requieren que sus productos sean trasladados internamente en
sus bodegas tanto en el ingreso de las cajas con botellas llenas como en el retiro de las cajas

con envases vacios.

4.- ¢Cuél es el horario de apertura y cierre del local?

Tabla 5
Horarios de atencién de los locales

Descripcion Hora promedio
Apertura 7:08:00 AM
Cierre 5:46:00 PM

La apertura y cierre de los locales donde se entregan los pedidos estan en promedio dentro
del horario de entregas que opera el OPL. El reparto arranca a las 07:00 am y termina a las
18:30 pm, por lo tanto se puede definir que los horarios de atencion de clientes no afecta

tedricamente en las entregas.

Dentro del mismo item se consulto sobre el cierre del local al medio dia:

Tabla 6
Locales que cierran al medio dia

Respuesta Cantidad Porcentaje
Sl 22 16,3%
NO 113 83,7%

Total 135 100%
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La cantidad de locales que cierran al medio porcentualmente no es muy importante, pero
debe ser considerada como una restriccion en las entregas al momento de planificar la ruta.
Este porcentaje minimo de clientes que cierran al medio dia pueden correr el riesgo de no
recibir su pedido, es posible que el vehiculo visite al cliente justo cuando el negocio esta

cerrado y luego la tripulacion no regresé mas.

5.- ¢Usted considera que el sector donde tiene el negocio es peligroso?

Tabla 7
Peligrosidad del sector

Detalle Cantidad Porcentaje
No es peligroso 67 49,6%
Medianamente peligroso 58 43,0%
Siempre es peligroso 10 7,4%
Total 135 100%

Cabe un andlisis del mismo responsable del local para determinar si el sector tiene
problemas de inseguridad, hay lugares donde la delincuencia se ha apoderado y hechos
delictivos en contra de la propiedad se cometen muy a menudo, es necesario conocer estos
nameros porque deben ser tomados en cuenta para cualquier investigacion relacionada o en
un plan de mejora. Los sitios mas peligrosos deben tener un trato especial al momento de una
planificacion. Aproximadamente la mitad de los clientes que han generado una queja en los
ualtimos dos meses consideran que el sector donde tienen su negocio no es peligroso y menos

del 10 % lo consideran peligroso.
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6.- ¢En los dltimos dos meses:  ha realizado pedidos, le han facturado pero no le

entregaron?

Tabla 8
Pedidos no entregados

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 83 61,5%
No 52 38,5%
Total 135 100%

Los clientes que han levantado quejas en su mayoria lo han hecho por pedidos no
entregados; es decir que hicieron el pedido, les facturaron, fue despachado desde la bodega,
pero la tripulacion encontro el local cerrado o no visité al cliente. El resultado de esta
pregunta en la encuesta por su porcentaje es un motivo muy relevante, la mayor cantidad de
quejas de los clientes se generan porque las tripulaciones no lograron contactar al cliente o
decidieron no ir al local del cliente. Un cliente que no recibe su pedido quedara desabastecido

y no podra vender los productos.

7.- ¢En los tltmos dos meses: le han llegado novedades en sus pedidos? Qué tipo de

novedades?

Tabla 9
Pedidos recibidos con o sin novedad y tipos de novedades

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 83 61,5%
No 52 38,5%

Total 135 100%
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De los clientes que han emitido quejas, el 58 % ha tenido insatisfacciones con los pedidos
recibidos, es decir con problemas de los tipos detallados en la figura 3; siendo los productos
en mal estado los més recurrentes. Varios clientes inclusive han tenido mas de una novedad

en los productos recibidos.

Tipos de novedades detectatas por el cliente

m Faltantes

4.6% m Cambiados
. 0

= Mal estados

Figura 3. Tipos de novedades detectadas por los clientes

8.- ¢Ha tenido inconformidades en los pagos, debido a la mala gestién del cobrador?

