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Resumen

Este estudio se centra en la planificacion logistica y su influencia en la calidad del servicio al
cliente en la cadena de suministro de "Comercial la Feria" en Santo Domingo. Se ha observado
una falta de capacitacion en los procedimientos que apoyan la calidad del servicio, lo que
genera errores, mal servicio y discrepancias. Para obtener una visiéon completa, se ha empleado
una metodologia mixta que combina andlisis cuantitativo y cualitativo, con un enfoque
descriptivo y exploratorio. Los datos recopilados revelan la necesidad de definir los procesos
de planificacion logistica, enfocandose en la mejora continua de la calidad del producto
ofrecido al consumidor final. Ademas, se destaca la importancia de una clara definiciéon de los
productos y servicios, asi como de los tiempos de entrega y los estandares de calidad. Con el
objetivo de mejorar la eficiencia operativa, reducir errores y aumentar la satisfaccion del
cliente, esta propuesta plantea soluciones estratégicas, con el fin de abordar las dificultades
identificadas, se han disefiado acciones concretas basadas en los resultados de la encuesta; con
el objetivo de evitar estas situaciones y garantizar la satisfaccion del cliente, es crucial
optimizar la planificacion logistica. Orientados a que el cliente reciba su pedido a tiempo y en
perfectas condiciones, esa es la experiencia que espera pueda producir la empresa luego de
implementar la propuesta.

Palabras clave: Planificacion logistica, Calidad del servicio al cliente, Cadena de suministro.

Abstract

This study focuses on logistics planning and its influence on customer service quality in the
supply chain of “Comercial la Feria” in Santo Domingo. A lack of training in the procedures
that support service quality has been observed, which generates errors, poor service and
discrepancies. In order to obtain a complete picture, a mixed methodology combining
quantitative and qualitative analysis, with a descriptive and exploratory approach, has been
employed. The data collected reveal the need to define logistics planning processes, focusing
on the continuous improvement of the quality of the product offered to the final consumer. In
addition, it highlights the importance of a clear definition of products and services, as well as
delivery times and quality standards. In order to improve operational efficiency, reduce errors
and increase customer satisfaction, this proposal proposes strategic solutions to address the
difficulties identified, specific actions have been designed based on the results of the survey;
in order to avoid these situations and ensure customer satisfaction, it is crucial to optimize
logistics planning. Aiming to ensure that the customer receives his order on time and in perfect
conditions, this is the experience that the company expects to produce after implementing the
proposal.

Key words: Logistics planning, Customer service quality.

Resumo

Este estudo centra-se no planeamento logistico e na sua influéncia na qualidade do servigo ao
cliente na cadeia de abastecimento do “Comercial la Feria” em Santo Domingo. Foi observada
uma falta de formacao nos procedimentos que suportam a qualidade do servi¢o, o que conduz
a erros, mau servigo e discrepancias. Para obter uma imagem completa, foi utilizada uma
metodologia mista que combina andlise quantitativa e qualitativa, com uma abordagem
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descritiva e exploratoria. Os dados recolhidos revelam a necessidade de definir processos de
planeamento logistico, centrados na melhoria continua da qualidade do produto oferecido ao
consumidor final. Além disso, destaca-se a importancia de uma defini¢do clara dos produtos e
servicos, bem como dos prazos de entrega ¢ padroes de qualidade. A fim de melhorar a
eficiéncia operacional, reduzir os erros e aumentar a satisfacdo do cliente, esta proposta propde
solucdes estratégicas para fazer face as dificuldades identificadas, tendo sido concebidas
accoes concretas com base nos resultados do inquérito; para evitar estas situagdes e garantir a
satisfacdo do cliente, ¢ fundamental otimizar o planeamento logistico. Com o objetivo de que
o cliente receba a sua encomenda a tempo e em perfeitas condigdes, ¢ esta a experiéncia que a
empresa espera produzir apos a implementagdo da proposta.

Palavras-chave: Planeamento logistico, Qualidade do servigo ao cliente.

Introduccion

La presente investigacion busca identificar el grado de satisfaccion de los clientes
respecto a la calidad de los productos ofrecidos por la empresa Comercial La Feria. Para ello,
se analiza la relacion entre los procesos de planificacion logistica y calidad, con el objetivo de
determinar si existen problemas en las operaciones logisticas de la empresa y cémo estos
afectan el servicio al cliente.

