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RESUMEN

En este trabajo de monografia se presentan estrategias para optimizar el sistema
de distribucion del Centro Comercial Quisqueya. Dicha empresa mostro tener
problemas en su sistema de distribucion por un indicador como el retraso en las
entregas de pedidos, a su vez causado por el crecimiento de la cartera de clientes

y por la pobre planificacion de su gerencia.

Entre los objetivos planteados estaban el de identificar estrategias para la
optimizacion del sistema de distribucion de Centro Comercial Quisqueya, con el
objetivo de entregar los productos a tiempo sin necesidad de trabajar horas extras,
asi mismo determinar el sistema de transporte y entrega de producto adecuado
para el mismo. Ademas se utilizé el método analitico para descomponer el sistema

y analizar su estado actual y poder arrojar los resultados de esta investigacion.



INTRODUCCION

Las empresas hoy dia se enfrentan a cambios constantes por la globalizacion que
da opciones de toda indole a los consumidores para elegir, esta realidad la
enfrentan las empresas de distribucion por lo que tienen que estar preparadas
para responder a tiempo a las necesidades de sus clientes. Estas empresas tienen
gue adaptarse continuamente a los cambios que tenga el mercado, ya que son los

intermediarios entre productores y negocios de venta a consumidores finales.

En el Este de Republica Dominicana, especificamente en San Pedro de Macoris
existian especulaciones en los precios antes de Centro Comercial Quisqueya
consolidarse en esta region, al consolidarse y ofrecer buenos precios ha
acaparado la mayoria % del mercado, lo que provocd que su clientela creciera y
surgiera el problema de distribucién, desencadenando a la vez tener que trabajar

horas extras, incrementando el costo de distribucion de la empresa.

En el desarrollo de este trabajo buscaremos una salida o solucion al problema de

distribucion que enfrenta esta PYME del pais.

En el primer capitulo, se muestran informaciones acerca de los conceptos
generales sobre los canales de distribucion, los cuales aportan informacion valiosa

para el desarrollo del trabajo y para el lector.

En el segundo capitulo, se abarca la historia del Centro Comercial Quisqueya,
pasando por sus inicios, mision, vision, valores, asi como el sistema de
distribucion que utilizan actualmente y las politicas que emplean para su

desenvolvimiento.



En el tercer capitulo, se presentan los resultados de toda la investigacion, basada
en el analisis del sistema de Distribucion, manejo de inventario, transportacion y
entrega, logistica de carga y en las recomendaciones de mejoras, completando asi

todos los requerimientos del trabajo.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La distribucién ejerce diversas y muy importantes funciones, como las de
transporte, fraccionamiento, almacenamiento, servicios, financiacion y asuncion de
riesgos. Los protagonistas del canal son cada una de las empresas u operadores
que asumen funciones de valor econémico en un canal. El canal es el camino
seguido en el proceso de comercializacion de un producto desde el fabricante

hasta el usuario industrial o consumidor final.

En la distribucion fisica del producto es donde se encuentra la mayor problematica
del Centro Comercial Quisqueya porque con el tiempo ha ido creciendo su cartera
de clientes y por consiguiente también han crecido la cantidad de pedidos que
deben entregarse, esto no quiere decir que sea malo, pero la organizacién no ha
sabido enfrentar este crecimiento desmesurado y empez6 a quedar mal con el
tiempo de entrega a sus clientes y como consecuencia algunos decidieron no
seguir comprando en Centro Comercial Quisqueya (CCQ) por la evidente
decadencia en sus servicios. A partir de ahora nos referiremos a Centro Comercial

Quisqueya como (CCQ).



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

a. Objetivo general.

Identificar estrategias para la optimizacion del sistema de distribucion de CCQ,
con el fin de entregar los productos a tiempo sin necesidad de trabajar horas

extras.
b. Objetivos especificos.

e Definir el concepto de sistema de distribucion, sus caracteristicas y
beneficios.

e Identificar métodos que garanticen las exigencias del servicio requerido por
parte del cliente sin necesidad de trabajar horas extras.

e Determinar el sistema de transporte y entrega de producto adecuado para

CCQ.
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Conceptos generales sobre canales de Distribucion



1.1 Canal de Distribucién

El Canal de Distribucion es el recorrido que sigue el producto desde el origen
(Fabricante) hasta el destino (Consumidor). Dicho recorrido se puede hacer
atravesando multiples etapas o ninguna, es decir, el producto se puede vender a
través de multiples intermediarios, entre el fabricante y el consumidor o distribuirse

de forma directa o indirecta.