Tabla 10
Inconformidades en pagos

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 10 7,4%
No 125 92,6%

Total 135 100%
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Las inconformidades en los cobros realizados por el personal de reparto no tienen un peso
importante en las causas que originan las quejas, solamente el 7 % alguna vez en estos meses

ha tenido problemas de cobros o en los valores adeudados.

9.- Usted tiene una queja realizada al Call Center. ;Qué le motivé a hacerla?

Tabla 11
Condiciones en la llamada al Call Center

Detalle Cantidad Porcentaje
Llamo voluntariamente 105 77,8%
El vendedor lo presiond 5 3,7%
Televentas hizo la llamada 25 18,5%
Total 135 100%

Existe la preocupacion en el OPL respecto a que el mayor porcentaje de Ilamadas son
provocadas por areas de ABInBev, pero la encuesta revela que la mayoria son llamadas
voluntarias realizadas por el cliente afectado. Los clientes al verse afectados porque sus
pedidos no les llegaron en el dia ofrecido o tuvieron insatisfacciones en la recepcion de los
mismos, llaman al Call Center para hacer la queja respectiva y esperan una solucion. Un
porcentaje menor es influenciado por la fuerza de ventas para que realice la queja, inclusive
ellos transfieren la llamada al Call Center para que los indaguen y generen la novedad de tal

manera que la insatisfaccién del cliente sea atendida.
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10.- ¢Como evalla usted la actitud de las personas que le entregan sus pedidos?

Tabla 12
Evaluacion de actitud del personal que entrega

Detalle Cantidad Porcentaje
Amable 120 88,9%
Aceptable 9 6,7%
Grosera 5 3,7%
Despreciable 1 0,7%
Total 135 100%

La actitud del personal en el momento de la entrega es amable, s6lo 6 de los 135 clientes
con quejas levantadas desaprueba la forma como fueron tratados por la tripulacién. En esta
relacion momenténea entre cliente y proveedor que ocurre por unos minutos, puede haber
fricciones. Mientras se realiza la entrega y el cobro es posible que existan inconsistencias en
lo facturado o en valores a pagar, el cliente no atienda a la tripulacion en varios minutos o
haya requerimientos no habituales del mismo; en estos momentos es cuando se pone en

riesgo la satisfaccion del cliente referido al trato recibido.

Entrevistas

Se hicieron 16 entrevistas a los miembros de las tripulaciones que hacen la funcion de
cobrar y liquidar los valores con los clientes; en esa reunion personalizada se encamind la
conversacion en dos frentes que han causado el mayor porcentaje en las quejas de los
clientes. Los pedidos no entregados y pedidos entregados incompletos donde se incluyen
articulos dafiados; de acuerdo a la informacidn que maneja la Jefatura del OPL, el 56 % de las
quejas son clientes que no han recibido su pedido y el 21 % ha recibido incompleto el pedido

ya sea por faltantes o dafos.
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Se desarrollaron los temas procurando obtener los motivos reales que estan ocasionando
estos dos errores en el proceso, una vez que cada uno se identificaba con sus motivos, se
pidid lo ordenen de acuerdo a su criterio del mas importante al menos importante, el

resultado de las entrevistas es el siguiente:

1.- ¢Cudles son los motivos por los cuales no se llega con el pedido al cliente?
Motivos para no entregar los pedidos
30,0%
25.0%
20,0% -
15.0% -
10.0% -
0.0% - - H_
No se Cliente Clientefuera Zona  Se hizo tarde Muy pocas Factura con Cliente tiene
encuentrala siempre de ruta peligrosa cajas descuentos  cerrado el daﬁado
direccion Rechaza componen el local pero
pedido dice que no
lo cierra

Figura 4. Motivos por los cuales no se entregan los pedidos

La informacidn proporcionada por los clientes como la de los empleados, forman el
contexto general a considerar para la toma de decisiones en la busqueda de herramientas
tecnoldgicas para mitigar estos errores en el reparto. En la figura 4 destacan “No se encuentra
la direccion” como el mayor motivo mencionado por las tripulaciones para no llegar hasta el
local del cliente, “El cliente siempre rechaza” es el segundo motivo de acuerdo a la
valoracién, las tripulaciones suponen que el cliente rechazara y por tal motivo no se dirigen al
punto de entrega. El motivo “Factura con descuentos” fue un hallazgo en las entrevistas,

corresponde a un motivo que esta relacionado con actos deshonestos de las tripulaciones.



