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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar la influencia de la
implementacion de indicadores de gestion logistica en el incremento de la eficiencia del area
logistica en una empresa aceitera 2021. El proposito es construir una herramienta de gestion
que permita evaluar, controlar y mejorar los procesos que integran la cadena de suministros
de la empresa aceitera.

Para ello, se empleara una investigacion bajo un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental para observar y conocer el sistema logistico de la empresa aceitera,
permitiendo la determinacion de los indicadores logisticos que mas se adapten a las
necesidades de control y seguimiento. De esta manera, lograr un impacto favorable en la
eficiencia de la gestion logistica de la empresa.

Se partira del disefio de 15 indicadores de gestion de tiempo, excelencia logistica,
productividad e inventario y eficiencia en la gestion logistica. Para la construccién de los
indicadores de gestion se emplearan la base de datos de las diferentes instancias organizativas
de la empresa las cuales registran sus operaciones mas no, las plasman en indicadores que
permitan establecer relaciones de causa-efecto entre los procesos logisticos.

La implementacidn de los indicadores logisticos permitio detectar la baja capacidad
de la empresa para satisfacer los requerimientos del cliente en el 2do semestre del 2021,
reflejada en el 47.88% de Entregas Perfectas, el 54.20 % de Entregas a tiempo (cumplimiento
en fechas de entrega de los pedidos) y 58.37 % de pedidos entregados sin problemas en la

documentacion del despacho.

Palabras Claves: Indicadores de Gestion Logistica, eficiencia, cadena de suministros.
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Abstract

The main objective of this research is to determine the influence of the implementation of
logistics management indicators in increasing the efficiency of the logistics area in an oil
company 2021. The purpose is to build a management tool that allows evaluating, controlling
and improving processes. that make up the supply chain of the oil company.

To do this, an investigation will be used under a quantitative approach of non-experimental
design to observe and learn about the logistics system of the oil company, allowing the
determination of the logistics indicators that best suit the control and monitoring needs. In
this way, achieve a favorable impact on the efficiency of the company's logistics
management.

It will be based on the design of 15 indicators of time management, logistics excellence,
productivity and inventory and efficiency in logistics management. For the construction of
the management indicators, the database of the different organizational instances of the
company will be used, which record their operations but not, they translate them into
indicators that allow establishing cause-effect relationships between the logistics processes.
The implementation of the logistics indicators made it possible to detect the low capacity of
the company to meet customer requirements in the 2nd semester of 2021, reflected in 47.88%
of Perfect Deliveries, 54.20% of Deliveries on time (compliance with delivery dates of

orders) and 58.37% of orders delivered without problems in the dispatch documentation.

Keywords: Indicators, Management, Logistics, efficiency, supply chain.



Capitulo |

Introduccion

La implementacion de los indicadores de gestion es una practica comun en el &mbito
empresarial e industrial, dada la importancia que tiene para medir y control las actividades,
operaciones y procesos indiferentemente del area o sector econdémico al cual pertenezca la
organizacion. Muchas industrias se quedan atrapadas en la dinamica productiva y no le dan el
valor que tiene la utilizacion de los indicadores como herramienta de autoevaluacion y
autocontrol de sus operaciones; algunas veces levantan datos e informaciones a las cuales no
se les da el debido tratamiento y analisis, por lo tanto, su contribucion a los procesos de toma
de decisiones es imperceptible sino son debidamente organizados.

En la presente investigacion se pretende determinar el impacto que tiene la
implementacion de los indicadores a nivel logistico en la eficiencia de esta area en una
empresa aceitera. Para ello, la investigacion parte de la observacion y llega hasta el disefio y
construccién de los indicadores logisticos para establecer relaciones entre las variables de
investigacion.

El estudio se presenta en siete capitulos, iniciando por una breve introduccion en el
Capitulo I'y la descripcién de cada seccidn que conforma la investigacion. En el capitulo 11,
se desarrolla el Planteamiento del Problema, la formulacién, justificacion y la presentacion de
los objetivos de investigacion tanto general como especificos.

En el capitulo 111, contempla el marco tedrico en el cual se presenta los antecedentes de
la investigacion que guardan relacion con la investigacion y que sirven de referencia al mismo
tanto a nivel internacional como nacional; adicionalmente se establecen las bases tedricas y se

realiza la definicion de términos basico en el marco conceptual.



Para el Capitulo IV, se presentan las hipotesis de investigacion tanto general como
especificas y se realiza la identificacion de las variables del estudio, asi como la
Operacionalizacién de las mismas y la matriz de consistencia. En el capitulo V, se desarrolla
la metodologia aplicada partiendo del tipo y disefio de la misma, la definicion de la Unidad de
Analisis, la poblacion, muestra, técnicas para la recoleccion de datos y el analisis de la
informacion.

Mientras que, en el Capitulo V, se presenta el procedimiento y el método de analisis.
Para proseguir con el Capitulo VI donde se muestran los resultados y se discuten los resultados.

Para concluir con un Capitulo VII en el cual se establecen las conclusiones del estudio

y las recomendaciones que se ameritan a la empresa aceitera.



Capitulo I1: Planteamiento del Problema

2.1. Situacion Problematica

Las fuerzas externas del cambio que experimentan las organizaciones requieren que
estas sean mucho mas agiles y sensibles; vale decir, necesitan ser capaces de cambiar y
transformarse a si mismas para sobrevivir en el ambiente global intensamente competitivo.
Algunos autores afirman que un mantra apropiado para los negocios deberia ser: “modificar o
ser modificado”, el cual puede ser una forma de establecer un axioma mads antiguo: “pensar
fuera de lo establecido”, tomando en cuenta las cinco fuerzas externas que impulsan el ritmo
del cambio en las organizaciones: globalizacién, tecnologia, consolidacién organizativa, el
consumidor empoderado y las politicas de regulacion gubernamentales. La confluencia de
estos factores en el siglo XXI ha cambiado de forma drastica el panorama econdémico y han
proporcionado un clima de negocios oportuno para el desarrollo de las empresas,
convirtiéndose en facilitadores del cambio en la medida en que las empresas han
transformado sus procesos.

De acuerdo con Mora (s/f), las organizaciones modernas se caracterizan por la
incorporacion de elementos de gestion a sus procesos que le permiten llevar a cabo una
evaluacion exhaustiva de sus logros, la identificacion de focos de mejora y la determinacion
de fallas para un abordaje eficiente de las mismas. Generalmente, estos factores son llamados
indicadores y suelen ser instrumentos empleados para medir la efectividad de la gestion a
través de sus resultados, partiendo de las metas organizacionales establecidas. Por su parte,
Estévez y Pérez, citado por Zuluaga et al. (2014) han definido un indicador como una
proposicion que identifica una caracteristica o cualidad empiricamente observable, que
permite la medida estadistica de un concepto o de una dimension de éste, realizando un

analisis teorico previo.



Mientras que Beltran (2000) considera que los indicadores son una relacion entre
variables cuantitativas o cualitativas que te brindan informacion sobre la situacion o
fendmeno observado y las tendencias de cambio que pueden experimentar en relacion a los
objetivos prestablecidos. Al respecto Pérez (s/f), se refiere a los indicadores de gestion como
una expresion de tipo cuantitativo del desempefio alcanzado por un proceso, en un tiempo
determinado, cuya magnitud debe ser comparada con un valor de referencia de modo que,
cualquier desviacion desencadene una serie de acciones dirigidas a corregir o prevenir
cualquier situacién que esté afectando el proceso.

En este sentido, los indicadores de gestion pasan a formar parte importante de la
planificacion estratégica de las empresas ya que, si no se mide lo que se hace, es muy dificil
establecer un control sobre lo que se esta haciendo y al no controlar es imposible gestionar,
dirigir y mejorar los procesos de las organizaciones. Para Mora (2016), la medicion en las
empresas suele traer dificultades cuando so6lo se toma en cuenta el sentido peyorativo del
control que se encuentra inmerso en la implementacién de los sistemas de medicion. No
obstante, la orientacion de la medicion es evaluar el rendimiento de las empresas para el
mejoramiento de sus procesos; se mide con el objetivo de conocer la eficiencia de las
operaciones, orientar la toma de decisiones y disminuir la improvisacion en ellas.

De esta manera, los indicadores aportan informacion valiosa para conocer la situacién
actual que la organizacion enfrenta, anticiparse a hechos que pudieran afectar su desempefio y
abordar las areas problematicas, con bajo desempefio, identificando con claridad las
oportunidades para mejorarlas. En general, puede afirmarse que los indicadores de gestion
facilitan el control organizacional entendiendo este proceso como la regulacion de las
actividades empresariales para hacerlas consistentes con las expectativas establecidas en los

planes y en los estandares de desempefio.



Pese a los multiples beneficios que implica la utilizacion de un sistema de mediciones,
en particular el uso de indicadores de gestion, muchas organizaciones y empresas presentan
debilidades a la hora de definir y establecer lo que se quiere medir y como medirlos, siendo
comun en aquellas organizaciones y procesos que poseen estructuras complejas y de dificil
comprension; sin embargo, todo puede medirse para lograr el éxito de la organizacion y las
empresas logran entender que los indicadores de gestidn vienen a representar los signos
vitales de la organizacion, cuya informacién aporta valor a los procesos organizacionales.

En opinidn de Zuluaga et al. (2014), las empresas y sus cadenas de suministro buscan
controlar el desempefio de las operaciones logisticas empleando los recursos disponibles y el
cumplimiento de la planeacion estratégica que han establecido, con el fin de alcanzar los
objetivos y metas en lo que respecta a garantizar los niveles adecuados de prestacion de
servicios a sus clientes. A pesar de ello, las empresas siguen mostrando debilidades y
omisiones en la concepcion de un sistema de medicion del desempefio con indicadores que
les permitan hacer el seguimiento de las actividades logisticas de abastecimiento y
distribucion tanto internamente, en sus operaciones, como a nivel externo para medir la
satisfaccion del cliente final.

Sin duda, este contexto se transforma en una barrera que impide o dificulta en gran
medida que los actores de decision gerencial puedan identificar los principales problemas y
cuellos de botella presentes en su estructura logistica, que afectan de manera negativa el nivel
de competitividad de la empresa en el mercado, que puede ocasionar una pérdida paulatina de
sus clientes debido a la insatisfaccion de sus necesidades. Para Handfield y Nichols, citados
por Zuluaga et al. (2014), un sistema de medicién para medir el desempefio de la cadena de
suministro y la logistica debe brindar informacion a sus responsables para entender su
funcionamiento; en este sentido, los indicadores deben permitir la medicion de las

operaciones en diferentes puntos o areas de la cadena de suministro, tales como: el nivel de



coordinacion existente entre actores de la cadena, la calidad del servicio desde la perspectiva
del cliente, la gestion de inventarios y de los almacenes, el funcionamiento del transporte, y la
vinculacion entre la cadena de suministros con el area de produccion.

Al respecto Poluha (2007), destaca que los indicadores de desempefio empleado a la
cadena de suministro de una empresa deben ser faciles de definir, aplicar y comprender con el
propdsito de brindar informacion precisa que facilite la toma de decisiones a los altos
ejecutivos y al personal responsable de la gestion logistica. En este sentido, el autor resalta la
necesidad de que los indicadores empleados en el area logistica de las empresas deben ser
criticos para alcanzar los objetivos de la empresa en materia de prestacion de servicios, bajos
costos de operacion y optimizacién de los recursos.

Por esta razon, las organizaciones deben tener claridad en los tipos de indicadores que
deben utilizar de acuerdo a la naturaleza de sus procesos y los objetivos que se han
establecido para la implementacion de los indicadores de gestion como instrumentos para
medir el desempefio organizacional. En el caso particular de la eficiencia en la cadena de
suministro, Frazelle (2001), ha definido una clasificacién para los indicadores de desempefio
a nivel logistico, agrupandolos en ocho procesos que abarcan la totalidad de las operaciones
ejecutadas por la cadena, entre las cuales estan: Compras, los inventarios, la gestién de
almacenes, produccion, transporte y distribucion, gestion de pedidos, servicio de atencién al
cliente y procesos de apoyo entre los cuales se encuentran la gestion del talento humano y el
uso de las tecnologias de informacion como proceso de apoyo.

Sin embargo, existe una tendencia de las empresas en enfocarse en el seguimiento y
control sélo de las areas operativas y tienden a subestimar aquellos procesos dirigidos a medir
los niveles de satisfaccion de los clientes. En este sentido, Henriquez-Fuentes et al. (2018,
p.63) destaca la importancia de medir todos los procesos en la empresa, desde los materiales

empleados para la produccion de un bien o servicio como aquellos que estan destinados a



obtener informacidn del consumidor final para conocer y caracterizar sus patrones de
consumo. Por su parte, Cardona (2017) considera que la cadena de suministro requiere una
medicion integral que no s6lo abarque el desempefio a partir de un margen de beneficio, sino
que considere indicadores de gestion destinados a medir la calidad de los productos y
servicios, la satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de las fechas de entrega.

En este sentido, las empresas deben tener presentes que la implementacion de los
indicadores de gestion, permite que se midan el nivel de satisfaccion de los requerimientos de
sus clientes tanto internos como externos, incluye: Pedidos Entregados a Tiempo (On Time
Delivery), Pedidos Entregados Completos (Fill Rate) y el Ciclo de la Orden de Compra (Lead
Time), siendo estratégicos para cuantificar el desempefio de la empresa, en especial las
entregas y los despachos que son procesos gque estan intimamente relacionado al cliente final.

A nivel de despacho, los indicadores mas recomendados para evaluar la gestion de las
empresas es la tasa de entregas perfectas, que es un indicador empleado para monitorear y
controlar la eficiencia de los despachos realizados teniendo en cuenta que el pedido se
entrega sin faltantes y todos los productos en excelentes condiciones, en la fecha de entrega
establecida por el cliente y en el sistema de transporte adecuado a las necesidades y
condiciones de traslado que el cliente ha establecido. Para Torres-Rabello y Chavez (2013),
el término de “pedido perfecto” se ha utilizado ampliamente en Logistica, con variantes ya
que algunas empresas lo asocian a tres atributos: entregas a tiempo, completas y
documentacidn sin errores; mientras que otras, lo emplean haciendo uso de cuatro
dimensiones: entregas a tiempo, entregas completas, cero dafios y documentacién completa y
libre de errores.

Pese a las numerosas acepciones y aplicaciones que tienen los indicadores de gestion
en la cadena de suministros, existen algunos retos que enfrentar por parte de las empresas y

se trata de la conceptualizacion de los indicadores adecuados para la medicion de la eficiencia



en el desempefio del area logistica, que permitan la identificacion y analisis de los aciertos y
desaciertos en la ejecucion de los procesos logisticos que accionen las medidas correctivas
para el abordaje efectivo de las desviaciones en el cumplimiento de las metas
organizacionales. Adicionalmente, en la practica son pocas las empresas que toman la
iniciativa y disponen de los recursos para implementar los indicadores de gestion en sus
cadenas de suministros y llegan a subestiman el valor de la informacidn que pueden brindar
para mejorar su eficiencia.

Es importante, que las organizaciones entiendan que la implementacién de
indicadores de gestion requiere ser construido adecuadamente, si la intencion es sacar el
mayor provecho y beneficios de estos; sino es conducido correctamente pueden afectar el
desempefio de la organizacién ya que los indicadores pueden llegar a ser efimeros y vacios,
aportando escasa informacion de valor para la toma de decisiones gerenciales.

En el caso de la empresa aceitera a través de un diagndstico inicial, se pudo identificar
un conjunto de debilidades y problemas especificos en la cadena de suministro originadas
por el bajo control sobre las operaciones logisticas; pese a que se recopilan datos e
informaciones de los procesos que integran la gestion logistica, principalmente, sobre el
despacho y la distribucion, estos no dejan de ser nimeros a los cuales no se les da un
tratamiento adecuado en virtud de obtener de ellos informacion de valor para la mejora
continua de las actividades logisticas.

Esto impide identificar las relaciones existentes entre el tiempo de duracion de las
actividades inherentes a los pedidos, orden de compra, el proceso de extraccion y la duracién
de los inventarios y conocer la influencia que ejercen sobre la eficiencia de la empresa a nivel
logistico. En las operaciones de abastecimiento de materia prima, no hay un seguimiento en
relacion al cumplimiento de programa maestro de produccion y la satisfaccion de los

requerimientos de materia prima; el control sobre las actividades de aprovisionamiento de



frutos secos desde las plantaciones es basico, centrado solo en el pesaje de la cargay el
suministro al sistema de produccion escasamente se contabiliza el tiempo que tardan los
centros de acopio en abastecer a la planta extractora aun cuando existen registros de ingresos
de la materia prima a la planta que pudieran servir para precisar la eficiencia de la gestion
logistica en el abastecimiento de materia prima.

En cuanto al cumplimiento de los despachos, la empresa aceitera a través de su
departamento de venta realiza un levantamiento de la informacion concerniente a los pedidos
recibidos y los despachos efectuados por mes, los volimenes de productos terminados
despachados y la cantidad de reclamos recibidos de los clientes por incumplimiento del
pedido; sin embargo, es una informacidn que no se relaciona a traves de indicadores de
gestion que facilite la evaluacion de la cadena de suministros en términos de satisfaccion de
los requerimientos del cliente.

En este contexto, la observacion directa, la informacion obtenida a través de
entrevistas al personal de gerencia de la empresa y la aplicacion de herramientas como los 5
por qué se identificd el conjunto de problemas especificos en la cadena de suministros para
los cuales la presente investigacion plantea la implementacion de indicadores en la gestion
logistica en funcién de mejorar e incrementar la eficiencia del area logistica en una empresa

aceitera.

2.2. Formulacion del Problema

2.2.1. Problema General
¢De qué manera la implementacion de indicadores en la gestion logistica influye en el

incremento de la eficiencia del area logistica en una empresa aceitera 20217
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2.2.2. Problemas Especificos

. — ¢Como influye la implementacion de los indicadores de tiempo en la disminucién
de la duracién de las operaciones logisticas de despacho y distribucion de la empresa
aceitera?

. — ¢En qué medida la aplicacion de los indicadores de excelencia logistica impacta en
el incremento de la satisfaccion de los clientes de una empresa aceitera?

. - ¢Como influye la utilizacién de indicadores de productividad e inventario en la
mejora del control y seguimiento de los movimientos de productos y materias primas de una

empresa aceitera?

2.3. Justificacion de la Investigacion

2.3.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion pretende contribuir a un mayor conocimiento de un area de
estudio, relacionada con la gestion de un area logistica en una empresa aceitera a través de la
aplicacion de los indicadores que permitan medir el desempefio del proceso logistico. Cada
empresa exige indicadores de gestion particulares, ajustado a las caracteristicas de las
operaciones productivas y logisticas, los cuales son disefiados y formulados de acuerdo a un
conjunto de informacion proveniente de un marco teérico metodoldgico que permite describir
los diferentes tipos y aplicaciones de los indicadores de gestion con el proposito de predecir
los hechos inherentes al control organizacional, estandares, desempefio y eficiencia a nivel
logistico. Se puede decir, en el estado actual del conocimiento, tal como apunta Vara (2015)
“toda investigacion es tanto tedrica como practica, sino se hacen con fines de aplicacion

inmediata”.
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2.3.2. Justificacion practica

El interés de la presente investigacion es practico, los resultados seran utilizados en la
solucion de problemas tanto cotidianos como de fondo en el area logistica, y se vincula con la
propuesta de medidas o estrategias de solucion con el propdsito de mejorar las actuales
condiciones y posibilitar una mejora de la eficiencia, a través de la implementacion de
indicadores que favorezcan su contrastacion con los indicadores en areas decisionales de la
organizacion. Es importante sefalar que, los indicadores a nivel logistico aportan informacion
relevante para evaluar el desempefio y eficiencia de la gestion logistica en la empresa,
facilitando las condiciones para llevar a cabo el seguimiento y control de las operaciones
logisticas, verificar su alineacion estratégica en lo que respecta al cumplimiento de las metas
organizacionales, facilitando una retroalimentacion constante para mejorar la gestion en toda
la cadena de suministros.

En particular, la investigacion aborda los indicadores adecuados y aplicables a las
operaciones logisticas de una empresa aceitera, con el propdsito de impactar positivamente la
eficiencia de su proceso logistico. Su implementacion facilitara una toma de decisiones,
sustentada en la informacion que aporten los indicadores en todas las etapas que intervienen
en la cadena de suministros, facilitando la identificacion de oportunidades de mejora que
permitan incrementar la eficiencia de la cadena de suministros y, por lo tanto, mejorar los

niveles de satisfaccion de los clientes finales.

2.3.3. Justificacion econémica

La implementacion de los indicadores de gestidn en el area logistica, principalmente
en aquellas operaciones que se relacionan de forma directa con el cliente final y la
satisfaccion de sus requerimientos, permitira el desarrollo de una ventaja competitiva para la

empresa lo cual se traduce en mayor proyeccion y estabilidad en el mercado. Por otra parte,
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los indicadores de gestion suministraran informacién confiable sobre aquellos procesos u
operaciones que son fragiles y que afectan la eficiencia de la empresa a nivel logistico,
generando insatisfaccion en los clientes y como consecuencia la pérdida de su confianza;
facilitando los cambios y la introduccion de mejoras, de manera de actuar oportunamente y
evitar las pérdidas economicas asociadas.

El sistema de medicion de la cadena de suministro basado en la utilizacion de
indicadores de gestion permitird maximizar los recursos disponibles para lograr los objetivos
y metas empresariales, disminuyendo el riesgo asociado a las practicas de toma de decisiones
improvisadas. Asi mismo, con los indicadores de gestion se identificaran los problemas que
limitan las operaciones logisticas, los cuellos de botellas y las demoras que impiden la
satisfaccion plena de las expectativas de los clientes propiciando mayor eficiencia y eficacia
en la cadena de suministros y ampliando las posibilidades de cumplir los tiempos de entrega
de los pedidos, aumentar los niveles de productividad, reducir gastos logisticos y aumentar la

eficiencia operativa.

2.3.4. Justificacion social

A nivel social, la investigacion se encuentra justificada en el hecho de que la
aplicacién de los indicadores de gestion implica la adopcion de una cultura organizacional
basada en los sistemas de medicion, lo cual demanda mayor compromiso de la gerencia y del
capital humano, promueve el trabajo en equipo, fortalece los valores organizacionales,
contribuye con el desarrollo y el crecimiento del personal tanto en lo individual como en los
colectivo, genera oportunidades para renovar los ambientes y las metodologias de trabajo y
en general, se fortalece el clima organizacional haciéndolo mas gratificante para los
trabajadores a la par que se impulsa la eficiencia, productividad en todas las areas de las

empresa.
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2.4.- Objetivos de Investigacion

2.4.1. General
Determinar la influencia de la implementacion de indicadores en la gestion logistica

en el incremento de la eficiencia del &rea logistica en una empresa aceitera 2021.

2.4.2. Especificos

. — Conocer la influencia que tienen la implementacion de los indicadores de tiempo
en la disminucion de la duracién de las operaciones de despacho y distribucion de la empresa
aceitera.

. — Determinar el impacto que tienen la aplicacion de los indicadores de excelencia
logistica en el incremento de la satisfaccion de los clientes de la empresa aceitera.

.- Determinar la influencia de la utilizacién de indicadores de productividad e
inventario en la mejora del control y seguimiento de los movimientos de productos y materias

primas de una empresa aceitera.
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Capitulo I11: Marco Teorico

3.1. Antecedentes del Problema

3.1.1. Internacionales

Garcia, Cazallo, Barragan, Mercado, Olarte y Meza (2019) publicaron la
investigacion “Indicadores de eficacia y eficiencia en la gestion de procura de materiales en
empresas del sector construccion del departamento del Atlantico, Colombia” tuvo como
proposito analizar la eficacia y eficiencia en las empresas del sector construccion. Es una
investigacion tipificada como descriptiva, de campo, transversal y no experimental, tomando
como poblacién a 57 empresas, seleccionadas intencionalmente. Se aplico un cuestionario
con 30 items, escala Likert, validada por expertos, con confiabilidad 0.83, utilizando medidas
de tendencia central. Los resultados indicaron un aumento de la capacidad administrativa en
funcion del entorno desde la eficacia y eficiencia, y concluyendo que se mantenga la
aplicacion de estos indicadores.

Este estudio guarda relacidn con la presente investigacion ya que aborda los
indicadores de eficiencia y eficacia en una de las areas logisticas de la empresa, como es la
procura o0 aprovisionamiento y su contribucién para aumentar la capacidad de la organizacion
en términos administrativo; por lo tanto, demuestra el efecto positivo que tiene el manejo de
los indicadores de gestion en un area béasica de la gestion logistica de las empresas como lo es
compra, procura o aprovisionamiento de materiales o materias primas. Tanto la variable
independiente, es decir, los indicadores de gestion y como las variables dependientes,
eficiencia y eficacia, son parte importante del actual estudio; razones por las cuales los
aportes de la referida investigacion son de relevancia para la investigacion en desarrollo.

