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RESUMEN

En este trabajo se presenta un procedimiento para realizar el diagnéstico de la logis
interna, el cual fue aplicado en una empresa de servicios extrahoteleros. A partir de
aplicacion se determind un banco de problemas teniendo en cuenta las principe
dificultades encontradas, asi como un conjunto de acciones que le permitieron &
entidad mejorar los niveles de eficiencia e incrementar la satisfaccion del cliente inter
Se aplicaron varios métodos de investigacion asi como técnicas y herramier
novedosas, que permitieron evaluar la logistica interna de la entidad, destacandose
Método ABC o Andlisis de Pareto para clasificar los productos, el paquete de prograr
de computacion SPSS para procesar las encuestas y el Método de Andlisis y Sintesit
La investigacion contribuyd a que la organizacion cuente con un procedimiento qu
permita evaluar la logistica interna y un conjunto de acciones para la mejora de
problemas detectados.

Palabras claves: logistica, diagnéstico, logistica interna, banco de problen
propuestas de acciones.

ABSTRACT

In this work a procedure is presented to carry out the diagnosis of the internal logist
which was applied in a company of tourist services. With the application of
procedure was determined a bank of problems keeping in mind the main difficulties .
well as a group of actions which allowed to the entity to improve the levels of efficie
and to increase the internal client's satisfaction.

Several investigation methods were applied as well as technical and new tools 1
allowed evaluating the internal logistics of the entity, standing out: the Method ABC
Analysis of Pareto to classify the products, the Software SPSS to process the surv
and the Method of Analysis and Synthesis.



The investigation provided the organization with a procedure that allows evaluating
internal logistics and a group of actions for the improvement of the detected problems
Key words: logistics, diagnosis, procedure, internal logistics, bank of proble
proposals of actions.

INTRODUCCION

Muchas empresas fabrican o comercializan productos y servicios altame
competitivos y sin embargo, no cuentan con la capacidad necesaria para ofertarlos el
tiempo y lugar, de acuerdo a los requerimientos o solicitudes del cliente.

En mercados competitivos donde los precios estan dados por la competencia
calidad definida en su gran mayoria por los clientes, el servicio de entrega, la agilida
capacidad de respuesta de la empresa ante los cambios de los clientes y
necesidades, constituyen elementos diferenciadores que garantizan muchas vece:
supervivencia 0 no de una organizacion.

Precisamente esta Ultima razon impulsa a las empresas a una mayor orientacion he
el cumplimiento y satisfaccion de las necesidades de sus clientes como via para ele
sus niveles de eficiencia y competitividad y mantener su posicidn en el mercado. Par
cual necesariamente deben disefiar adecuadamente su sistema logistico intern
externo. Es por ello que la logistica ha adquirido una mayor relevancia al punto que
empresas han creado areas especificas para su gestion por su decisivo papel der
del proceso de creacion de los productos y/o servicios.

En el caso de la empresa en cuestion, fundamentalmente en su Unidad Empresarial
Base (UEB) de Aseguramiento, Compras y Transporte como unidad de servicios
gestion logistica adquiere vital importancia, pues esta UEB es la encargada, tal y cc
describe su nombre, de ejecutar las compras, suministros, distribucion
almacenamiento de mercancias hacia las diferentes instalaciones de prestacion
servicios que posee la entidad. Sin embargo, ha confrontado dificultades para
cumplimiento pleno de su mision, principalmente en la gestion de compras Yy
abastecimiento de mercancias, lo cual ha motivado al andlisis de la logistica interna
la organizacion.

DESARROLLO

Metédica de trabajo empleada en la investigacién



Para la realizacion de este trabajo se aplicé el siguiente algoritmo que se muestra el
figura 1:

(Existen
problemasenla
Logistica interna?

DIAGNOSTICO INTERNO

Aspectosa diagnosticar:

« Aprovisionamiento

- Planificacién de las compras

- Gestiony ejecucion de las compras.

- Seleccién de proveedores.
«Almacenajey Control de Inventarios.
«Transportey Mantenimiento.
«Comercializaciéon.
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Figura 1. Procedimiento para el diagnéstico de lal  ogistica interna.

