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Introduccion

El presente estudio de caso se realiz6 en la Distribuidora Alvarez, una empresa privada,
que se encuentra ubicada en la ciudad de Babahoyo, ciudadela el mamey, concerniente a la
provincia de los Rios, dedicada a la compra y venta de productos de consumo masivo, cuya
actividad empez6 en el afio 2010, cumpliendo con los permisos adecuados de funcionamiento, su
objetivo principal es brindar productos y un servicio de calidad, haciendo que el cliente satisfaga

sus necesidades, de modo que pueda generar un impacto positivo dentro del mercado.

Este estudio de caso tiene como finalidad, mejorar la logistica en los procesos de
almacenamiento y despacho en la Distribuidora Alvarez, para esto, es necesario analizar cada uno
de los procesos en la logistica de la empresa, con el fin de optimizar las actividades y de este modo
sean eficaces, en la actualidad la compafiia ha venido creciendo y posicionandose en el mercado,
es por ello que es necesario corregir dichos problemas, debido a que estan generando retrasos,
incumplimientos, gastos innecesarios y pérdidas. La importancia del proyecto radica en que una
vez identificado los problemas y las soluciones, la empresa tendrd& como beneficios: la
reorganizacion de su forma actual de recepcién y atencion de los pedidos consiguiendo asi la

complacencia de los clientes.

El objetivo de esta investigacion es analizar la logistica de los procesos de almacenamiento
y despacho de la Distribuidora Alvarez de la cuidad de Babahoyo, el actual caso de estudio se
asocia con la linea de investigacion gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y
control y la sublinea empresas publicas y privadas puesto que se trata de una investigaciéon de

informacion donde acttan los procesos administrativos primordiales como planear, organizar,



dirigir, y examinar tareas y conductas para obtener un adecuado almacenamiento, despacho y

comercializacién de mercaderia en la empresa.

“La metodologia utilizada en el presente caso de estudio es el método descriptivo, que
segun (Escobar, 2018, pag. 5) detalla, describe o explica lo que sucedié en un momento dado”.
Con este enfoque es posible comprender los factores que inciden en el desempefio de la empresa
en cuanto a la logistica y distribucion de sus productos, ademas se utiliza el método analitico
porque permite examinar los componentes y estrategias que se deben desarrollar e implementar en
la Distribuidora Alvarez para mejorar los niveles de productividad y el servicio al cliente, en este
estudio se utilizd la técnica de entrevista que se realizé al gerente, con el objetivo de adquirir
informacion importante con respecto a su forma de pensar sobre la situacién en como se lleva la

logistica en tal empresa.



Desarrollo

La Distribuidora Alvarez, realiza actividades administrativas, de despacho,
almacenamiento, registro, reembolso de compra y venta de productos finalizados, la organizacion
se encarga de comercializar productos de confiteria, productos para el cabello, plasticos y
productos para la limpieza del hogar, distribuyéndolos a distintos almacenes de la Provincia de los
Rios, para lo cual se lleva el control de inventarios, a pesar de se han presentado varias dificultades

e inconvenientes en la bodega que perjudican el adecuado trabajo de la empresa.

Esta Distribuidora tiene algunos afios dentro del mercado comercial, los mismos que le han
permitido que sea una empresa estrechamente conocida dentro de la provincia de los Rios, la
Distribuidora Alvarez se encuentra ubicada en la Cdla. EI mamey, Av. Tercera entre la primera y
segunda calle, frente a radio Guayaquil, asi mismo se encuentra inscrita en el Servicio de Rentas
Internas (SRI) a nombre del Ing. Peter Alvarez, esta empresa ofrece sus servicios de lunes a viernes

a partir de las 8:00am hasta las 18:00pm.