Este estudio se justifica por la necesidad de comprender como una adecuada
planificacion logistica impacta en la calidad del servicio, un factor clave para la fidelizacion de
los clientes y el éxito empresarial. A través de un analisis detallado de la logistica en Comercial
La Feria, se pretende identificar los factores que influyen en la eficiencia operativa y proponer
mejoras.

Comercial La Feria, fundada en 1998 en la provincia de Santo Domingo de los
Tséchilas, enfrenta un entorno altamente competitivo en el que los clientes demandan
estandares elevados en gestion de calidad. Entre sus principales desafios se encuentran la falta
de formacion adecuada para los empleados en procedimientos de control de calidad y la
ausencia de un sistema formal para gestionar quejas y resolver problemas. Esto genera errores

en los pedidos y afecta la atencion al cliente.
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Otro aspecto a mejorar es la capacitacion del personal en técnicas de logistica y atencion

al cliente, ya que la falta de habilidades para manejar situaciones complejas contribuye a
deficiencias en el servicio. Ademas, la ausencia de un sistema formal de retroalimentacion
impide la mejora continua de los procesos.

El proposito de esta investigacion es mejorar la gestion logistica y el servicio al cliente
en Comercial La Feria. En un contexto donde la logistica es clave para la satisfaccion del cliente
y la eficiencia operativa, este estudio busca aportar conocimiento teorico y practico sobre la
implementacion de estrategias logisticas efectivas. La optimizacion de las précticas logisticas
permitird reducir costos, minimizar errores en los pedidos y mejorar los tiempos de entrega,
incrementando asi la satisfaccion del cliente. Asimismo, la capacitacion del personal y la
adopcion de tecnologias avanzadas fomentaran la innovacion y la sostenibilidad dentro de la
empresa.

El impacto de esta investigacion beneficiard tanto a los empleados, quienes recibiran
formacion en logistica y control de calidad, como a los clientes, quienes disfrutaran de un
servicio mas agil y eficiente. Ademas, los hallazgos de este estudio pueden servir de modelo
para otras empresas del sector, promoviendo la mejora continua en la gestion de la cadena de
suministro en la region. Este estudio se alinea con el Plan de Desarrollo para el Nuevo Ecuador
2024-2025, especificamente con el eje de Infraestructura, Energia y Medio Ambiente, dentro
del objetivo 7: “Precautelar el uso responsable de los recursos naturales con un entorno
ambientalmente sostenible”.

Estudios previos respaldan la importancia de la logistica en la satisfaccion del cliente.
Garcia (2023) evalu6 como la optimizacion logistica influye en la satisfaccion del cliente en
empresas de distribucion, concluyendo que una logistica eficiente mejora la fidelizacion. Cieza
Latorre y Coronel Tamariz (2021) analizaron la logistica como estrategia competitiva y

hallaron que su integracion en la planificacion empresarial genera ventajas significativas.
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Davila (2023) examino la optimizacidon de rutas y gestion de inventarios, demostrando que

estas practicas reducen costos operativos y mejoran los tiempos de entrega, factores clave para
la eficiencia y calidad del servicio.
Metodologia

La presente investigacion se realiza con un enfoque mixto ya que se analizaran datos
cuantitativos y cualitativos, en los datos cuantitativos se analizaran los resultados numéricos
de los diagnosticos obtenidos de la investigacion y en los datos cualitativos se analizaran
elementos, caracteristicas, factores importantes del problema de investigacion, mediante la
recoleccion y andlisis de datos no numéricos.
Alcance de la investigacion

Mediante la investigacion exploratoria, se definieron los conceptos que se tenian acerca
de toda la informacion visualizada. La base fundamental para realizar una investigacion
profunda cuando se contaba con pocos datos fue acotar los alcances a nivel de exploracion; por
ello, se identificaron los problemas del servicio al cliente con el fin de plantear un resultado
posible y eficiente. La investigacion descriptiva comprendio criterios orientados a la poblacion,
la muestra y los datos. En cuanto a la presentaciéon de datos, se utilizaron cuadros de
distribucion de frecuencias y aplicaciones a situaciones reales. Se observd y recolectd
informacion precisa y relevante. Dado que se tratd de un método cuantitativo, se levanto
informacion de naturaleza numérica, se definieron las caracteristicas de la muestra y se
observaron y compararon los datos.

El tema de esta investigacion se efectud en la empresa Comercial La Feria, ubicada en
la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas.
Poblacion

Esta investigacion se llevo a cabo dentro de la empresa Comercial la Feria la cual esta

elaboracidn cuenta con una poblacion de 35 personas en la empresa.
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Tabla 1.