Avella (2019), publico “Importancia de los KPI en la logistica y su impacto en el

servicio al cliente, en Cali”, indicando la necesidad de controlar la gestion logistica en las
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organizaciones, mediante herramientas que permitan medir y evaluar sus logros o sefialar
falencias de manera que se puedan aplicar los correctivos necesarios, “lo que no se puede
medir no se puede controlar y lo que no se puede controlar no se puede administrar”. Por ello,
es fundamental entender que son y como funcionan los indicadores logisticos conocidos
como KPI. También puntualiza que para llevar a cabo este control es necesario tener en
cuenta ciertas caracteristicas a la hora de la ejecucion de los KPIs, relacionarse con la mision,
vision, estrategia corporativa de la organizacion, enfocarse en el método para conseguir
resultados y no tanto en los resultados mismos, ser significativos y enfocados en la accion, de
tal manera que los trabajadores puedan mejorar el resultado de los indicadores mediante su
trabajo; ser coherentes y comparables. Asi mismo en esta oportunidad, se realiza una revision
sobre los KPI logisticos, especificamente de transporte y distribucion, almacenamiento,
servicio al cliente, evaluando si existe 0 no un equilibrio adecuado entre el servicio y el costo.
En esta investigacion la autora aborda los indicadores de gestion relacionados
directamente con el servicio que se le presta al cliente, en término logisticos, los cuales se
relacionan directamente con las expectativas del cliente y la satisfaccion de sus
requerimientos en tiempo y espacio. En este sentido, aborda uno de los tipos de indicadores a
abordar en este estudio, que pueden emplearse para monitorear y controlar las operaciones de
despacho y distribucién tomando en cuenta, que se trata no sélo de llevar un producto hasta el
cliente sino de tomar en cuenta su vision integral del proceso logistico desde su perspectiva.
Monzon, Garcia Marrero (2019) publicaron el estudio “Eficiencia en la distribucion
de medicamentos en las droguerias cubanas durante el afio 2016”, y se trazaron como
objetivo evaluar desde una perspectiva integral, la eficiencia de la distribucion mayorista de
medicamentos y otros productos farmacéuticos, desarrollandose con una metodologia
descriptiva, longitudinal y por trimestres para el afio 2016, evaluandose la rentabilidad,

productividad y eficiencia, utilizandose la técnica de escala de las 16 droguerias con que
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cuenta el pais, para lo cual se planted la resolucion del anélisis envolvente de datos, que se
baso en la utilizacion del software libre OSDEA. Los resultados indicaron que se cumplieron
las ventas y los ciclos de distribucion, pero no se logré la cobertura del producto. Los
recursos humanos y los gastos por recursos para la transportacion se comportaron en el
margen de lo planificado, pero se incremento el gasto de las operaciones. Todas las
droguerias funcionaron en el nivel de eficiencia planificada en cuanto a los indicadores
financieros, sin embargo, el 10% de las unidades resultaron ineficientes segun el indicador
“eficiencia técnica de escala”.

El abordaje realizado por este investigador para evaluar los indicadores de
rentabilidad, productividad y eficiencia en la cadena de distribucién de medicamentos, aplica
una vision integral que le permitio demostrar que pese a cumplir con el nivel de eficiencia
planeada y establecida para los indicadores financieros los resultados del indicador de
eficiencia técnica fueron desfavorables y no se cumplieron con las expectativas de cobertura
de los productos ni con la reduccion de gastos a nivel operativo. Se toman en cuenta una de
las variables del estudio propuesto, como lo es la eficiencia y se evaltan de manera integral
en la cadena de suministro, mostrando que pese a encontrarse en el umbral planificado sus
resultados a nivel técnico no fueron los esperados.

Salas-Navarro, Miguel y Acevedo en el 2017 realizaron un trabajo que presenta una
“Metodologia de Gestion de Inventarios” a fin de determinar los niveles de integracion y
colaboracion en una cadena de suministro, de tal forma que se generen politicas y estrategias
conjuntas para mejorar el desempefio de los actores en la cadena. Se definen los cinco pasos
para implementar procesos de planificacion colaborativa entre los actores de la cadena de
suministro y la integracion de procesos al interior de los mismos, asi como también los
indicadores que permitan medir su desempefio como resultado de una estrategia de

seguimiento. La metodologia fue validada en empresas del sector madera y muebles de la
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ciudad de Barranquilla, en las que se evidenciaron deficiencias en el manejo del inventario,
debido a que no se han adoptado buenas préacticas para gestionar los inventarios de manera
colaborativa entre actores de distintos niveles de la cadena de suministro. Los resultados
obtuvieron bajos niveles de integracion de procesos de gestion de inventarios al interior de las
empresas, lo que es el resultado de una baja colaboracion e integracidn de procesos entre
actores de diferentes niveles de la cadena de suministro de madera y muebles, lo que permitio
definir unas estrategias para mejorar la gestion de inventarios entre las empresas que la
conforman.

Esta investigacion se toma en cuenta dado los aportes en materia metodologica para la
gestion de los sistemas de inventarios, un area estratégica dentro de la cadena de suministros,
y la implementacion de indicadores para el seguimiento y control de esta area. Estos son
insumos de gran valor para el presente estudio, ya que involucra a la variable objeto de
estudio, es decir los indicadores, como parte de las estrategias para aumentar la colaboracion
e integracion entre los procesos y abordar las deficiencias en el manejo del inventario.

Pefialoza (2016), presentd un ensayo sobre la “Implementacion y uso de Indicadores
de Gestion en el Area Logistica como herramienta para toma de decisiones” con el objetivo
de analizar a los indicadores de gestion desde dos interpretaciones: La primera indica que su
implantacion hace de la organizacion rigida e incapaz de reaccionar ante cambios
inesperados; la segunda, parte de la premisa que su uso apoya los procesos de toma de
decisiones pues dotan a la organizacion de autocontrol, en busqueda de efectividad en sus
procesos y mejoramiento continuo. Para ello, realizé una revision de los indicadores de
gestion para el area logistica, sus usos, beneficios e impactos dentro de la operacion y en
segunda instancia, presento los resultados de una corta entrevista realizada a expertos en el
area logistica acerca de sus opiniones, aportes, ventajas y desventajas del uso de indicadores.

Entre sus conclusiones se destaca que son mas los aspectos positivos de implementar
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indicadores en el area logistica que los negativos, si bien es cierto que pueden llegar a tener
sus limitaciones, son indudables los aportes a nivel organizacional, principalmente en la toma
de decisiones puesto que permiten visualizar el estado de la compafiia en un tiempo
determinado.

Esta investigacion brinda un contraste interesante, desde la vision de expertos en el
area logistica, entre las ventajas y desventajas que tiene la implementacion de los indicadores
de gestion en el area logistica, las cuales deben tomarse en cuenta en la presente investigacion
dado que tanto los efectos positivos como los negativos inciden en la eficiencia
organizacional.

Gbmez, M. (2014), investigo no solo la incidencia de los recursos humanos en la
gestion de la cadena de suministros con la intencidn de mejorar el desempefio de ésta cadena,
sino establecer un modelo teorico dirigido a la comprobacion empirica del impacto de la
gestion de los recursos humanos en la gestion de la cadena de suministro, y medir la relacion
existente entre ambos, y como incide ello en la satisfaccion del cliente y en el desempefio
organizacional. Los aportes de este estudio son del interés de la presente investigacion, ya
que proporciona una vision de relaciones entre el recurso humano y el desempefio de la
cadena de suministros, lo cual pone de manifiesto que los cambios a nivel organizativo son
ejecutados por las personas y que estos tienen impacto en los procesos hasta el punto de
influir en temas de gran relevancia como la satisfaccion del cliente y el desempefio de la
empresa. En este sentido, no se debe perder de vista de que los indicadores relacionados a la
gestion del recurso humano en el area logistica deben ser considerados cuando se proponen

su implementacion en las empresas.

3.1.2. Nacionales
Quifionez (2020) realiz6 la investigacion titulada “Gestion de procesos logisticos y su

incidencia en la productividad de los colaboradores de la coordinacion de almacén de la
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Unidad de abastecimiento PRONIED vy se trazd como objetivo analizar la incidencia de la
gestion de los procesos logisticos en la productividad de los colaboradores, para lo cual se
empled una metodologia descriptivo-correlacional, con un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental de corte transversal, implementando una encuesta como técnica de
recoleccion de datos. Los resultados evidenciaron que el 60 % de los consultados consideran
que la gestién de los procesos logisticos de la coordinacion de almacén se ubico en un rango
alto, mientras que la productividad de los trabajadores resulto evaluada equitativamente, con
una proporcion del 50%, que la ubica en el nivel satisfactorio y una del 50 % que la califica
como moderada. Ademas, el estudio demostré que la gestion de los procesos logisticos no
presenta asociacion con la productividad de los colaboradores de la coordinacion de almacén
de la Unidad de abastecimiento PRONIED Lima para el afio 2020 (rho= 0.342, valor-valor>
0.05). Al igual que lo evidenciado con la primera variable, no se evidencio relacion
significativa con las dimensiones planeacion, implementacion y control de los procesos
logisticos.

Este estudio se relaciona con la presente investigacion ya que aborda una de las
variables objetos de analisis, es decir, la gestion de los procesos logisticos en particular del
almacén y su relacién con la productividad de los aliados de la misma, demostrando que no
existe asociacion alguna entre ambos actores. Los resultados obtenidos demuestran que el
impacto de la gestion logistica no se traslada directamente a otros actores cuya vinculacion al
area logistica sea indirecta como lo son los colaboradores del almacén.

Rojas (2019) desarrolld la investigacion titulada “Sistema de gestion logistica para la
satisfaccion de los clientes de la Ferreteria El Tambo” EIRL. Estableciendo como objetivo
general implementar un Sistema de Gestion Logistico para alcanzar la satisfaccion de los
clientes, empleandose diversas herramientas de Ingenieria Industrial que no sélo plantearon

una solucion desde el punto de vista de cumplimiento de los pedidos, sino también desde el
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punto de vista de control y procedimientos. En cuanto a la planificacion de los pedidos y
optimizar el cumplimiento de entrega se empled la herramienta de Planificacion de los
requerimientos de Distribucion (DRP), permitiendo un mejor aprovechamiento de los
recursos economicos, y poder cumplir con los pedidos en los plazos ofrecidos.
Adicionalmente para el control de inventarios se implementaron formatos para la gestion en
almacén. Finalmente, la implementacion del Sistema de Gestion Logistica mejoro el servicio
al cliente, ejecutdndose de manera eficiente en todo el proceso logistico.

El mencionado estudio se vincula con la investigacion puesto que aborda la
satisfaccion de los clientes mediante la implementacion de un sistema de gestion en el area
logistica, empleando las estrategias y herramientas de ingenieria entre ellas, la utilizacion de
indicadores logisticos enfocados en la satisfaccion del cliente y la mejora continua del
sistema de gestion mediante las auditorias que generen la retroalimentacion necesaria que
permita identificar aquellas oportunidades de mejoras existentes en el area logistico. Con ello
se evidencia gue es vital formular indicadores de gestion destinados al seguimiento de los
parametros de satisfaccion del cliente, lo cual es de gran interés para orientar la identificacion
de los indicadores que pueden considerarse para el area logistica de la empresa aceitera.

Castafieda, Seclén y Vasquez (2019) realizaron la tesis titulada “ Gestion logistica de
aprovisionamiento y almacenamiento para mejorar la eficiencia en la ejecucién de la obra
Urbanizacion Sol de Pomalca-2019”, y se propuso como objetivo implementar una propuesta
de gestion de aprovisionamiento y almacenamiento para mejorar la eficiencia en la ejecucién
de la mencionada obra; asi mismo identificar los principales problemas existentes en ambas
areas y evaluar el beneficio/costo de la propuesta de gestion de aprovisionamiento y
almacenamiento. Se realizé un Systematic Layout Planning para confirmar la necesidad de
una redistribucién del almacén, utilizandose el Método de Guerchet para lograr una correcta y

eficiente distribucion de almacén, y realizar el correspondiente analisis ABC para ubicarlos
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de una manera correcta. Para finalizar la gestion de almacenamiento se utilizo el Método de
Valoracién de inventario (PEPS), especificamente el Método FEFO que consisten en el
primero en caducar, el primero en salir. Una vez implementada la propuesta se estima una
mejora en la eficiencia en el area de aprovisionamiento y almacenamiento aumentando en un
12% y 15 % respectivamente.

La relacidn existente entre la presente investigacion y el referido estudio se centra en
la gestion logistica, pese a que so6lo lo aborda para un proceso en especifico como es el
aprovisionamiento y almacenamiento de materiales para lograr un impacto positivo en el
indicador de eficiencia. Para ello, se combinaron procedimientos a nivel operativo en el
manejo del almacén que favorecieron la evolucién del indicador; demostrando que las
empresas no deben quedarse solo en la implementacion de los indicadores para mejorar la
gestion logistica, sino que hay una serie de cambios que deben ejecutarse a nivel operacional
y hasta de infraestructura para obtener los resultados deseados.

Castillo, L. (2017) en una investigacion sobre mejora de la gestion logistica inversa en
envases de vidrio para reduccién de compras de envases nuevos, se trazé6 como objetivo
proponer y evaluar una propuesta de mejora basada en la logistica inversa, que busque
mejorar el retorno. El autor pudo concluir lo siguiente, mediante la mejora en la gestion de la
logistica inversa, se reduce la compra de envases en una empresa de produccion de bebidas
gaseosas, al optimizar el sistema de almacenamiento, mejorar los indicadores de devolucion y
pérdida y obtener un mayor retorno de envases, reducir la inversion de nuevos envases y
mejorar la calidad de los mismos mediante la aplicacion de un plan altamente rentable.

Los aportes que brinda este estudio a la presente investigacion son valiosos porque
muestra como pueden ser aplicados los indicadores de gestion en la gestion logistica inversa
y los aportes que pueden dar a las empresas en la reduccién de sus costos de produccion. En

este caso, para la implementacion de los indicadores logisticos en la empresa aceitera se
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deben evaluar aquellos que puedan servir para hacer el seguimiento y control de algunos
procesos inversos a nivel logistico.

Torres, K (2017), llevo a cabo una investigacion “Aplicacion de la metodologia Lean
Office para la mejora de las areas logistica y comercial de la Empresa Inpromayo EIRL, y se
traz6 como objetivo determinar el impacto en la eficiencia de los procesos de las areas
logistica y comercial a traves de la aplicacion del Lean Office, llegando a las siguientes
conclusiones, la metodologia en mencion mejoro la eficiencia de los procesos, ahorro de
tiempo, y el ahorro monetario.

Este estudio plantea como la metodologia esbelta aplicada a los procesos logisticos
requiere de la utilizacién de los indicadores de gestidn para el levantamiento de la métrica
Lean; siendo un paso valioso en la implementacion de mejoras para la disminucién de los
desperdicios existentes en el proceso logistico. Los resultados de esta investigacion permiten
afianzar la necesidad de que la empresa aceitera proceda a la implementacion de indicadores
en sus operaciones logisticas para mejorar el desempefio y eficiencia en la gestion logistica.

Cateriano, C. (2017) propuso en la investigacion un disefio del sistema de gestidn de
calidad para mejorar el servicio de capacitacion del Instituto de seguridad minera, trazandose
los siguientes objetivos, disefiar un sistema basado en la norma ISO 9001-2015 para mejorar
el servicio de capacitacion, y llegando a la conclusién que los procesos relacionados al
servicio de capacitacion se estandarizaron, se consiguio disefiar las herramientas de gestion
que permitan hacer un seguimiento a los objetivos estratégicos.

Los sistemas de gestion de la calidad requieren de la definicidn de indicadores de
gestion que les permitan medir el comportamiento de las variables de control; en este sentido,
los aportes de esta investigacion orientan la formulacion de indicadores para la gestion de la
calidad en los procedimientos logisticos de la empresa aceitera.

Salazar, M (2017), condujo una investigacion de mejora en la productividad durante
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la fabricacion de cabina cerrada implementando Lean Manufacturing en una empresa privada
metalmecanica, indicar el tiempo empleado, distancia recorrida durante la fabricacion de
cabina cerrada a la implementacion, asi como la variacion porcentual del indice de
accidentabilidad. Las conclusiones fueron favorables en la mejora significativa tanto en el
tiempo como en la distancia recorrida.

La referida investigacion orienta el disefio de indicadores para el proceso productivo;
aun cuando no es el objetivo del presente estudio, sus aportes son relevantes desde el punto
de vista de las relaciones existentes entre el area de produccion y logistica, dado que es
necesario armonizar todas las operaciones en la empresa aceiteray la implementacion de los
indicadores de gestion en el area logistica requiere de un proceso analogo en el area de

produccidn, como una estrategia para mejorar la eficiencia de la empresa.

3.2. Bases Tedricas

3.2.1. Gestion Logistica

3.2.1.1.- Definicion de la gestion logistica

El éxito de una empresa que ha sido concebida para producir bien y/o prestar un
servicio depende de su capacidad para combinar de forma razonable y perfecta todo un
sistema de produccién en el cual se debe garantizar la cantidad, calidad, la maximizacién de
los recursos y la oportunidad de llevar sus productos hasta el cliente final o consumidor. De
acuerdo con Carro y Gonzalez (s/f), referirse a la oportunidad, desde la vision empresarial, es
hablar del proceso de aprovisionamiento de materiales para producir esos bienes y/o servicios
y de la entrega o distribucion de los mismos. Se trata de ese proceso que experimentan las
organizaciones donde se deben satisfacer y garantizar los insumos para producir y los medios
para llevar esos productos producidos al cliente en el momento justo, en la forma adecuada y

segun sus requerimientos.
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Inicialmente, la funcion logistica fue considerada como un proceso rutinario de
naturaleza operativa que estaba enfocada Unicamente en llevar el producto desde la empresa
productora hasta los consumidores o usuarios. Por su parte, Servera-Francés (2010) destaca
que académicamente, los estudios e investigaciones realizadas en este campo tenia una
orientacion técnica o industrial que solo estaban centradas en optimizar operaciones,
maximizar espacios de almacenamiento, disminuir costos, entre otros; sin embargo, la
globalizacién y la creciente competitividad del mercado vino a marcar la diferencia en cuanto
al enfoque y la vision de la funcidn logistica fue transformandose en una ventaja competitiva
de las organizaciones modernas que buscan mejorar los tiempos de entregas, optimizar los
costos logisticos y lograr la satisfaccion del cliente.

En la Figura 1 se puede apreciar la evolucion histérica de la funcion logistica y los
hechos que han caracterizado su trascendencia hasta ubicarse en la gestion de la cadena de

suministro en el 2005.

FiguraN 1
Evolucion Histérica de la funcion Logistica desde 1900 hasta nuestros tiempos
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Hoy en dia, la vision integral de la funcidn logistica la ubica dentro del concepto de Supply
Chain Management, entendiéndolo como un proceso de integracion y coordinacion entre
todas las empresas que pertenecen al canal de suministro tales como: los proveedores,
fabricantes, distribuidores, operadores logisticos y finalmente el cliente o consumidor; entre
los cuales existe un nivel de planificacion y gestion de todas aquellas las actividades que son
vitales para llevar el producto o poner a disposicion un servicio. (Servera-Francés, 2010)

El Consejo de Direccion Logistica (CLM, por sus siglas en inglés), citado por Ballou
(2004) conceptualiza la logistica como un segmento o parte de la cadena de suministros
encargada de realizar la planeacion, ejecucion, control y almacenamiento de los bienes y
servicios, considerando todas las operaciones iniciales, es decir, la produccion hasta la
distribucion o consumo de bien o servicio cuyo Unico propésito es garantizar en todo

momento los requerimientos del cliente o consumidor final.

3.2.1.2. Enfoque de la Gestidn Logistica

Para Torres et al., citado por Alvarez (2014), el proceso logistico abarca un conjunto
de actividades relacionada con los procesos de aprovisionamiento, traslado, almacenamiento
de materiales y productos, los cuales tienen la mision de satisfacer las necesidades y
exigencias de la demanda, es decir del cliente; las cuales debe ser eficaces y eficientes para
lograrlo al menor costo y tiempo posible y asegurando un nivel de calidad 6ptimo. Por su
parte, la gestion logistica debe integrar todas estas operaciones de manera de transformarse en
activo empresarial, que pueda ser considerado como una ventaja competitiva para asegurar la
permanencia de la empresa en el mercado y como un sinénimo de eficiencia en el servicio
que aporta un valor al producto o servicios desde la perspectiva del cliente.

De acuerdo con Alvarez (2014), el enfoque logistico integral es una exigencia del

entorno donde se experimenta un aumento de los niveles de competitividad y las empresas
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buscan una diferenciacién competitiva basada en la capacidad con la cual pueden responder
al cliente en tres elementos fundamentales: calidad, cantidad y tiempo. En la figura 2, se

muestran algunos preceptos de este enfoque.

Figura 2
Principios del Enfoque Logistico

Satisfaccion
permanente
de los clientes

Trabajo en
Equipo

Constante
combate a los
inventarios

Fuente: Elaboracion Propia, con informacion de Alvarez (2014)

El primer principio que sustenta la gestion logistica es garantizar la satisfaccion plena
de las necesidades del cliente, como punto de partida de todas las actividades que se
desarrolla a nivel logistico; adicionalmente, es necesario construir una gestion eficiente en
torno al flujo de las materias primas, insumos y productos terminados que permita disminuir
los inventarios a los minimos posibles para cubrir los requerimientos de los clientes. Para
ello, es imprescindible que las organizaciones puedan alcanzar un nivel de autogestiéon y

autocontrol de sus operaciones y procesos; manteniendo una vision clara que, para lograrlo,
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es necesario contar con un equipo humano capacitado y trabajando en equipo para un solido

proceso de toma de decisiones.

3.2.1.3. Actividades de la Gestion Logistica

Las actividades bésicas de la gestion logistica se agrupan en:

1.- Servicio al Cliente: Que agrupa aquellas actividades dirigidas a determinar los
requerimientos del cliente, establecer los niveles de atencidn y el servicio postventa. De
acuerdo con Torres y Mederos (2005), si no existe un cliente a quien brindarle un servicio o
un producto, la creacion de una empresa carece de sentido ya que, en el cliente se encuentra
la clave del éxito organizacional; cuando esto no es comprendido y asumido desde las
operaciones y procesos cotidianos de las empresas y de las personas responsables de los
mismos, no hay posibilidades de ser exitosos.

En este sentido, la actuacion del sistema logistico debe tener la capacidad de
proporcionar al cliente, en tiempo y lugar, un producto o servicio adaptado a sus
requerimientos.

2.- Transporte: Comprende la seleccion de los medios y métodos de transporte de los
productos, el establecimiento de las rutas y la distribucidn, planificacion y tarifacion de las
unidades de transporte. El desempefio 6ptimo de una cadena de suministro depende en gran
proporcidn del transporte, dado que participa tanto en aprovisionamiento para garantizar que
los insumos y materias primas estén garantizados para la produccion, como en la para llevar
esos productos hasta los consumidores finales.

En ambos procesos, de abastecer como distribuir, el transporte tiene un unico
propdsito: trasladar los productos en tiempo y forma al sitio donde son requeridos por el

cliente. En este sentido, el transporte esta intimamente vinculado con la planificacion de los
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requerimientos de las redes de distribucidn exigiendo altos niveles de coordinacion entre los
distintos actores involucrados.

3.- Gestidn de inventarios: Abarca la gestion de stock de materias primas, insumos y
productos terminados, la prevision y proyeccion de las ventas, los métodos de
almacenamiento, estrategias para la recepcion y despachos de productos y la distribucion
fisica del almacén. Para Alvarez (2014), el inventario es el conjunto de recursos que son
capaces de satisfacer una necesidad y se encuentran almacenados a espera que origine una
necesidad o demanda para satisfacerla, es considerado un mal necesario ya que es muy dificil
que las organizaciones logren adecuar y mantener las cantidades minimas e imprescindibles
para garantizar la continuidad del flujo logistico para la maxima satisfaccion del cliente.

4.- Procesamiento de pedidos: Comprende aquellos procedimientos que facilitan la
interaccion entre la gestion de pedidos y la gestion de inventarios; asi como, los criterios para
la confeccion de los mismos. En opinién de Carro y Gonzalez (s/f), los pedidos es la
actividad que activan u origina el movimiento de los productos y el cumplimiento de los
servicios en los términos y condiciones solicitadas por el cliente; con una gran influencia en
el tiempo del ciclo del pedido y el cumplimiento de las fechas de entrega.

5.- Almacenamiento: Agrupa las operaciones inherentes a la gestion del almacén, el
espacio disponible para el almacenamiento, disefio del almacén y los muelles de carga y
descarga; también considera la ubicacién y distribucion de los productos en el almacén. Segun
Ayers, citado por Rizo (2017) la logistica de almacenes es una “actividad cuyo propdsito es
realizar la gestion de inventarios, conservacion, manipulacion y almacenamiento de bienes de
consumo y medios de produccidn, disefio de almacenes, la explotacion de los medios técnicos,
equipos de manipulacion, medios de almacenamiento y medicién”.

6.- Manejo de mercancias: Se refiere a la planificacion del flujo de materias primas,

productos en curso y productos terminados, los procedimientos para la preparacion de los
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pedidos y el almacenamiento y recuperacion de mercancias.

7.- Aprovisionamiento: Abarca la planificacion de los requerimientos de materias
primas e insumos necesarios para las operaciones tanto de produccion como del area
logistica, asi como la seleccion de los proveedores y la determinacion de los tiempos para la
realizacion de las procuras. Para Cordovés (2009), el aprovisionamiento es aquel proceso que
contribuye con los objetivos de la organizacion a través de compra o adquisicion de
mercancias, materias primas y suministros con la calidad requerida y menor costo posible, los
cuales son necesarios para garantizar el funcionamiento de los procesos de la empresa tanto
productivos como logisticos.

8.- Gestion de la informacion: Se trata de la integracion interna y externa de la
informacidn para la recoleccion, procesamiento y analisis de la informacion. En este sentido,
Carro y Gonzélez (s/f), definen la gestidn de informacion como un proceso necesario que se
encarga de recabar, almacenar, tratar y analizar aquellos datos que son la base que alimenta el
sistema para la planificacién y control de los procesos logisticos.

9.- Logistica inversa: Son las operaciones destinadas a la gestion de devoluciones y
retornos de productos y envases. Segun Oltra (s/f) la logistica inversa representa una
actividad importante dentro de las funciones logisticas que se realizan en las organizaciones,
dada la connotacion ecoldgica expresada en la recuperacién y el reciclaje de los productos
que pueden afectar y deteriorar al medio ambiente.