Fuente: Elaboracion propia
En este algoritmo se parte de cuestionarnos si existen problemas con la logis
interna, de ser la respuesta negativa se finaliza el proceso, de ser positiva pasamao
realizar el diagndstico.
La realizacion del diagnostico de la logistica interna de la empresa de servic
extrahoteleros tiene como propésito determinar la situacion de los elementos siguient
v El aprovisionamiento, donde hay que tener en cuenta la planificacion de
compras, la gestién y ejecucion de las compras y la seleccion de proveedores
v El almacenaje y control de inventarios,
v’ El transporte y mantenimiento y,

v’ La comercializacion.



Para ello se utilizé la informacion primaria y secundaria obtenida de la empresa,
como los resultados de la aplicacion de una Encuesta elaborada al adaptar la G
Metodoldgica de Auditorias de Gestion, en la parte concerniente a la Gestidn Logistic
Los resultados mas significativos obtenidos del procesamiento de las encuestas se
analizaron haciendo una comparacion entre las respuestas de los directivos y las
respuestas de los trabajadores, segun las areas de trabajo.

Por udltimo se definié un banco de problemas por cada uno de los aspectos analizadc
Se propusieron acciones para su mejora.

Teniendo en cuenta esto, la entidad elaboraria un plan de acciones detallandc
responsable, el ejecutor, el tiempo y los recursos para cada una de las accione
posteriormente se preguntarian si los resultados se corresponden con los esperados
la respuesta es negativa pasarian a repetir el proceso para detectar donde se prese
la dificultad. Si la respuesta es positiva volverian al inicio del ciclo.

Diagndstico de la logistica interna de la empresad e servicios extrahoteleros

1. Diagnostico del aprovisionamiento

La planificacién de las compras es llevada a cabo teniendo en cuenta las solicitudes

los productos a comprar realizadas por los jefes de almacenes de la UEB
Aseguramiento de acuerdo a los Stock Maximos y Minimos de inventario de
Almacenes, que a su vez viene de acuerdo con las necesidades de las unidades
venta de la entidad, segun las solicitudes de los Directores de cada UEB de la empre
Por su parte la gestiéon y ejecucién de las compras se lleva a cabo de la man

siguiente:

El comprador elabora las 6rdenes de compras por Suministrador segin los produc
solicitados. Visita al Proveedor, le entrega (o pide por teléfono en algunos casos)
pedidos. Este (el proveedor) confecciona sus vales de compras y/o las facturas col
detalle de los productos y los datos legales del cliente.

Una vez revisada la mercancia, se carga y se transporta para el almacén de destino.
los almacenes el jefe de almacén le da entrada, confecciona la documentacion prim:
(tarjetas de estibas y modelo de recepcion), y se le da entrada contable en el Sistem

En este aspecto de la encuesta se plante6 que:



En la pregunta referida a los sistemas de evaluacion del desempefio de la actividac
de compras el 100 % de los trabajadores sefiala que estos sistemas no permiten
medir el rendimiento de los vendedores.

Por otra parte, mas del 90 % de los directivos considera que estos sistemas er
ocasiones o nunca permiten medir el rendimiento de los vendedores.

En la pregunta relacionada con el sistema de compras implementado en la entidad e
50 % de los trabajadores sefiala que el sistema no cumple con los requisitos
siguientes: la consideracion de la administracion de los contratos de compraventa y
el control de las desviaciones de los productos comprados con respecto a los
requisitos previstos.

Por el contrario, el 95 % de los directivos considera que este sistema cumple er
ocasiones o nunca con el requisito de la identificacion puntual y precisa de las
necesidades.

En cuanto a la seleccién de proveedores podemos decir que la entidad tiene contre

con todos los proveedores existentes en el pais, pero a la hora de elegir a uno de e
para comprar un determinado producto acuden principalmente a aquellos que brine
las mejores facilidades de pago, que ofrecen productos con una adecuada relac
calidad precio y ademas de ello que tengan disponibilidad de transportacion.

Por otra parte la encuesta aplicada sefiala lo siguiente referido a los proveedores:

En la pregunta relacionada con la existencia de un nUmero adecuado de
proveedores el 50 % de los trabajadores dice que no hay un nimero adecuado de
proveedores que permita el manejo eficiente y eficaz del volumen actual de
productos y el 100 % que en ocasiones (50 %) o nunca (50 %) permite el manejc
eficiente y eficaz del volumen futuro previsto.