Poblacion
N.° Cargo Cantidad
1 Gerente General 1
2 Gerente financiero 1
3 Gerente Comercial 1
4 Area de Ventas 1
5 Asistente de Logistica 1
6 Bodegueros 4
7 Auxiliar de Bodega 4
8 Despachadores 4
9 Cajeros 10
10 Empacadores 8

Total 35

Fuente: Empresa “Comercial la Feria”
Elaboracion: Los autores

Muestra

Para la seleccion de la muestra, se empled un muestreo no probabilistico por
conveniencia, donde los participantes fueron elegidos segiin su disponibilidad y accesibilidad.
La muestra estuvo conformada por 14 trabajadores de la empresa, incluyendo el gerente
general, el gerente comercial, un representante del 4rea de ventas, un asistente de logisticay 10
cajeros.
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue de forma transversal, la cual se define como el disefio
de una investigacion de forma individual, que mide una o mas caracteristicas (variables) en un
determinado momento.
Recoleccion de datos

Las técnicas que se utilizaron para la obtencion de los datos fueron la observacion
directa, encuesta, entrevista y la revision bibliografica, la cual incluyd la inspeccion
documentos y la informacion facilitada por la empresa. La observacion directa consta de cinco
etapas: primero, la observacion; segundo, la recoleccion e informacion; tercero, el analisis de

los recolectado; cuarto, los resultados; y finalmente, las conclusiones
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Técnicas e instrumentos

La seleccion de técnicas en “Comercial La Feria” se basé en sus operaciones clave, la
naturaleza de las variables y los indicadores. Para obtener resultados precisos, se aplicaron la
observacion, la encuesta y la entrevista, permitiendo recopilar informacion relevante.

La observacion se realizd sin alterar las actividades de la empresa, garantizando la
objetividad de los datos. La encuesta, mediante un cuestionario estructurado, permitié obtener
informacion clave de los trabajadores. Ademads, se llevo a cabo una entrevista a la
Representante Legal para profundizar en la gestion de inventarios y almacenamiento.

Como instrumentos, se usd una ficha de observacion para analizar la eficiencia del
almacenamiento y costos de inventarios, junto con cuestionarios cerrados para datos
especificos y abiertos para identificar problemas en el proceso de almacenamiento.
Resultados

La situacion actual de la empresa “Comercial la Feria" en vinculo con la administracién
de calidad y el programa estratégico logistico se expone a continuacion. Se utilizaron técnicas
de obtencion de datos para realizar el analisis.

Tabla 2.

Ficha de Observacion
Indicadores

Si No Comentarios

¢Se cumplen los tiempos establecidos para la
recepcion y distribucion de productos?

¢Se verifican regularmente los niveles de
inventario?

¢Se monitorea el desempefio de los
proveedores en cuanto a puntualidad y
calidad?

¢La planificacion logistica contribuye a
mejorar la satisfaccién del cliente?

¢Se utilizan herramientas tecnoldgicas para
apoyar la planificacion logistica?

No siempre se cumplen los tiempos de entrega
debido a retrasos en la planificacion y
disponibilidad de transporte.

La verificacion se realiza de manera ocasional y
sin un sistema automatizado, lo que genera
discrepancias en los registros.

No existe un control formal sobre el desempefio
de los proveedores, lo que dificulta la
identificacion de retrasos o problemas de calidad
en los productos recibidos.

La falta de planificacion estructurada genera
retrasos y errores en la entrega de pedidos,
afectando la satisfaccion del cliente.

No se emplean sistemas tecnoldgicos avanzados
para la gestion de inventarios y distribucidn, lo
que limita la eficiencia operativa.
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¢Los productos llegan en condiciones X Se han identificado algunos casos de productos
optimas al cliente final? dafiados o golpeados debido a una manipulacion
inadecuada en el proceso de distribucién.
¢La empresa informa con anticipacion a los No hay un protocolo establecido para notificar
clientes sobre posibles retrasos en sus retrasos a los clientes, lo que genera insatisfaccion
productos? y reclamos.
¢Los clientes reciben apoyo en caso de X No existe un sistema formal para gestionar quejas
incidencias con sus productos? o incidencias, lo que dificulta la resolucion
eficiente de problemas.
¢Se realiza un plan logistico estructurado para X El proceso de planificacion logistica no esta
gestionar los pedidos? documentado ni estandarizado, lo que genera
improvisacion en la gestion de pedidos.
¢El personal encargado de las entregas en los X Si bien la mayoria del personal mantiene una
productos al consumidor final tiene una actitud profesional, no hay una capacitacion
actitud profesional y amable? especifica sobre atencidn al cliente.