1.1.1 Venta directa

Consiste en hacer llegar el producto al consumidor a través de vendedores propios
0 agentes comerciales. Los vendedores propios pertenecen a la plantilla de
trabajadores de la empresa, mientras que los agentes comerciales actlian a nivel

individual y venden por cuenta y en nombre del fabricante, sin pertenecer a su

plantilla, a cambio de una comisién segun las ventas realizadas.

1.1.2 Ventaindirecta

Consiste en hacer llegar el producto al consumidor final a través de uno o més
intermediarios, que compran el articulo y lo revenden a un precio més alto. Existen
dos tipos de intermediarios: detallistas (compran el producto al fabricante o al
mayorista y lo revenden al consumidor) y mayorista (compran el producto al
fabricante y se lo venden al detallista, quien posteriormente lo revendera al

consumidor final).

! Escudero Serrano, Maria José. (2013). Gestidn logistica y comercial. Ediciones Paraninfo. P. 7-8.



1.2 Caracteristicas de un canal de distribucion efectivo

Un sistema de distribucion comercial, es aquel disefiado por expertos del
mercadeo con la finalidad de encontrar la mejor manera de llevarle al cliente la
mercancia de una compafiia, disminuyendo los costos para alcanzar una optima
rentabilidad. Para esto se puede planificar diversas estrategias que ayuden a la

distribucién de la empresa.

Se debe construir un buen sistema de ventas que se base en la investigacion que
se realice al mercado, para que la accion del vendedor sea lo mas efectiva posible
y vaya a fines con los estandares econdmicos de la empresa. Esto requiere estar
en comunicacion constante con los clientes y asi sean atendidos debidamente
para que sientan que sus necesidades estan cubiertas por los proveedores. Una
forma en que la empresa puede hacer bien esta funcion es utilizando la
persuasion para que los compradores que conforman el mercado acepten las
ofertas y promociones que la organizacion tenga en el momento, algo que debera
incorporarse de una forma activa y eficiente por parte de las fuerzas de venta que

disponga la compafia.

De igual manera la empresa interesada en conformar un eficiente sistema de
distribucion, tiene que hacer la inversion necesaria para conseguir una flota de
transporte para formar una red de distribucion en el lugar que dicha organizacion
desarrolla sus operaciones, con el objetivo de poder introducir sus productos en el
mercado. Esta flota de transporte trabajaria de manera conjunta con la fuerza de

ventas las cuales recogen el pedido que hagan los clientes y hacen llegar a la



compafia el trabajo realizado, de manera que se haga la reparticibn a cada
comprador, cosa que también dependera de los productos que se tengan en

inventario

1.3 Tipos de canales de distribucion?

Los canales de distribucién se dividen en:
Canal directo

Es el méas corto ya que el productor o fabricante vende directamente el producto o

servicio al consumidor final, sin manejar ningun intermediario.
Canal indirecto

En este se utilizan intermediarios hasta llegar a su consumidor final, y su tamafio
depende del nimero de intermediarios que intervengan en el camino del Producto
0 servicio hasta su llegada al consumidor final. Estos también se dividen en canal

corto y canal largo.

Canal corto

Es el canal que solo tiene un intermediario entre el fabricante y el consumidor final.
Canal largo

Este canal es en el que intervienen mas de un intermediario entre el fabricante y el

consumidor final.

2Diaz, Javier. Obtenido de http://www.emprendices.co/canales-de-distribucion-de-un-producto



Canales de Distribucion

Canal directo Canales indirectos

Canaldel
agente/comisionista

.