Es definida por el autor como un proceso que las organizaciones deben planificar,
ejecutar y controlar para garantizar el flujo de las materias primas, inventario en proceso,
productos terminados e informacion relacionada, en sentido inverso, es decir, desde
consumidor hasta la empresa, con objetivo de llevar a cabo su recuperacion o correcta
eliminacion. Algunos autores como Dekker et al., citado por Oltra (s/f), destacan que la

Logistica Inversa es el retorno e incorporacion de los productos usado o en condicién
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de obsolescencia a la cadena de suministro como recursos valiosos.

3.2.1.4. Sistemas Logisticos

Los sistemas dentro de la gestion logistica tienen como propdsito crear el valor asociado
al tiempo y lugar en que debe encontrarse el producto para el cliente, la cual debe ser expresada
y entendida como: el aseguramiento del material o producto en el lugar debido y en el momento

oportuno, con el minimo costo (Rizo, 2017).

Es decir que el Sistema Logistico es el responsable de generar un flujo constante de
operaciones y actividades que se inician en el proveedor de materias primas y termina en el
cliente final con el fin de satisfacer una necesidad. En general, el sistema logistico suele ser
considerado como un todo que estd compuesto por otros subsistemas interrelacionada. En la
Figura 3, se muestra los tipos de sistemas logisticos que pueden encontrarse en las

organizaciones.

En opinion de Alvarez (2014), dentro de la concepcion de un sistema logistico se
deben considerar los siguientes aspectos: El aumento progresivo de los costos de suministros,
transportes, almacenamiento y distribucion en los costos totales, la fundamentacion del todo
el sistema logistico debe estar centrada en el cliente final, mantener las relaciones y la
integracion entre los distintos elementos dentro de la empresa para alcanzar la eficiencia 'y
finalmente, optimizar los recursos tanto humanos como materiales.

En este orden de ideas, es necesario resaltar que cada sistema logistico cumple con un
ciclo, el cual establece la duracién o tiempo necesario para cumplir con un conjunto de
actividades secuenciales desde el proveedor hasta el cliente final. De acuerdo con, Rizo
(2017), todas las empresas concentran sus esfuerzos en disminuir este ciclo porque les
permite mejorar su competitividad en el mercado y la capacidad de responder de forma

satisfactoria a las necesidades de los clientes.



Figura 3
Tipos de Sistemas Logisticos
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Tal como se puede apreciar en la Figura 3, segin Rizo (2017) existen 4 tipos de

sistemas logisticos a saber:

1.- Planificacién de las necesidades de materiales (MRP), este sistema origina un Plan

de Materiales a partir de un Plan Maestro de Produccidn permitiendo la gestion del stock de

fabricacion y la planificacion de la produccion.

2.- Planificacion de los Requerimientos de la Distribucion (DRP): Se aplica para el

manejo de los inventarios de productos de gran valor econdémico o de alta tasa de deterioro u

obsolescencia que requiere una precision en el control de los inventarios y de ser posible

busca eliminarlo a través de una ajustada planificacion de los requerimientos.
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3.- Inventario Dirigido por los Vendedores (VMI): Este sistema logistico se construye
a partir de la informacidn suministrada por el vendedor, por lo tanto, los niveles de
inventarios deben ser ajustados a los requerimientos de las ventas.

4.- Plan de Fechas Principales (PFP): De acuerdo con Acevedo y Gémez, citados por
Rizo (2017, p. 9), este tipo de sistemas es “la modelacién centrada en el producto, como
expresion de los deseos de los clientes, a través de toda la red logistica y que busca como
objetivo satisfacer en tiempo, calidad, cantidad, surtido y costos al cliente”.

Por otra parte, Felipe y Rodriguez (2013) establecen que los sistemas logisticos tienen
unos subsistemas y en este caso, son: Logistica del Aprovisionamiento, Logistica de la
Produccion y Logistica de la Distribucidn; mientras que, Acevedo y Gomez, referido por
Rizo (2017) considera que dentro de los subsistemas también se encuentra aquel destinado a
la reutilizacion.

Finalmente, la gestion efectiva de los sistemas logisticos requiere de un conocimiento
preciso de la demanda generada en los diferentes segmentos del mercado y de los
requerimientos que son necesarios para satisfacerla. Si esta no esta bien definida, la
orientacion de las operaciones del sistema logistico va a ser erréatica y s6lo van a producir

gastos y un ineficiente manejo de los inventarios.

3.2.1.5. Integracion de las actividades logisticos

Luego de ser producidos, los productos, bienes y servicios no tienen valor mientras se
encuentran en almacenamiento dispuestos en una estanteria, en este caso es importante su
distribucion para llegar a su destino final; es decir, el cliente o consumidor; este proceso debe
ocurrir en el tiempo y lugar donde el consumidor puede acceder facilmente a ellos en el
momento en que los requiera. Es en esta accion donde se afiade valor a un producto o

servicio, cuando el cliente esta dispuesto a pagar mas por él, que lo que represento el costo
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para producirlo y colocarlo a su alcance, en estos elementos que son estratégicos se encuentra
sustentada el posicionamiento y la sostenibilidad de la organizacion en el mercado altamente
competitivo y por esta razon, la gestion logistica es de vital importancia para todas las
empresas.

En este sentido, los procesos logisticos y todas sus operaciones especificas difieren de
una empresa a otra, aun siendo del mismo sector o actividad, esta diferenciacion es originada
por la estructura organizativa que posee cada una de ellas. La logistica de negocio tiene como
principales elementos a: la atencion al cliente, estimacion de la demanda y su proyeccion
futura, la red de distribucion, manejo y control de inventario, los pedidos, los proveedores y
su localizacion, los procesos de compra de materiales e insumos, almacenamiento, productos
no conformes hasta el proceso mismo de la disposicion final de los subproductos.

Segun Ballou (2004), los estandares que se deben cumplir para prestar un servicio del
cliente son determinantes para establecer el nivel de rendimiento y el grado de inmediatez
con el cual debe el sistema logistico es capaz de atender los requerimientos y satisfacerlos
oportunamente, generando un efecto sobre la estructura de costos que haciendo aumentar los
costos servicio al cliente fijan el nivel de rendimiento y el grado de rapidez al cual debe
responder el sistema de logistica donde el transporte y el mantenimiento de los inventarios
son las operaciones logisticas mas costosas, llegando a representar hasta el 60% de los costos
totales a nivel logistico.

El objetivo del entramado logistico, es la creacidn de dos de los cuatro valores que
tiene un producto o servicio; es decir, el tiempo y lugar mientras que produccion le da la
forma al transformar unos insumos en bienes y/o servicios, y el valor de la posesion es una
construccidn que se realiza desde las estrategias de mercado y las distintas formas de

promocionar o acercar el producto al consumidor final.
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3.2.2. Gestion de proceso

3.2.2.1. Generalidades

Todas las metodologias de gestion desarrolladas en los dltimos tiempos tienen en
comun, centrarse en los procesos de las empresas. Una organizacion debe enfocarse y trabajar
en funcion de sus procesos que se encuentran interrelacionados donde la salida de uno de
ellos sera la entrada para el proceso siguiente; esto se le conoce como el enfoque basado en
los procesos. Los procesos son en la actualidad la base operativa y estructural de un nimero
cada vez mayor de organizaciones, ya que “el éxito de una organizacion depende, cada vez
mas, de que sus procesos empresariales estén alineados con su estrategia, mision y objetivos”
(Varelaetal., 2016)

Un proceso es un grupo o serie de actividades de transformacion relacionadas
I6gicamente que parten de unas entradas (datos, informacion y materiales) y donde
intervienen todo tipo de recursos, tanto humanos, maquinas, equipos y documentos
necesarios para tener como resultado o salida un producto, servicio o informacion.

En ese sentido, Gutiérrez (2009) sefiala que la gestion por procesos es un modelo de
gestion enfocada en incrementar la satisfaccion del cliente mediante la reduccion de las
ineficiencias en cuanto al uso de los recursos y el aumento del valor afiadido a las entradas
del proceso. Es decir, que la gestion por procesos eleva la competitividad y la capacidad de
respuesta de las empresas debido a que permite identificar rapida y eficazmente los
problemas presentes y encontrar soluciones apropiadas dando un impulso para el desarrollo
de la mejora continua de los procesos en las organizaciones.

Por su parte, Zaratiegui (2009), sefiala que la gestion por procesos, permite eliminar
las barreras existentes entre las diversas areas funcionales de la empresa y es la base del
sistema de indicadores de gestion. Para poder aplicar la gestion por procesos dentro de una

empresa es importante que los procesos estén alineados a la estrategia de la empresa, que
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todos los miembros de la organizacidon estén enfocados en los procesos correctos, que se
introduzca la gestion por procesos a la cultura organizacional y que se integren las mejores
practicas existentes a cualquier proceso de mejora y gestion de los procesos de manera que se
logre mejorar la efectividad, eficiencia y flexibilidad de los mismos.

En la siguiente Figura 4, se presenta un procedimiento para el disefio organizacional

basado en la gestion por procesos.

Figura 4
Procedimiento para el disefio Organizacional

Preparacion Selecciéon de los Documentacién Representacion

del personal  Procesos como del Proceso  gréafica global de
base para el los Procesos
rediseiio y/o
disefio

Fuente: Elaboracion Propia, con informacién de Lujan (2009)

Profundizando en las etapas para llevar a cabo el disefio organizacional, Lujan (2009),
se tiene:

1.- Preparacion del personal: Se deben formar grupos con un maximo de 7 integrantes
que pueden ser internos a la empresa, externos o mixtos donde la mayoria formaran parte del

consejo de direccion y al menos uno de ellos debe contar con experiencia para el grafico de
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diagramas de procesos.

2.- Seleccion de los procesos como base para el redisefio y/o disefio: Se escogen los
procesos claves dentro de la empresa usando el método Delphi (disefio de un cuestionario
sobre hechos futuros que sera aplicado a un grupo de expertos en una determinada area del
conocimiento) o una variacion del Brainstorming denominada “técnica de grupos nominales”
y luego se clasifican los procesos tomando en cuenta que cada proceso tendra un duefio del
proceso Yy abarcara la mayor cantidad de actividades posibles. Ademas, los procesos
seleccionados deberan aportar valor directo a los productos y el nimero de procesos debera
encontrarse entre 10 y 25 procesos de acuerdo al tipo de empresa.

Luego, es necesario establecer prioridades en funcion de la criticidad de los procesos
y la repercusion sobre el cliente externo. Asi mismo, se requiere conocer la parte estructural
de los procesos lo que permite clasificarlos en procesos estratégicos, claves o de soporte.

3.- Documentacion de los procesos: Se colocan responsables de cada uno de los
procesos para que se encarguen de documentar la visién y mision de los procesos, asi como
subdividirlos en subprocesos y actividades que pueden ser observadas a traves de un
diagrama de flujo. A partir de esto se pueden identificar los mecanismos de control que sean
necesarios que se ven reflejados en indicadores para lograr gestionar los procesos.

4.- Representacion grafica global de los procesos: Se utiliza el mapa de procesos para
establecer y darle una mejor visibilidad a la estructura global de los procesos dentro de la
empresa. Esto sirve para observar el estilo de trabajo que se quiere y no afecta la estructura
funcional de la empresa que propone la direccidn a través del organigrama empresarial.

Para Rincon (1998), existen tres mediciones fundamentales en los procesos los cuales

se definen en la figura 5.



Figura 5
Mediciones Fundamentales en los procesos en el ambito empresarial

EFICIENCIA
Todo proceso debe
ser eficiente

/ADAPTABILIDA
Todo proceso debe

"7
ser flexible Med i? efectivo

Fuente: Elaboracion Propia, con informacion de Rincon (1998)

Todo proceso debe

Como puede observarse en la figura 5, el proceso esta caracterizado por tres
medidas, entre las que se destaca:

1.- La eficiencia, ya que todo proceso debe ser eficiente en el manejo y uso de
todos sus recursos. En este sentido, esta medida determina la cantidad de recursos

organizacionales empleados para alcanzar determinados objetivos; en el ambito
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empresarial se busca la maximizacion en la utilizacion, la minimizacion de la cantidad de

recursos que se requiere para que un proceso funcione y dé sus frutos; también se busca

disminuir los desperdicios que se generan en el mismo.

2.- La efectividad, esta medicion cuantifica en qué medida o proporcion los
resultados obtenidos del proceso se ajusta a las metas relacionada a la satisfaccién del
cliente.

3.- Finalmente, un proceso debe ser capaz de adaptarse a los cambios para

responder a las expectativas del cliente.
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3.2.2.2. Identificacion y secuencia de los procesos

Lo primero que se requiere hacer para adoptar un sistema de gestion basado en los
procesos es identificar qué procesos deben aparecer en la estructura general del sistema. Para
ello es necesario preguntarse qué procesos son lo suficientemente significativos para que
formen parte de la estructura de procesos y a qué nivel de detalle, considerando la influencia
y la orientacion de las actividades desarrolladas en la organizacion en la obtencion de los
resultados esperados.

Para realizar la identificacion y seleccion de procesos se pueden utilizar herramientas
como el Brainstorming o la dindmica de equipos de trabajo y se deben considerar los
siguientes factores:

e Influencia en la satisfaccion del cliente

e Los efectos en la calidad del producto o servicio

e Influencia en los factores criticos de éxito (FCE)

e Influencia en la mision y estrategia

e Cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios
e Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion

Utilizacion intensiva de recursos

Luego de identificar los procesos, es necesario representarlos a través del mapa de
procesos que viene a ser la representacion grafica de la estructura de los procesos en la
empresa. De acuerdo, Aldowaisan, citado por Hernandez (2017), los mapas de procesos es
una técnica muy extendida y cuyo uso es cotidiano dado que permite definir, describir,
analizar y mejorar los procesos para perfeccionar los resultados deseados por los clientes. Los
mapas de proceso, ademas de incitar el nuevo pensamiento, constituyen una de las maneras
mas eficaces de ganar una comprension de los procesos existentes. En la figura 6 se puede

apreciar un modelo de mapa de procesos con 3 agrupaciones.
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Figura 6
Mapa de procesos con 3 agrupaciones

Nivel Estratégico

Planificacién L Investigacion
Revision Anual

Estratégica de Mercadol

Nivel Operativo

X Planificacién Proceso de
pedidos = de Productos —p Produccién =—fp  Almacén —.Transporte

Nivel De Apoyo t

L. Sistemas de e
Mantenimiento .. Formacién
Informacién

Fuente: Elaboracién Propia con informacion de Beltran (2002)

En este mapa, de acuerdo con Beltran (2002), se agrupan los procesos en 3 tipos de
acuerdo a sus caracteristicas:
.- Procesos Estratégicos: Estan asociados a vision del largo plazo, son generalmente donde se
asignan la responsabilidad de la direccion. Son procesos de planificacion y estan ligados a
factores claves y estratégicos de la organizacion.
.- Procesos Operativos o Claves: Son procesos relacionados directamente con la produccion
del producto y/o la prestacion del servicio. Tienen contacto directo con el cliente.
.- Procesos de Apoyo: Son procesos que dan soporte a los procesos operativos y estan
relacionados a la disposicion de recursos y a la realizacion de las mediciones dentro de la

empresa.
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Sin embargo, esta no es la Unica forma de agrupar los procesos dentro de las
empresas, también se puede utilizar un modelo de 4 agrupaciones que son las mostradas en la

siguiente Figura 7.

Figura7
Modelo de 4 agrupaciones para el mapa de procesos

PROCESOS PLANIFICACION

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

i
=
=
=
-
8]

GLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Fuente: Segln propuesta de Beltran (2002).

Finalmente, para representar adecuadamente los procesos de una empresa se debe
llegar a un equilibrio entre la facilidad de interpretacion y el contenido de informacion que se
necesita. Cada proceso debe ser por si solo “gestionable”; es decir, que la informacion
mostrada por los indicadores sea relevante y apropiada. EI mapa de procesos no es el fin
altimo de la representacion e informacidn relativa a los procesos, ya que a traves de la
descripcion y analisis de cada uno de los procesos se puede obtener informacion concerniente

a las interrelaciones que existen entre ellos.

3.2.3.- Indicadores de gestion
3.2.3.1. Definicién

Un indicador de gestion es considerado como una expresion de naturaleza cuantitativa
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que representa el comportamiento y/o desempefio de una actividad, operacion o proceso
durante un intervalo de tiempo. Su magnitud requiere que sea comparada con un valor de
referencia para poder determinar posibles desviaciones que ameriten acciones correctivas o
preventivas segun sea el caso. Para Pérez (s/f), un indicador es una medida que refleja la
condicion de un proceso o evento en un momento determinado que, en su conjunto, muestran
un panorama con una vision global de un determinado proceso, area, negocio u organizacion.
Por su parte, Henriquez et al. (2018), consideran que los indicadores de gestion deben
ser considerados dentro del entorno empresarial como un fundamento basico y estratégico
que permite respaldar la utilizacion de las técnicas métricas para llevar a cabo seguimiento,
evaluacion, control y sistematicidad de las operaciones de un proceso sea productivo,
logistico o administrativo. En este sentido, la formulacion y definicion de indicadores
logisticos sera asertivo ya que permite identificar cuéles son los procedimientos que influyen
en la gestion de las empresas; de esta manera los indicadores de gestion representan un medio
para recabar datos e informacién que facilitan la identificacion de las potencialidades u
oportunidades de mejoras en pro del desarrollo y funcionamiento eficiente de las empresas.
En general, los indicadores se transforman en actores claves de gran importancia en la
retroalimentacion de los procesos, permitiendo monitorear sus avances en la ejecucion de un
proyecto, de acuerdo con los planes estratégicos establecidos por la organizacion. Esto
conlleva a identificar posibles desviaciones con respectos a los objetivos fijados que permiten
dar una respuesta inmediata, en el corto plazo, para mejorar cualquier actividad que asi lo
amerite, sin demora y en forma oportuna. Muchos autores coinciden en gue no es necesario
aplicar todos los indicadores posibles, se trata de implementar lo mas importantes, segun la
naturaleza de las operaciones, que abarquen integralmente el desempefio de la empresa, por
esta razon, el conjunto de indicadores es variado e infinito y su seleccidn dependera de lo que

se quiera medir en términos especificos.
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Por su parte, Beltran (2000) sefiala que los indicadores de gestion es la relacion
existente entre dos variables que reflejan la tendencia de cambio que puede experimentar
dichas variables en relacion a unas metas establecidas previamente. De acuerdo con el autor,
los indicadores de gestion forman parte de dos sistemas: por un lado, los sistemas de
informacidn que respaldan y sustentan el proceso de toma de decisiones y por el otro, los
indicadores de gestion integran ese sistema de apoyo gerencial que orienta las decisiones

evitando la improvisacion empresarial.

3.2.3.2. Atributos de los indicadores de gestion

De acuerdo con la perspectiva de Beltran (2000) y Pérez (s/f), los indicadores son
informacidn y como tal deben poseer ciertas caracteristicas o atributos, las cuales se
describen a continuacion:

. - Simplicidad: Se define como la capacidad de representar un evento o situacion que
se desea medir sin alterar su naturaleza, es decir, tal y como se muestra de forma poco
costosa tanto en tiempo como en recurso econémicos.

.- Exactitud: Esta caracteristica de los indicadores de gestion es entendida como la
facilidad de la medida para describir en su totalidad al fenémeno y de reflejar su magnitud y
desviacion real respecto a un valor de referencia.

.- Temporalidad: Puede definirse como la propiedad permanecer vigente en el tiempo
deseado y de suministrar informacion del presente, pasado y proyeccion a futuro del objeto
de estudio.

.- Participacion de los usuarios: Es la habilidad que deben tener los indicadores para
facilitar la participacion del personal desde el disefio, para ello se debe proporcionar a estos
los recursos y la capacitacion necesaria para su ejecucion. Este atributo es muy importante y

fundamental para motivar al personal para cumplir con la construccién de los indicadores.
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.- Utilidad: Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las
causas que han incidido en un determinado hecho para tener valor en particular y brindar la
posibilidad de mejora.

.- Oportunidad: Se define como la capacidad para que los datos sean recopilados y
analizados de manera oportuna para activar las acciones que se ameriten dependiendo de los
resultados obtenidos.

.- Frecuencia: Es la medida de cuan a menudo se realiza la medicion del indicador,
esta puede ser mensual, anual, semestral, entre otros.

.- Forma: Se refiere a la naturaleza cuantitativa o cualitativa, numérica o grafica, de
los indicadores de gestion y de como se presentan para su analisis.

.- Auditabilidad: Es la capacidad que posee el indicador de someterse a una revision
para constatar que se esta calculando de la forma correcta aplicando correctamente el
procedimiento establecido.

Finalmente, los indicadores de gestion son una expresion cualitativa o cuantitativa de
los objetivos que la organizacion se ha establecido en su nivel estratégico partiendo de su
misién y vision. Deben garantizar la integracion e interrelacion entre los resultados obtenidos
operacionalmente con las metas trazadas en la estrategia de la empresa y por lo tanto, debe

ser concebido como parte del camino para alcanzar la mision.

3.2.3.4. Vigencia

De acuerdo con Beltran (2000), los indicadores segln su vigencia se clasifican como
temporales y permanentes.

1.- Los indicadores temporales: Abarca el conjunto de indicadores cuya validez esta
definida sélo para un lapso de tiempo finito. Generalmente, se aplican para realizar el

seguimiento, control y ejecucion de una obra o proyecto, que, al cumplirse el objetivo, el
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indicador deja de calcularse porque la organizacion pierde interés en ello; generalmente, los
indicadores de esta naturaleza tienden a desparecer.

2.- Indicadores permanentes: Son aquellos que estan intimamente relacionados con los
procesos fundamentales de la empresa y su calculo se transforma en una dinamica dentro del
control organizacional.

Es importante, que los indicadores sean sometidos a evaluacién de manera constante
para verificar que estan cumpliendo con el objetivo para los cuales fueron implementados,
debido a que el indicador por si mismo como su valor de referencia debe ser actualizado a las

condiciones actuales de las empresas.

3.2.3.5 Procedimiento para la definicion de los indicadores de gestion

La definicidn de un indicador de gestion puede ser un procedimiento sencillo, de
acuerdo a la opinién de Rincon (1998), s6lo bastaria responder cuatro preguntas esenciales
las cuales se presenta en la Figura 8.

Figura 8
Procedimiento basico para definir un indicador

Pregunta 1 ¢El indicador es facil de medir?

¢;Elindicador se mide

Pregunta 2 )
rapidamente?
JEl indicador proporciona
Pregunta 3 (. WA Prop
informacién relevante?
Pregunta 4 ¢Se grafica f'acilmente?

Fuente: Elaboracion propia, segun Rincon (1998)
El autor sefiala que si las respuestas a todas esas preguntas son afirmativas se han

definido un indicador adecuado, aun cuando el proceso para resolver cada una de ellas no sea
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tan expeditos como un si 0 un no, ya que se debe evaluar muy detalladamente cada pregunta
antes de afirmarlas o refutarlas.

Sin embargo, Beltran (2000) sefiala que adicional estas preguntas, la organizacion
debe tener claridad en lo que desea hacer y la forma correcta de hacerlo, definiendo 9 pasos
para el establecimiento de los indicadores de gestion los cuales se describen a continuacion:

1.- Contar con los objetivos y estrategias, dado que ellos definen el punto de llegada;
en este caso, deben ser claros, precisos y cuantificados. Para cada objetivo se debe tener una
0 varias estrategias para lograrlo; adicionalmente, deben tener un patron que permita su
verificacion. Atributo, escala, estatus, umbral, horizonte, fecha de inicio y terminacion; asi
como el responsable del seguimiento.

2.- Precisar los factores criticos para el éxito, es decir, aquellas variables que deben
ser observadas y monitoreadas de manera constante para mantenerlas bajo control.

3.- Establecer un indicador para cada factor critico identificado, para realizar su
seguimiento y control mientras se desarrolla el proyecto. También deben definirse los
recursos necesarios para la realizacién de estas actividades.

4.- Definir para cada indicador el estado o valor inicial, umbral o valor deseado y
rango o distancia entre el valor minimo y maximo que el indicador puede tener.

5.- Diseniar el proceso de medicion, es decir, determinar las fuentes de informacion, la
frecuencia de la medicidn, el responsable para la recoleccion, procesamiento y analisis de los
datos.

6.- Determinar y asignar los recursos que se requieren para la medicion.

7.- Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores a través de una prueba piloto.

8.- Estandarizar y formalizar donde se documenta el indicador y se instruye su
aplicacidn; y finalmente, es la revision periddica para el sistema de indicadores.

Por su parte, Pérez (s/f) sefiala que es de gran relevancia realizar el ajuste y
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administracion de los indicadores en cada proceso y garantizar que se encuentran alineado
con los de sus respectivas unidades de negocio y, por tanto, obedecen a la mision de la
organizacion. Este autor sefala, que para la definicion de los indicadores se deben tomar en

cuenta las dimensiones de los mismos, las cuales se presenta en la tabla 1.

Tabla 1
Dimensiones de los Indicadores de Gestion
Tipo Revision Enfoque Proposito
Estratégica Desempefio Largo Alcance de la
Global de la Plazo (Anual) misién y vision
organizacion
Funcional Desempefio de Cortoy Apoyo de las
areas funcionales mediano plazo areas funcionales para
(Semestral/ el cumplimiento de las
mensual) metas estratégicas de la
empresa
Operacional Desempefio Cotidianos Alineacion del
individual de &reas, (Semanal/ diario)  personal, procesos,
operaciones, entre areas con las metas de
otras la organizacion

Fuente: Pérez (s/f).

3.2.3.6. Indicadores logisticos

Para Retos en Supply Chain (2021), los indicadores de gestion logistica son unas
medidas que permiten determinar y cuantificar el rendimiento de todos aquellos elementos
relacionados con la actividad logistica. Tienen como objetivos la evaluacion del desempefio
de cada proceso logistico dentro de una empresa u organizacion; dicha informacién, es
empleada para fundamentar la toma de decisiones con el proposito de mejorar continuamente
estos procedimientos hasta alcanzar la excelencia en ellos.