Fuente: Empresa “Comercial la Feria”
Elaboracién: Los autores

En la ficha de observacion se bas6 como un instrumento clave para poder evaluar
diversos indicadores que son relacionados con la planificacion logistica y su impacto en la
calidad del servicio al cliente en la empresa Comercial la Feria. Los resultados que se
obtuvieron indicaron que habia areas criticas que necesitaban mejorar, tales como un plan
logistico bien estructurado, verificacion del inventario, apoyo de herramientas tecnologicas y
también en la comunicacién de retrasos. A pesar de que se descubrid6 que no utilizan
herramientas tecnoldgicas que afectan considerablemente la eficiencia operativa de la empresa,

es vital llegar a las debilidades destacadas existentes y fortalecerlas dentro del proceso

logistico.
Entrevista
Tabla 3.
Evaluacion del Plan Operativo Logistico de la empresa “Comercial la Feria".
N° Pregunta Respuesta
1  ¢Con qué frecuencia se revisan y actualizan los planes No se revisan periddicamente y normalmente
logisticos en su empresa? solo se hacen ajustes cuando surgen
problemas.
2 ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta su A veces experimentamos retrasos debido a
empresa en la planificacion logistica? problemas con los proveedores, pero ain no

hemos implementado una solucion efectiva.
3  ¢(Como influye la planificacion logistica en la Una buena planificacion logistica es muy
satisfaccion del cliente? importante porque garantiza que nuestros
clientes reciban sus pedidos a tiempo y que
tengamos productos disponibles cuando los
necesitan
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4  ¢Han llevado a cabo encuestas entre sus clientes para No hemos realizamos encuestas hacia nuestros
evaluar su nivel de satisfaccion? clientes, pero nos seria de gran ayuda a
comprender de mejor manera las necesidades y

expectativas de nuestros clientes.

5  ¢Qué mejoras ha notado en el servicio al cliente tras A veces podemos implementar algunos
implementar cambios en la planificacion logistica? cambios en nuestra planificacion.

6 ¢(Como se comunican los cambios en la planificacion Mantenemos una comunicacion casi constante
logistica a los equipos internos y a los clientes? a través de reuniones. Entre los clientes todavia
no lo hacemos.
7  ¢Qué indicadores utilizan para medir el impacto de la Actualmente no contamos con un indicador,
planificacion logistica en el servicio al cliente? pero estamos en ello.

8  ¢Qué acciones toma la empresa en caso de que la A menudo no tenemos protocolos claros
planificacion logistica no cumpla con las expectativas del cuando la planificacion logistica no funciona
cliente? como se espera. En general, pedimos disculpas

por las molestias ocasionadas.

Fuente: Empresa “Comercial la Feria”
Elaboracion: Los autores

La entrevista realizada hacia el gerente se revelo imperfecciones diversas sobre la
planificacion logistica y en la calidad del servicio al cliente, se indicé la importancia de una
correcta planificacion para poder asegurar las entregas a tiempo. El gerente sefialo que, a pesar
de algunos cambios en su planificacion, tenian dificultades para implementar mejoras

continuas, debido a la falta de protocolos claros y el alta de comunicacidn con los clientes.