El 70 % de los directivos piensa que el nimero de proveedores existente no permite
el adecuado manejo del volumen actual de productos y el 90 % que no permite el
manejo del volumen futuro previsto.

2. Diagndstico del almacenaje y control de inventar  ios

En lo referente al almacenaje es importante sefialar que segun el manual de medios
rotacion normados, los métodos de evaluacion de inventarios que deberia utiliza
empresa en su UEB de Aseguramiento, Compras y Transporte son el método del pre

ponderado o el primero en entrar, primero en salir.



La relacién actualizada de los productos en existencia en cada almacén se le entr
todas las semanas a los directores de cada UEB para que a su vez éstos le informe
los administradores de las unidades los productos existentes, para que hagan
solicitudes de las mercancias que necesitan, al almacén que corresponda.

Una vez llegadas las solicitudes de las unidades, a la Direccion de la UEB
Aseguramiento, se le entrega a cada responsable de almacén los pedidos que
correspondan. Ellos, por unidades, rebajan en las tarjetas de estibas la cantidad
productos a despachar y envian los vales de solicitud ya rebajados a economia p
que confeccionen las Facturas de despacho por las que se distribuiran las mercanc
en cada unidad de venta.

En cuanto al control de inventarios, la entidad utiliza como sistema para controlar

inventarios al Hilarion, el cual se encuentra encriptado, por lo que es impos
descargar cualquier tipo de informacién de los productos, a no ser impresa, haciel
dificil el analisis del 100 % de los productos existentes en el almacén y que se |
comprado o vendido.

Debido a esto se decidié realizar el estudio a aquellos productos que garantizar
oferta e identifican a las instalaciones de la empresa y de los cuales dependen
ingresos de la misma.

Para llevar a cabo este andlisis se decidi6 tomar la Estructura de Ventas de la enti
durante los afios 2009, 2010 y el primer trimestre del afio 2011, la cual divide
productos en Comestibles, Bebidas, Cervezas, Aguas, Refrescos y Maltas, Confiture
Helados, Cigarros y Tabacos y Vinos, con el objetivo de determinar el peso de cada |
de estas clasificaciones dentro de las ventas totales de la empresa.

El resultado mostré variaciones dentro de la Estructura de Ventas tal y como se mue:
en la tabla siguiente:

Tabla 1. Estructura de Ventas. Afios 2009 -2010 y primer Trimestre 2011

Clasificacién 2007 2008 2009

Comestibles 21,03% | 22,73% | 22,09 %
Bebidas 13,79% | 32,29% | 18,62 %
Cervezas 37,34 % 13,41 % 30,21 %

Tabacos y cigarros 10,14 % 12,29 % 9,95 %

Refrescos aguas y 11,34 % 12,37 % 11,04 %
maltas




Confituras y Helados 5,93 % 6,25 % 6,91 %
Vinos 0,43 % 0,67 % 1,17 %

Total 100 100 100
Fuente: Elaboracién propia a partir de la Estructura de ventas de la empresa.

Para llevar a cabo el analisis de los comestibles (comidas y jugos), se tomo el list
oficial de precios de las instalaciones tipos de la empresa y que a la vez tienen
mayores ventas de comestibles de la misma, con el propdésito de determinar el total
platos comunes entre ellas, los productos de los cuales depende la elaboracién de e
platos y el nimero de veces que un producto esta presente en cada uno de los platos
Con esto se determind que de un total de 190 platos, 15 productos garantizan
elaboracion, lo cual se muestra a continuacion:

Tabla 2. Principales productos empleados en la empresa

Veces que se

Productos repiten
Queso 33
Pollo (Muslo, Pechugay
Cuarto) 25
Pescado 21
Camarones 16
Jamon 15
Calamares 12
Res (Filete, Palomilla y Carne) 12
Langosta 11

Cerdo (Piernay Lomo cy s/

hueso) 11

Jugos
Atin

Chorizo

Croqueta de pollo

Chorizo de pollo

| | =] 01 01l ©

Albondiga de pollo

Fuente: Elaboracién propia



Con estos resultados se decidié analizar tres de los tipos de productos, que |
representado mas de un 10% de las ventas durante estos tres afios 2009, 2010 y prir
trimestre del 2011: las Cervezas (37%, 13% y 30%), los Refrescos, Aguas y Ma
(11%, 12% y 11%) y los Comestibles (21%, 22% y 22%).