Canal minorista Canal mayorista

Productor

r

Consumidores o
usuarios Producto Productor Producor
industriales

Minorista o
distribuidor Mayoristas
industrial

Agenteso
comisionistas

Minoristao
distribuidor Mayoristas
industrial

Minoristao
distribuidor
industrial

Consumidoreso
usuario industrial

Consumidores o
usuario industrial

Consumidoreso
usuario industrial

Gooderl Longenecker J. (2012). “Administracion de Pequefias Empresas”. Recuperado de
https://books.google.com.do/books?id=CswjaBfXHIkC&pg=PT488&dqg=canales+de+distribucion+figura+15.7+cengage+learn
ing&hl=es-
419&sa=X&ved=0CBsQ6AEWAGoVChMIirf20aCSxwlVAqweCh19KgBt#v=onepage&qg=canales%20de%?20distribucion%20fi
gura%2015.7%20cengage%20learning&f=false

1.4 Distribucion Comercial

Es una parte importante del sector econémico y de las empresas. En el entorno en
el que se desarrolla su actividad, se han producido cambios singulares en las

tltimas décadas, en parte, fruto de la aparicion de las TIC. Una realidad comercial
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cambiante, sofisticada y compleja a nivel nacional e internacional, resume el

panorama empresarial actual.®

1.5 Producto

Es el objeto tangible e intangible sobre el que se aplica el esfuerzo mercadologico
para ser comercializado en un mercado dado; es lo que se ofrece en razon de ser
de la organizacién; es aquello que la empresa o institucién le provee a su

mercado.*

1.6 Cliente

Es toda persona que tiene una necesidad latente o sentida y que busca un
producto o servicio con ciertos requisitos y condiciones para poder satisfacerla

totalmente.®

1.7 Otros Conceptos

El comercio mayorista

El comerciante mayorista es aquel que adquiere su producto al fabricante,
productor u otro mayorista y que lo vende a otra empresa mayorista 0 minorista.
Los comerciantes mayoristas de productos de alimentacion frescos pueden ser

generalistas o especializados, y dentro de esta Ultima categoria se pueden

3 Garcia Guardia, M. L.; Alcaraz Lladrd, A. y Fernandez Martin, 1. (2013) La distribucidon comercial en la
comunicacion con el pequefio comercio independiente en el marco de la web 2.0. Historia y Comunicacidn
Social. Vol. 18. No Especial Diciembre.

4 Kirchner, A. E. (2004). Guia para el desarrollo de productos: Una visidn global. Cengage learning editores.
> Herrera. J. E. (2008). El servicio en accién. La Unica forma de ganar todos. Coleccién texto universitarios.
ECOE EDICIONES.
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especializar por tipo de productos o por origen de los mismos. El comerciante

mayorista realiza las siguientes tareas necesarias: °

— Seleccion de abastecimientos: eleccién de los posibles suministradores y

negociacion de las condiciones de compra y entrega.

— Consolidar un surtido que sea atractivo para sus clientes minoristas.

— Transporte desde origen hasta los almacenes del mayorista.

— Almacenamiento temporal de los stocks hasta que el producto se entregue al

comprador minorista.

— Adfadir valor al producto mediante su presentacién, marca, envasado y
transformaciéon. — Financiacion del periodo de tiempo que media entre el pago al

productor y el cobro del minorista.

— BuUsqueda de compradores: acciones comerciales dirigidas a los colectivos de

minoristas y de hosteleria, restauracion y colectividades.

— Servicios ofrecidos a los compradores como son la recepcion de pedidos por
medios no presenciales, envios a domicilio, gestion de devoluciones vy

reclamaciones, recogida de envases vacios, etc.

Algunas de estas tareas van dirigidas hacia los productores proveedores, mientras

gue otras tienen como destinatarios los compradores minoristas.

6 Cruz Roche, Ignacio. (2010). Los intermediarios mayoristas en la cadena de valor de |a alimentacién fresca.
Distribucién y consumo. P. 13-31.
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Redes de distribucion

Una red de distribucion esta compuesta por: centros geogréficamente dispersos
en un territorio en los que la materia prima, los productos intermedios o acabados

son adquiridos, transformados, almacenados o vendidos.’
Redes de transporte

Conectan los centros a través de los cuales fluyen los productos.®
Area Comercial

Espacio geografico cuya poblacién se dirige con fuerte preponderancia a una
localidad importante en el citado espacio para la adquisicion de articulos de uso no

corriente.®
Canal de distribucion de consumo

Estructura de distribucién que tiene como objetivo atender la demanda de los

mercados de consumo final.10
Canal de distribucion de servicios

Estructura de distribucién para la distribuciéon de servicios.'t

7 petit A. G. (2009). Modelado y simulacidn: aplicacién a procesos logisticos de fabricador y servicios.