Encuesta
Tabla 4.
Analisis de encuesta al personal de la empresa “Comercial la Feria".
N.° Pregunta Descripcion Frecuencia Y%
1 . . ., oy De acuerdo 35 100%
(Consideras que la planificacion logistica es un .
. Medianamente de o
factor clave para garantizar la entrega oportuna acuerdo 0 0%
i ?
de los productos a los clientes? No estoy de acuerdo 0 0%
2 ;Crees que una planificacion logistica eficiente ~ De acuerdo 26 75%
reduce los costos de transporte y Medianamente de o
. . 8 24%
almacenamiento, lo que se traduce en mejores acuerdo
precios para los clientes? No estoy de acuerdo 1 1%
3 (Estas de acuerdo en que la planificacion De acuerdo 25 80%
logistica influye en la capacidad de la empresa Medianamente de
. . 10 10%
para responder rapidamente a las necesidadesy ~ acuerdo
demandas de los clientes? No estoy de acuerdo 0 0%
4 . . ., De acuerdo 20 60%
(Consideras que una buena planificacion .
L L . Medianamente de o
logistica minimiza los errores en los pedidos y acuerdo 10 30%
, . . ., o
envios, mejorando la satisfaccion del cliente? No estoy de acuerdo 5 10%
5 . . . (o . De acuerdo 25 90%
(Crees que la planificacion logistica contribuye a .
. _ h . . Medianamente de o
mantener niveles optimos de inventario, evitando 10 10%
la falta de productos y retrasos en la entrega? acuerdo
) No estoy de acuerdo 0 0%
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6 (Estas de acuerdo en que la planificacion De acuerdo 20 70%
logistica facilita la coordinacion entre los Medianamente de o
. . 10 20%
diferentes actores de la cadena de suministro, lo  acuerdo
que se refleja en un mejor servicio al cliente? No estoy de acuerdo 5 10%
7 (Consideras que una planificacion logistica De acuerdo 30 90%
adecuada permite a la empresa ofrecer opciones =~ Medianamente de 5 10%
de entrega flexibles y personalizadas para acuerdo ’
satisfacer las necesidades de los clientes? No estoy de acuerdo 0 0%
8 (Crees que la planificacion logistica influye en la De acuerdo 25 80%
capacidad de la empresa para gestionar las Medianamente de o
. . 10 20%
devoluciones de productos de manera eficiente y  acuerdo
rapida? No estoy de acuerdo 0 0%
9 ;Estas de acuerdo en que una buena planificacion De acuerdo 35 100%
logistica permite a la empresa anticipar y resolver Medianamente de 0 0%
problemas potenciales en la cadena de acuerdo ’
suministro, evitando interrupciones en el servicio No estoy de acuerdo 0 0%
al cliente?
10 . . .y L De acuerdo 20 70%
(Consideras que la planificacion logistica es un .
; . . Medianamente de o
factor determinante para construir relaciones 10 20%
duraderas y de confianza con los clientes? acuerdo
y ) No estoy de acuerdo 5 10%

Fuente: Empresa “Comercial la Feria".
Elaboracién: Clavijo E.

Figura 1. Resultados del Plan Operativo Logistico de la empresa “Comercial la Feria".
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Fuente: Empresa “Comercial la Feria".
Elaboracion: Clavijo E.
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En base a los resultados obtenidos de la encuesta sobre planificacion logistica, se puede
concluir que la mayoria de los encuestados considera que una planificacion logistica adecuada
es crucial para el buen desempefio de la empresa, particularmente en areas como la entrega
oportuna de productos, la reduccién de costos, la gestion de inventarios y la mejora de la
satisfaccion del cliente.

El 100% esta de acuerdo en que una planificacion logistica efectiva es fundamental para
garantizar la entrega puntual de los productos a los clientes. Esto refleja la importancia de una
logistica bien organizada para cumplir con las expectativas del cliente, evitando retrasos y
mejorando la percepcion de la empresa. En cuanto a la reduccion de costos, el 75% de los
considera que una planificacion eficiente en transporte y almacenamiento se traduce en mejores
precios para los clientes, mientras que un pequefio porcentaje (1%) no percibe un impacto
directo, lo que sugiere que en algunos casos los beneficios no son tan evidentes o inmediatos.

En relacién con la capacidad de la empresa para responder rapidamente a las demandas
del cliente, el 80% sefiala que una planificacioén logistica eficiente mejora esta capacidad.
Aunque la mayoria esta de acuerdo, un 10% considera que todavia existen areas de mejora en
este aspecto.

Asimismo, el 60% considera que una buena planificacion logistica minimiza los errores
en los pedidos y envios, contribuyendo a una mayor satisfaccion del cliente. Sin embargo, un
30% estd medianamente de acuerdo y un 10% no ve esta relaciéon como un factor clave, lo que
podria indicar oportunidades para reducir ain mas los errores y mejorar la precision.

E190% de los participantes esta convencido de que una planificacion logistica adecuada
contribuye a mantener niveles 6ptimos de inventario, evitando faltantes de productos y retrasos
en la entrega, lo cual refleja una buena gestion del stock. No obstante, el 10% restante sugiere

que aun persisten algunos problemas en la gestion de inventarios. En cuanto a la coordinacion
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entre los actores de la cadena de suministro, el 70% considera que una planificacion logistica

eficiente mejora esta interaccion, lo que se traduce en un mejor servicio al cliente. Sin embargo,
un 20% indica que atn hay espacio para mejorar la comunicacion interna entre los diversos
actores involucrados.