En la Distribuidora Alvarez, uno de los problemas por la cual la empresa no funciona de
manera correcta, es la inadecuada logisticay la inexperiencia en el manejo del control de inventario
teniendo como trabajo el encargado del area de bodega y los despachadores, debido a que no estan
capacitados para desempefarse en su cargo, es por esto que se debe realizar una adecuada
planificacion y valoracion detallada de todas las mercaderia existente en la bodega, que tiene como

destino el abastecimiento solicitado por los consumidores. Segin Pérez (2021) “La instruccion



permite a los colaboradores a desempefiarse de mejor manera en sus lugares de trabajos actuales y

futuros, y adaptarse a las necesidades cambiantes del entorno” (p.2).

Segun Torres D. (2018) menciona que:

la capacitacion de los empleados es fundamental dentro de la empresa, cuyo objetivo es
enlazar los conocimientos y destrezas del personal para el desarrollo eficaz de sus
actividades. Las capacitaciones plantean contar con un personal mas humanizado, con
fuertes preparaciones para el trabajo en equipo y la capacidad de tomar decisiones

oportunas. (pag. 1).

De acuerdo al parrafo anterior, tiene relacion con el problema, puesto que el personal de la
empresa no esta cumpliendo con sus labores diarias y no poseen suficiente conocimiento, teniendo
en consideracion que el progreso de los trabajadores en una organizacion es la clave para el

correcto desempefio de las actividades, lograr mejores resultados y aumentar la competitividad.

Segun el autor Velez (2014) define:

Que la logistica es la parte del proceso de la cadena de suministro que planea, implementa
e inspecciona el flujo y almacenamiento de bienes, servicios e informacion respectiva, a
partir del punto de origen hasta el lugar de consumo, para cumplir con los requisitos del
cliente. A lo largo de los afios, la logistica se ha convertido en un conjunto de actividades
dentro de una organizacion que permite que el producto, materia prima, entre otros, salga

del punto de produccion para llegar al consumidor. Entre las actividades que se realizan en



el sector logistico: planificacion de flujos y rutas, control de lo que la empresa abastece a

puntos estratégicos, su almacenamiento y distribucién. (pag. 20)

De acuerdo a lo expuesto en el parrafo anterior, la falta de organizacion y control en los
procesos logisticos de almacenamiento y despacho de la Distribuidora Alvarez, se dan por la mala
comunicacion entre los miembros de la empresa, puesto que al no estar informados sobre las
actividades diarias de los canales de distribucion provocan inconvenientes en todos los procesos
que se realicen dentro de la compafiia, asi mismo la falta de planificacién y compromiso por parte
de los colaboradores, ha causado que se desarrollen diversos inconvenientes que afectan al
momento de despachar y guardar los productos, tales como: tener poca rentabilidad, entregas de
los productos con retrasos, ocasionando inconformidad por parte de los clientes, creando ventajas
a la competencia y llevando a una desorganizacion en los procesos; al no existir mejoras en estas
actividades, se puede deducir que esta situacion aumenta la insatisfaccion y demora en la entrega

de los pedidos con sus respectivos documentos de facturacion.

Otra de las causas por la cual se genera la distribucién inadecuada es la ubicacion de los
productos en bodega que no tienen un orden de acuerdo a las fechas de caducidad, la mercaderia
que va llegando, la existente y la que recién ingresa a la bodega de la empresa, no cuentan con una
organizacion adecuada por no existir un kardex de control y asi saber qué es lo que hay en las
perchas de productos. Los empleados no tienen capacitacion referente al manejo de distribucién
de los productos en las perchas lo hacen de una forma empirica y esto ocasiona el desorden de

ubicar en cualquier lugar los productos.



Estos inconvenientes son los que afectan al no llevar un control de inventario adecuado,
como se manifestd anteriormente, por no tener el personal capacitaciones referentes a la
distribucion de perchas y seleccion de mercancias de acuerdo a las fechas de caducidad, teniendo
como consecuencia la no satisfaccion de los clientes. Dicho esto “Es significativo que toda
organizacion lleve un registro de inventario para que se pueda guardar un orden y el registro de las
existencias de productos que la organizacion tiene, para llevar a cabo sus actividades operativas”.