8 petit A. G. (2009). Modelado y simulacién: aplicacién a procesos logisticos de fabricador y servicios.

% Jiménez, Molinillo Sebastidn. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espafia. ESIC Editorial. p. 50.

10 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espafia. ESIC Editorial. p. 50.
1 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espaiia. ESIC Editorial.p.50.
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Almacén

Se define como el “local donde se guardan mercancias o se venden al por mayor.”

12

Centro comercial

Se define como “un conjunto de establecimientos comerciales independientes,
planificados desarrollados por una o varias entidades, con criterio de unidad, cuyo
tamafo, mezcla comercial, servicios comunes y actividades complementarias
estan relacionadas con su entorno, Yy que dispone permanentemente de una

imagen y gestion unitaria”.3

Venta

Se define como “el proceso y el resultado de vender (entregar la propiedad de un
bien a otro sujeto, quien pagara un cierto precio ya acordado para quedarse con el

producto en cuestion)”.14

Ruta

Es el conjunto de itinerarios que el vendedor ha de seguir para visitar,

periddicamente o no, a los clientes designados. Por tanto, el estudio de rutas es la

2pijccionario de lengua espafiola (2005). http://www.wordreference.com/definicion/almac%C3%A9n
Bhttp://www.aedecc.com/centros-comerciales
¥http://definicion.de/punto-de-venta/
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prevision y coordinacion, en el tiempo y espacio, de los traslados y movimientos

de los vendedores.1®

15 Gonzalez, R. M (s.f). (2014) Marketing-xxi.com. Obtenido de http:/www.marketing-xxi.com/las-zonas-y-
rutas-de-ventas.htm



Capitulo Il

Historia de la PYME Centro Comercial Quisqueya (CCQ)

15
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2.1 Quienes Somos

(C

Esta compafia surge el 9 de marzo del afio 1980, integrada por un grupo de

Centro
Comercial

pequefios comerciantes detallistas de la provincia, que se asociaron para comprar
mercancias en conjunto, por la necesidad de adquirir productos directamente de
las industrias y los importadores, obviando los intermediarios y asi enfrentar las
especulaciones que eran objeto los comerciantes de parte del comercio mayorista
de la época, que acaparaban los productos basicos como son: azucar, harina de
trigo, arroz y otros para luego venderlo a sobre precio por tal razén se forma La
Asociacion de Comerciantes Detallistas La Cadena de San Pedro de Macoris (Ver
anexo V)., amparado en la Federacion Nacional de Comerciantes Detallistas y

Provisiones “FENACODEP.

Al principio no se disponia de un capital solvente por lo que se colectaba el dinero
previo a las compras, lo cual limitaba mucho las operaciones. Luego en 1990
decidieron vender acciones que dio origen a la compafiia que es hoy en dia

Centro Comercial Quisqueya CXA (Ver anexo V), San Pedro de Macoris. Esto fue
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muy acertado porque permiti operar como empresa y evitar escapes que
sucedieron en el anterior formato donde la directiva administrativa no dio los
beneficios esperados para la clase porque muchos de ellos no eran accionistas del

proyecto.

En el afio 1994 adquirimos la Asociacion de Comerciantes Detallista del Ingenio

Quisqueya (ASODEQUI).

En el afio 2009 fundamos la Suplidora Popular San Pedro (Ver anexo VII),
ubicada en el mercado municipal de San Pedro de Macoris. Formando un conjunto

de (tres) unidades que operan como sucursales, con contabilidad separada.

Actualmente la parte de comercializacion la ejecuta el Centro Comercial
Quisqueya, dirigida por su consejo de administracion, compuesto por los
accionistas mayoritarios y que la administran con su criterio empresarial y

conciencia social.