2.-

¢Por gqué se entregan pedidos incompletos a los clientes?
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30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

MOTIVOS QUE GENERAN ENTREGAS INCOMPLETAS

illllll.__

Seolvidande Nodanla Zonapeligrosa Cansancio Estan apurados Producto  Norevisan al Falta de

bajar del factura al provoca que se dafiado entregar  comunicacion
camion auxiliar para equivoquen enla
que descargue tripulacion

Figura 5. Motivos que generan entregas incompletas

Las respuestas pronunciadas por los miembros de las tripulaciones son muy

preocupantes en la investigacion, el 21 % de los clientes que han levantado sus quejas son

afectados por errores de este tipo y en sus respuestas muestraron desinterés en realizar una

entrega de calidad. En las entrevistas, las reacciones de muchos de los integrantes fue de

desidia en el manejo de las quejas, algunos de ellos no conocian que sus errores en la

ejecucion del reparto provocaban problemas econdmicos para la empresa a la que prestan sus

servicios.

Para las tripulaciones, olvidarse de bajar los articulos del camion es el motivo principal

por el que no entregan completo los pedidos, esta respuesta refleja amplias oportunidades en

el proceso de descarga y entrega, muestra también que no todos los clientes cuentan la

mercaderia en la recepcion, pero si lo hacen luego. No entregar la factura al auxiliar para que

descargue la mercaderia solicitada en el pedido ocupa el segundo lugar en importancia para

las tripulaciones, de acuerdo a lo manifestado por el Jefe de operaciones del OPL; entregar la

factura al auxiliar para que descargue la mercaderia consta en sus procedimientos.
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Capitulo 4

Discusion
4.1 Contrastacion empirica:

Las encuestas se hicieron considerando una poblacion de 207 clientes, de los cuales se
seleccionaron 135 para misma. Los responsables de 207 establecimientos han levantado
guejas en los meses de abril y mayo del 2017. EI 90 % de estos casos corresponden a tiendas
y casas donde se vende cerveza, casi en el mismo porcentaje entre uno y otro, la entrega en
estos tipos de locales se complica porque es mas dificil llegar a ubicarlos que a los clientes
con grandes locales o centros nocturnos. La mayoria de locales de expendio de bebidas
principalmente cerveza, de acuerdo a esta encuesta es atendida por mujeres, por lo que es
necesario considerar este detalle en esta investigacién como en la administracion del OPL; las
cajas de cerveza son pesadas y deberian ser ubicadas en las bodegas de los clientes
provocando mayor tiempo de ejecucion. Existe un bajo porcentaje de locales que cierran al
medio dia, ese 16 % puede proyectarse y causar problemas en toda la operacion, estos locales
deben ser identificados para evitar traslados en vano.

La inseguridad en la zona fue apreciada por los clientes, determinaron que un 50 % de los
sitios donde tienen sus locales y que tienen problemas de servicio son mas peligrosos de lo
normal, a este porcentaje se le debe considerar unos puntos mas arriba debido a que los
clientes son conocidos en la zona y probablemente la delincuencia actia en menor grado con
los habitantes del mismo sector. El 20 % de los clientes admitieron que tuvieron algun tipo de
presion por parte de ABInBev para que levanten la queja.

La informacién obtenida de motivos de quejas contrasta con la informacion manejada por
el OPL, los clientes que emitieron quejas en los dos meses no se repiten, es decir tienen una

sola queja por cliente.
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4.2 Limitaciones:

Las finanzas e informacién confidencial del negocio no seran discutidas en esta
investigacion.