En la figura 9 se muestran los objetivos que persiguen los indicadores de gestion en el

desempefio logistico.
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Figura 9
Obijetivos de los Indicadores de Gestidn Logisticos

Aumentar la

competitividad de
la empresa. Minimizar errores. Aumentar los
niveles de calidad.

! f

©

Objetivos de los
Indicadores logisticos

. Mejorar el Incrementar la Disminuir el
rendimiento.. productividad. gasto.

Fuente: Reto Supply Chain (2021)

Como puede observarse los objetivos de los indicadores de gestion
aplicados a las areas logisticas tienen como objetivo, principal el aumento de
los niveles de competitividad de las empresas, incrementar la calidad del
servicio y la productividad. En este sentido, los indicadores que se disehen a
nivel logistico deben ser:

1. Relevantes, es decir, que aporten datos Utiles, precisos y significativos para la
toma de decisiones.

2. Realistas, en este caso las mediciones del indicador deben realizarse en
condiciones estables y coherentes en tiempo, espacio y recursos.

3. Cuantificables, en este caso deben ser expresados en nimeros o porcentajes,
segun la conveniencia del caso.

4. En cuanto a frecuencia, la medicion de los indicadores logisticos debe ser

periddica.
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5. Cada indicador debe poseer un responsable para realizar las mediciones
quienes deben reportar los datos al personal encargado del procesamiento y andlisis de

métricas.

6. En lo que respecta a la validez, los indicadores logisticos deben estar
relacionados a variables temporales o permanentes para definir la conveniencia de su
revision.

7. Los indicadores logisticos deben ser consistentes, es decir, emplear la misma
férmula, procedimiento y formato para su comparacion con los resultados del mismo
indicador en otro intervalo de tiempo.

Al respecto, Alfonso y Felipe (2014), para la determinacion de los indicadores a
emplear en la evaluacién de la cadena de suministros es necesario por identificar los factores
que integran el servicio logistico al cliente para seleccionar aquellos que mas se ajustan a los
intereses de la organizacion, las caracteristicas y particularidades del servicio prestado por
algunas empresas que son lideres mundiales en el area para tener una vision de sus
estrategias. Por su parte, Zuluaga et al. (2014), desarrollaron una estructura que describe las
areas logisticas en las cuales se deben implementar los indicadores de gestion y su relacion
con la cadena de suministro, la cual se muestra en la Figura 10.

Figura 10
Areas Logisticas para la aplicacion de indicadores de gestion.
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Flujo de informacign s

( Gestion de Pedidos y Servicios al Cliente )
. ) L Transporte y Servicios al
Aprovisionamiento Produccién Distribucién Cliente
Procesos Gestién de Gestién de
de Apoyo Almacenes Inventario

Tecnologi Informacién
C ecnologlas de. ?, acm) ( Gestion de Personal )
y Comunicacion

Flujo de informacion

Fuente: Elaboracién Propia con informacion de Zuluaga et al. (2014).

En la propuesta de Zuluaga et al (2014), se establece una estructura considerando la
gestion de pedido enfocada en el cliente y en siete areas logisticas de gran importancia en la
cadena de suministro como la procura o compras, produccion, el sistema de transporte y
distribucion, el servicio al cliente, la gestién de almacenes e inventarios y los procesos de
apoyo.

3.2.3.7. Patrones para la especificacion de indicadores logisticos

De acuerdo con Mora (s/f), para el establecimiento de los indicadores logisticos es
necesario tener en cuenta los siguientes aspectos en su construccion:

1.- Nombre: Es necesario definir el nombre del indicador como estrategia de
diferenciacion, el cual debe ser concreto y expresar claramente su objetivo y utilidad.

2.- El objetivo: Representa el fin que persigue el indicador, este puede indicar el
sentido de la mejora o el motivo del seguimiento efectuado a la variable, el cual puede ser
maximizar, minimizar, eliminar, entre otros; permitiendo precisar las acciones preventivas y

correctivas que deben aplicarse en una sola direccién.
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2.- Formula de Célculo: Se refiere a la expresion matematica que permite determinar
el valor numérico del indicador de gestion; en ella se plasma la relacion existente entre las
variables logisticas que intervienen en el célculo.

3.- Unidad: Es la unidad de la magnitud que representa el indicador las cuales
dependen de la naturaleza de los elementos logisticos involucrados.

4.- Glosario, Cartilla o Manual: Busca precisar informacion inherente al indicador que
han sido establecidos por la empresa. Este aspecto es fundamental para el levantamiento de la
documentacion del indicador.

5.- Los Valores de Referencia: La intencion del indicador de gestion es comparar una
medida con un valor de referencia, el cual puede ser un valor historico, tedrico, estandar,
establecido por politica de la empresa, por los requerimientos del cliente, por competencia
entre otros.

6.- La Responsabilidad: Determina la forma o manera de actuar frente a los resultados
suministrados por el indicador y su posible desviacion en relacién a los valores de referencias
establecidas.

7.- Los Puntos de Medicidn: Refleja la informacién inherente a la forma en como se
obtienen y conforman los datos, el lugar y momento donde se realiza la medicion, los
instrumentos empleados y el personal que las realiza. En si, detalla el procedimiento para
obtener la informacion; lo cual permite establecer con claridad la manera de obtener
precision, oportunidad y confiabilidad en las medidas.

8.- La Periodicidad: Define el periodo o frecuencia en que se realiza la medicion.

3.2.3.8.- Tipos de indicadores logisticos

Segun Mora (s/f) los indicadores logisticos se clasifican en:
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1.- Indicadores Financieros y Operativos: Se encargan de medir el costo total de las
operaciones logisticas, el cual representa el valor financiero y monetario de servir al cliente.
Estos indicadores se clasifican en: costos de capital y costos operativos.

En la figura 11, se muestra el esquema de clasificacion de estos indicadores.

Figura 11
Clasificacion de los Indicadores Financieros y Logisticos
‘_:;;ma Fl,si;r\‘? Miden el costo de oportunidad asociado a la
.- Flota de H inversién en todo el activo de la empresa que
,f;:r:;::::le lL participan en Iacfunci(:n Iogiszca 'q ,”g
| comunicacién osto de Oportumdy

ST Indicadores
financieros y
operativos

—
- ~

B

@ .-Costodela |}
Bodega .
Costo de personal [

Costos Operativos ] de transporte
- Costo de
Mide los costos asociados a la \ despacho

ejecucion de las operaciones logisticas

Fuente: Elaboracidn Propia segun informacion suministrada por Mora (s/f)

2.- Indicadores de Tiempo: Miden la duracién de las operaciones logisticas, es decir
permite determinar el tiempo en que tarda cada operacion. Entre estos indicadores se tiene: el
ciclo total de un pedido, el ciclo de compra de un pedido, tiempo del transito entre otros.

3.- Indicadores de Calidad: Permiten determinar la eficiencia en la ejecucion de las
actividades logisticas, principalmente en la gestion del pedido, el packing y picking.

Estos indicadores se dividen en dos grupos, los que representan el Porcentaje de
Pedidos Perfectos y el Porcentaje de Averias.

4.- Indicadores de Productividad: Expresan la capacidad de la empresa para el manejo
eficiente de los recursos asignados para realizar las operaciones logisticas.

5.- Indicadores de Entrega perfecta o Excelencia Logistica: Es la maxima efectividad
en lo que respecta a la entrega de los pedidos al cliente.

Adicionalmente, se encuentras los indicadores de gestién logistico también conocidos

como KPI, los cuales se agrupan segun Mora (s/f) en:
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1.- Indicadores de Compras: Son indicadores que estan disefiados para evaluar y
mejorar la gestion en la adquisicion de materias primas e insumos u otros requerimientos de
produccidn o del sistema logistico.

2.- Indicadores de Produccidn e Inventarios: Permiten realizar el seguimiento y
control de los movimientos de materias primas y productos terminados a traves de la cadena
de suministro.

3.- Indicadores de Almacenamiento y Bodegaje: Se establecen con el fin de llevar a
cabo el monitoreo de la gestion del almacén, la cual debe estar en sincronia con la gestion de
distribucion y compra.

4.- Indicadores de transporte y distribucion: Se implementan con el objetivo de
controlar los costos asociados a distribucion.

5.- Indicadores de Costos y Servicios al Cliente: Permiten determinar la eficiencia de
los servicios que se le prestan a los clientes en termino de entregas perfectas, pedidos

entregados a tiempo, entre otros.

3.3.- Marco Conceptual

v' Gestion (Management): Se puede considerar como el arte ejecutar un proceso
sistematico para planificar, coordinar, dirigir, ejecutar y controlar el esfuerzo humano,
material y operacional para el alcance de una meta dentro de la organizacion.

v' Medicion: Es la operacion que consiste en obtener de forma experimental uno o varios
valores para una variable que pueden atribuirse razonablemente a una magnitud.
Asignacion de nameros [0 valores] a cosas materiales para representar las relaciones
entre ellos con respecto a propiedades particulares.

v Indicador: Es una atribucion, caracteristica especifica o atributo que es observable y

medible la cual es empleada para demostrar los cambios, transformaciones y evolucion
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experimentada por un programa, operacion o proceso hacia el logro de un resultado
especifico.

Logistica inversa: Es el proceso de planificacion y control que abarca todos los
movimientos de materiales realizados desde el cliente/consumidor o usuario hasta el
productor o fabricante, con el proposito de reutilizar, reciclar o destruir, de manera
eficiente y rentablemente, la disposicion de materiales proveniente de los productos
terminado como envases, tapas, entre otros.

Operaciones: Se refiere a la unidad de trabajo mas pequefia empleada para realizar
planificacién o control de los procesos. También se denomina como operacion aquellas
actividades cuyos procesos combinan, separan, reforman y transforman insumos o
recursos en productos terminados o servicios.

Produccion: Acto de producir los productos, o la suma de todos los productos (bienes
0 servicios) producidos en una empresa.

Productividad: Cociente resultante de dividir la produccion (resultados obtenidos)
entre los recursos (insumos utilizados). Mientras mayor sea la produccion y menores
los recursos (o costos) utilizados en ella, mayor seré la productividad.

Proceso de Medicidn: Es la asignacion de nimeros es y el valor asignado es definido
como valor de medicion.

Sistema: Un conjunto de variables que en conjunto pueden formar una entidad cuyas
caracteristicas principales es que es de facil identificacion y definicién, las cuales
guardan relacion de tal forma que un cambio o variacion en el valor de cualquiera de
ellas inducira, o producira por un cambio en al menos una de las otras.

Sistema de medicion: Es el grupo de instrumentos o calibres, estandar, operaciones,

métodos, dispositivos, software, personal, medio ambiente y supuestos utilizados para
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cuantificar una unidad de medida o valoracion determinada al rasgo de la caracteristica

medida; proceso completo utilizado para obtener mediciones.
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Capitulo 1V: Hipotesis y Variables

4.1. Hipotesis General
HG: La implementacién de los indicadores en la gestion logistica permite el

incremento la eficiencia del area logistica de una empresa aceitera 2021.

4.2. Hipotesis Especificas

HE1: La implementacion de indicadores de tiempo permite disminuir la duracion de
las operaciones de despacho y distribucién de la empresa aceitera.

HEZ2: La aplicacion de los indicadores de excelencia logistica permite el incremento
de la satisfaccion de los clientes de una empresa aceitera.

HE3: La utilizacion de indicadores de productividad e inventario permite mejorar el
control y seguimiento de los movimientos de productos y materias primas de una empresa

aceitera.

4.3. Identificacién de Variable

De acuerdo con Villasis-Keeve y Miranda-Novales (2016), las variables de
investigacion se refieren a aquella cualidad, caracteristica o atributo que se mide, sobre el
cual se recolecta una informacion cuyo procesamiento y analisis permite dar respuesta de las
preguntas investigaciones formuladas.

En este caso, se tienen dos variables de investigacion las cuales se definen a
continuacion:

1.- Variable 1: Implementacién de Indicadores de Gestion Logistica

“Es una magnitud gque expresa el comportamiento o desempefio de un proceso, que al
compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas 0 negativas,

son, ante todo, informacion, es decir agregan valor, deben tener los atributos de la
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informacion tanto en la forma individual como cuando se presentan agrupados, ademas de ser
integrador como la alineacion y articulacion de todas las areas de la organizacion” (Mora-
Mufioz, 2005)

2.- Variable 2: Eficiencia en la Gestion Logistica

“Se refiere al proceso detallado que permita organizar e implementar una operacion, integrar
el flujo de informacidn y sus herramientas de gestion, manipulacion de materiales, existencias
del proceso, produccién de embalaje, inventario, transporte, almacenamiento, seguridad y los

bienes terminados del punto de origen al de consumo” (Ferrel et al., 2004).

4.4, Operacionalizacion de Variables
En la tabla 2, se muestra el cuadro de Operacionalizacion de las variables tanto

independiente como dependiente.

4.5. Matriz de Consistencia

En la tabla 3, se presenta la matriz de consistencia para esta investigacion.
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Tabla 2
Operacionalizacion de Variables
Variable Definicion Dimensién Indicadores
1.- Tiempo: 1.1.- Ciclo de Pedido

Implementacion
de Indicadores
de Gestion
Logistica

De acuerdo con Mora-Mufioz (2005) es:

Una magnitud que expresa el comportamiento o
desempefio de un proceso, que al compararse con
algan nivel de referencia permite detectar
desviaciones positivas 0 negativas, son, ante todo,
informacion, es decir agregan valor, deben tener los
atributos de la informacion tanto en la forma
individual como cuando se presentan agrupados,
ademas de ser integrador como la alineacién y
articulacion de todas las areas de la organizacion

2.- Excelencia Logistica

3.- Productividad e Inventario

1.2.- Ciclo de Orden de Compra
1.3.- Tiempo del Ciclo de Produccién

2.1.- Entregas Perfectas

2.2.- Entregas a Tiempo

2.3.- Pedidos entregados completos
2.4.- Pedidos con documentacion
perfecta.

2.5.- Pedidos entregados conformes (sin
averias)

3.1.- Namero de Ordenes Recibidas
3.2.- Nimero de Despachos Efectuados

Eficiencia en la
Gestion
Logistica

Para Ferrel et al. (2004), se refiere al:

Proceso detallado que permita organizar e
implementar una operacion, integrar el flujo de
informacidn y sus herramientas de gestion,
manipulacion de materiales, existencias del
proceso, produccion de embalaje, inventario,
transporte, almacenamiento, seguridad y los bienes
terminados del punto de origen al de consumo

1.- Eficiencia en Gestion de
Almacén

2.- Eficiencia en Gestion de
Distribucién

3.- Eficiencia en Gestion de
Inventarios

1a.- Ciclo de pedido en el almacén
1b.- Tiempo de entrega

2a.-Cumplimiento en el despacho
2.b.- Indice de Quejas

3a.- Rotacién de inventario




Tabla 3
Matriz de Consistencia
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Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

General:

¢De queé manera la
implementacién de indicadores
en la gestion logistica influye en
el incremento de la eficiencia del
area logistica en una empresa
aceitera 2021?

General:

.- Determinar la influencia de la
implementacion de indicadores
en la gestion logistica en el
incremento de la eficiencia del
area logistica en una empresa
aceitera 2021.

General:

La implementacion de los
indicadores en la gestién
logistica permite el incremento
la eficiencia del area logistica
de una empresa aceitera 2021.

Especificos:

1.- ;Como influye la
implementacion de los
indicadores de tiempo en la
disminucion de la duracion de las

Especificos:

1. — Conocer la influencia que
tienen la implementacion de los
indicadores de tiempo en la
disminucion de la duracion de las

Especificas:

HE:1: La implementacion de
indicadores de tiempo permite
disminuir la duracion de las
operaciones de despacho y

Variable 1:

Implementacion de Indicadores de
Gestion Logistica

De acuerdo con Mora-Mufioz

(2005) es:

“Una magnitud que expresa el
comportamiento o desempefio de un
proceso, que al compararse con
algin nivel de referencia permite
detectar desviaciones positivas o
negativas, son, ante  todo,
informacidn, es decir agregan valor,
deben tener los atributos de la
informacion tanto en la forma
individual como cuando se presentan
agrupados, ademas de ser integrador
como la alineacion y articulacion de
todas las areas de la organizacién”

Variable 2:

Eficiencia en la Gestion Logistica




operaciones logisticas de
despacho y distribucion de la
empresa aceitera?

2.- ¢En qué medida la aplicacion
de los indicadores de excelencia
logistica impacta en el
incremento de la satisfaccion de
los clientes de una empresa
aceitera?

3. - ¢Como influye la utilizacién
de indicadores de productividad e
inventario en la mejora del
control y seguimiento de los
movimientos de productos y
materias primas de una empresa
aceitera?

operaciones de despacho y
distribucion de la empresa
aceitera.

2.- . — Determinar el impacto que
tienen la aplicacion de los
indicadores de excelencia
logistica en el incremento de la
satisfaccion de los clientes de una
empresa aceitera.

3. - Determinar la influencia de
la utilizacion de indicadores de
productividad e inventario en la
mejora del control y seguimiento
de los movimientos productos y
materias primas de una empresa
aceitera.

distribucion de la empresa
aceitera.

HE2: La aplicacion de los
indicadores de excelencia
logistica permite el incremento
el cumplimiento de los pedidos
y mejorar la satisfaccion de los
clientes de una empresa
aceitera.

HE3: La utilizacion de
indicadores de productividad e
inventario permite mejorar el
control y seguimiento de los
movimientos de productos y
materias primas de una
empresa aceitera.
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Para Ferrel et al. (2004), se refiere al
“Proceso detallado que permita
organizar e implementar una
operacion, integrar el flujo de
informacidn y sus herramientas de
gestion, manipulaciéon de materiales,
existencias del proceso, produccion
de embalaje, inventario, transporte,
almacenamiento, seguridad y los
bienes terminados del punto de
origen al de consumo”

Fuente: Elaboracién Propia (2021)
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Capitulo V: Metodologia

5.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tomando en cuenta el enfoque de la investigacion, el presente estudio se ubica dentro
de una investigacion de tipo cuantitativa, la cual es definida por Hernandez et al. (2014, p. 4),
como aquel enfoque que “utiliza la recoleccion de datos para probar una hipotesis con base a
una medicion numérica y el analisis estadistico con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias”. En este sentido, la presente investigacion tiene como
propdsito la formulacién de indicadores que permitan demostrar que su implementacion
incrementa la eficiencia en las operaciones logisticas de una empresa aceitera.

Por su parte Alvarez (2011), este tipo de enfoque investigativo debe partir de una
fundamentacion tedrica aceptada cientificamente para realizar la formulacion de las hipétesis
que permitan determinar la relacién entre dos o0 mas variables.

La presente investigacion empleara un disefio no experimental, también llamados
observacionales, dado que no realiza manipulacion alguna sobre las variables objeto de
estudio ni se fomentan cambios de manera intencional para influir en el comportamiento de
las mismas. Por su parte, Escamilla (s/f), define estos disefios “aquel que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de
fendomenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos”

Durante el estudio, no se construird ningln contexto en la empresa aceitera, sino que
se observan situaciones ya existentes y el comportamiento asumido por las variables al
implementar indicadores de gestion logistico que permitan realizar el monitoreo y
seguimiento de las operaciones y actividades logisticas. Es por ello, que se aplica un disefio
no experimental de tipo transaccional, concebido por Hernandez et al. (2014, p.154), como

aquellos estudios cuyo propdsito es “describir variables y analizar su incidencia e
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interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede”. En
este caso, la variable objeto de estudio sera evaluada para un lapso de tiempo determinado, en
el cual se procedera a realizar un corte transversal para recabar informacion del proceso

logistico de la empresa aceitera que permita evaluar la situacion planteada.

5.2. Unidad de Analisis

De acuerdo con Corbetta, citado por Duran (2015, p. 3), la unidad de andlisis es una
definicion abstracta, que denomina el tipo de objeto social al que se refieren las prioridades de
estudio. Esta unidad se localiza en el tiempo y en el espacio, definiendo la poblacion de

referencia de la investigacion.

Para esta investigacion, la unidad de anélisis son las operaciones que forman la

cadena de suministro de una empresa extractora de aceite de palma.

5.3. Poblacién de Estudio

La poblacién es un conjunto de elementos o individuos, organizaciones, comunidades
u otros que presentan caracteristicas similares susceptibles de ser evaluadas ya analizadas. De
acuerdo con D’ Angelo (s/f), define la poblacion como la “totalidad de unidades de analisis
del conjunto a estudiar”.

Para este estudio, la poblacion finita que esta definida por el conjunto de pedidos
recibidos por la empresa aceitera en el 3 ¢ y 4% trimestre del 2021, los cuales fueron 48

solicitudes.

5.4. Tamarfo de Muestra
La muestra es el subconjunto de la poblacion; es decir, es una porcion de la poblacion.

En la presente investigacion, la muestra coincide con la poblacion objeto de estudio.
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5.5. Seleccion de Muestra
Para la seleccion de la muestra se aplicarda un muestreo no probabilistico por
conveniencia. En este caso, se seleccionaran los pedidos procesados en el tercer trimestre del

afo 2021.

5.6. Técnicas de Recoleccion de Datos

Una vez definido el tipo de investigacion a emplear en su estudio, el investigador debe
definir las técnicas e instrumentos de investigacion que seran aplicados para realizar la
recoleccion de datos e informaciones que son del interés en el estudio. Para Espinoza (s/f), los
métodos y técnicas para la recabar los datos son “las herramientas con que cuenta el
investigador para documentar toda la informacion recabada de la realidad™.

Dentro de las técnicas de investigacion se empleara la observacion directa y dirigida,
enfocada a recolectar informacion de las diferentes etapas del proceso logistico en la empresa
aceitera. En opinion de Orellana et al. (2006), las técnicas de recoleccidn de datos basadas en
la observacidon y participacién que son realizadas en entornos convencionales, como el
ambiente organizacional de la empresa aceitera, debe efectuarse de forma directa, selectiva e
interpretativa.

Como instrumento para efectuar la observacion se aplicara fichas o formatos, y
cuadernos de apuntes, los cuales permiten llevar un registro ordenado de los aspectos
observados. Adicionalmente, se utilizaran los reportes empleados por cada departamento tanto

de produccion como logistico para sus actividades.
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5.7. Andlisis e Interpretacion de la Informacion

Luego de establecer los instrumentos para la recoleccion de los datos, se procedera a
efectuar una revision documental de los reportes de produccion y logistica de la empresa para
conocer la naturaleza y cantidad de informacion manejada a nivel de los procesos que
gjecutan, esto permitira tener una vision del sistema de informacion y los datos que se maneja
en cada area de la empresa.

Posteriormente, se disefiara la ficha de observacion a aplicar especificando los items
correspondientes a: lugar, fecha y departamentos, los procesos que se desarrollan en el
departamento, los datos e informaciones manejadas, la interrelacion con otros departamentos.

Por otra parte, se solicitard a la empresa la lista de pedidos para determinar en ella, las
caracteristicas y especificaciones establecidas por el cliente, se formularan los indicadores de
gestion logisticos definidos en cada proceso y se procede a evaluar el cumplimento de los

mismos.

Capitulo VI: Procedimiento y Método de Analisis

5.1. Procedimiento y Método

En cuanto al procedimiento para la realizacion de la investigacion, se procedio de la
siguiente forma:

La investigacion parte del proceso de observacion de las diferentes operaciones que
integran la cadena de suministro de una empresa extractora de aceite de palma, desde sus
actividades de abastecimiento de materias primas (ramilletes de frutos frescos) hasta la
distribucion de los productos terminados: aceite crudo de palma, aceite crudo de palmiste y
harina de palmiste. Esto facilitd la identificacion de las problematicas existentes en los
procesos que ejecuta la empresa y los posibles efectos generados sobre la eficiencia en la

gestion logistica.
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Posteriormente, se realiza una revision documental acerca de los indicadores de
gestion aplicados para medir y controlar las operaciones logisticas y se procede al
establecimiento de los objetivos de investigacion.

El anélisis situacional y la construccion del marco tedrico sirven de base para realizar
el enunciado de las hipotesis de investigacion. Una vez definidos los objetivos de
investigacion, se procede a precisar el esquema metodologico a seguir para el desarrollo del
estudio y las técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion de datos e informaciones
que permitan una descripcion detallada de la realidad de la empresa en cuanto a su cadena de
suministros. Luego de recabar los datos en cada departamento o direccion de la empresa que
estan intimamente relacionadas con las actividades logisticas, se disefian los indicadores de
gestion y se procede a transcribir la informacion en una hoja de Excel tomando en cuenta las
variables que intervienen en la definicion de los indicadores propuesto para su tabulacion.

Una vez tabulado los datos, se procede a realizar la gréafica de cada indicador
logistico, con la intencion de mostrar la evolucién y tendencia del parametro; asi como
realizar las inferencias causa-efecto sobre la variable dependiente a traves del analisis
estadistico y la comprobacion de las hipotesis de investigacion. Finalmente, se presenta la
discusion comparativa de los resultados obtenidos con los estudios e investigaciones
consideradas dentro de los antecedentes de investigacion, y se redactan las conclusiones y
recomendaciones del estudio.

Para el analisis estadistico de los datos, se procedio a seleccionar el paguete
estadistico para realizar la evaluacion y analisis de los datos; en este caso, se considera las
herramientas de calculo disponible en Minitab. Una vez seleccionada el pagquete ofimatico se

Se aplican dos pruebas de normalidad para determinar si los datos obtenidos a través

de los instrumentos de recoleccién de informacidn siguen una distribucién normal; una vez



confirmada la hipétesis de normalidad se realiza la comprobacion de las hipétesis de

investigacion a través de la ejecucion de la Prueba de Correlacion de Pearson.
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Capitulo VI1: Resultados y Discusion

7.1. Resultados

7.1.1. Presentacion de la Empresa

Se trata de una empresa dedicada a la elaboracion de aceite crudo de palma aceitera, a
partir del procesamiento de los ramilletes de frutos frescos obtenidos de las plantaciones de
palma, los cuales son cosechados y procesados para obtener el aceite crudo que es empleado
en la fabricacion agroalimentaria de una gama de productos derivados tales como aceite para
freir, grasa vegetal para fines panaderos y de pasteleria, margarinas, entre otros derivados.
En Peru, el cultivo y procesamiento de la palma aceitera ha experimentado un crecimiento y
en la actualidad, son variados las materias primas, los productos terminados e intermedios
obtenidos de su procesamiento industrial.