2.2 Mision, Visién y Valores

Mision

Comercializar productos de consumo masivo y servicios de alta calidad, que
superen las expectativas de los clientes y consumidores; generando beneficios

para nuestros accionistas, y colaboradores.
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Vision

Ser la compafiia lider en comercializacion de S.P.M., y la region, representante de
la clase detallista; enfocados en la excelencia para mantener la preferencia de la

misma.

Valores de la Empresa

e Lealtad

e Solidaridad

e Responsabilidad social
e Orientacion al cliente

e Compromiso con los resultados

2.3 Sistema de distribucidén utilizado

El sistema de distribucién utilizado por CCQ es el indirecto porque no fabrica
productos que pueda venderlos de manera directa al consumidor final, sino que
funge como intermediario entre el fabricante y los minoristas. En este tipo de
distribucion existen dos maneras de poder ejecutar de forma eficiente la
distribucion, las cuales son: la larga y la corta, y dado a que hay mas de un
intermediario entre el fabricante y el consumidor, la manera utilizada por el mismo

es la larga.
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2.4 Politicas de CCQ

CAPITULO |

DISPOSICIONES GENERALES
ARTICULO 1ro: El Encargado de almacén tendra las llaves del almacén, no

podran ser prestadas a otra persona.

ARTICULO 2do: EIl personal debera utilizar los uniformes e instrumentos de
trabajo y de seguridad que se les entreguen, la compafia no se hace responsable

en caso de accidentes por la negligencia o descuido de parte del colaborador.

ARTICULO 3ro: ElI encargado de almacén dependerda directamente de la
Administracion, a quien deberd de enviar un informe mensual del estado que

guarda el almacén a su cargo.

ARTICULO 4to: El encargado de almacén reportard cualquier anomalia que se

presente, a la Administracion.

CAPITULO Il

RESTRICCIONES
ARTICULO 5to: Queda estrictamente prohibida la entrada a toda persona ajena al

almaceén, incluyendo a los familiares del personal, ya que contara con un area para
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despachar los productos, por lo que ninguna persona podra acceder al almacén

sin autorizacion.

ARTICULO 6to: No se permitira la entrada con mochilas, bolsas, celulares al

almacén.

ARTICULO 7mo: Prohibido fumar, encender velas, cerillos, encendedores o
realizar cualquier otra actividad que pueda propiciar incendios, principalmente en
las &reas donde hayan carton, papel y cualquier otro tipo de material flamable o

explosivo.



Capitulo Il

Presentacion de resultados de toda la investigacion
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3.1 Analisis del sistema de Distribucion de CCQ

Centro Comercial Quisqueya ha crecido notablemente, lo que ha provocado que
tengan que ajustar su sistema de distribucion a las nuevas exigencias del
mercado, no obstante este reajuste ha conllevado un gran esfuerzo por el
crecimiento de la demanda, teniendo asi que trabajar horas extras, cargando los
camiones después de la jornada de trabajo para poder hacer entrega a primera
hora de la mafiana. Esta establecido que la jornada diaria de trabajo normal es de
8 horas y media en la compafiia pero los viernes que deben trabajar horas extras
la misma se extiende hasta a 12 horas de trabajo. Estas horas extras se pagan a

un precio mayor a la de las horas normales de trabajo.

Si analizamos todo este engranaje desde el manejo del inventario veremos que
estos realizan 2 tipos de inventarios: el perpetuo que consiste en realizar el
control diario de las mercancias y el del cierre fiscal el cual consiste en contabilizar
la mercancia anualmente, estos son utilizados en varias Pymes. Del mismo modo
si observamos cOmo estos organizan su almacén, notaremos que utilizan el

sistema de inventario (PEPS) primero en entrar primero en salir.
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En cuanto al manejo de las gondolas (Despacho Rapido) (CCQ) solo se despacha
a los clientes al detalle mediante dos formas: Facturacion en el area de caja y
entrega de mercancia, y Seleccion de productos y facturacion, estas dos formas

diversifican la atencion al cliente permitiendo a (CCQ) tener mas alcance.

CCQ realiza todos sus esfuerzos para que su sistema se adecue mas a las
exigencias de sus clientes, esto es visible en el equipo de trabajo que aunan sus
capacidades y conocimientos para adecuarse a los nuevos tiempos y nuevos

gustos que poseen sus clientes.