El 27 % de los clientes seleccionados para ser encuestados tenian direcciones incorrectas o
incompletas y sus teléfonos desactualizados, esto imposibilitd la encuesta al cliente
determinado; en su lugar se tomo otro cliente con posibilidades de contactarlo. En la
realizacion de las encuestas, se dificultd captar la atencion de los propietarios de tiendas
debido al flujo de clientes en sus locales.

4.3 Lineas de investigacion:

Linea: Desarrollo local y emprendimiento socio econdmico sostenible y sustentable.

Sublinea: Transparencia y optimizacion de procesos para el desarrollo

4.4 Aspectos relevantes

Luego de haber explorado en los puntos investigados se llega a coincidir con ABInBev en
atar un pago variable que contemple el servicio a los clientes de manera directa, las
respuestas de los equipos de reparto y los encuestados muestran que se requieren mejoras
urgentes. Los resultados de las entrevistas no eran los esperados por los administradores del

OPL pero contrastan con las quejas de los clientes.



Capitulo 5

Propuesta
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El sistema de informacion (SCM) propuesto debe integrar todas las areas involucradas en

el proceso de toma de pedidos y entregas tanto de ABInBev como del OPL, este

requerimiento se muestra en el siguiente gréafico:

~
J

Figura 6. Integracion de areas

Disefio funcional

El sistema propuesto debe cumple los requerimientos de alto nivel:

a)
b)
c)
d)

e)

Esta disefiado para soportar un crecimiento del negocio.

Optimizara e integra los procesos

Creara herramientas de control y seguimiento

Incorporara la informacion en linea respecto a las novedades y avances en el reparto
Generara indicadores de gestion en tiempo real, permitiendo el andlisis en linea y
mejorando el soporte en la toma de decisiones.

Permitird monitorear el avance de las operaciones
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Seguridad del sistema
a) El sistema permitira la asignacion del perfil de usuario dependiendo de sus
actividades dentro del mismo.
b) Permitira el mantenimiento de los usuarios con sus distintos perfiles y de acuerdo a
ellos el acceso a las sesiones.

c) Elsistema le posibilitara al usuario cambiar la contrasefia de acceso.

Carga de informacion

ABInBev debe enviar un archivo semanalmente con la base de clientes, donde se incluya
la ubicacidn georreferenciada de los mismos. Esta informacion si consta en la base de
clientes. La bodega enviara un correo electronico con un archivo de Excel adjunto, este
archivo contendra la informacion de los pedidos asignados a cada placa de vehiculos; el
sistema debe cargar la informacion y mostrarla en la pantalla de monitoreo. La Informacion

de las tripulaciones sera mantenida diariamente en la medida que se requiera el registro.

Ingreso de informacion
a) El SAC actualizara los nombres de la tripulacion asignados a cada vehiculo desde la
pantalla de monitoreo.
b) Las tripulaciones ingresaran las novedades de entregas desde la aplicacion cargada en
el sistema Android de sus dispositivos moviles.
c) EI SAC ingresard las instrucciones a las novedades registradas por las tripulaciones

luego de las gestiones con las distintas areas o el cliente final.

Salidas

a) Pantalla de avances en las entregas.



b)

c)
d)
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Envios automaticos de correos informativos con las novedades en las entregas.
Indicadores de gestion.

Reporteador que permita al usuario su propia estructuracion del reporte.

Requerimientos no funcionales

a)

b)

d)

Los usuarios interactuaran con el sistema utilizando el teclado y mouse en sus
computadoras y las pantallas tactiles en los dispositivos de estas caracteristicas.

El sistema sera desarrollado en una plataforma Web

Sera posible acceder al sistema las 24 horas desde cualquier dispositivo conectado a
Internet.

El sistema almacenara en una base de datos todos los registros.

Consideraciones del sistema

a)

b)

d)

Validacion, deben realizarse todas las validaciones necesarias que aseguren el
funcionamiento correcto de los datos y la interaccion algoritmica.

Seguridad, debe controlar el acceso mediante cuentas de usuario y contrasenfas.
También debe tener las invulnerabilidades necesarias.

Flexibilidad, debe posibilitar el desarrollo de nuevas aplicaciones a partir de lo basico
propuesto.