En la figura 12, se muestra la cadena de valor de esta actividad agroindustrial a los

fines de comprender los procesos de transformacion que se originan en este tipo de industrias.

Figura 12
Cadena de Valor de la Palma aceitera
Sector Primario Agroindustria Industria
Plantaciones df Palma Aceitera . Materias PrimasY Productos Hiengs deonsamohiicam
Intermedios insumos para otras industrias

‘ Aceite Crudo - - Aceite de Palma RBD
de Palma

et ~-Oleina de PalmaRBD
S ~Acidos Grasos
‘ Almendra de Palma ‘ .- Estearina de palma RBD

1) Aceite de Palmiste ~ ___\ . .
. .-Aceite de Palmiste RBD
crudo _—

2) Torta de Palmiste .- Oleina fie Palmiste.RBD
N ) .- Estearina de palmiste
RBD

Industria Oleoquimica

Fuente: Elaboracion propia segun Salinas et al. (2017)
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Como puede observarse en la figura, la empresa se encuentra dentro del sector
agroindustrial y sus productos son las materias primas de otras industrias que dependen de

sus niveles de produccidn para satisfacer los requerimientos de sus sistemas productivos.

7.1.1.1. Mision

Impulsar, desarrollar y fortalecer el sistema agroproductivo mediante el
procesamiento y comercializacion de los productos y subproductos obtenidos de los frutos
frescos de la palma aceitera mediante un modelo productivo sostenible fundamentado en tres
elementos de interés: Desarrollo Local, Proteccion del medio ambiente y fortalecimiento de

agroindustria.

7.1.1.2. Vision
Ser una empresa pionera en el desarrollo de sistema de produccidn agroindustrial
sostenibles para dar un valor agregado a todos los productos y subproductos generados a

partir de nuestras operaciones de procesamiento de la Palma aceitera.

7.1.1.3. Estructura Organizativa
A continuacion, en la figura 14, se puede observar la estructura organizacional de la
empresa aceitera, con los departamentos que la integran tanto a nivel administrativo como

operativo.
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Estructura organizacional de la empresa aceitera
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|

Direccion de
Almacenamiento
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Transporte y
Distribucion

Fuente: Elaboracion propia, segin Salinas et al. (2017)

7.1.2. Proceso de produccion

Laboratorio de
control de Calidad

El proceso de produccién de la empresa se inicia con la recepcion de los frutos fresco

de la palma aceitera, que es la materia prima elemental para la obtencion de dos productos

semielaborados como lo es el aceite crudo y la almendra de palma. Es importante mencionar

que se trata de un proceso fisico, donde sélo se requiere de los frutos frescos y no se emplean

solventes quimicos, sino una serie de operaciones hasta llegar al almacenamiento y

distribucion de los productos semielaborados.

En la figura 14, el diagrama de bloque que representa todas las etapas de

procesamiento aplicadas a los frutos de la palma aceitera.
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Figura 14
Proceso de produccion de una empresa aceitera
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Fuente: Elaboracién propia con informacion de la empresa
A continuacion, se describe cada etapa del proceso productivo:

1.- Recepcion del fruto: Los ramilletes de frutos de palma son trasladados

diariamente hasta la empresa para su procesamiento. Al llegar a las instalaciones, se procede
a clasificarlos considerando la calidad de los frutos y su grado de maduracion que es
determinante en el rendimiento del RFF; posteriormente, son descargados en una plataforma
para alimentar las vagonetas del sistema de rieles que suministra al area de esterilizacion.

2.- Esterilizacion: Esta operacion se realiza en los esterilizadores, mediante una

inyeccion de vapor de agua saturada a presion baja durante un intervalo de tiempo
aproximado entre 90 y 120 minutos. Durante este proceso se inactiva la lipasa y se favorece
la generacion de acidos grasos, se acelera el ablandamiento de la fruta principalmente la

pulpa de la misma y se logra la separacion y se desprende la almendra de la cascara
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3.- Desfrutamiento: Luego de ser esterilizados, los RFF son trasladados hasta el

desfrutador que permite separar por completo el fruto del raquis. En este caso, el fruto se
envia al digestor y el raquis como desecho originado en la operacion se recopila para ser
devuelto a las plantaciones con el propdsito de ser incorporado al terreno ya que su
descomposicion origina una serie de nutrientes que sirven para mejorar la calidad de los
suelos y la fertilizacion organica.

4.- Digestion - prensado: En esta operacion los frutos son macerados y calentados

hasta lograr la formacion de una masa homogeénea y blanda de la cual se extrae el aceite a
través del prensado y se forma una torta de nueces y fibra que es secada, triturada y
nuevamente prensada para la obtencién del aceite de crudo de palmiste, generando un
subproducto que es la torta de palmiste que es utilizada como combustible.

5.- Clarificacion-Sedimentacidn y deshidratacidn: Se realiza con el proposito de

separar el aceite de una serie de impurezas a través de una separacion dinamica o estatica de
las particulas de aceite por diferencia de densidades. El aceite ya clarificado se pasa a un
sedimentador donde por decantacion logra eliminar las particulas mas pesadas; finalmente,
este aceite se traslada a un deshidratador para eliminar por completo el contenido de agua de
la mezcla de aceite.

6.- Almacenamiento: Finalmente, una vez cumplido los controles de aseguramiento

de la calidad y las pruebas de laboratorio, el aceite se traslada a los tanques de
almacenamiento, a una temperatura que oscila entre 60 a 65 °C, para ser despachado a las
industrias manufactureras.

Es importante resefiar que las empresas aceiteras realizan un subproceso dentro del
sistema de produccién destinado al tratamiento de las aguas aceitosas generadas durante la
primera operacion de prensado con el objetivo de realizar la recuperacion del aceite

contenido empleando unos tanques florentinos que facilita la recoleccién de las ultimas trazas
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0 restos de aceites que pueden contener estas aguas aceitosas, luego el liquido obtenido se

destina a la planta de tratamiento de efluentes.

7.1.3. Productos

7.1.3.2. Aceite crudo de palma
Se trata de un aceite vegetal que es obtenido del mesocarpio del fruto de la palma aceitera,
cuyas caracteristicas son: en una relacion 1:1 contiene &cido palmitico y acido oleico, por lo
cual posee una alta estabilidad a la oxidacion. Es aceite de color rojizo, en su estado natural,
con un alto contenido de vitamina A y carotenos; adicionalmente contiene vitaminas E.
Debido a la gran cantidad de sélidos grasos contenidos en el aceite de palma, es empleado
para la elaboracidn de mantecas de uso industrial en panaderias y pastelerias, también se usa
para las margarinas dada la consistencia que les aporta que no requiere hidrogenacion
Por otra parte, el aceite de palma es una materia prima para la industrias de elaboracion de
detergentes y jabones de panela, se usa en la elaboracion de grasas y lubricantes que se
destinan a los procesos de produccion de pinturas, tintas y barnices. Recientemente, se inicio

su aplicacion dentro de las tecnologias verdes como biocombustibles.

7.1.3.3. Aceite crudo de palmiste

El aceite crudo de palmiste es obtenido del procesamiento de la almendra de los frutos
frescos de palma las cuales poseen un alto contenido de fibras, carbohidratos y grasas; dada
su composicion quimica, color, sabor y consistencia son diferente al aceite de palma
anteriormente descrito. A temperatura ambiente, el aceite es sélido, entre amarillento y
marron y posee un olor y gusto caracteristicos; se emplea como aceite para cocinar, en la

industria cosmética y para la elaboracion de margarinas y jabones. A nivel industrial, el aceite
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crudo de palmiste se utiliza como materia grasa en los procesos de embuticion con el fin de

crear capas de proteccion al aluminio.

7.1.3.4. Harina de palmiste

Es un producto que se obtiene luego de procesar, triturar y prensar la almendra, es
conocida como torta de palmiste y tiene un alto contenido proteico; razén por la cual, se
utiliza para la fabricacion de alimentos concentrado para animales, especialmente para el
ganado bovino y equino, dado su aporte de fibra soluble, proteinas, grasas y otros nutrientes
esenciales para el crecimiento, desarrollo y engorde del ganado tanto doble proposito como

lechero.

7.1.3. Proceso logistico de la empresa aceitera

El proceso para la logistica de la empresa abarca el aprovisionamiento y distribucion
de los productos elaborados. En cuanto a la logistica de aprovisionamiento de materia prima,
contempla las operaciones de recoleccion del fruto y traslado del mismo desde las
plantaciones hasta las instalaciones de la planta agroindustrial.

En este caso, el transporte de RFF se lleva a cabo en tres etapas que se inicia con la
cosecha del lote de palma, cuya produccién de ramilletes se traslada hasta los centros de
acopio internos en las plantaciones; generalmente, el primer traslado se realiza con medios
rudimentarios como animales y tractores. Posteriormente, un vehiculo de carga recoge toda la
produccién de RFF y los lleva hasta un centro de acopio externo donde se almacena para que
otro vehiculo realice el traslado de los frutos fresco hasta la empresa aceitera.

En la Figura 15 se esquematiza las operaciones logisticas.
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Figura 15
Estructura logistica de Abastecimiento de Materia Prima
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Fuente: Elaboracién propia con informacion de la empresa

Como puede observarse, las plantaciones se agrupan en un conjunto que arrima los
RFF a un determinado centro de acopio externo y de este ultimo, se traslada hasta la planta
procesadora. Es importante mencionar, que los RFF deben ser procesados lo antes posibles
luego de ser cosechados; por otra parte, la empresa realiza cortes o cosechas de las
plantaciones segun su planificacion de la produccion y los compromisos a cumplir con sus
clientes.

En cuanto a la distribucion de los productos elaborados, la empresa ya tiene
establecida las alianzas comerciales con industrias que se dedican a la refinacion del aceite
crudo de palma; por esta razén, la produccién que se genera esta condicionada a
compromisos asumidos de acuerdo a la Planificacion Maestra de estas empresas.

En la figura 16, se muestra el esquema logistico de distribucion de aceite crudo de

palma.
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Figura 16
Proceso logistico de la Palma Aceitera desde las Plantaciones hasta las industrias
manufacturera

Industrias
Manufacturera

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la empresa

7.1.4. Situacién actual de la empresa

La empresa a nivel logistico posee los controles basicos, priorizando el seguimiento
de las variables fisicoquimicas del aceite crudo de palma almacenado y en proceso; sin
embargo, sus esfuerzos estan centrados en cumplir la rutina de analisis para el aseguramiento
de la calidad de sus productos. Sin embargo, la logistica para distribuirlos presenta algunas
debilidades principalmente para ejecutar la medicidn de ciertas actividades y operaciones
logisticas que estan afectando los niveles de satisfaccidn del cliente final.

A continuacion, se detallan las deficiencias encontrada durante la revision efectuada y
el analisis de informacion recaba en la empresa:

.- En el proceso logistico de abastecimiento de materia prima no se realizan

mediciones del tiempo empleado para realizar cada cosecha, esto se debe en gran medida en
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que la gestidon logistica solo esta enfocada en llevar, lo antes posible, el conjunto de ramilletes
de frutos fresco a la planta procesadora. Sin embargo, esta imprecision no permite que la
empresa pueda evaluar cudl de las operaciones esta definiendo ese tiempo que se mide de
manera empirica y sin un proceso de medicion adecuado que brinde la confiabilidad sobre los
resultados arrojados y que estos puedan servir de base para orientar acciones de mejoras en
estas operaciones.

.- Una vez que los RFF, se encuentran en la planta para su procesamiento se realizan
mediciones esenciales como el pesaje de la carga y durante el proceso, se realiza un registro
de los tiempos de cada proceso y los volimenes y masas correspondiente a los productos
obtenidos en cada fase del proceso de extraccion.

.- Si bien se realiza un seguimiento de la cantidad en Kg de RFF que ingresan al
sistema productivo y de la cantidad de productos y subproductos obtenidos en cada jornada
de extraccion, la informacion no se registra adecuadamente ni se emplea para la construccion
de indicadores que faciliten la evaluacién del proceso y la deteccidn de desviaciones
tempranas, con lo cual se podrian accionar antes de que originen afectaciones mayores al
proceso de produccion.

.- A nivel de seguimiento del cumplimiento de pedidos, el departamento de venta
realiza un control de los pedidos solicitados por las empresas y las fechas de entregas; sin
embargo, sélo se tiene un registro de los pedidos por mes, las fechas de entregas, los
volimenes de aceite crudo despachados por clientes, reclamos por incumplimiento del
pedido, entre otra informacion basica del cliente y sus pedidos. Pero esta informacién esta
subutilizada, la gerencia de ventas y comercializacion se encuentra sumergida en la gestion
administrativa, en el sentido practico, mientras le dan poca importancia a los aportes que
pudieran obtener al registrar, organizar, estudiar y analizar adecuadamente estas estadisticas

que por ahora son cifras con un sentido tactico y correctivo mas no estratégico y preventivo.
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.- En cuanto a los indicadores de eficiencia, productividad e inventario, la empresa
tiene algunos indicadores que pudieran brindar una perspectiva de los procesos tanto
productivos como operativos y logisticos; no obstante, no hay una cultura para el
levantamiento de los mismos y la actualizacion periodica de sus valores; algunos tienen
valores de referencia antiguos que con el tiempo no han sido ajustados a las nuevas
condiciones de la empresa. Por esta razon, son indicadores que no son confiables para la toma
de decisiones porque no contrasta la realidad con un valor de referencia realmente ajustado a
la situacion actual de la empresa.

Adicionalmente, no hay una cultura empresarial destinada a ejercer el seguimiento y
el control de las operaciones mediante indicadores de gestion. En este sentido, fue necesario,
realizar el levantamiento de la informacion, realizar entrevista informales al personal, buscar
en los informes y reportes de los departamentos para definir los datos que alimentaran el
sistema de indicadores logisticos que a continuacién, en el presente estudio se proponen con

la finalidad de incrementar la eficiencia en las operaciones logisticas de la empresa aceitera.

7.1.5. Disefio del Sistema de Indicadores logisticos para la empresa aceitera

Los altos estandares de calidad que deben cumplir las empresas modernas para
posicionarse en el mercado, indistintamente del sector al cual pertenecen, exige mantener un
sistema de control de la calidad que permita la prevencién de desviaciones en las operaciones
productivas que puedan afectar la productividad y eficiencia del proceso. En este sentido, es
necesario evaluar cada etapa del sistema y esto s6lo es posible implementando un sistema de
medicion de los parametros criticos en las actividades a través de un modelo de indicadores
de gestion, en este caso, de las operaciones logisticas de la empresa. A continuacion, se
muestra las etapas cumplidas para llevar a cabo el disefio de los indicadores de gestion

logisticos para la empresa aceitera:



7.1.5.1. Seleccidn de los procesos como base para el redisefio y/o disefio.

Se procede a construir el Mapa de Procesos de la empresa, el cual se puede observar

en la figura 17, que permite visualizar los procesos estratégicos, claves y de apoyo

involucrados en las operaciones de la industria extractora de aceite de palma.

Figura 17
Mapa de Proceso de la Empresa Aceitera
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de la empresa

La gestion logistica de la empresa se encuentra dentro de los procesos de apoyo, que
junto a la gestién comercial, recursos humanos y aseguramiento de la calidad son vitales para
la ejecucion de las etapas claves que comprenden el sistema de extraccion de aceite de palma.
En este caso, las operaciones logisticas se inician desde las plantaciones de palma, con el

abastecimiento de materia prima, hasta la distribucion de los productos terminado a las

industrias manufactureras.
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A partir del analisis del mapa estratégico, el disefio de los indicadores que permiten
medir la gestion logistica siguiendo el procedimiento establecido por Beltran (2000) para el
establecimiento de los indicadores logisticos. En este sentido, se elabor6 una ficha que
permitio desarrollar el algoritmo necesario para definir los aspectos de interés que definen

cada indicador propuesto.

7.1.5.2. Indicadores de Gestion Logistica de Tiempo

Para la seleccion de los indicadores de tiempo de la empresa, se contemplaron en las
actividades que representan los mayores ciclos de tiempo para la empresa y las cuales no se
tiene un control adecuado de los mismos. Esto nos permite establecer tiempos estandares para
la ejecucion de actividades, que permitan una mayor productividad para la empresa. Los
indicadores de gestion considerados son:

.- Ciclo de Pedido

.- Ciclo de Orden de Compra

.- Cobertura del Inventario

.- Ciclo de Produccion
Para recabar la informacién que permitio la construccién de los indicadores fue necesario
cronometrar algunas actividades y realizar su medicion empleando un cronémetro, como fue
el caso del ciclo de pedido en el almacén ya que no se disponia de ningln registro que
permitiera calcular este indicador. Asi mismo, se recurri6 a la revision de los expedientes de
compra, venta y despacho para conocer el tiempo empleado en cerrar o cumplir con el

procedimiento.
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Indicadores Logisticos de Tiempo

Fecha de Revision:

Fecha de aprobacion:

1.- Nombre del Indicador:

Ciclo de Pedido (CP)

a.- Definicion:

Es el tiempo comprendido entre el momento en que el
Cliente (Industria) realiza el pedido hasta que se realiza la
entrega de los productos al cliente (Aceite crudo de palma,
aceite crudo de palmiste y la harina de palmiste)

Controlar los ciclos de tiempo que tarda la empresa para
realizar la generacion del pedido de un cliente. Este
indicador tiene como proposito dar a conocer el tiempo que

2 DB se tarda para atender y ejecutar el pedido, cuyo
conocimiento permitira realizar los ajustes en las
operaciones administrativas y operativas involucradas para
la generacion del pedido.

c.- Calculo:

CP = Fecha de entrega del pedido- Fecha de generacion del pedido

d.- Responsable:

Direccion de Comercializacion y Ventas

e.- Periocidad:
Cada vez que se genera un
pedido

f.- Fuente de la Informacion: g.- Unidad:
Direccion de Comercializacion y

Ventas/Direccion de Almacenamiento Dias
/Transporte y Distribucion

2.- Nombre del Indicador:

Ciclo de Orden de Compra (COC)

a.- Definicion:

Es el tiempo comprendido entre el momento en que se
genera la solicitud de materia prima (RFF) a los centros de
acopio externos en las plantaciones y el momento en que se
realiza la recepcion de los ramilletes de frutos frescos de
palma aceitera en la planta extractora.

b.- Objetivo:

Controlar los ciclos de respuesta de parte de los centros de
acopio a los requerimientos del Plan Maestro de Produccion
de la empresa. El indicador se ubica en el nivel tactico de la
empresa debido al impacto que genera en la garantia de la
materia prima necesaria para el funcionamiento de la
empresa.

c.- Calculo:

COC.= Fecha de la recepcion de RFF — Fecha de la solicitud de compra

d.- Responsable:

Departamento de Produccién

e.- Periocidad:
Mensual

g.- Fuente de la Informacion:
Direccion de Compras y Produccion

g.- Unidad:
Dias
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3.- Nombre del Indicador:

Cobertura del Inventario (Cl)

Proporcion de tiempo en que la cantidad de inventario
permite satisfacer los requerimientos de los clientes. Este

2 [DEIIE e indicador se debe calcular por cada producto elaborado por
la empresa.
Controlar la duracion del inventario almacenado de cada

b.- Objetivo: uno de los productos elaborados: aceite crudo de palma,
aceite crudo de palmiste y harina de palmiste.

c.- Célculo:

Cl= (Inventario Productos (ton) / promedio de ventas (ton))* 30 dias

d.- Responsable:

Direccion de Almacenamiento

e.- Periocidad:
Mensual

f.- Fuente de la Informacion: g.- Unidad:
Direccién de Almacenamiento y
Direccion de Comercializaciony | Dias
Ventas

4.- Nombre del Indicador:

Ciclo de Produccion (CPR)

Es el tiempo total empleado por el sistema de produccion
para procesar los ramilletes de frutos frescos de palma

2 DB e aceitera desde la recepcion de RFF hasta el almacenamiento
de los productos terminados.
Medir el tiempo transcurrido desde la primera operacion del

b.- Objetivo: proceso productivo, recepcion de RFF, hasta que se obtiene
el ultimo producto y se almacena.

c.- Calculo:

CP= X Tiempo de duracion de cada operacién productiva

d.- Responsable:

Departamento de Produccién

e.- Periocidad:

Mensual

g.- Unidad:
f.- Fuente de la Informacién:
Departamento de Produccién | Horas (Hr)




81

7.1.5.3. Indicadores de Excelencia Logistica

Estos son conocidos como indicadores de entrega perfecta y permiten conocer el nivel
de efectividad de la empresa para cumplir con los pedidos efectuados por el cliente. En este
tipo de indicadores se evalUa la totalidad de las operaciones logisticas para satisfacer un
requerimiento del cliente en cantidad, tiempo, calidad y documentacién. Tienen como
objetivo principal evaluar el desempefio de la cadena de suministros, desde lo que el cliente
ha solicitado y como ha respondido la empresa en funcion de cumplir con los compromisos
establecidos. Para la industria aceitera objeto de estudio se han definido los siguientes
indicadores de gestion:

.- Entregas Perfectas

.- Entregas a Tiempo

.- Pedidos entregados completos

.- Pedidos con documentacion perfecta.

.- Pedidos entregados conformes (sin averias).

Para el levantamiento de la informacion se recurrié a la Direccion de
Comercializacién y ventas, los cuales llevan registros sobre cada pedido y las diferentes
eventualidades de las que pudo ser objeto; asi mismo, poseen un seguimiento de las entregas
de productos terminados a las industrias, lo cual les permite conocer el nivel de satisfaccion
de sus clientes y los reclamos u observaciones que pueden tener del producto entregado y en
general, del proceso de distribucion. Dicha informacion fue recabada y analizada para ser

empleada en la construccion de los indicadores.



82

Indicadores Logisticos de Excelencia

Fecha de Revision:

Fecha de aprobacion:

1.- Nombre del Indicador:

Entregas Perfectas (EP)

Es la relacion porcentual de los pedidos entregados
perfectamente al cliente con respecto al total de pedidos
atendidos en un intervalo de tiempo. En este caso, una
entrega perfecta requiere:

2.- Definicién: . - La entrega es completa, es decir, es la cantidad solicitada
por el cliente.
.- Se cumple con la fecha de entrega
. - La documentacion del despacho estd completa,
prioritariamente, los certificados de calidad y los analisis
fisicoguimicos de los productos entregados.

s Conocer la eficiencia del proceso de despacho, con respecto

3.- Objetivo: : . i
a cantidad de pedidos que son efectivamente entregados al
cliente en tiempo, calidad y documentacion.

4.- Célculo:

EP= (Pedidos Entregados Perfectos / Total de Pedidos Entregados) *100

5.- Responsable:

Direccion de Transporte y Distribucion

6.- Periocidad: 7.- Fuente de la Informacion: 8.- Unidad:
Semanal Direccion de Almacenamiento y
Direccién de Comercializacion y %
Ventas
2.- Nombre del Indicador: Entregas a Tiempo (EAT)

a.- Definicion:

Este indicador permite conocer la capacidad de la empresa
para cumplir con los pedidos en el tiempo establecidos con
el cliente. Es un indicador de gran importancia, se encuentra
en el nivel tactico de la empresa, ya que el incumplimiento
en las fechas de entregas de los pedidos afecta los procesos
de las industrias, causa insatisfaccion en los clientes
generando la pérdida de la confianza de estos y afectando
las ventas de la empresa.

b.- Objetivo:

Controlar el cumplimiento de las fechas de entrega
establecida con el cliente final.

c.- Célculo:

E.A.T= (N° de Pedidos entregados a tiempo) /Total de Pedidos
Entregados)*100

d.- Responsable:

Direccion de Comercializacion y Ventas

e.- Periocidad:
Semanal

f.- Fuente de la Informacion: g.- Unidad:
Direccion de Transporte y 0

R Yo
Distribucién
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3.- Nombre del Indicador:

Pedidos entregados completos (P.E.C)

a.- Definicion:

Es la relacion porcentual entre los pedidos entregados a
tiempo con respecto al total de pedidos. El indicador
representa la capacidad de la empresa para satisfacer los
requerimientos de las industrias clientes en cuanto a
cantidad de aceite crudo de palma, aceite crudo de palmiste
y harina de palmiste. Adicionalmente, el indicador permite
evaluar las operaciones de produccién y despacho.

b.- Objetivo:

Controlar la cantidad de pedidos satisfecho en cuanto a la
cantidad de productos solicitados por el cliente.

c.- Célculo:

P.E.C. = (N° de Pedidos Entregados Completo/Total de
Pedidos)*100

d.- Responsable:

Direccion de Comercializacion y Ventas

e.- Periocidad:
Semanal

f.- Fuente de la Informacién: g.- Unidad:
Direccién de Transporte y 0

AR %o
Distribucién

4.- Nombre del Indicador:

Pedidos con documentacion perfecta (PDP)

a.- Definicion:

Es la proporcién de los pedidos entregados cuya
documentacion despacho estd completa y acorde con los
requerimientos del cliente, es decir, la informacion que
conforma el expediente de despacho posee: factura sin
enmienda ni errores, certificado de calidad y analisis de
laboratorio de las propiedades fisicoquimica de los
productos despachados.

b.- Objetivo:

Controlar la exactitud de la informacion que debe
acompariar el despacho.

c.- Célculo:

PDP= (N° Pedidos Entregados con la Documentacion adecuada/ Total
de Pedidos entregados) * 100

d.- Responsable:

Direccion de Transporte y distribucion

e.- Periocidad:
Semanal

f.- Fuente de la Informacion: g.- Unidad:
Direccion de Transporte y %
distribucion
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5.- Nombre del Indicador:

Pedidos entregados conformes (PEC)

Es la proporcidn de los pedidos entregados cuyos productos

a.- Definicion: e e .
cumplen con las especificaciones solicitadas por el cliente a
nivel de caracteristicas fisicoquimicas.

s Controlar la calidad de los productos elaborados y la

b.- Objetivo: . - o .
satisfaccion de los requerimientos del cliente en cuanto a
especificaciones técnicas de los productos solicitados.

c.- Célculo: PEC= (N° Pedidos Entregados conforme/ Total de Pedidos entregados)*

100

d.- Responsable:

Direccién de Comercializacion y Ventas

e.- Periocidad:
Semanal

f.- Fuente de la

Informacion: g.- Unidad:
Departamento de Logistica y %
Distribucion.