La encuesta también revela que el 90% ve en una planificacion logistica adecuada la
capacidad para ofrecer opciones de entrega flexibles y personalizadas, una caracteristica cada
vez mas valorada por los clientes. Sin embargo, un 10% estd medianamente de acuerdo, lo que
sugiere que aun existen oportunidades para mejorar en cuanto a opciones de entrega mas
especificas y adaptadas a las necesidades del cliente. En cuanto a la gestion de devoluciones,
el 80% cree que una planificacion logistica eficiente influye en una gestion agil de estos
procesos, pero aun hay un 20% que considera que se pueden optimizar aspectos como los
tiempos de respuesta o los procedimientos de reembolso.

El 100% de los esta de acuerdo en que una planificacion logistica adecuada permite
anticipar y resolver problemas potenciales en la cadena de suministro, evitando interrupciones
en el servicio al cliente. Este resultado subraya la importancia de la prevision y la proactividad
en la gestion logistica.

Finalmente, el 70% cree que una planificacion logistica eficiente contribuye a construir
relaciones duraderas y de confianza con los clientes. Sin embargo, un 10% no est4 de acuerdo
con esta afirmacion, lo que podria indicar que otros factores, ademas de la logistica, juegan un

papel importante en la fidelizacion de los clientes.

Propuesta
Plan estratégico para la planificacion logistica en la calidad del servicio al cliente en

comercial la feria.
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Introduccion

La empresa Comercial la Feria enfrenta diversos desafios logisticos que afectan la
calidad del servicio al cliente, segun los resultados obtenidos en la encuesta realizada. La falta
de planificacién estructurada en la distribucion de productos, la ausencia de herramientas
tecnoldgicas para el control de inventarios y las deficiencias en la gestion de devoluciones han
sido identificadas como los principales problemas.

Esta propuesta busca implementar soluciones estratégicas para mejorar la eficiencia
operativa, reducir errores en los procesos logisticos y elevar la satisfaccion del cliente. Se han
disefiado acciones concretas basadas en los hallazgos de la encuesta para abordar las principales
dificultades detectadas en la empresa.

Objetivos

e Facilitar la implementacion de un sistema de planificaciéon logistico que aumente la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

e Reducir los tiempos de entrega de pedidos mediante una mejor coordinacion en la
distribucidon de productos.

e Mejorar la calidad del servicio al cliente en una atencion rapida y eficiente mediante el uso
de tecnologias y capacitaciones al personal.

Finalidad

Este manual tiene como objetivo poder abordar los problemas que son derivados de una
planificacion inadecuada de los procesos logisticos, que provocan retrasos en la entrega de
productos, errores en la gestion del inventario y una pequefia disminucion del consumidor final.
Su implementacién permitira poder estandarizar los procedimientos logisticos y asegurar

experiencia mas satisfactoria para los clientes.
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Alcance

La propuesta va a estar dirigida a todas las areas que forman parte de la cadena de

suministro en Comercial la Feria y abordan los siguientes pasos:

1.

Recepcién de productos: Se implementara un listado de verificacion para llevar a cabo
una inspeccion que se asegure la calidad de los productos que son recibidos.

Control de inventarios: Se llevard a cabo la digitalizacién del proceso de registro
utilizando codigos QR y también agregar un software que este especializado en gestion de
inventarios.

Distribucion de productos: se optimizaran las rutas de entrega y se mejorara la
coordinacion en los despachos.

Atencion al cliente: Se implementara un sistema dedicado a la gestion de quejas y

retroalimentacion.

Atribuciones o responsables

El desarrollo de la propuesta estara a cargo por un equipo multidisciplinario compuesto por:

Gerente de logistica, quien va a supervisar la implementacién de la guia.

Personal de ventas, este va a ser el encargado de proveer la informacion sobre las
expectativas del cliente.