En el caso de estos ultimos se tomaron el Queso, el Jamon, el Chorizo, la Croqueta
Albéndiga de pollo, la Res, el Cerdo, el Pollo, las Papas pre- fritas, los Jugos y el Ace
A pesar de que los Pescados y Mariscos son productos representativos, no
analizaron debido a que estos son llevados a las instalaciones por tiro directo y €
investigacion se realiza para los productos que son conservados en el Almacén Cen
de la empresa.

2.1 Andlisis de los productos. Resultados obtenidos

2.1.1 Aplicacion del método ABC o Andlisis de Pareto para la clasificacion de Ic
productos segln las compras, ventas y existencias

Se realiz6 la clasificacion de los productos y en la tabla 3 se muestran los resultados.
Tabla 3 Clasificacién de los productos segun las Compras, Ventas y Existencias

% Cantidad de % Valor de % Valor % Valor d
Clasificacién Productos productos Compras de Ventas Existencias
A 10 7 53,59% 56,45% 58,09%
B 25 17 32,55% 31,73% 30,79%
C 65 43 13,86% 11,83% 11,11%
Total 100 67 100.0 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

El criterio prevaleciente en el andlisis es el porcentaje de las ventas, pues éste es e
indicador basico para definir qué comprar y qué tener en existencia.

De 67 productos analizados:

% 7 clasificaron como A en las ventas, los que representan el 10 % de los
productos y un 56.45 % de las ventas; de ellos, en las compras, 6 son A y1es B,y
en las existencias 2 son A, 3 son B y 2 son C. Del total analizado 2 exhiben indices
de cobertura superior a lo establecido, lo que representa un 29 % aproximadamente.
« 17 estan clasificados como B para un 31.73 % en las ventas; de ellos, 16 son E
en las compras y 1 es C. En las existencias 2 son A, 2 son By 13 son C. De los

cuales 7 exceden la cobertura para un 41 % aproximadamente.



% El resto (43) esta clasificado como C en las ventas para un 11.83%; de ellos, en
las compras 1 es A, y 42 son C; en las existencias, 3 son A, 12 son B y 28 son C. De

ellos, 25 exceden la cobertura representando un 58 % aproximadamente.
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Figura 2. Aplicacién del método ABC a los productos segun las Compras, Ventas y Existencias
2.1.2 Analisis de los inventarios

De un total de 67 productos analizados, 34 exceden los dias de cobertura establecic
lo cual representa mas del 50 % (50.25 %). Es importante sefialar que de los
productos estudiados, 18 no poseen inventario final, este es cero, por lo que
imposible calcularles los dias de cobertura.

De los 67 productos estudiados, sélo 27 tuvieron inventario por mas de 180 dias, lo c
representa menos del 50 % (40.3 %).

De los 67 productos analizados 48 presentan un inventario promedio mayor que
consumo promedio lo cual representa un 72 % de los productos aproximadamente.
En esta parte de la encuesta se plantea lo siguiente:

En la pregunta referida al almacenamiento de los inventarios el 70 % de los
trabajadores considera que a veces 0 nunca se almacenan adecuadamente los
inventarios en inmuebles de manera que garanticen un minimo de pérdidas.

Por otro lado el 60 % de los directivos sefiala que en ocasiones 0 nunca Se
almacenan los inventarios garantizando un minimo de obsolescencia.

En la pregunta relacionada con la existencia o no de un sistema de
aprovisionamiento, el 90 % de los directivos respondié que no existe un sistema de



aprovisionamiento que permita mantener un nivel de inventarios minimo o de
seguridad que garantice las necesidades de los productos.

Por el contrario el 85 % de los trabajadores considera que si existe un sistema que
permite mantener un nivel minimo o de seguridad de los productos.