7.1.5.4. Indicadores de Productividad e Inventario

El disefio de indicadores que permitan medir la productividad y gestion en el manejo

de los inventarios es determinante para conocer el desempefio de la cadena de distribucion de

la empresa; en este sentido, se han propuesto cinco indicadores destinados a medir en qué

grado la industria extractora de aceite de palma satisfacer la demanda de sus productos y

cumple con la planificacién de los despachos, partiendo de la gestion de los inventarios.

De esta manera, los indicadores propuestos son: Numero de Ordenes Recibidas y

Numero de Despachos Efectuados.

A continuacion, se presenta la definicion de dichos indicadores de Productividad e

Inventario:
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Indicadores de Productividad e Inventario

Fecha de Revision:

Fecha de aprobacion:

1.- Nombre del Indicador:

Namero de Ordenes Recibidas (NOR)

a.- Definicion:

Es el nimero de 6rdenes de ventas o pedidos procesados
que entra en el proceso logistico para ser ejecutados de
acuerdo a los requerimientos establecidos por el cliente, en
un intervalo de tiempo.

b.- Objetivo:

Conocer el numero de ordenes expedidas por la empresa a
sus industrias clientes. El indicador se ubica en el nivel
operativo de la empresa, ya que permite realizar un
seguimiento de las actividades de comercializacion y venta
de los productos.

c.- Célculo:

NOR= % Ordenes de venta emitida para su procesamiento y despacho

d.- Responsable:

Direccion de Comercializacion y Ventas

e.- Periocidad:
Semanal

f.- Fuente de la Informacién:
Direccién de Comercializacion y
Ventas

g.- Unidad:
Pedidos

2.- Nombre del Indicador:

Numero de Despachos Efectuados (NDE)

Es el numero de despachos efectuados en un intervalo de

a.- Definicién: ) .
tiempo determinado.
b.- Obietivo: Conocer el numero de 6rdenes cuyos despachos de
' J ’ productos terminados fueron efectivamente realizados.
c.- Célculo:

NDE= X Ordenes de despachos efectuados

d.- Responsable:

Direccion de Almacenamiento

e.- Periocidad:
Semanal

g.- Unidad:

f.- Fuente de la Informacién:
Despachos

Direccion de Almacenamiento
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7.1.5.5. Indicadores de Eficiencia en la Gestion logistica

Los indicadores de eficiencia permiten medir el grado de ejecucion de los procesos

logisticos a través del rendimiento de los recursos empleados en los mismos. Para este caso,

se proponen los indicadores para medir la Eficiencia en Gestion de Almacén, Eficiencia en la

Gestion de Distribucion y Eficiencia en la Gestion de Inventario.

Indicadores de Eficiencia

Fecha de Revision:

Fecha de aprobacion:

1.- Nombre del Indicador:

Ciclo de Pedido en el almacén (CPA)

Es el tiempo que tarda el almacén en realizar el despacha de

a.- Definicién: . .
un producto, contado a partir de la llegada del requerimiento
a esta direccion,

T Conocer el tiempo para preparar un pedido hasta que es

b.- Objetivo: .
cargado en el transporte para ser llevado hasta el cliente
final (Industrias manufacturera)

c.- Célculo: CPA = Hora en que se despacha - Hora de recepcion del requerimiento

d.- Responsable:

Direccion de Almacenamiento

e.- Periocidad:
Mensual

g.- Unidad:

f.- Fuente de la Informacion: Horas (Hr)

Direccion de Almacenamiento

2.- Nombre del Indicador:

Tiempo de Entrega (TE)

Es el tiempo que transcurre desde que el vehiculo sale de la

Gl [DE A0 planta extractora de aceite de palma, cargado, hasta su
llegada a la industria cliente.
s Controlar el tiempo de las operaciones de transporte y
b.- Objetivo: A .
distribucion, una vez que se han cumplido con las
operaciones inherentes al despacho.
c.- Calculo: TE= (Fecha de Entrega del pedido al cliente — Fecha de salida del

pedido de las instalaciones de la empresa)

d.- Responsable:

Direccion de Transporte y Distribucion

e.- Periocidad:
Cada vez que se despacha
un pedido

f.- Fuente de la Informacién:
Direccion de Transporte y
Distribucién

g.- Unidad:
Dias
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3.- Nombre del Indicador:

Cumplimiento de los Despachos (CD)

Es el nivel de efectividad de las operaciones de despacho de

el DB productos terminados con respecto al total de solicitudes
recibidas en un tiempo determinado.

b.- Objetivo: Controlar las operaciones de despacho de productos
terminados en relacién a los requerimientos recibidos.

c.- Calculo:

CD= (Nro de despachos efectuados / total de pedidos recibidos) *100

d.- Responsable:

Direccion de Transporte y Distribucion

e.- Periocidad:
Mensual

f.- Fuente de la Informacion: g.- Unidad:
Direccién de Transporte y %
Distribucion

4.- Nombre del Indicador:

indice de Quejas (IQ)

a.- Definicion:

Es relacion porcentual entre los despachos entregados al
cliente que no han cumplido con una condicion establecida
por éstos y han generado un reclamo con respecto al total de
despachos realizados durante un lapso de tiempo.

b.- Objetivo:

Medir los niveles de insatisfaccion del cliente final
ocasionados por deficiencias en la cadena de suministro de
la empresa.

c.- Calculo:

IQ = (Nro. de despachos con reclamos/ Total de despachos
efectuados) *100
1Q=100- % EP

d.- Responsable:

Direccion de Comercializacion y Ventas

e.- Periocidad:
Mensual

f.- Fuente de la Informacion: g.- Unidad:
Direccion de Transporte y %
Distribucion
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5.- Nombre del Indicador: Rotacion del inventario (RT)

Es la relacion entre las ventas de productos terminados

a.- Definicion: : . . ) .
efectuados y el inventario o existencia de los mismos.

b.- Objetivo: Conocer y controlar la cantidad de productos despachados y
las existencias en almacenamiento.

c.- Caleulo: RT= (Ventas Acumuladas / Inventario Promedio)

d.- Responsable: Direccion de Almacenamiento

f.- Fuente de la Informacion:
Direccién de comercializacion y
ventas/Direccién de
Almacenamiento

g.- Unidad:
NUmero de Veces

e.- Periocidad:
Mensual

7.1.6. Implementacion de los indicadores logisticos para la empresa aceitera

Una disefiados los indicadores de gestion para ser aplicados a los procesos logisticos
que la empresa extractora de aceite de palma, se procede a la implementacion de los mismos
considerando los siguientes aspectos:

.- Capacitar al personal en el manejo de los indicadores de gestién como herramienta
para el control de los procesos.

.- Lograr la participacion activa del nivel de gerencia media de la empresa en funcién
de garantizar el cumplimiento de los indicadores de gestion y su presentacion periddica para
evaluar la situacion actual de la empresa.

.- Implementar los sistemas de medicidn para cada operacion de la cadena de
suministros, en aquellos casos donde no se tiene informacion para su determinacion, con el
objetivo de disponer de informacion confiable para el calculo de los indicadores de gestion;
se trata de crear y disefiar los procedimientos de medicion, disponer de los instrumentos y

garantizar su eficiencia.
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.- Es importante mencionar que una proporcién considerable de la informacion que se
requiere para la implementacion del sistema de gestion se encuentra disponible en los
archivos documentales de los departamentos de la empresa tales como: informes, estudios de
mercado, Planes de produccion, registro de sugerencias y reclamos de los clientes, entre otros
documentos. Sin embargo, la misma debe ser organizada, tabulada y analizada para la
construcciéon de los indicadores de gestion propuestos y establecer los valores de referencia
historicos de cada uno de ellos.

A continuacion, se muestra el calculo de los indicadores de gestion que definen a la
variable independiente y dependiente en la fase descriptiva, para lo cual se empled la
informacion recabada durante el 3 ¢y 4 © trimestre del 2021, tiempo durante el cual se

procesaron 48 solicitudes de productos terminados.

7.1.6.1 Para la Variable 1: Implementacion de indicadores de Gestion

7.1.6.1.1. Indicadores de Gestion Logistica de Tiempo

Ciclo de Pedido

Para el calculo del ciclo de pedido y la construccién del indicador se consider6 una
muestra aleatoria de 20 pedidos del total de solicitudes recibidas por la empresa en el lapso de
estudio.

Formula para el calculo:

CP = Fecha de entrega del pedido- Fecha de generacion del pedido



Tabla 4
Base de datos para el calculo del Indicador Ciclo de Pedido (CP)
Fecha de Fecha de Ciclo del
N° Pedido | Entregadel | Generacion Pedido
Pedido del Pedido | (CP) Dias
1 18/07/2021 01/07/2021 17
2 22/07/2021 01/07/2021 21
3 20/07/2021 03/07/2021 17
4 29/07/2021 13/07/2021 16
5 02/08/2021 16/07/2021 17
6 08/08/2021 19/07/2021 20
7 11/08/2021 22/07/2021 20
8 18/08/2021 01/08/2021 17
9 24/08/2021 05/08/2021 19
10 29/08/2021 11/08/2021 18
11 09/09/2021 20/08/2021 20
12 18/09/2021 30/08/2021 19
13 01/10/2021 15/09/2021 16
14 14/10/2021 29/09/2021 15
15 12/11/2021 28/10/2021 15
Promedio Ciclo de un Pedido (Dias) 17.80

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Gréfico

Evolucion del Indicador Ciclo de Pedido para una muestra
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Interpretacion: Como puede observarse en el grafico 1, el ciclo para un pedido en

promedio se ubica en 18 dias aproximadamente desde que el cliente realiza su solicitud hasta

que se entregan los productos.

Ciclo de Orden de Compra

Formula para el calculo:

COC= Fecha de la recepcién de RFF — Fecha de la solicitud de compra

Tabla 5
Base de datos para el calculo del Indicador Ciclo de Orden de Compra (COP)
. Fecha de Recepcion| Fecha de Solicitud de Ciclo de
N° Pedido 3
de los RFF la compra Compras (Dias)
1 17/07/2021 10/07/2021 7
2 20/07/2021 11/07/2021 9
3 23/07/2021 15/07/2021 8
4 26/07/2021 17/07/2021 9
5 01/08/2021 24/07/2021 8
6 07/08/2021 29/07/2021 9
7 11/08/2021 05/08/2021 6
8 16/08/2021 08/08/2021 8
9 24/08/2021 15/08/2021 9
10 27/08/2021 19/08/2021 8
Promedio Ciclo de Compra (Dias) 8,1

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Grafico 2
Evolucion del Indicador Ciclo de orden de compra para una muestra
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Interpretacion: La evolucion del Indicador de Ciclo de una orden de Compra de

materia prima, permite conocer el tiempo de respuesta de nuestro proveedor, es decir del

centro de acopio externo, el cual se ubica en promedio en 8 dias.

Cobertura del Inventario

Formula para el calculo:

Cl= (Inventario Productos (ton) / Promedio de ventas (ton)) * 30 dias

Tabla 6
Base de datos para el calculo del Indicador Cobertura del Inventario (CI) Mes de septiembre
2021

Inventario Promedio de ventas | Cobertura del
Productos (ton) (ton) inventario (dias)
Aceite Crudo de Palma 38 34 33,53
Aceite crudo de palmiste 18 15 36
Harina de Palmiste 15 14 32,14

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Gréfico 3
Evolucion del Indicador Cobertura del Inventario (CI) Mes de septiembre 2021
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Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Interpretacion: Este indicador permite conocer la disponibilidad del inventario de

productos terminados tomando en cuenta el promedio de las ventas del periodo
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inmediatamente anterior. En este particular, se tomo el inventario de cada producto (Aceite
Palma/Palmiste y la harina) al inicio del mes de septiembre y el promedio de ventas del mes
de agosto arrojando como resultado que la existencia de aceite crudo de palma tenia una
cobertura aproximada de 33,52 dias aproximadamente, el aceite crudo de palmiste era de 36 y

la harina de 32 dias.

Ciclo de Produccion (CPR)

Foérmula para el calculo:

CPR= X Tiempo de duracién de cada operacion productiva

Para la construccion de este indicador, se empled informacion del Departamento de
Produccion y los registros que realizan de la duracién del proceso de extraccion de aceite de
palma y sus derivados. Adicionalmente, existe un valor de referencia establecido por la
empresa donde la duracion promedio del proceso productivo es de 18 Hr. En este caso,
aleatoriamente, se seleccionan datos de la duracion de las operaciones de produccion y se

construye la evolucién del indicador para contrastar con el valor de referencia.

Tabla 7
Base de datos para el calculo Ciclo de Produccion 2do Semestre del 2021
Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5 | Dia6 | Dia7 | Dia8 | Dia9 | Dia 10
Etapa o Proceso
/Duracién (min)
Recepcion de RFF 60 75 60 60 85 67 63 62 70 72
Esterilizacion 75 60 64 60 62 65 65 64 64 68
Desfrutado 130 120 125 116 120 121 119 121 120 119
Digestion 119 120 120 135 122 120 125 120 115 120
Prensado 1 110 114 120 123 120 120 124 126 120 126
a.-Clarificacion 60 62 78 63 64 64 60 66 62 65
a.- Sedimentacion 120 129 125 120 129 119 120 123 121 120
a.- Deshidratacion 120 118 138 120 118 119 125 120 124 119
b.- Secado 65 60 79 69 60 68 64 65 67 64
b.- Triturado 120 124 124 120 135 124 121 121 127 120
b.- Prensado 2 67 60 70 65 64 62 60 64 62 62
Almacenamiento 60 58 72 69 59 65 62 65 64 64
Duraci6n Total (min) | 1106 | 1100 | 1175 | 1120 | 1138 | 1114 | 1108 | 1117 | 1116 | 1119
Duracion Total (Hr) | 1843 | 1833 | 1958 | 1867 | 1897 | 1857 | 1847 | 1862 | 1860 | 1865

Fuente: Datos obtenidos de la empresa
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Gréfico 4
Evolucién del Indicador Ciclo de Produccién 2do semestre del 2021
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Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Interpretacion: Al comparar los resultados obtenidos para el indicador Ciclo de

Produccién con el valor de referencia, segun grafico 4, se puede concluir que el proceso de
produccion tiene una tendencia centrada hacia el valor de referencia ya que la duracion del
ciclo oscila entre 18 y 20 Hr con un promedio para el lapso de estudio de 18,69 Horas de
duracion y durante el semestre se ubicé en 18,57 Hr aproximadamente.

Se pudo observar que la empresa tiene mucho control del proceso, este indicador pese
a no estar formalizado, es un registro que se lleva diariamente y se analiza para corregir
posible pico o desviacion que puedan aumentar el tiempo de duracién de alguna de las
operaciones establecidas.

Una vez culminada la construccion de los indicadores, se procede a comparar con
valores de referencia determinados en investigaciones y estudios acerca de la cadena de
suministros en industrias pertenecientes al sector de extraccion de aceite de palma que se

muestran en la tabla 8.



Tabla 8

Cuadro comparativo de indicadores de gestion logistica de tiempo segun valores de

referencia

Indicador

Valor de referencia

Valor obtenido

.- Ciclo de Pedido (Dias)

.- Ciclo de Orden de
Compra (Dias)

De acuerdo con
Martinez de Avila (2017),
en este tipo de plantas la
gestion de pedido carece de
un procedimiento y los
clientes no tienen acceso a
conocer el estatus de sus
pedidos; en este sentido, se
puede afirmar que es un
area sensible a mejoras por
el comportamiento de la
gestion.

17,80

8,1

.- Cobertura del Inventario
(Dias)

La disponibilidad de
inventarios almacenados en
el sector de plantas
extractoras de aceite de
palma es de 25 dias
(Ministerio de agricultura 'y
desarrollo de Colombia,
2020) Mientras que Ortiz y
Ramirez (2010),
determinaron que la
cobertura del inventario era
de 24,6 dias

33,53

.- Ciclo de Produccion (Hr)

Alegriay Pashanasi
(2019), determinaron que el
ciclo de produccién de una

planta de extraccion de
aceite de palma era de 18
Horas.

18,69

7.1.6.1.2. Indicadores de Excelencia Logistica

Entregas Perfectas

Formula para el célculo

EP= (Pedidos Entregados Perfectos / Total de Pedidos Entregados) *100
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En la construccidn de estos indicadores se empled la informacién recabada por la

direccion de comercializacion y ventas de la empresa, de la cual se extrajeron los datos sobre

los pedidos que no presentaron quejas de los clientes y por lo que pueden calificarse como

pedidos perfectos dado que cumplen con las tres condiciones: cantidad, tiempo y

documentacion perfecta.

Tabla 9

Indicador de % de Entregas Perfectas periodo julio-diciembre 2021

Mes Total de Perdidos % Entregas
Pedidos Mes Perfectos Perfectas (EP)
jul-21 9 4 44,44
ago-21 8 3 37,50
sep-21 8 4 50,00
oct-21 7 3 42,86
nov-21 8 4 50,00
dic-21 8 5 62,50

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Grafico 5

Evolucidn del Indicador % de Entregas Perfectas periodo julio-diciembre 2021
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Interpretacion: Este indicador muestra que, durante el mes de julio del 2021, la

empresa solo logro el 44.44% de los pedidos perfectos; es decir, que en el restante hubo no
conformidades que originaron reclamos a la empresa. Sin embargo, en el mes de agosto tuvo
su peor desemperio y solo el 37,50% de los pedidos cumplieron las expectativas del cliente en
cuanto a cantidad, calidad y tiempo.

En los meses siguientes, el parametro se incremento hasta llegar a 50% y finalmente,
cerrar en el mes de diciembre en 62,50% de entregas perfectas. Durante el semestre evaluado

el indicador de Entregas Perfectas en promedio fue de 47,88% de los pedidos recibidos.

Entregas a Tiempo (EAT)

Foérmula para el calculo

E.A. T= (N° de Pedidos entregados a tiempo) /Total de Pedidos Entregados) *100

El cumplimiento de la fecha de entrega de los pedidos es un elemento de gran
importancia para la empresa, en virtud de que es un indicador de satisfaccion al cliente; sin
embargo, la direccidn de comercializacion se centra solo en verificar que se ha cumplido
con la fecha de entrega establecida con el cliente y no en tabular, graficar y analizar la

evolucion de este indicador en un lapso de tiempo.

Tabla 10

Indicador % de Entregas a Tiempo periodo julio-diciembre 2021
Mes T(_)tal de Pedidos Entregad(_)s en % Entregas a
Pedidos Mes la fecha establecida Tiempo (E.A.T)

jul-21 9 5 55,56
ago-21 8 3 37,50
sep-21 8 4 50,00
oct-21 7 4 57,14
nov-21 8 4 50,00
dic-21 8 6 75,00
Promedio 54,20

Fuente: Datos obtenidos de la empresa
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Gréfico 6
Evolucion del Indicador de % de Entregas a Tiempo periodo julio-diciembre 2021
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Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Interpretacion: Para el indicador de Entregas a Tiempo, muestra la empresa cumplio

con el 55,56% de los pedidos en la fecha establecida para el mes de julio; no obstante, en el
mes de agosto desciende y solo el 37,50 % de los despachos se realizaron cumpliendo su
fecha de entrega. No obstante, en los meses siguientes se observa el crecimiento del indicador
hasta ubicarse durante el mes de diciembre en el 75% de entregas a tiempo. Para el semestre
evaluado solo el 54,20% de los pedidos entregados en promedio se realizaron en el tiempo

establecido con la industria cliente.

Pedidos entregados completos (P.E.C)

Formula para el célculo

P.E.C. = (N° de Pedidos Entregados Completo/Total de Pedidos) *100
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Tabla 11
Indicador de Pedidos entregados completo. Periodo julio-diciembre 2021
Total de PRI % Pedidos entregados
Mes Pedidos Mes SRS completos (P.E.C.)
completos
jul-21 9 8 88,89
ago-21 8 5 62,50
sep-21 8 6 75,00
oct-21 7 5 71,43
nov-21 8 5 62,50
dic-21 8 7 87,50
Promedio 74,64

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Gréfico 7

Evolucion del Indicador de Pedidos entregados completo. Periodo julio-diciembre 2021
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Interpretacion: En cuanto a los pedidos entregados completo, en el trimestre

evaluado la empresa mostré un desempefio medio lo cual se observa en el mes de julio donde

el indicador es de 88,89% y en los meses siguientes es variante, cerrando en 87,50% de los

pedidos cumplidos con la cantidad solicitadas; es decir, que los pedidos entregados

incompletos o con faltantes fue relativamente bajo.
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Evaluando el promedio del indicador, este represent6 un 74,64% de los pedidos efectuados

fueron entregados completos.

Pedidos con documentacion perfecta (PDP)

Formula para el calculo:

PDP= (N° Pedidos Entregados con la Documentacion adecuada/ Total de Pedidos

entregados) * 100.

Tabla 12

Indicador de Pedidos entregados con documentacion perfecta. Periodo julio-diciembre 2021

Mes T_otal de Pedidos Entregados sin_ ) docu:fl)ef\ig::(ijc’?r? ;g?fecta

Pedidos Mes | problemas de documentacion (PDP)

jul-21 9 5 55,56
ago-21 8 5 62,50
sep-21 8 4 50,00
oct-21 7 4 57,14
nov-21 8 5 62,50
dic-21 8 5 62,50
Promedio 58,37

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Grafico 8

Evolucidn del Indicador de Pedidos entregados con documentacion perfecta. Periodo julio-
diciembre 2021
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Interpretacion: En el grafico 8, se puede visualizar el comportamiento del indicador

de pedidos entregados con documentacion perfecta en los meses de julio a diciembre, donde
su valor oscil6 entre 50% y 62,50% de los pedidos entregado. Sin embargo, para el mes de
septiembre el indicador disminuy6 12,50 puntos porcentuales en relacion al valor del mes
inmediatamente anterior; lo cual amerita, estudiar en profundidad en qué documentacion
hubo errores y cuales fueron con el propdsito de corregirlos, ya que es una informacion de
gran valor para los clientes, principalmente, la documentacion asociada al aseguramiento de
la calidad de los productos elaborados. En promedio, el indicador para el periodo de estudio

fue de 58,37%.

Pedidos entregados conformes (PEC)

Foérmula para el calculo:

PEC= (N° Pedidos Entregados conforme/ Total de Pedidos entregados) * 100

Tabla 13
Indicador de Pedidos entregados conformes (PEC). Periodo julio-diciembre 2021

Total de Pedidos % Pedidos
Mes Pedidos Mes Entregados entregados
Conformes conformes (PEC)

jul-21 9 4 44,44
ago-21 8 4 50,00
sep-21 8 4 50,00
oct-21 7 5 71,43
nov-21 8 4 50,00
dic-21 8 5 62,50
Promedio 54,73

Fuente: Datos obtenidos de la empresa
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Gréfico 9
Evolucion del Indicador de Pedidos entregados con documentacion perfecta. Periodo julio-
diciembre 2021
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Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Interpretacion: Este indicador muestra la realidad de los despachos de la empresa y

el grado de conformidad de los productos terminados; para el mes de julio s6lo el 44,44% de
los pedidos entregaron cumplieron con las especificaciones del cliente, no obstante, para los
meses de agosto y septiembre se ubicé en el 50% con un leve incremento de 5,56 p.p., y para
los meses siguientes se incremento hasta cerrar en 62,50% de los pedidos satisfizo los

requisitos en cuanto a documentacion solicitada por el cliente.

7.1.6.1.3. Indicadores de Productividad e Inventario
NUmero de Ordenes Recibidas

Formula para el célculo:

NOR= X Ordenes de venta emitida para su procesamiento y despacho

Ese indicador recopila el total de pedidos u 6rdenes de ventas que la empresa ha
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emitido a sus clientes y fueron procesadas para su despacho. En este caso, se procede a

graficar el indicador correspondiente a los meses de 2do semestre de afio 2021.

Tabla 14

Indicador de NUmero de 6rdenes recibidas. Periodo julio-diciembre 2021

Item Total de Pedidos Mes N;flé):ts&);ggsos
jul-21 9 8
ago-21 8 5
sep-21 8 6
oct-21 7 6
nov-21 8 6
dic-21 8 7

Promedio 8 6

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Grafico 10

Evolucidn del Indicador de Nimero de 6rdenes recibidas. Periodo julio-diciembre 2021
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Interpretacion: El indicador muestra que la capacidad de recepcion de pedidos de la

empresa durante el 2do semestre del 2021, en el cual se atendieron en promedio 8
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pedidos en el trimestre, siendo julio el mes con mayor nimero de 6rdenes de venta emitida,
procesada y despachadas por la industria con un total de 9 érdenes recibidas. En los meses

restantes el indicador oscilé entre 8 y 7 pedidos procesados.

Numero de Despachos Efectuados

Foérmula para el calculo:

NDE= X Ordenes de despachos efectuados}

Generalmente, este indicador debe presentarse acompafiado del indicador de Nimero
de o6rdenes recibidas ya que permite comparar la capacidad de la empresa para cumplir sus
compromisos asumidos con el cliente.