Performance, el tiempo de ejecucién de cada uno de los procesos internos debe ser
menor a cuatro segundos, excepto en los reportes que pueden depender del tamario del

mismo.



Procesos
El sistema se lo ha divido en dos procesos, estos estan esquematizados en el apéndice C:
a) Subida y actualizacion de datos
b) Confirmacién de entregas y devoluciones
Inversion
Estos son los gastos aproximados en que se debe incurrir para el desarrollo e
implementacion del sistema de informacién propuesto:

Tabla 13
Inversion inicial

Descripcion Cantidad Valor total
Programador 3 meses $ 3.600,00
Servidor LAMP 1 $ 1.000,00
Equipos celulares 25 $ 2.750,00
Materiales para capacitacion Presupuesto aproximado $ 200,00
Otros Presupuesto aproximado ~ $ 500,00

Total $ 8.050,00

Tabla 14
Gastos mensuales permanentes
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Valor
Descripcion Caracteristicas Cantidad  unitario Subtotal
Sistema Android, GPS,
Teléfonos Datos 25 $ 7,00 $ 175,00
Mantenimiento del sistema 1 $ 100,00 $ 100,00
Internet 15 Mbps 1 $ 3500 $ 3500
Total $ 310,00

Actualmente cuentan con un plan de $ 10,00, se consideran $ 7,00 adicionales por cada

linea para la contratacion de datos.
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La implementacion
Se ha definido un equipo lider compuesto por la alta Gerencia que llevara a cabo la

implementacion:

Comité de Jefe de Provecto Key User

direccion

Figura 6. Equipo lider para la implementacion

En la implementacion se deben tomar en cuenta las reacciones de desconfianza y
oposicion al cambio que tendré el personal operativo respecto al sistema, estas se minimizan
con reuniones y workshops funcionales con el personal. En la tabla 15 se encuentran las

actividades de implementacion:



Tabla 15
Actividades de implementacion
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Actividad Responsables Duracion Objetivo
Realizar plan de Jefe del 5 dias Sociabilizar el sistema en
informacion proyecto las &reas involucradas
Preparar el _pJan de Key User 5 dias Def!nlr act|V|dades,,
formacion temarios y metodologia
. . Disponibilidad de
Adauirir los mate_rllales Jefe del 2 dias  materiales para la formacion
para la formacion proyecto .
en el uso del sistema
Organizar a los distintos
Elaborar el cronograma Key User 5 dias  Gauiposen horarios que no
de formacion afecten las operaciones
normales
: . Formar en el uso del
Realizar la formacion a di . dos | .
10S USUATi0S Key User 10 dias S|stema a todos los usuarios
principales y backups
Arranque en paralelo de .
L Arrancar en los modulos
actividades SAC Desarrollador / 5 dias ue usa SAC para
(correcciones y Key User . gue’ pa
identificar correcciones
pruebas)
Arrangue piloto en Hacer pruebas al sistema en
. Desarrollador / . Lo
entregas (correcciones 10 dias entregas para identificar
Key User .
y pruebas) correcciones
Arranque definitivo Jefe del
proyecto

Esta es la propuesta que se espera ayude a reducir la cantidad de quejas emitidas por los

clientes, es necesaria su aplicacion sin omitir ningn requerimiento ni detalle descrito.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Del marco tedrico revisado en esta investigacion se concluy6 que la logistica ha tenido
constantes avances desde su inicio, la incorporacién de elementos tecnolégicos y el desarrollo
de conceptos integrales la han transformado de ser una actividad de transacciones de
mercaderias a servicios especializados que tienen el fin de satisfacer al cliente en el Gltimo
eslabdn de la cadena.

En las encuestas y entrevistas realizadas se determind que la mayor cantidad de quejas de
los clientes se deben a que las tripulaciones no fueron a entregarles sus pedidos, ellos no lo
hicieron argumentando varios factores geograficos y de comportamiento del cliente que
pueden ser solucionados. Las entregas incompletas se deben a incumplimientos en los pasos
basicos de una entrega - recepcion.