3. Diagndstico del transporte y mantenimiento

La distribucién de las mercancias a las unidades solicitantes, se lleva a cabo segur
esquema de distribucion previamente elaborado por la UEB y se traslada hacia es
unidades segun los transportes disponibles. En caso de que alguna unidad solicite
determinado producto fuera del esquema de distribucion, la UEB de Aseguramientt
lleva la mercancia, en dependencia del motivo por el cual no la tiene en la unidad
venta.

Es importante sefialar que el transporte de la UEB de Aseguramiento es utilizado p
realizar la distribucion interna aunque en algunos casos la unidad se ve obligad
utilizarlo para traer la mercancia a sus almacenes debido a que el proveedor no tit
ningun medio de transporte disponible en ese momento.

En cuanto al transporte, en la encuesta se plantea lo siguiente:

En la pregunta referida a la organizacion del servicio de transporte el 60 % de
trabajadores considera que esta garantiza a veces de forma efectiva los procesos
transportacion y manipulacion requeridos en el proceso de servicios de la entidad
base a la seleccion del medio de transporte que corresponda.

El 95 % de los directivos sefiala que la organizacion del servicio de transporte
garantiza en ocasiones 0 nunca la selecciébn del medio de transporte que
corresponda y el 70 % que garantiza a veces o nunca la seleccion del itinerario ©
flujo de movimiento.

En lo referente al mantenimiento, la encuesta mostro los siguientes resultados:

En la pregunta relacionada con lo que prevé esta actividad la mayoria de los
trabajadores (entre un 65 y un 85 %) considera que esta prevé a veces 0 nunca el
mantenimiento de los vehiculos automotores, los servicios de lubricacion, pintura y
proteccion contra la corrosion, la inspeccion, modificacion y proteccion técnica de las
instalaciones.

Por su parte, el 85 % de los directivos sefiala que esta actividad prevé en ocasiones

0 no el mantenimiento de los vehiculos automotores, la inspeccién y proteccion



técnica de las instalaciones y contribuir con los medios técnicos necesarios para la
eliminacion de los desechos y la limpieza tecnoldgica de las instalaciones.

4. Diagnéstico de la comercializacién

Al analizar la comercializacion, es necesario sefialar que a nivel de empresa exister
Procedimientos de Retroalimentacion del Cliente, asi como de tratamiento de Quejas
y Sugerencias, los cuales estan enfocados o dirigidos hacia el cliente individual c
final de las instalaciones. Estos procedimientos evallan fundamentalmente los
servicios ofertados en cada una de las instalaciones que posee la entidad.

Sin embargo a nivel de empresa no se cuenta con un sistema o procedimiento que
permita evaluar el servicio que ofrece la Unidad Empresarial de Base de
Abastecimiento, Compras y Transporte a las diferentes instalaciones.

Esta situacion se refleja en las encuestas aplicadas, en las cuales se evidencio que:
En lo referente a los planes de comercializaciéon los trabajadores consideran que
estos no garantizan ni la cantidad ni la calidad de los recursos humanos necesarios
para su ejecucion (50 %) asimismo un 25 % considera que estos planes garantizan a
veces las entregas a clientes y otro 25 % que no las garantizan. Es necesaric
sefialar que en ambos casos un 50 % no respondié.

Estos resultados coinciden con los obtenidos de los directivos, donde un 93 %
sefiala que los planes garantizan en ocasiones o nunca la disponibilidad de recursos
necesarios y un 94 % que se garantizan en ocasiones 0 nunca las entregas @
clientes.

En la pregunta relacionada con el cumplimiento o no de los programas disefiados
para la disminucion sistematica de los desperdicios en la entidad el 100 % de los
trabajadores y el 80 % de los directivos respondieron que no se cumple con estos
programas.

En la pregunta referida a los planes de mejora continua el 75 % de los trabajadores
considera que no existen planes de mejora continua que incluyan la reduccion de
residuos, el desarrollo de la capacidad del proveedor, los métodos de procesado y
rendimiento del proceso asi como la mejora de las infraestructuras.

Los directivos en contraste sélo sefialan como aspectos problematicos en la mejora
continua los temas relacionados con la reduccién de residuos (80 %), el desarrollc



de los proveedores (90 %) y los métodos de evaluacién del rendimiento de los
procesos (85 %).