El punto débil de esta empresa se encuentra en su sistema de pedidos ya que sus
vendedores anotan los pedidos en facturas, y estas llegan al almacén al finalizar la
jornada de trabajo del dia, lo que no da espacio para realizar la entrega de
mercancias efectivamente, y atrasa el trabajo teniendo que entregar un dia

después y quedarse a trabajar horas extras los viernes para cargar los camiones.

Horas de trabajo los viernes

16

14

12

10

M Jornada Mormal

M horas de trabajo extras

B Total de horas trabajadas

Jornada Mormal horas de trabajo Total de horas
extras trabajadas
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3.2 Manejo de inventario

Existen 2 tipos de inventarios: el primero es el inventario perpetuo y el segundo es
el resultado del cierre fiscal. El inventario perpetuo se realiza a diario, escogiendo
articulos al azar previo a un reporte de las salidas de dicho articulo y se imprime,
ademas este sistema se utiliza al recibir mercancia diariamente. El inventario del
cierre fiscal se realiza anual en Junio, en este se hace un chequeo de toda la

mercancia y se mantiene el negocio cerrado por ese dia.

Estos se realizan por comparaciones de lo que hay en el sistema y de lo que
gueda fisicamente en almacén. En caso de que hayan diferencias se revisa que lo

ocasiond y se toman las medidas necesarias para solucionar el problema.

Los inventarios se manejan a través de un sistema en el cual se realizan las
entradas y salidas de todas las mercancias. Las entradas las realiza el encargado
de compras y las salidas se ejecutan automaticamente al vender un producto en
una seccion llamada compra contra inventario, donde disminuye el inventario y

aumenta el efectivo.

3.2.1 Organizacion del almacén

Las mercancias se organizan y se venden bajo el sistema (PEPS) que significa
que el primer producto ingresado al almacén es el primero que se despacha, lo
gue mantiene el producto fresco y en vigencia normalmente. En la organizacion la
mercancia con mas tiempo se coloca encima de la nueva, lo que hace que a la

hora de sacar un producto esté disponible primero el mas antiguo.
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Las mercancias estan divididas por zonas y organizadas en tramerias, dando
espacio a que las que tienen mayor flujo de movimiento estén mas cercas al
despachar. Estas son organizadas por 2 de los 3 empleados que tiene el area de

almaceén porgue uno de ellos es el recibidor quien solo revisa la mercancia.

3.2.2 Manejo de Gondolas (Despacho Rapido)

En esta area solo se despacha a los clientes al detalle mediante dos formas:

1. Facturacion en el area de caja y entrega de mercancia

2. Seleccién de productos y facturacion
La primera opcién es donde se factura lo que el cliente desea y posteriormente se
procede a entregarle la factura a los despachadores para que estos entreguen los

productos. En esta opcién el cliente no entra al area de géndolas.

La segunda opcion es para aquellos clientes que no estan claros de lo que quieren
comprar y realizan un pedido exactamente en el area de gondolas y luego a través
de una nota que realizan los despachadores proceden a facturarlos y se realiza la

entrega.

Los productos que estan en esta area son contabilizados bajo el mismo inventario

de los productos al por mayor.
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3.3 Logistica de carga

La logistica de carga de (CCQ) se divide en dos partes:

1. La carga de los camiones de las ventas de las rutas establecidas
2. La carga de los camiones que se le llevan a domicilio a los clientes que no
pueden llevarse su mercancia.
Para la primera opcidn que es por medio de la ruta del vendedor, se organizan las
facturas, se suben al camién en el orden que se van a entregar, se despachan en
el mismo orden de subida al camion. Normalmente en esta opcion se carga el

camion al dia siguiente de hacer el pedido en las rutas.

Para la segunda opcién se hace un previo despacho al chofer quien recibe y luego
entrega la mercancia al cliente y este certifica que su pedido esté entregado

correctamente.

Los camiones se cargan diariamente segun el orden de entrega. (CCQ) trabaja en
dos tandas, una diurna, es decir en la mafiana de 6:30 am a 12:00 pm, en esta
tanda los camiones salen de 9:30 a 10:00 am y otra en la tarde de 2:00 pm a 6:00

pm, en cada tanda salen de 7 a 9 compras, esto va a depender del dia.