Gréfico 11
Evolucion del Indicador de Nimero de Despachos Efectuados. Periodo julio-diciembre 2021
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[ Total de Pedidos Mes [ N° Despachos efectuados

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Interpretacion: El indicador muestra que los despachos efectuados son menores que

los pedidos recibidos, mostrando que hay incumplimiento e insatisfaccion de los

compromisos establecidos con los clientes. En este sentido, la empresa debe determinar qué
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operaciones de la gestion de los almacenes esta disminuyendo la capacidad de realizar la
totalidad de las 6rdenes recibidas lo cual puede afectar la productividad y competitividad de
la industria aceitera. En el grafico 11, se puede apreciar que en el mes de agosto la diferencia

entre el nUmero de ordenes recibidas y los despachos realizado fue mayor que en el resto de

los meses.

Dado que la empresa carece de datos historicos que sirvan de referencia para los

indicadores establecido para hacer el seguimiento y control de la excelencia en las

operaciones logisticas; se procede a tomar comparar con los datos estandar aportados en el

estudio de Ortiz y Ramirez (2010) quien realiz6 una caracterizacion de la cadena de

suministros en industrias del sector.

Tabla 15

Cuadro comparativo de indicadores de excelencia logistica segln valores de referencia

Indicador de excelencia Valor de referencia (%) (Segun Valor obtenido
logistica Ortiz y Ramirez, 2010) (%)
.- Entregas perfectas 67,3 47,88
.- Entregas a Tiempo (EAT) 93.4 54,20
.- Pedidos entregados 84,7 74,64
completos (P.E.C)
.- Pedidos con Se toma como referencia el % de 58,37
documentacion perfecta facturacion sin problemas que fue de
(PDP) 93,1%
.- Pedidos entregados En el estudio de hacen el calculo de 54,73
conformes (PEC) los pedidos entregados completo con
un estandar de 89,6%




definidos para medir la eficiencia en distintos puntos de la cadena de suministros:

7.1.6.2. Para la Variable 2: Eficiencia en la Gestion Logistica

Esta variable fue evaluada a través de la dimension Eficiencia y los indicadores

almacenamiento, distribucién e inventario.

Para Eficiencia en la Gestion del Almacén
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En la evaluacion de la eficiencia a nivel de las operaciones de almacenamiento se

construyd el indicador de Ciclo del Pedido en el almacén para medir y controlar el tiempo

empleado por esta dependencia en atender de manera eficiente y eficaz los pedidos recibidos.

Tabla 16
Indicador de Ciclo del pedido julio- en el almacén. Periodo diciembre 2021

Ciclo del pedido en el almacén

N® Peidos | N Fedidos pe%liiilg gre1|e|
Mes .. |Recibidos en| P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 ,

Atendidos , almacén (Hr)

el Almacén -
promedio
jul-21 8 9 42 45 44 42 5 42 45 43 441
ago-21 5 6 54 52 54 52 54 532
sep-21 6 7 58 6 6,2 64 6 63 6,12
oct-21 6 8 46 48 44 45 44 42 448
nov-21 6 7 43 5 46 52 44 45 475
dic-21 7 8 45 42 42 46 48 46 48 453
Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Gréfico 12
Evolucidn del Indicador de Ciclo del pedido en el almacén. Periodo julio-diciembre 2021
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Interpretacion: ElI comportamiento de este indicador de eficiencia en la gestion que lleva a

cabo el almacén es variable a lo largo del periodo de estudio, en el mes de julio la duracion de

las operaciones de despacho en promedio tenia una duracion de 4,41 Hr y fue aumentando

hasta ubicarse en septiembre en 6,12 Hr tal como se puede visualizar en el grafico 13. No

obstante, para los meses de octubre, noviembre y diciembre el indicador se mantuvo entre

4,48 y 4,73 Hr en promedio.

Tiempo de entrega (TE)

Tabla 17

Indicador de Tiempo de entrega. Periodo julio-diciembre 2021

Tiempo de entrega (Hr)

N° Pedidos N° _Pgdidos Tiempo de
Mes Recibidos en P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 entrega
despachados ) .
el Almacén promedio (Hr)

jul-21 8 9 71 79 57 6,7 6,1 6,7 8 87 711
ago-21 5 6 76 72 6,8 69 75 7,20
sep-21 6 7 87 8.2 6,7 6,8 6,3 8 745
oct-21 6 8 76 75 72 72 69 64 713
nov-21 6 7 59 64 78 64 59 6 6,40
dic-21 7 8 72 59 6,8 64 6,7 51 57 6,26

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Graéfico 13
Evolucion del Indicador de Tiempo de entrega (TE). Periodo julio-diciembre 2021
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Interpretacion: Como se puede apreciar en el grafico 14, el TE de los pedidos a los
clientes oscil6 entre 7,11 Hry 7:45 Hr, con una tendencia de crecimiento entre los meses de
julio a septiembre; posteriormente, el parametro experimenta una disminucion paulatina que

lo ubica en el mes de diciembre en 6,26 Hr.

Cumplimiento de los Despachos (CD)

El indicador de eficiencia en el cumplimiento de los despachos esta intimamente
relacionado a la capacidad de la empresa para cumplir con los pedidos recibidos que son
efectivamente entregados al cliente. En la tabla 18 y el grafico 15, se puede observar el
comportamiento del pardmetro de control ante la aplicacion de indicadores de excelencia
logistica.

Formula de Célculo

CD= (Nro. de despachos efectuados / total de pedidos recibidos) *100

Tabla 18
Indicador del Indicador Cumplimiento de los Despachos. Periodo julio-diciembre 2021.
Mes Nro. de despachos N° PgQidos Cumplimiento
efectuados Recibidos Despachos (CD)
jul-21 8 9 88,9
ago-21 5 8 62,5
sep-21 6 8 75,0
oct-21 6 7 85,7
nov-21 6 8 75,0
dic-21 I 8 87,5
Promedio 75,46

Fuente: Datos obtenidos de la empresa
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Grafico 14
Evolucidn del Indicador Cumplimiento de los Despachos. Periodo julio-diciembre 2021.
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Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Interpretacion: El grafico 15, muestra la evolucién del indicador de Cumplimiento
de los despachos, el cual tiene su desempefio més bajo durante el mes de agosto donde sélo el
62,50% de los pedidos fueron cumplidos de manera satisfactoria.

Para el resto del afio, se tiene una tendencia de crecimiento hasta que llega a 87,5% de

satisfaccion de pedidos en el mes de diciembre.

Indice de Quejas (1Q)

Este indicador recoge todas las observaciones o reclamos efectuados por los clientes
en relacion al pedido y la no satisfaccién de condiciones (cantidad, calidad, tiempo y
documentacidn) relacionadas al mismo. En este caso, como se calculé el indicador de

entregas perfectas se empleo la relacion de este parametro con el indice de quejas.
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Tabla 19
Indicador del Indicador indice de Quejas (IQ). Periodo julio-diciembre 2021.
Mes % Entregas Perfectas (EP) | 1Q (%)
jul-21 44,44 55,56
ago-21 37,50 62,50
sep-21 50,00 50,00
oct-21 42,86 57,14
nov-21 50,00 50,00
dic-21 62,50 37,50

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Gréfico 15 )
Indicador del Indicador Indice de Quejas (IQ). Periodo julio-diciembre 2021.
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Interpretacion: Durante los tres primeros meses del 2do semestre, el 1Q oscil6 entre
50% y 62,50%, relativamente alto tomando en cuenta que se trata de las manifestaciones de
insatisfaccion de los clientes. No obstante, para los meses de octubre a diciembre se observa a
través del grafico 16 que el indice de queja comienza a disminuir hasta ubicarse al final del
afio en 37,50 % y muestra una evolucion favorable en lo que respecta a la satisfaccién del
cliente. Para el semestre, el 1Q en promedio fue de 52,12% lo que indica que hay una baja

satisfaccion de las necesidades del cliente final.



Rotacion del inventario (RI)
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Los indicadores para medir la eficiencia en la gestion de los inventarios considerados

son la Rotacion del inventario y el indice de rotura de stock, con el proposito de evaluar como

la empresa realiza un seguimiento de los niveles de movilidad de sus inventarios tanto de

productos como de materias primas.

Para efectos de la presente investigacion, el indicador de Rotacidn de inventario se

calculd solo para el producto de mayor venta en la empresa, es decir para el aceite crudo de

palma cuyo comportamiento se muestran en la Tabla 20 y el grafico 16.

Tabla 20
Indicador de Rotacién de Inventario (RI) Aceite Crudo de Palma. Periodo julio-diciembre
2021
Mes Ventas Acumuladas | Inventario promedio | Rotacion del Inventario
(Ton) (Ton) (RI) n° de veces

jul-21 28 10 2,80

ago-21 33 15 2,20

sep-21 35 12 2,92

oct-21 31 11 2,82

nov-21 29 13 2,23

dic-21 25 15 1,67

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Gréfico 16

Evolucién del Indicador de Rotacién de Inventario (RI). Periodo julio-diciembre 2021
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Interpretacion: El aceite crudo de palma es uno de los principales productos de la

empresa, la relacion entre las ventas acumuladas y el margen de inventario del 2do semestre
del afio 2021, indican que la rotacion del mismo oscil6 entre 2 y 3 veces por mes. Esto afirma
que la movilidad del producto es alta, siendo una materia prima para otras industrias es l0gico
que el aceite crudo de palma tenga este comportamiento mensual.

Para estos indicadores, no fue posible precisar unos valores de referencia que
relacionaran a las variables consideradas en los indicadores propuestos para medir la
Eficiencia en la Gestion Logistica de la empresa; no obstante, Ortiz y Ramirez (2010)
consideran un indicador de Desempefio para valorar la eficiencia de la cadena de suministros
en las empresas del sector abordadas en la caracterizacion y establecen un estandar de
desempefio del 85%; este valor sirve como referencia para comparar con el indicador
establecido en el presente estudio acerca del Cumplimiento de los Despachos de la empresa

gue se encuentra en promedio del 75,46%.

7.2. Comprobacion de Hipdtesis

Para realizar la comprobacion de las hipdtesis, es necesario evaluar si los datos que
representan a la Eficiencia en la Gestion Logistica siguen una distribucion normal; para ello,
se aplico una prueba de normalidad empleando las herramientas de calculo estadistico de
Minitab. En este caso, la variable de Eficiencia en la Gestidn Logistica esta representada por
tres dimensiones y seis indicadores de gestion asociados, cuyos datos fueron sometidos a una
Prueba Estadistica de Ryan-Joiner mediante el calculo de correlacion entre los datos y las
puntuaciones normales correspondiente a los mismos, la prueba se aplica ya que arroja
resultados similares a la prueba de Shapiro Wilk que es el estadistico empleado para muestra
menores a 50, en virtud de que es la opcidn que presenta el paquete Minitab. En este sentido,

se aplico la prueba de Normalidad de Anderson-Darling para confirmar que los datos siguen
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una distribucion normal dado que es una regla acompafiar la prueba de Ryan-Joiner del

estadistico Anderson-Darling.

7.2.1. Prueba de Normalidad

Para el indicador de Ciclo de Pedido en el almacén (CPA)

Este parametro es el definido para registrar el tiempo que tarda el almacén en realizar
el despacho de un pedido, cuyos resultados para el periodo comprendido entre julio-

diciembre 2021 se muestra en la Tabla N° 21.

Tabla 21
Indicador Ciclo del Pedido en el almacén durante el periodo julio-diciembre 2021.
Mes Ciclo del pedido en el
almacén (Hr) promedio
jul-21 441
ago-21 5,32
sep-21 6,12
oct-21 4,48
nov-21 4,75
dic-21 4,53

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Hipdtesis:

Ho: La variable de Ciclo de pedido en el almacén (CPA) sigue una distribucién normal
H1: La variable de Ciclo de pedido en el almacén (CPA) no sigue una distribucion normal
Significancia: Se toma un nivel de significancia del 5% (o)

Decision:

Si p <0.05, se rechaza la hipotesis nula

b. Si p > 0.05, no se rechaza la hipotesis nula.
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Grafico 17
Prueba de Normalidad de Ryan-Joiner para el Ciclo del Pedido en el almacén (CPA)
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Fuente: Elaboracién propia a través de Minitab.

Gréfico 18
Prueba de Normalidad de Anderson-Darling para el Ciclo del Pedido en el almacén (CPA)

Informe de resumen de CPA
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Fuente: Elaboracién propia a través de Minitab.

Interpretacion: La prueba de Normalidad para los datos del ciclo de pedido en el
almacén (CPA) empleada fue la prueba de Ryan-Joiner que puede observarse en el grafico N°

19. Dando como resultado un estadistico RJ de 0,907 muy cercano a 1 y un valor de p de 0,09
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siendo este mayor al valor de o establecido de 0,05; por otro lado, se concluye que no hay
evidencias para rechazar la hipotesis nula y los datos correspondientes al Ciclo de pedido en
el almaceén se ajustan a una distribucion normal.

Para la prueba de normalidad de Anderson-Darling se obtiene un estadistico DA de
0,54 y un valor de p de 0,097 > a; ambos confirman que los datos siguen una distribucion
normal. En este caso, se acepta la Hipdtesis nula y se concluye que los datos del indicador
Ciclo de Pedido en el almacén; es decir, del tiempo en el cual se ejecuta un despacho, se

ajusta a una distribucion normal.

Para el indicador Tiempo de entrega

Tabla 22
Indicador Tiempo de entrega (TE) durante el periodo julio-diciembre 2021.
Tiempo de
Mes entrega
promedio (Hr)

jul-21 7,11
ago-21 7,20
sep-21 7,45
oct-21 7,13
nov-21 6,40
dic-21 6,26

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Hipdtesis:

Ho: La variable de Tiempo de Entrega (TE) sigue una distribucién normal
H1: La variable de Tiempo de Entrega (TE) no sigue una distribuciéon normal
Significancia: Se toma un nivel de significancia del 5% (o)

Decision:

Si p <0.05, se rechaza la hipotesis nula

b. Si p > 0.05, no se rechaza la hipotesis nula.
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Grafico 19
Prueba de Normalidad de Ryan-Joiner para el Tiempo de entrega (TE)
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Fuente: Elaboracién propia a través de Minitab.

Graéfico 20
Prueba de Normalidad de Anderson-Darling para el Tiempo de entrega (TE)

Informe de resumen de TE

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.49
Valor p 0.127
Media 6.9250
Desv.Est. 0.4786
Varianza 0.2291
Asimetria -0.70689
Curtosis -1.49879
N 6
Minimo 6.2600
ler cuartil 6.3650
Mediana 7.1200
3er cuartil 7.2625
Maximo 7.4500
Intervalo de confianza de 95% para la media
6.4227 7.4273
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
6.3100 7.3607
Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
0.2988 1.1739

Intervalos de confianza de 95%

Media | i * |

Mediana | I

Fuente: Elaboracion propia a través de Minitab.
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Interpretacion: El estadistico RJ para la prueba de normalidad de los datos de la
variable Tiempo de entrega es de 0,932 por la cual indica que se ajustan a una distribucion
normal. Mientras tanto el estadistico DA de la Prueba de normalidad de Anderson-Darling
fue de 0,49 y un valor de la significancia (p=0,127) mayor al valor de o y permite concluir
que los datos analizados siguen una distribucion normal. Ambos resultados conducen a

aceptar la hipétesis nula, es decir, se confirma la normalidad.

Para el indicador de Cumplimiento de los despachos (CD)

Tabla 23
Indicador de Cumplimiento de los despachos durante el periodo julio-diciembre 2021.
Cumplimiento
LSS Despachos (CD)
jul-21 88,9
ago-21 62,5
sep-21 75,0
oct-21 85,7
nov-21 75,0
dic-21 87,5

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Hipdtesis:

Ho: La variable de Cumplimiento de Despachos (CD) sigue una distribucion normal
H1: La variable de Cumplimiento de Despachos (CD) no sigue una distribucién normal
Significancia: Se toma un nivel de significancia del 5% (o)

Decision:

Si p <0.05, se rechaza la hipoétesis nula

b. Si p > 0.05, no se rechaza la hipotesis nula.



Grafico 21

118

Prueba de Normalidad de Ryan-Joiner para el indicador de Cumplimiento de los despachos
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Fuente: Elaboracién propia a través de Minitab.

Grafico 22

Prueba de Normalidad de Anderson-Darling para el indicador de Cumplimiento de los

despachos (CD)

Informe de resumen de CD
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Fuente: Elaboracién propia a través de Minitab.
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Interpretacion: De acuerdo con el grafico 22, el estadistico RJ de la prueba de
normalidad dio como resultado 0,955 lo cual nos indica que los datos se ajustan a una
distribucion normal, hecho que también nos confirma el estadistico de la prueba de Anderso-
Darling y el valor de p obtenido de 0,39 y 0,275 respectivamente, con lo cual se llega a la
conclusion, de acuerdo a la de decision establecida para comparar la significancia obtenida en
la prueba con el valor de a establecido, de que los datos de la variable CD siguen una

distribucién normal.

Para el indicador de Indice de Quejas (1Q)

Tabla 24 i
Indicador de Indice de Quejas (1Q) durante el periodo julio-diciembre 2021.
Mes 1Q (%)
jul-21 55,56
ago-21 62,50
sep-21 50,00
oct-21 57,14
nov-21 50,00
dic-21 37,50

Fuente: Datos obtenidos de la empresa

Gréfico 23 )
Prueba de Normalidad de Ryan-Joiner para el indicador de Indice de Quejas (IQ)
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Fuente: Elaboracion propia a través de Minitab.



120

Grafico 24 )
Prueba de Normalidad de Anderson-Darling para el indicador de Indice de quejas (I1Q)
Informe de resumen de IQ

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.28
Valor p 0.506
Media 52.117
Desv.Est. 8.573
Varianza 73.502
Asimetria -0.88298
Curtosis 1.27609
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Minimo 37.500
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Intervalo de confianza de 95% para la mediana
41.964 60.586
| | Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
5.352 21.027

Intervalos de confianza de 95%

Fuente: Elaboracién propia a través de Minitab.

Interpretacion: En la prueba de normalidad para Ryan-Joiner el estadistico obtenido
fue de 0,974 aproximado al valor de 1, que indica que los datos analizados se pueden ajustar
a una distribucion normal. No obstante, para la regla de decision también se procede a
calcular el estadistico Anderson Darling (DA) que dio como resultado 0,28 y un valor de
significancia del 0,506. En este caso, mientras menor sea el valor de DA mayor es el ajuste de
los datos a una distribucion normal y el valor de p es mayor al a de 0,05, lo cual permite

concluir que no se puede rechazar la hipotesis de normalidad de los datos.

Para el indicador de Rotacién de Inventario (RI)

Tabla 25
Indicador de Rotacion de Inventario (RI) durante el periodo julio-diciembre 2021.
Rotacion del
Mes Inventario (RI)
n° de veces
jul-21 2,80
ago-21 2,20
sep-21 2,92
oct-21 2,82
nov-21 2,23
dic-21 1,67

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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Prueba de Normalidad de Ryan-Joiner para el indicador de Rotacion de Inventario (RT)
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Fuente: Elaboracién propia a través de Minitab.

Grafico 26

Prueba de Normalidad de Anderson-Darling para el indicador de Rotacion de Inventario

(RI)

Informe de resumen de Rl
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Interpretacion: Las pruebas de normalidad tanto de Ryan-Joiner como Anderson-
Darling arrojan pardmetros que permiten aceptar la hipotesis nula sobre la normalidad de los
datos para el indicador Rotacion de Inventario. En el caso del RJ es de 0,952 y el DA de 0,33

con un valor de p de 0,342 mayor al valor de 0,05 (a) establecido.

7.2.2. Contrastacion de Hipotesis

Una vez verificado que los datos de los indicadores de gestion que representan a la
variable de Eficiencia en la gestion logistica se ajustan a una distribucién normal, se procede
a la aplicacion de una Prueba para obtener el Coeficiente de Correlacién de Pearson (CCP)
entre cada indicador de eficiencia logistica y los correspondientes indicadores de tiempo,
excelencia o productividad e inventario. Para el analisis estadistico se empled Minitab

En este caso, el criterio de evaluacion del Coeficiente de Pearson fue:
.- Si el CCP < 0: Indica que las variables en estudio se relacionan de manera inversa.
.- Si el CCP > 0: Muestra que las variables se relacion directamente
.- Si el CCP =0: No es posible establecer una relacién lineal entre las variables.
Para HE:: La implementacion de indicadores de tiempo permite disminuir la duracion de las
operaciones de despacho y distribucion de la empresa aceitera.

En la contrastacion con la hipotesis HE1 se midio la relacion existente entre el Ciclo del
Pedido en el almacén (CPA) y el Tiempo de entrega (TE) con los tres indicadores de tiempo
establecido: Ciclo del Pedido (CP), Ciclo de Orden de Compra (COC) y el Ciclo de Produccion
(CPR).

El resumen de datos se muestra en la Tabla 26.



Tabla 26

Resumen de datos empleados para la Contrastacion de HE1 con el CPAy TE
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Indicador de Eﬁcienci’.lslen la gestion del Indicadores de Tiempo
Almacén
Ciclo del pedido en . Ciclo del Ciclo de Orden de . L
Mes el almacpén (Hr) Tiempo de_ entrega Pedido (CP) Compras (COP) Ciclo de produccion (CP)
promedio promedio (Hr) Dias (Dias) (H)
jul-21 441 711 18 8 18,86
ago-21 5,32 7,2 19 8 18,74
sep-21 6,12 745 20 9 18,6
oct-21 448 713 18 9 18,57
nov-21 4,75 64 17 8 18,47
dic-21 453 6,26 17 7 18,23

Fuente: Datos obtenidos de la empresa para la construccion de los indicadores de gestion

Correlaciones en parejas de Pearson: CPAy CP

Muestral Muestra2 N Correlacion IC de 95% para p Valor p
CP CPA 6 0.856 (0.146, 0.984) 0.030

Correlaciones en parejas de Pearson: CPAy COC

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
cocC CPA 6 0.423 (-0.592, 0.919) 0.403
Correlaciones en parejas de Pearson: CPAy CPR

Muestral  Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
CPR CPA 6 0.144 (-0.756, 0.855) 0.786
Correlaciones en parejas de Pearson: TE 'y CP

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
CpP TE 6 0.899 (0.323, 0.989) 0.015
Correlaciones en parejas de Pearson: TE y COC

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
cocC TE 6 0.591 (-0.424, 0.948) 0.217



Correlaciones en parejas de Pearson: TE y CPR
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Muestra 1 Muestra 2 Correlacion IC de 95% para p Valor p
CPR TE 0.754 (-0.148, 0.971) 0.083
Tabla 27

Resultados del Coeficiente de Correlacion de Pearson Indicadores de Tiempo y el Ciclo de
Pedido en el almacén (CPA) y Tiempo de Entrega (TE)

Indicadores de Tiempo
Ciclo del g;;'ond; Ciclo de
Indicador de Eficiencia en la gestion del Almacén Pedido (CP) eh de produccion
Dias SO ES (CP) (HI)
(COP) (Dias)
Ciclo del pedido en el CCP 0,856 0,423 0,144
almacén (CPA) p 0,03 0,403 0,786
. CCP 0,899 0,591 0,754
Tiempo de Entrega (TE) 5 0015 0217 0,083

Fuente: Resultados del Célculo del Coeficiente de Pearson en Minitab

Interpretacion:

.- El Coeficiente de Correlacion de Pearson (CCP) obtenido entre el Ciclo del Pedido
en el almacén (CPA) vy el Ciclo del pedido (CP) obtenido fue de 0,856 lo cual indica que
existe una relacién directa entre ambos indicadores. Al aumentar el CPA aumenta el CP y
viceversa.

.- EI CCP para medir la asociacion entre el CPA 'y COP, fue de 0,403 y de igual
manera, se relacionan directamente y un crecimiento en el tiempo del ciclo del compra
aumentara el ciclo del pedido en el almacén. Para la relacion entre el CPA y el ciclo de
produccidn, pese a que el coeficiente CCP es de 0,144 permite concluir que hay una relacion
directa entre los parametros evaluados.

.- En cuento al tiempo de entrega (TE), los coeficientes de correlacion obtenidos entre
este indicador y cada uno de los indicadores de tiempo establecidos indican una relacién
directa entre los mismos. En el caso de TE y el Ciclo del Pedido (CP), se obtuvo un CCP de
0,899 para afirmar una relacion directa entre ambos parametros; al igual que entre el TE y el

COC cuyo CCP fue de 0,591 y para el Ciclo de produccion es de 0,754.
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Finalmente, se puede afirmar que la aplicacion de indicadores de tiempo conduce a

una disminucion de la duracion de las operaciones de despacho dado que permiten controlar y

mejorar la eficiencia en la gestion del almacén.