En la pregunta relacionada con el funcionamiento o no de las politicas Y
procedimientos de retroalimentacién previstos en el sistema de gestion de la calidad
que permitan a la direccion conocer los niveles de satisfaccion real de los clientes ©
beneficiarios con los productos que la entidad oferta el 75 % de los trabajadores y
de los directivos considera que estas politicas y procedimientos a veces 0 nunca
funcionan.

Banco de problemas

Como resultado del diagnéstico de la logistica interna se obtuvo el siguiente banca
de problemas por cada uno de los elementos:

1. Aprovisionamiento

- No existen sistemas de evaluacion del desempefio de la actividad de comg
que permitan medir el rendimiento de los vendedores.

- El sistema de compras de la entidad no cumple con la identificacién puntu:
precisa de las necesidades.

- La entidad no cuenta con un nimero adecuado de proveedores que permit:
manejo eficiente y eficaz del volumen actual y futuro previsto de los productos

- Insuficiente gestion de compras de los productos estrellas, provocando
inexistencia en el almacén.

2. Almacén y control de inventarios

- No se almacenan adecuadamente los inventarios en inmuebles de manera
gue garanticen un minimo de obsolescencia y pérdidas.

- No existe un sistema de aprovisionamiento que permita mantener un nivel
inventarios minimo o de seguridad que garantice las necesidades de
productos.

- Existencia de productos con altos valores de inventarios.

- Gran cantidad de productos (43), clasificados como C, con sélo un 11,83 %
representacion en las ventas y mas de la mitad de ellos con excesivos indices
cobertura.

- No se cuenta con un sistema de control de inventarios que permita una f
obtencidn de informacion acerca de los productos.



No se emplean los métodos de evaluacion de inventarios establecidos po
empresa ni ningln otro tipo de método.

Transporte y Mantenimiento

La organizacién del servicio de transporte no garantiza de forma efectiva
procesos de transportacion y manipulacion requeridos en el proceso de servic
de la entidad en base a la seleccion del medio de transporte que corresponda.
La actividad de mantenimiento no prevé el mantenimiento de los vehict
automotores, ni la inspeccién y proteccion técnica de las instalaciones.
Comercializacion

Los planes de comercializacién no se elaboran adecuadamente ni con
anticipacion necesaria.

No se tienen programas disefiados para la disminucién sistematica de
desperdicios.

No existen planes de mejora continua en la entidad que incluyan la reduccién
residuos, el desarrollo de la capacidad del proveedor, los métodos de proces:
y rendimiento de los procesos asi como los de seguimiento.

No existe un sistema de gestion de la calidad implantado en la entidad.

Las politicas y procedimientos de retroalimentacion de la entidad no funcionan
manera tal que permitan a la direccién conocer los niveles de satisfaccion real
los clientes o beneficiarios internos con los productos que se ofertan.

Propuestas de acciones

A continuacion se proponen algunas acciones para la mejora de los probler

detectados durante el diagnéstico:

Disefiar un sistema de compras en la entidad que permita la identificacion de
necesidades de los clientes.

Disefiar un sistema de aprovisionamiento para la entidad que permita un mar
eficiente y eficaz de los inventarios.

Implantar un sistema de gestion de inventarios que le permita a la enti
obtener informacion valida y de manera rapida.

Disefiar un sistema de transporte que garantice la organizacion adecuada

servicio del mismo.



- Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad que incluya programas de me;j
continua, de tratamiento para los desechos asi como nuevas politicas
procedimientos de retroalimentacion.

- Elaborar los planes de comercializacién anual.

CONCLUSIONES

La presente investigacion permitié arribar a las siguientes conclusiones:

1. Como resultado de la investigacién se disefia y se aplica una propuesta
procedimiento para la realizacion del diagnéstico de la logistica interna y
proponen un conjunto de acciones para la mejora de los problemas.

2. En el desarrollo de la investigacion fueron determinados algunos de
problemas principales que afectan la logistica interna de la empresa de servic
extrahoteleros.

3. En el almacén de la entidad no se aplican métodos de evaluacién de inventar
existen productos con altos niveles de inventario y poco consumo asi como
grandes consumos Y bajos niveles de inventario y mas del 50 % de los produc
exceden los indices de cobertura establecidos.

4. Con el analisis se detecté que de los 67 productos estudiados 7 son A en

ventas, 17 son B y 43 son C.
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