Por Gltimo, se concluye que la implementacion del sistema de informacion propuesto
permitird tener la visibilidad de toda la operacion en el campo, luego de ello las decisiones
que la administracion tome, seran basadas en datos reales y a tiempo. Se pueden generar
reportes que luego de su analisis permitan acciones preventivas. El uso de teléfonos
inteligentes con GPS y las georreferenciaciones eliminara desperdicios de tiempo en el

reparto.
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Recomendaciones

Investigar sobre este problema planteado permitié abrir nuevos escenarios en la busqueda
de informacidn, las entrevistas a las tripulaciones significaron conocer las causas del mayor
porcentaje del problema, atacarlos desde ahi es acertado. En las respuestas de los empleados
frente a los dos tipos de quejas de mayor peso se pudo evidenciar que existen oportunidades
de mejora en las actividades ejecutadas por las tripulaciones, por lo tanto se recomienda
elaborar un manual de procedimientos con detalles especiales que sirvan para minimizar los

errores en las entregas, los mismos que deben estar cumplidos a integramente.
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Apéndice A: Encuestas realizadas a los clientes que han levantado quejas en el tiempo

Nombre del
cliente: Cadigo:
1. Tipo delocal donde funciona el negocio:
Tienda de abarrotes Licoreria
Discoteca Distribuidor

Relaciéon de la persona que recibe el producto con el negocio:

Dueia
Familiar
Género de la persona que

Masculino

Empleado

Otro

recibe los pedidos:

Femenino

Horario de aperturay cierre del local:

Desde las:

hasta las:

Cierra al medio dia?
Consideraciones de peligr
No es peligroso

Medianamente peligroso

En los ultimos dos meses, usted ha hecho pedidos, se los han facturado

0 en el sector:

Siempre es peligroso

pero no se los han entregado?

Si

No

En los dltimos dos meses: ha tenido novedades en sus pedidos debido a?
(Se debe aclarar que no se refiere a problemas de pedidos)

Faltantes de productos
Productos cambiados

Otros, especifieque:

Productos en mal estado

Ha tenido inconformidades con los pagos debido a la mala gestion del

cobrador?

Si

No




Cobré en mas

No dio vuelto

Otro, especifique

No registro el pago

9. Usted tiene una queja realizada al Call Center:

Llamé voluntariamente?

Televentas hizo la llamada?

10. Como evalla usted la actitud de las personas que le entregan sus

pedidos?

Amable

Grosera

Encuestador

El vendedor lo presiond?

Aceptable

Despreciable
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Las respuestas resumidas a estas preguntas constan en las tablas mostradas en el capitulo

3, se visualizan en los siguientes gréaficos:

1. Tipo de local donde funciona el negocio:

0_(’
v 3%

2% 1%

Tipo de local donde funciona el negocio de venta de

B Tienda de abatrotes

B Casa

B Restaurante

B Centro de diversiones
W Licoreria

¥ Distribuidor




2. Relacion de la persona que recibe el producto con el negocio:

Relacion de la persona que recibe con el negocio
1% _ 0%
B Duefia
m Familiar
m Empleado
m Otro
3. Género de la persona que recibe los pedidos:
Género de la persona que recibe los pedidos
m Masculino

B Femenino

4. Locales que cierran al medio dia:

Locales que cierran al medio dia

msI
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5. Consideraciones de peligro en el sector:

Peligrosidad del sector

Q

6. En los ultimos dos meses, usted ha hecho pedidos, se los han facturado pero no se los
han entregado?

m No es peligroso

m Medianamente
peligroso

B Siempre es peligroso

Pedidos no entregados

= 5i
mNo

7. Enlos tltimos dos meses: ha tenido novedades en sus pedidos debido a?

Pedidos recibidos con novedad?

B No

=S




8.

9.

Tipos de novedades detectatas por el cliente

m Faltantes
m Cambiados

el ]
%o m Mal estados

Ha tenido inconformidades con los pagos debido a la mala gestion del cobrador?