(Alvarez, 2018, pag. 19)

Es importante recalcar que previo al almacenamiento de los productos, la planificacion
adecuada que realice la Distribuidora Alvarez, ayudara a encontrarse en sus lugares respectivos y
ubicados segun las fechas de expiracion, para Molina (2015) “La planificacién facilita que los
gerentes formulen estrategias efectivas, de manera que visualicen y consideren los factores dentro
de la empresa y en el entorno, las oportunidades y amenazas, asi como fortalezas y debilidades,

dentro de la planificacion™. (pag. 10)

Es también importante tener en consideracién esta conceptualizacion en la que menciona
el autor sobre: “El proceso de planificacion, implementacion y control de procedimientos
para el transporte y almacenamiento eficiente de bienes (incluidos los servicios) y la
informacion relacionada desde el origen hasta el consumo para cumplir con los requisitos

del cliente”. (Paredes fernandez & Vargas llerena, 2018, pag. 15)

La falta de espacio fisico para el almacenamiento de mercancias es otro problema

persistente dentro de la empresa, puesto que no existe un espacio amplio en el area de bodega



donde se pueda mantener la mercancia libre de empaques, dado que en algunos casos las cajas que
contienen el producto se dafian, lo que genera insatisfaccion por parte de los solicitantes y perdida
para el duefio, es por esto que “El area de almacenamiento debe contar con las instalaciones
adecuadas y espacios suficientes segun la fuerza, tamafio, composicion, origen y destino de las

mercancias almacenadas”. (Campo Varela, 2016, pdg. 10)

El despacho incorrecto que se presenta dentro de la distribuidora Alvarez esta causando
dificultades al momento de realizar las entregas en los diferentes negocios donde distribuyen su
mercaderia, algunos clientes reportan que en ocasiones sus encargos no son concebidos de manera
correcta, algunos son enviados con faltantes de productos y otros con facturas equivocadas,
generando contrariedad en los clientes, asi mismo hay situaciones que se efectian al momento de
despachar la mercaderia, dado que no tienen los debidos cuidados con la mercaderia, en ocasiones
los trabajadores tiran los cartones ocasionando que se estropeen los productos, causando que al

llegar a manos de los clientes no tengan un buen aspecto.

“El despacho de productos es una fase de la logistica cuyo objetivo es que la mercaderia
salga de bodega y pueda ser entregado a su destinatario, a tiempo y en 6ptimas condiciones”

(Onofre, 2021, pag. 2).

La gestion del servicio al cliente es el proceso responsable que la distribuidora debe de
establecer y mantener las comunicaciones entre sus clientes. En la que va a permitir una
forma clara sobre lo que se debe de cumplir con la distribucion del producto. “Dicho

proceso es la base de la gestion logistica en particular, pero también de toda la



organizacion, debido que la superacion de cualquier empresa depende directamente de lo

que los clientes piensen de ella y de la satisfaccion que les proporcione”. (Zambrano, 2018,

pag. 22)

Con base en lo mencionado en el parrafo anterior, el servicio al consumidor y sus acciones,
lo cual es de gran importancia en cualquier organizacion debido que conlleva al incremento de las
ventas, se podria concluir que el personal que trabaja en la empresa no estan apropiadamente
asignadas para ofrecer una atencion de calidad a los clientes, creando inconformidad y poco

beneficio a la empresa.

Gonzales, (2018) indica que:

El departamento administrativo es uno de los encargados de examinar si la empresa en si
es productiva y solvente. Por lo tanto, el departamento debe analizar los procesos y
movimientos de los productos que se mantiene para brindar mejoras a la empresa. (pag.