Responsables de atencidn cliente, quienes aportaran su experiencia en la gestién de quejas

y sugerencias.
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Desarrollo

Proceso actual vs. Propuesta optimizada

Recepcion de productos

(Sin verificacién formal de calidad)

‘/@ 1 ~~ Mejora
b N

~

Control de Inventarios
(Registros manuales poco actualizados)

Recepcion de productos
(Implementacion de checklist de inspeccion)

-

(Rutas no planificadas)

(Uso de software de gestion de inventarios)

Paso 2 "~~~ _Mejora /éaso 1
Y T~ ~f
Distribucién de productos Control de Inventarios

~
~

Paso 3

y Y %

~ ~ < Mejora

/Paso 2

Atencion al Cliente
(Respuesta lenta a reclamos)

Distribucion de productos
(Optimizacién de rutas de entrega)

T~ Mejora /@) 3
A

Atencion al Cliente

(Implementacion de sistema de gestioén de quejas)

Flujo De Procesos Optimizado

Recepcion y verificacion de productos: Inspeccion tanto fisica como digital de los productos

al momento de recibirlos

Registro y almacenamiento: Implementar cédigos QR para asegurarse un control actualizado

del inventario.

Seguimiento de pedidos: Implementacion de notificaciones automaticos para mantener a los

clientes informados sobre el estado de su pedido.

Checklist de inspeccion de productos

Ne° Criterio de Inspeccion Si|No| Observaciones
1 |¢Elproducto coincide con la orden de compra? 0o
5 |¢Los empaques estan en buen estado? Olo
3 |¢El producto tiene la fecha de vencimiento adecuada? Olo
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Ne° Criterio de Inspeccién Si|No| Observaciones

] . . r . ‘.)

4 (Se verifico la cantidad exacta’ Ol0

5 [Se registro correctamente en el sistema de inventario? 0o

6 |¢Los productos estan correctamente etiquetados? Olo
(Se realizd una inspeccion visual de posibles dafios o

7 O
defectos?

2 (Se cumplen las normas de almacenamiento y als
manipulacion?

9 (Se verificd la documentacion del proveedor? aolo

10| ¢Se informo de cualquier incidencia al area correspondiente?| |

Software de gestion de inventarios
Para poder mejorar la gestion de inventarios en la empresa Comercial la Feria, se
recomienda implementar los siguientes softwares:
e Odoo Inventory: ERP modular con control de lotes y trazabilidad.
e Zoho Inventory: Plataforma en la nube con integracion para gestion de pedidos.
o SAP Business One: Integracion avanzada con logistica y recursos empresariales.
Optimizacion de rutas de entrega
Para mejorar la planificacion de rutas y reducir tiempos de entrega en la emoresa Comercial la
Feria, se propone:
e Uso de software de optimizacion de rutas como Google Maps API, Waze, Routific o
Onfleet para monitoreo y planificacion en tiempo real.
o Implementacion de rastreo en tiempo real mediante GPS en vehiculos.
o Capacitacion del personal de logistica en conduccion eficiente y herramientas digitales

para reportar incidencias.
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Sistema de gestion de quejas y atencion al cliente

Para mejorar la atencion al cliente, se propone un Sistema Centralizado de Quejas, se pueden

incluir;

Canales de comunicacion que sean accesibles como WhatsApp, chat en linea, formulario
web, correo electronico y teléfono directo.

Llevar un registro y categorizacion de quejas que tengan asignacion de numeros de
seguimientos y también clasificaciones por un tipo de problema que se presente.

Un tiempo de respuesta definido que tengan una atencion en menos de 24 horas.

Una base de datos para los clientes y reportes para analizar las tendencias y mejoras

continuas.

Control

Para poder medir la eficiencia de la propuesta, se van a utilizar los siguientes métodos de

control:

Tasa de entregas a tiempo: calcular el porcentaje de pedidos que se entregan en la fecha
en la fecha prometida.

Exactitud de inventarios: comprobar la relacién entre el inventario registrado y el
inventario fisico.

Nivel de satisfaccion del cliente: Realizar encuestas periddicas para evaluar la
percepcion del servicio.

Auditorias mensuales: Para asegurar la correcta implementacion del manual.
Evaluaciones trimestrales del personal: Para detectar oportunidades de mejora y

capacitacion adicional.