Inconformidades en pagos

mSi

mNo

Usted tiene una queja realizada al Call Center:

Condiciones en la llamada al Call Center

m Llam o voluntariamente

mE] vendedor lo presiond

m Televentas hizo la
llamada
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10. Como evalda usted la actitud de las personas que le entregan sus pedidos?

Evaluacion de actitud del personal que
entrega

6% 4% 1%

H Amable
B Aceptable

W Grosera

® Despreciable
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Apéndice B: Entrevistas a las tripulaciones

Se realizaron las entrevistas a las tripulaciones, la entrevista gir6 alrededor de dos preguntas y

se analizalizaron los resultados en funcién de los puntajes calificados por los entrevistados:

1. ¢Cudles son los motivos por los cuales no se llega con el pedido al cliente?

Motivos 71 1L 7 T10|T11|T12|T13|T14|T15|716| Conteo | Total %
No se encuentra la direccion 7 9 8 9 9l 7 9| 9 14| 115 24%
Cliente siempre Rechaza 9 7 9 L 9 6 7 11| 83 17%
Cliente fuera de ruta 8 g8 7 8 7 8| 83 13%
Zona peligrosa 6 7 8 7 8| 57 12%
Se hizo tarde 6| 6 8 6 8| 54 11%
Muy pocas cajas componen el pedido 4 7 8| 8 8 6| 44 9%
Factura con descuentos 3 6 5 8 6] 34 7%
Cliente tiene cerrado el local pero dice que no lo cierra 8 9 2| 17 4%
Camidn dafiado 5 5 2| 10 2%
477 100%
2. ¢Por qué se entregan pedidos incompletos a los clientes?
Motivos 71 1] 7 T10|T11|T12|T13|T14|T15|716| Conteo | Total %
Se olvidan de bajar del camidn 7 8 7 6] 7| 8 8 7| 6 14 98 26%
Mo dan la factura al auxiliar para gue descargue 5 7 6 8 71 8 8 12 84 22%
Zona peligrosa 8 5 5 7l 7 7 9 59 16%
Cansancio provoca gue se eguivoguen 3] 6 g 6 7 49 13%
Estan apurados 7 6 5 8 5 31 8%
Producto dafiado 4 5 6 5 5 25 7%
Mo revisan al entregar 8 6 3 21 6%
Falta de comunicacidn en la tripulacion 1 7 2%




Fase 1

Apéndice C: Flujos de proceso del sistema propuesto

Subida y actualizacion de datos

Planificador AB Operaciones del Sistema SAC OPL
I@via correo el archiv&
| planificacidén diaria a la | o | Sube la informacidn y alimenta la
| direccion del sistema para la I| = tablas y base de datos
\ subida automética/'
A J
Clasifica por placa de vehiculos y
agrupa pedidos a esas placas
Y
Libera los datos para que se
abran en la aplicacién mavil
L J
. /’_ Actualiza los datos de las _\\
Genera |la pantalla de monitoreo : ) .
\‘_ tripulaciones _/)
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Confirmacion de entregas y devoluciones

Fase 2

Tripulacion OPL

Operaciones del Sistema

SACOPL

Selecciona la placa del vehiculo

| en la aplicacién movil, digita la
clave asignada a la placa

Selecciona el cliente a entregar,
en caso que no conozca la
direccién abre el mapa con la
ublcacidn y se guia para llegar a
la direccidn

v

Entrega el pedido y confirma en
la aplicacién

Camibia al estatus “Entregado” y

Se genera una devolucién por
cualguier motive, incluseo lecal
cerrado

v

actualiza los datos

A

Cambia al estatus “en

devolucidn”

v

Envia un correo automatico a los
diferentes departamentos

invelucrados con la informacién
para la gestidn respectiva

h 4

Gestiona entre las diferentes
dreas con el fin de lograr la
entrega

¥

Genera un informe con las
| devoluciones y la aproximacion

del gps mavil a la coordenada del
cliente

Instruye a las tripulacidn sobre la
solucidn al inconveniente