16)

En la Distribuidora Alvarez el departamento administrativo también se ve afectado puesto
que, al tener inconvenientes en la logistica, provoca que el cliente no se sienta a gusto con el
servicio que se estd brindando, haciendo que este busque otras alternativas u otras empresas
proveedoras, causando que las ventas disminuyan, y la empresa decaiga, obteniendo, asi como

resultado poca rentabilidad perjudicandose todos los miembros de la misma.
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Segun la perspectiva de Arenas (2017) considera que:

La distribucidn es un arma estratégica que utilizan las empresas para llegar a los clientes y
consumidores de la mejor manera posible. Es acercar el producto al consumidor, para que
éste pueda conseguirlo facilmente cuando lo necesite. Para conseguir la distribucién
adecuada, se empieza pensando en el cliente o consumidor final del producto. Es
imperativo definir con qué frecuencia se quiere consumir, si es un producto exclusivo para
el cual el intermediario comprd los derechos de comercializacion, o, por el contrario, es un

producto grande que requiere la mayor cantidad de puntos comerciales posibles. (pag. 9)

De acuerdo al parrafo anterior, durante el proceso de distribucion se deben tener en cuenta
las caracteristicas del producto a repartir, la vida atil del producto, las caracteristicas especiales
del producto para su Optima conservacion: temperatura, fragilidad, manipulacion de embalajes
especiales, forma de alojamiento en transito, Documentos, etc., que el producto debe acompafiar
durante el envio. La distribucion implica una 6ptima planificacion del transporte y las rutas para
Ilegar al punto final de comercializacién, minimizando costos y asegurando el cuidado de los

productos para que no pierdan valor para los consumidores.

Troya (2020) constata que:
El transporte implica actividades directa o indirectamente relacionadas con la necesidad de
entregar el producto en el lugar apropiado, sujeto a ciertas condiciones de seguridad,

servicio y costo. La mayor importancia de la logistica de transporte, se trata de un proceso
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que establece la eficiencia de la empresa. debido a que el transporte logistico es el que

asegura que la mercancia llegue al cliente en el lugar y tiempo correctos.

Segun el autor mencionado en el parrafo anterior, otro de los problemas que acarrea la
empresa, es que en ocasiones los vehiculos no se encuentran en las condiciones Optimas para la
trasportacion de la mercaderia hasta su lugar de destino. Por esta razon los clientes no se
encuentran del todo satisfechos, puesto que el éxito de la compafiia estd en manos del transporte
logistico, debido a que este es el que permite que la mercaderia recorra todas las etapas de la cadena

de suministro, incluso hasta la etapa de entregas.

Por medio de la entrevista realizada al gerente de la Distribuidora Alvarez se dio a conocer
que la empresa no presenta un plan logistico bien establecido, el gerente menciond que
lastimosamente en ocasiones no se cuenta con la colaboracion completa del personal y que a traves
de una buena planificacion de las actividades logisticas, se puede mejorar el nivel de satisfaccion
del cliente, puesto que los productos que comercializa la empresa son de buena calidad,
considerando que esta seria una gran ventaja para la empresa, por lo consiguiente el personal poco
capacitado y comprometido con su trabajo seria otro de los puntos expuestos por el gerente de
dicha empresa, siendo notorio que el modelo de un plan logistico ayudara a la compafiia a mejorar

su participacién en el mercado.
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Conclusiones

Se puede concluir que la “Distribuidora Alvarez” de la cuidad de Babahoyo no cuenta con
un sistema logistico que les permita comercializar los productos de manera eficiente, presentando
falencias en los procesos de entrega, lo cual ocasiona insatisfaccion de los clientes al momento de
realizar sus compras; se presentan problemas con la calidad de recepcién de los productos, por la
inadecuada manipulacién al momento del despacho, esto se da desde el momento que se

encuentran los productos en la bodega.

Por otra parte, se muestra un personal poco preparado y dispuesto para cumplir con sus
actividades del dia a dia, la poca coordinacion del area de bodega y la falta de conocimiento de los
trabajadores, afecta la productividad de la empresa perjudicando el crecimiento de la misma,

afectando también a los clientes de la empresa.

Al recolectar los datos, se establecio6 el camino hacia donde la empresa debe estar enfocada.
El cual consiste en implementar algunas mejoras y modificaciones en su cadena logistica para que

la distribuidora sea mas sostenible y competitiva.
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ANEXOS



Oficio de autorizacion de la empresa

Babahoyo, 03 de Marzo del 2022

Sr.