Presupuesto

CONCEPTO DESCRIPCION COSTO

ESTIMADO
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(USD)
Software de Gestion de Inventario|lmplementacion de sistema con 3,500
cédigos QR
Equipos Tecnologicos Tablets y escaneres para inventario 2,000
Capacitacion del Personal Cursos sobre logistica y servicio al 1,500
cliente
Optimizacién de Rutas Desarrollo de rutas eficientes 1,000
Implementacion de Checklist Materiales y capacitacion 800
Sistema de Gestion de Quejas Software y capacitacion 1,200
Total Estimado 10,000

Discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos en "Comercial la Feria", se observo que la
empresa enfrenta una falta de planificacion logistica estructurada, lo que afecta la calidad del
servicio y la puntualidad en las entregas. Este hallazgo esta alineado con las investigaciones de
Asto Eneque y Suyon Leon (2023), quienes afirman que la cadena de abastecimiento influye
directamente en la satisfaccion del cliente. Si la planificacion logistica no es eficiente, los
plazos de entrega se ven comprometidos, lo que puede generar insatisfaccion entre los clientes.

En "Comercial la Feria", se identificaron deficiencias en el manejo de inventarios, lo
que se traduce en la falta de disponibilidad de productos y en el desajuste de las existencias en
relacion con la demanda. Carcelén et al. (2024) sefialan la importancia de un manejo adecuado
de inventarios para garantizar la calidad del servicio al cliente. Un mal manejo de inventarios
no solo afecta la disponibilidad de productos, sino que también puede generar costos
innecesarios debido a la sobreacumulacion de productos o la falta de ellos.

Uno de los problemas més destacados en "Comercial la Feria" es la ineficiencia en la
distribucion de productos debido a rutas no optimizadas, lo que genera retrasos y aumenta los

costos logisticos. Este hallazgo se conecta con las investigaciones de Giler Vargas (2024),
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quien subraya la importancia de la optimizacién de las rutas para mejorar la eficiencia

operativa. Giler Vargas propone el uso de software especializado para planificar y optimizar
las rutas de entrega, lo que reduce los tiempos de viaje y los costos asociados a las rutas menos
eficientes.

Los resultados obtenidos en "Comercial la Feria" muestran una oportunidad clara para
mejorar la distribuciéon mediante la implementacion de tecnologias como Google Maps APl y
el rastreo en tiempo real, lo cual contribuiria a la optimizacion de las rutas y, por ende, a la
mejora en la satisfaccion del cliente.

En "Comercial la Feria", la falta de herramientas tecnologicas adecuadas para gestionar
las operaciones logisticas y el servicio al cliente limita la capacidad de la empresa para competir
eficientemente. Este desafio se refleja en los estudios de Matos Ortiz (2021), que enfatizan la
importancia de la innovacion tecnoldgica en el desempefio organizacional, especialmente para
las Mypes. Los avances tecnologicos permiten la automatizacion de procesos y mejoran la toma
de decisiones basadas en datos en tiempo real.

Los resultados obtenidos sugieren que, al adoptar herramientas tecnoldgicas como
sistemas de gestion de inventarios, planificacion logistica y atencion al cliente, "Comercial la
Feria" podria optimizar significativamente sus procesos y mejorar el desempefio
organizacional. La tecnologia, ademas de mejorar la eficiencia operativa, también permite a las
empresas adaptarse a las demandas cambiantes del mercado, lo que resulta crucial en el
contexto actual.

Por tultimo, en el estudio de Garcia Moreno (2023) sobre la influencia de la cadena de
suministro en los costos logisticos, se destaca que una mala gestion de la cadena de suministro
aumenta significativamente los costos operativos. En "Comercial la Feria", la falta de
planificacion y el manejo ineficiente de los inventarios y las rutas de distribucion estan

generando costos adicionales, lo que afecta la rentabilidad de la empresa.
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Conclusion

El andlisis de la situacion actual de la planificacion logistica en Comercial La Feria
permitié identificar diversas deficiencias que impactan directamente en la calidad del servicio
al cliente. Se evidencio la necesidad de optimizar el control de inventarios, mejorar la
coordinacion de entregas y fortalecer la capacitacion del personal para garantizar un servicio
eficiente y competitivo.

En cuanto a los factores que afectan la calidad del servicio, se determiné que la falta
de tecnologia en la gestién de inventarios, la ausencia de procesos estructurados y la limitada
capacitacion del personal influyen negativamente en la eficiencia operativa de la empresa.
Estos aspectos justifican la implementacion de estrategias de mejora orientadas a la
digitalizacion de procesos y al fortalecimiento de la planificacion logistica.

Respecto a la propuesta de mejora, la implementacion de un plan logistico optimizado
basado en la digitalizacion de inventarios, la optimizacion de rutas de entrega y la capacitacion
continua del personal contribuird significativamente a mejorar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. Estas acciones permitiran a la empresa fortalecer su posicion en el
mercado y mejorar su competitividad.
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