Para H>:

H>: La aplicacion de los indicadores de excelencia logistica permite el incremento el

cumplimiento de los pedidos y mejorar la satisfaccion de los clientes de una empresa

aceitera.
Tabla 28
Resumen de datos empleados para la Contrastacién de HE> con el CD y 1Q
Ind|ca(1_9r de Eﬁme_nua_?n la Indicadores de Excelencia
gestion del Distribucion
) % Pedidos % Pedidos con % Pedidos
Mes Cumplimiento de Indice de | % Entregas % Entregas a entregados documentacion entregados
despachos (CD) | Quejas (IQ) [Perfectas (EP)| Tiempo (EAT) completos conformes
(PEC) perfecta (PDP) (PEC)
jul-21 83,89 55,56 4444 55,56 83,89 55,56 4444
ago-21 62,50 62,50 3750 3750 62,50 62,50 50,00
sep-21 7500 50,00 50,00 50,00 7500 50,00 50,00
oct-21 85,71 57,14 4286 57,14 7143 57,14 7143
nov-21 7500 50,00 50,00 50,00 62,50 62,50 50,00
dic-21 87,50 3750 62,50 7500 87,50 62,50 62,50

Fuente: Datos obtenidos de la empresa para la construccion de los indicadores de gestion

Correlaciones en parejas de Pearson: CD y EP

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
EP CD 6 0.483 (-0.541, 0.930) 0.332
Correlaciones en parejas de Pearson: CD y EAT

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
EAT CD 6 0.828 (0.050, 0.981) 0.042
Correlaciones en parejas de Pearson: CDy P.E.C

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
P.E.C CD 6 0.805 (-0.019, 0.978) 0.053



Correlaciones en parejas de Pearson: CD y PDP
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Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
PDP CD 6 0.200 (-0.870, 0.730) 0.704
Correlaciones en parejas de Pearson: CD y PEC

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
PEC CD 6 0.373 (-0.629, 0.909) 0.467
Correlaciones en parejas de Pearson: 1Q y EP

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
EP [0) 6 -0.972 (-0.997, -0.757) 0.001
Correlaciones en parejas de Pearson: 1Q y EAT

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
EAT IQ 6 -0.875 (-0.986, -0.217) 0.023
Correlaciones en parejas de Pearson: IQ y P.E.C

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
P.E.C [0) 6 -0.637 (-0.955, 0.361) 0.174
Correlaciones en parejas de Pearson: 1Q y PDP

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
PDP IQ 6 -0.017 (-0.817, 0.806) 0.975
Correlaciones en parejas de Pearson: 1Q y PEC

Muestra 1 Muestra 2 N  Correlacion IC de 95% para p Valor p
PEC IQ 6 -0.272 (-0.888, 0.693) 0.602
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Tabla 29
Resultados del Coeficiente de Correlacion de Pearson Indicadores de Excelencia Logistica y
Cumplimiento de Despachos (CD) e Indice de Quejas (1Q)

Indicadores de Excelencia
Indicador de Eficiencia en la gestion del % Pedidos
Distribucion % Entregas a % Pedidos % Pedidos con
% Entregas . L entregados
Perfectas (EP) Tiempo entregados documentacion conformes
(EAT) completos (P.E.C.) perfecta (PDP)
(PEC)
CCP 0,483 0,828 0,805 02 0,373
Cumplimiento de
despachos (CD)
p 0,332 0,042 0,053 0,704 0,467
CCP -0,272 -0,017 -0,637 -0,875 -0,972
Indice de Quejas (1Q)
p 0,01 0,023 0,174 0975 0,602

Fuente: Resultados del Célculo del Coeficiente de Pearson en Minitab

Interpretacion: Para el indicador de Cumplimiento de los despachos (CD) se puede
observar que el Coeficiente de Correlacion de Pearson para todos los indicadores de
excelencia logistica propuesta es positivo, se cumple que CCP > 0, lo cual indica que existe
una relacion directa entre el CD y cada indicador de excelencia evaluado. Es decir, que un
aumento de las entregas perfecta es también un crecimiento en el indicador de cumplimiento
de los despachos y viceversa.

En lo que respecta al indice de quejas (1Q), los CCP obtenidos a través de la Prueba
de Correlacion de Pearson demuestran que hay una relacion inversa entre este indicador y los
parametros de excelencia logistica. Por tanto, el incremento del % de entregas perfectas, por
ejemplo, representa una disminucion del 1Q en un periodo determinado.

Los resultados obtenidos permiten constatar la Hipotesis especifica 2 de la
investigacion, ya que la aplicacion de los indicadores de excelencia logistica permite el
incremento del nivel de cumplimiento de los pedidos y reflejan una mejoria en la satisfaccién
de los clientes de la empresa aceitera, pues el indice de quejas disminuye si se mantiene un
seguimiento y control de la gestion de distribucion a través de estos indicadores de gestion de

excelencia logistica.
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Hs: La utilizacion de indicadores de productividad e inventario permite mejorar el

control y seguimiento de los movimientos de productos y materias primas de una empresa

aceitera.

Tabla 30

Resumen de datos empleados para la Contrastacion de HE3 con el indicador de Rotacion de

Inventario (RI)

Indicador de Eficienciaen Indicadores de Productividad e
la gestion de Inventario Inventario
Mes Rotacién del Inventario |N° de Pedidos N° Despachos
(RI1) n° de veces (NOR) efectuados (NDE)

jul-21 2,80 9 8
ago-21 2,20 8 5
sep-21 2,92 8 6
oct-21 2,82 7 6
nov-21 2,23 8 6
dic-21 167 8 7

Fuente: Datos obtenidos de la empresa para la construccion de los indicadores de gestion

Correlaciones en parejas de Pearson: Rl y NOR

Muestra 1 Muestra 2 N Correlacion IC de 95% para p Valor p
NOR RI 6 0.015 (-0.817, 0.806) 0.978
Correlaciones en parejas de Pearson: Rl y NDE

Muestra 1 Muestra 2 N Correlacion IC de 95% para p Valor p
NDE RI 6 0.179 (-0.740, 0.865) 0.735
Tabla 31

Resultados del Coeficiente de Correlacion de Pearson Indicadores de Productividad e

Inventario y el Indice de Rotacion de Inventario (RI)

Indicadores de Productividad

Rotacion del Inventario

e Inventario
Indicador de Eficienciaen la gestion de
Inventario N° de Pedidos N° Despachos
(NOR) efectuados
(NDE)
CCP 0,015 0,179

(RI) n° de veces
p 0,978 0,735
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Fuente: Resultados del Calculo del Coeficiente de Pearson en Minitab

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos a través de la Prueba de
Correlacion de Pearson, los CCP demuestran una relacion directa entre las variables de N° de
pedidos recibidos (NOR) y N° de despachos efectuados (NDE) con la rotacion de inventarios.
Esto quiere decir que en la medida en que aumentan los NOR y NDE también aumentara la
rotacion del inventario debido al control y seguimiento de los movimientos de productos
terminados y materias primas a lo largo de la cadena de suministros.

Luego de constatar la relacion entre los indicadores definidos para la variable de
implementacién de indicadores de gestion y los establecidos para la medicion de la eficiencia
en la gestion logistica, mediante el Coeficiente de Correlacion de Pearson, y constatadas las
hip6tesis especificas planteadas en la investigacion se concluye que la hipotesis general se
cumplié dado que la implementacion de indicadores de gestion permitird el incremento de la
eficiencia en la gestion logistica de la empresa aceitera.

La verificacion del tipo de relacién existente entre las dimensiones establecidas para
cada variable demuestran que el incremento del seguimiento y el control de las operaciones
logisticas mediante los indicadores de gestion incidirdn directa o inversamente en la
eficiencia de la gestion logistica de la empresa puesto que se relacién tal como lo demuestra
el Coeficiente de Pearson determinado en el cruce de las dimensiones de variable indicadores
de gestion y las correspondientes dimensiones de la variable eficiencia en la gestion logistica.

En la Tabla 32, se muestran los resultados obtenidos para las tres hipotesis especificas
establecidas en la presente investigacion cuyo cumplimiento conducen a la aceptacion de la

hipdtesis general.
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Tabla 32
Resultados de la contrastacion de hipotesis de investigacion
Variable 1: Variable 2: Resultado del :Se
Hipotesis Implementacion de  Eficienciaen la Coeficiente de cumple
Especificas indicadores de Gestion Logistica Correlacién de Ho?
gestion Pearson
La EICCP >0, en
implementacién  Indicadores de Indicadores de todas las pruebas de
de indicadores de  Tiempo: Eficienciaen la correlacién, por
tiempo permite .- Ciclo del Pedido gestion del tanto, se concluye:
disminuir la (CP) Almacén: la existencia de una
duraciondelas .- Ciclode Ordende .- Ciclo del Pedido relacién directa Si, se
operaciones de  Compra (COC) en el almacén entre los indicadores cumple
despacho y .- Ciclo de (CPA) de Tiempo y
distribucion de la  Produccion (CPR). .- Tiempo de Eficienciaen el
empresa aceitera. entrega (TE) almacén
Indicadores de Indicadores de
Laaplicacionde  Excelencia Eficienciaen la .- EI CCP>0 entre el
los indicadores de  Logistica: gestion de CDy los
excelencia .- Entregas perfectas  distribucion: indicadores de
logistica permite ~ (EP) excelencia logistica:
el incremento el .- Entregas atiempo .- Cumplimiento Relacion directa.
cumplimiento de  (EAT) en los despechos
los pedidos y .- Pedidos entregados  (CD) .- EI CCP <0 para el
mejorar la completos (P.E.C.) IQ vy los indicadores  Si, se
satisfaccion de .- Pedidos entregados de excelencia cumple
los clientes de con documentacion - Indice de logistica por tanto
una empresa perfecta (PDP) Quejas (1Q) hay una relacion
aceitera. .- Pedidos entregados inversa
completos (PEC)
La utilizacion de  Indicadores de Indicadores de
indicadores de  Productividad e Eficienciaen la El CCP>0 entre el
productividad e  Inventario: gestion de Rl y los indicadores  Si, se
inventario inventario: de productividad e cumple
permite mejorar .- NUmero de inventario y denota
el control y Pedidos Recibidos .- Rotacion de la existencia de una

seguimiento de
los movimientos
de productos y
materias primas
de una empresa
aceitera.

(NOR)

.- NUmero de
Despachos
efectuados (NDE)

Inventario (RI)

relacion directa

Hipotesis General:

La implementacion de los indicadores en la
gestién logistica permite el incremento la
eficiencia del area logistica de una empresa

aceitera 2021.

Conclusion:

En virtud de que las tres hipotesis
especificas se cumple, por tanto, se cumple
la hipotesis general de la investigacion.

Fuente: Resultados de las pruebas de correlacion de Pearson
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7.3. Discusion comparativa de los resultados

Se presenta un contraste entre los resultados obtenidos en las investigaciones
consideradas en el marco de referencia y los resultados arrojados por el presente estudio,
resaltando las similitudes y diferencias entre ambos estudios.

A nivel Internacional:

1.- Tal como lo expresa Garcia, Cazallo, Barragan, Mercado, Olarte y Meza (2019) en
su investigacion denominada “Indicadores de eficacia y eficiencia en la gestion de procura de
materiales en empresas del sector construccion del departamento del Atlantico, Colombia”, el
disefio de los indicadores de gestion logistica facilita el seguimiento y el control de todas las
operaciones que comprenden la cadena de suministro de la empresa desde el
aprovisionamiento de materia prima hasta la logistica inversa. En similitud de la dinamica
metodoldgica adoptada, ambas investigaciones emplearon disefios no experimentales para
Su ejecucion ya que se trata de observar y presentar una realidad tomando en cuenta los datos
recabados en un tiempo definido y su analisis para describir una realidad del entorno
empresarial.

En el caso de la presente investigacion, se analizo el sistema productivo de una
empresa aceitera, se recopilan datos y se disefian unos indicadores de gestion ya que la
empresa tenia registros de los procesos mas no estaban conceptualizados bajo un sistema de
indicadores; por esta razén se disefian indicadores de tiempo, excelencia logistica,
productividad e inventario para describir la realidad de la empresa durante el 3er trimestre
del 2021; ademas, se establece una relacion causal entre la influencia que tienen el control y
seguimiento que facilitan los indicadores de eficiencia logistica propuesto.

2.- Al respecto de lo resefiado por Avella (2019), en su publicacién titulada como

“Importancia de los KPI en la logistica y su impacto en el servicio al cliente, en Cali”, sobre
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la necesidad de medir y por consecuencia controlar las operaciones logisticas. Esta
investigacion confirma en un analisis transversal de la empresa, que hasta ahora no disponia
de un sistema de indicadores de gestidn, que las operaciones logisticas carecian de control y
por ello, la deviacidn en algunos procesos causaba afectaciones en el desempefio logistico de
la empresa e imposibilitaba la actuacion eficaz de la empresa para detectar las causas e
implementar soluciones.

Tal como la autora lo refiere, fue necesario identificar los aspectos estratégicos de la
vision empresarial, la relacion entre los procesos que integran el sistema completo tanto
productivo como logistico, las fuentes de informacion y los sistemas de medicion para que
disponen la empresa para implementar un sistema de indicadores de gestidén en operaciones
gue estan intimamente relacionada con los niveles de satisfaccion del cliente final; es decir,
los indicadores de excelencia logistica. En este sentido, la presente investigacion disefio sélo
los indicadores que la situacion actual de la empresa ha permitido, dejando para futuras
investigaciones una investigacion a nivel experimental para confirmar la repercusion positiva
0 negativa de los indicadores de gestidn en la eficiencia logistica de la cadena de suministro
de la empresa.

3.- Por su parte Monzén, Garcia Marrero (2019), en su investigacién denominada
“Eficiencia en la distribucion de medicamentos en las droguerias cubanas durante el afio
2016, mostr6 como el seguimiento y control de los indicadores de rentabilidad,
productividad y eficiencia, pese a ejecutarse, no arrojaron resultados favorables en lo que
respecta a la cobertura de los productos de 16 droguerias, puesto que no se cumplieron con
las expectativas establecidas para la distribucidn de estos productos. En relacion con esta
investigacion, s6lo se puedo construir los indicadores de gestidn a nivel de productividad y

eficiencia de la cadena logistica y realizar el levantamiento de sus valores durante el trimestre
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evaluado; llegando sélo a establecer relaciones de causalidad sobre el desempefio y eficiencia
de la gestion logistica.

4.- En relacion a lo expuesto por Salas-Navarro, Miguel y Acevedo (2017) el cual
plante6 una investigacion para presentar una “Metodologia de Gestion de Inventarios” como
herramienta para integrar los procesos desarrollados dentro de una cadena de suministros.
Evidentemente, en el presente estudio permitié afirmar la premisa de la autora, dado que los
indicadores de gestion propuesto facilitan la interrelacion entre las operaciones logisticas que
muestran relaciones causales entre los mismos y como el seguimiento y control de algunas
variables dentro del sistema logistico repercute en los resultados de otros procesos.
Particularmente, se menciona como las desviaciones en la duracion de los ciclos del pedido o
del despacho es determinante para lograr un alto desempefio de la gestién del
almacenamiento, mostrando la relacion entre una operacion y otra.

5.- Para Pefialoza (2016), en el ensayo presentado sobre la “Implementacion y uso de
Indicadores de Gestién en el Area Logistica como herramienta para toma de decisiones”
presenta los pro y contras de la utilizacion de los indicadores de gestion como herramienta de
autocontrol de sus operaciones. En contraposicién a su premisa de que los indicadores de
gestion hacer de las organizaciones, estructuras muy rigidas e incapaz de desarrollar cambios
ante los resultados que muestran los indicadores de gestion, este estudio ha puesto de
manifiesto que los indicadores pueden proveer muchas mas informacion de la que su
definicion puede otorgar, mostrando relaciones que se pueden solapar entre las operaciones
logisticas, siendo estos resultados verdaderos insumos para la autoevaluacién cuyo analisis
permite toma de decisiones mas asertivas.

A nivel nacional

6.- De acuerdo con Quifionez (2020), en su la investigacion sobre la “Gestion de

procesos logisticos y su incidencia en la productividad de los colaboradores de la
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coordinacion de almacen de la Unidad de abastecimiento PRONIED”, estudi6 el impacto de
la gestidn de procesos logisticos en los indicadores de productividad de los colaboradores,
empleando una investigacion de tipo descriptivo-correlacional, con un enfoque cuantitativo y
un disefio no experimental de corte transversal, donde demostré la existencia de una nula
relacion entre ambas variables. Mientras que, en la presente investigacion se recurrio al
mismo disefio de investigacion y enfoque para demostrar que el disefio e implementacion de
los indicadores logisticos si afectan favorablemente los indicadores de desempefio y
eficiencia de la cadena de suministro de la empresa aceitera, aportando informacion valiosa
para abordar los procesos sensibles y las desviaciones de los mismos.

7.- El estudio de Rojas (2019), sobre “Sistema de gestion logistica para la satisfaccion
de los clientes de la Ferreteria El Tambo” destacando sus aportes para garantizar la
satisfaccion de las necesidades del cliente mediante un sistema logistico que centra sus
operaciones en cumplir con estos parametros. Se puede afirmar a través de los resultados
obtenidos en el presente estudio que los indicadores de gestidn facilitan la planificacion de
los requerimientos de distribucion, cuyos resultados favorables o no, inciden en el nivel de
cumplimiento de los requerimientos del cliente y en los niveles de satisfaccion resultantes.

8.- Finalmente, la investigacion y sus resultados han permitido identificar similitudes
importantes en el estudio de Castafieda, Seclén y Vasquez (2019), realizada sobre “Gestion
logistica de aprovisionamiento y almacenamiento para mejorar la eficiencia en la ejecucion
de la obra Urbanizacion Sol de Pomalca-2019”. Sin bien es cierto que el disefio y
construccién de los indicadores de gestion logisticos es un paso importante en el sistema
productivo evaluado, existe la necesidad de innovar, reorganizar algunos procesos a nivel de
la cadena de suministros como el de aprovisionamiento para mejorar la eficiencia del area

logistica de la empresa aceitera.
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Capitulo VI11: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

1.- La empresa aceitera se dedica a la extraccion de aceite crudo de palma'y sus
derivados, los cuales son materias primas para los procesos industriales que desarrollan otras
industrias. De manera que, el cumplimiento de todas las operaciones logisticas es
determinante en la satisfaccion de las necesidades de estos clientes dada la dependencia de
los sistemas de produccién. Sin embargo, la cadena de suministros funcionaba con un bajo
nivel de seguimiento y control del desempefio de los diferentes procesos que la integran: por
esta razon, se llego a la conclusion de que era necesario disefiar e implementar un sistema de
gestion de la cadena de suministros basada en indicadores de gestion logistico para medir y
controlar la eficiencia de la gestion logistica.

2.- El disefio de los indicadores de realizaron a partir desde la concepciéon de los
mismos, ya que la empresa no disponia de estos parametros. La propuesta contemplo el
disefio de 16 indicadores de gestion, distribuidos en: 4 indicadores de tiempo, 5 de excelencia
logistica, 2 indicadores para productividad e inventario y 5 de eficiencia en la gestion
logistica.

3.- Para la construccion de los indicadores se recurre a una serie de datos que
disponian las unidades organizativas de la empresa provenientes de fichas, reportes e
informes, los cuales fue organizados, tabulados y graficados bajo el concepto definido en
cada indicador logistico. Esto permitio conocer la situacion actual de la empresa, basada en el
analisis de los indicadores de gestion correspondiente al Gltimo semestre del 2021, cuyos
resultados fueron:

.- El nivel de cumplimiento de los despachos se encuentra en promedio en el 75,46%

de los pedidos recibidos, con lo cual el restante 24,54% es de insatisfaccion de los
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compromisos asumidos por la empresa ente sus clientes. Profundizando en los indicadores de

excelencia logistica se constata que:

a)

b)

d)

El 47,88 % de las entregas realizadas en el periodo de estudio fueron perfectas; es
decir, que el sistema logistico de la empresa tiene una baja capacidad de respuesta
para satisfacer los pedidos de los clientes en tiempo, cantidad y documentacion.
Esto genera que el indice de Quejas (1Q) y observaciones en los despachos
realizados se ubicara en 52,12% de los despachos efectuados en el semestre
evaluado fueron objetados por diversas causas (cantidad, tiempo, calidad y
documentacidn) por parte del cliente.

Solo el 54.20% de los pedidos entregados se realizaron en la fecha establecida con
el cliente.

Del total de pedidos recibidos sélo el 74, 64% fue entregado completo, sin
faltantes en la cantidad establecidas en el pedido; esto refleja una mejor gestién en
lo que respecta a las operaciones de despacho.

El 58,37% de los despachos no presentaron problemas de documentacion,
principalmente, aquella que sustenta el aseguramiento de la calidad de los
productos despachados. Sin embargo, hay un 41.63% que muestra debilidad en la
conformacién del expediente que acompafia el despacho, que amerita un
seguimiento para establecer acciones de mejoras en este procedimiento que es uno
de los puntos criticos de satisfaccion del cliente.

En cuanto a la conformidad de las entregas, el 54.73% en promedio de los pedidos

se ejecutaron sin presentar no conformidades.

La validacion de las hipdtesis de investigacion se realiza sobre el analisis que permite

el contexto descrito de la empresa, el cual ha sido evaluado a través de la construccién de los

indicadores de gestion de la empresa para el momento que abarca el periodo de estudio.
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Adicionalmente, se aplico una Prueba de Correlacion de Pearson que permitio el
establecimiento de relaciones lineales entre los indicadores propuestos a nivel del Tiempo,
Excelencia Logistica y productividad e inventarios con los indicadores para monitorear la
eficiencia de la gestion logistica de la cadena de suministros de la empresa.

Para H1:

La implementacion de indicadores de tiempo permite disminuir la duracion de las
operaciones de despacho y distribucion de la empresa aceitera.

El disefio, construccién e implementacion de los indicadores de tiempo en la empresa
aceitera influyen de manera directa en la duracién de las operaciones de despacho, puesto que
permite establecer un control sobre los ciclos de duracion de las operaciones medulares de la
cadena de suministros como el procesamiento de los pedidos, el ciclo que debe cumplir la
orden de compray el proceso que se cumple para materializar un despacho.

En las proyecciones futura de la empresa, lo indicadores de gestion de tiempo
permitiran identificar deficiencias en los ciclos de pedidos y su repercusion en la eficiencia de
la gestidn de almacén, con lo cual se podran tomar decisiones efectivas para emprender
acciones en la busqueda de las causas en estos procesos ante la vision del efecto que presenta
la evolucion del indicador de eficiencia en la gestion logistica.

Para H2:

La aplicacién de los indicadores de excelencia logistica permite el incremento el
cumplimiento de los pedidos y mejorar la satisfaccion de los clientes de una empresa
aceitera medida a través del cumplimiento de los pedidos.

Los indicadores de excelencia logistica propuesto para la empresa aceitera estan
disefiados para realizar un seguimiento de la capacidad de respuesta de la empresa a factores
de gran valor para el cliente como lo son las entregas perfectas; es decir, entregar el producto

a tiempo en la fecha establecida, en la cantidad y condiciones definidas por el cliente y
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acompariado con la documentacidn que esté requiere para darle entrada a su sistema de
produccién. Si continuamente, la empresa no realiza el control de los pardmetros de
satisfaccion al cliente y realiza las correcciones a los problemas o desviaciones que puedan
presentarse en la cadena de suministro, entonces el nivel de cumplimiento de los despachos
se vera afectado; en el lapso de tiempo evaluado este indicador fue variable, en un mes se
inclinaba al alza mientras que decrecia para el siguiente. Cuando la empresa tiene un nivel
de cumplimiento variable, hay un margen de insatisfaccion y esto traera consecuencias tan
graves como la pérdida de la confianza del cliente.

El coeficiente de correlacidn permitio establecer una relacion directa entre los
indicadores de excelencia logistica y el cumplimiento de los despachos; mientras que el
indice de quejas (IQ) se comporta en una relacion inversa en relacion a un aumento de los
resultados de los indicadores de excelencia logistica.

Para H3:

La utilizacion de indicadores de productividad e inventario permite mejorar el
control y seguimiento de los movimientos de productos y materias primas de una empresa
aceitera.

Los indicadores propuestos a nivel de productividad e inventario permiten conocer
como el flujo de los pedidos recibidos y de los despachos efectuados; asi como, la rotacion
del inventario de la empresa. Esto conlleva a un mejor control y seguimiento sobre los
movimientos de los productos elaborados y de las materias primas empleada; los cuales se
reflejan en la eficiencia de la gestidn a nivel de inventarios para el caso de los flujos de
entrada y en el indicador de eficiencia productiva para las salidas. Si la empresa no registra 'y
analiza ambos flujos del sistema de produccidn, no podra cumplir con su proceso logistico y

satisfacer a los clientes en sus requerimientos.
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La constatacion de las hipdtesis especificas conduce a una aceptacion de la hipotesis
general, es decir que la implementacion de los indicadores en la gestion logistica permite el
incremento la eficiencia del area logistica de una empresa aceitera.

Finalmente, se puede afirmar que la empresa tiene un desempefio medio de su cadena
de suministro la cual no es capaz de cumplir con las expectativas del cliente en su totalidad.
Se observa la falta de interrelacion entre los procesos, cuya dependencia es innegable,
evidenciable a través de los resultados obtenidos en la construccion de los indicadores de
gestion logistico para lo cual la empresa debera adoptar un plan de acciones que le permita
estandarizar los procesos logisticos para un mejor desempefio de la cadena de suministros;
aprovechando las relaciones entre las variables evaluadas en este estudio para definir las

estrategias en el proceso logistico de mayor incidencia en la eficiencia de la gestion logistica.

Recomendaciones

1.- La empresa debe hacer una revision de los sistemas de medicion que emplean para
medir sus procesos, con el proposito de que los indicadores de gestion logisticos puedan
aportar informacion de interés para la toma de decisiones de la empresa en mejorar el
desempefio de la cadena de suministro.

2.- Los indicadores de gestion fueron disefiados sin establecer un valor de referencia,
debido a que se requiere de un estudio mas exhaustivo para determinarlos en aquellos casos
en que se deben estudiar la evolucion de la variable en un espacio de tiempo mayor para
determinar una tendencia en sus valores. En otros, se debera establecer una politica para
definir esos valores que serviran para constatar los resultados obtenidos y verificar si existen

0 no, alguna desviacion. En este estudio, s6lo se presenta la propuesta, el disefio y un analisis
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cuantitativo de la realidad de la empresa en un lapso de tiempo establecido y se comparan con
algunos valores de referencias en estudios similares a esta investigacion.

3.- Tantos las direcciones como los departamentos que son definidos dentro de las
fuentes de informacidn para la construccion deberan asumir altos niveles de responsabilidad
para garantizar esos datos a las unidades o dependencias responsables de su procesamiento y
analisis. Se recomienda brindar capacitacion a los trabajadores de gerencia media y los
analistas sobre la importancia que tienen el seguimiento y control de estos parametros y el
valor de la informacion que brinda para fijar acciones preventivas y correctivas sobre las
desviaciones que pueden estar experimentado las operaciones logisticas.

4.- Se recomienda llevar a cabo un estudio experimental que permita reconocer la
situacion actual, detectar los problemas, analizar las causas, establecer planes de acciones y
analizar los resultados pre y post test empleando los indicadores logisticos definidos en esta

propuesta.
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