Ing. Alvarez Santos Peter Ubaldo
Propietario

En su despacho.

De mis consideraciones:

Yo: Cedeiio Alvarez Clemencia Stefania, con cédula de identidad 120773317-9, estudiante de
la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas e informatica,
carrera de Ingenieria Comercial, matriculada en el proceso de titulacion periodo noviembre 2021
—abril 2022, le solicito a usted de la manera mas comedida se sirva autorizar a quien corresponda
se proceda otorgarme el permiso respectivo para realizar mi Caso de estudio denominado
Logistica en los procesos de almacenamiento y despacho de la distnbwidora Alvarez- Babahoyo
el cual es requisito indispensable para poder titularme

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecida.

Muy atentamente

7~

‘hna B L 2 f ) e ". ! |$ "L ’
Clemencia Stefania Cedefo Alvarez @ t';'.‘\]\ 'CA TP
1207733179 BB Arwaows ¥ EAR

/\A‘{() 'ujuff"

17



Tabla 1l
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Resultados de la entrevista dirigida al gerente de la Distribuidora Alvarez

Orden

Preguntas

Datos relevantes encontrados

Gerente

¢COmo se ejecutan
los procesos de logistica en

la empresa?

El proceso logistico se considera desde el
recibimiento de los paquetes, el cual por lo
general se realiza en la mafana; luego el
despacho, realizado en la noche; hasta la entrega.
Los procesos deben ser operados a la perfeccion,
pero lastimosamente en ocasiones, no se cuenta
con la colaboracion completa del personal por lo
cual se retrasan los demas procesos. Lo correcto
seria manejar procesos, que no se tienen,
inclusive no se tiene un organigrama de la
empresa, en el que se detalle cual es la funcion
que deberia desempefiar cada personal que

trabaja en la empresa.

2

;Cuéles son los
principales problemas que
tiene la empresa con sus

clientes?

Los principales problemas que tiene la
empresa con los clientes, se deben a la entrega
atrasada de los productos que solicitan, asi como
la falta de planificacién y compromiso por parte

de los trabajadores.
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¢Considera  usted

que la  Distribuidora

“Alvarez” tiene las

condiciones necesarias
para competir con otros

negocios similares a este?

Considero que si, aunque si se deben
mejorar algunos factores negativos que tiene la

misma.

¢Cémo considera
que se puede mejorar el
nivel de satisfaccion del

cliente?

¢Requiere la
empresa de un modelo

logistico apropiado?

Pienso que, a través de la planificacion de

las actividades logisticas, puesto que los
productos que comercializa la empresa a los
clientes son de buena calidad, al menos asi me lo
han manifestado los usuarios, sin embargo, de
nada sirve un buen producto si se va a perder una

venta por no recibir su pedido a tiempo.

Por supuesto, para mi criterio personal, si
se debe adoptar un modelo logistico bajo los

lineamientos de la cadena de suministro.

¢Cree usted que el
espacio que presenta el
area de bodega estd en

condiciones adecuadas

Considero que no esta del todo en
buenas condiciones, puesto que en ocasiones no

hay espacios para los productos que llegan, y por




para el recibimiento de la

mercaderia?

20

ende no se puede despachar adecuadamente los

pedidos de los clientes.

¢Aproximadamente
en que tiempo despachan

sus 6rdenes de pedidos ?

Dependiendo del monto de la cantidad de

pedido que el cliente solicita, el tiempo varia.

:;Se efectta un
constante mantenimiento a
las equipos que transportan

la carga?

¢Cada que tiempo realiza
las capacitaciones a sus

colaboradores?

se realiza el mantenimiento de los
vehiculos cada 2 meses mediante una ficha, y en
caso de que no esté en Optimas condiciones, se
se encuentre 100%

suspende hasta que

operativo.

Cada vez que se da la oportunidad de hacerlo.

Fuente: Entrevista aplicada al gerente de la empresa.
Elaborado por: Clemencia Stefania Cedefio Alvarez
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