Los dias que mas se cargan los camiones son los Lunes, en este dia pueden salir
de 30 a 40 camiones. En general los dias de mayor flujo de carga son los Lunes,
Martes, Miércoles y Sabados, siendo asi los de menor flujo los Jueves, Viernes y

Domingos.

Se tiene consideracion especial en la carga con los comercios que trabajan con la

tarjeta Solidaridad por la cantidad de pedidos.
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3.4 Transportacion y Entrega

En los controles de transportacion se utiliza una hoja de control de salida en la
cual se detallan los datos del chofer y ayudante, como la cantidad y el tipo de
mercancia a transportar, asi como cuantos camiones hay en rutas tanto dentro de
San Pedro de Macoris como fuera. Dentro de la misma hoja de control se
establece el tiempo aproximado de recorrido tomando como referencia los datos
de las hojas pasadas. Para calcular el tiempo estimado se toma en cuenta las
dificultades que pueden ocurrir en el trayecto segun el horario que salen del centro
hacia los diferentes comercios. Datos pasados estiman que un chofer puede
realizar 5 transporte y entrega dentro de la ciudad en 1 hora y media

aproximadamente.

En cuanto a la entrega los choferes deben manifestar cualquier premisa que surja
a la hora de entregar a los diferentes comercios, con el motivo de que la
administracion se comunique con dichos comercios para mejorar la entrega. Los
choferes asi mismo, le hacen un desglose de los articulos que contiene la factura
a los que reciben en los comercios, para que estos confirmen que lo facturado es
lo entregado. Si la factura presenta algun error el chofer debe comunicarse con la
empresa a través de la flota asignada para que se haga un chequeo de la factura
o de otros medios disponibles en las oficinas, como revisar las camaras de
seguridad para ver si falto subir al camion algin producto, también se le pregunta
al despachador que entreg6 el cual se conoce por el cédigo de la factura para

verificar si este no cometi6 errores.
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Todas estas herramientas son utilizadas para disminuir los errores y mantener

siempre al cliente satisfecho.

3.5 Devoluciones

Cuando el cliente no desea una mercancia facturada, el chofer la recibe, notifica la
devolucién al encargado de almacén y este a la vez notifica al facturador para que
haga una devolucion en el sistema siempre y cuando el producto esté en buen
estado y sea el facturado, luego se procede a entregar al encargado de almacén

para que éste la reciba y la coloque en el lugar asignado.

Las devoluciones se realizan tanto en entrega de efectivo como en cambio por

otra mercancia.

3.6 Pérdidas

Algunas mercancias se vencen por la baja demanda en un periodo determinado,
ademas por el pobre control, deficiente comunicaciéon en el momento de realizar
los pedidos entre los departamentos de compras y almacén y mala ejecucion de
los almacenistas al momento de cumplir con lo establecido de despachar los

productos mas antiguos lo que se desencadena en pérdidas considerables para

(CCQ).
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3.7 Analisis FODA

~
( s Sistema de
Pedidos

* Rutas de entrega

* Trabajoen
Equipo.

* [nventario

s Servicio al Cliente

—
Debilidades

Oportunidades Amenazas

O )
* Expansion. * Costosde
Operacion.
* Competencia
s Transporte
\. J
Fortalezas:

Trabajo en equipo: todos los empleados de CCQ trabajan concatenadamente
haciendo la labor més llevadera. Esta herramienta es ensefiada y desarrollada por

la gerencia, quien en todas las reuniones incentiva este tipo de trabajo.

Inventario: Al CCQ realizar inventarios perpetuos diariamente y con el cierre fiscal
realizados anual, mantiene el mayor control posible de las mercancias existentes,

y con el PEPS mantienen las mercancias frescas y en vigencia.
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Servicio al Cliente: La atencion al cliente siempre ha sido una fortaleza de CCQ
porque a los colaboradores se les capacita al entrar a la empresa, tanto a los de

las rutas, los despachadores, como a los que facturan en las oficinas.

Oportunidades:

Expansion: Esta empresa mantiene el liderazgo en las zonas que abarca como
San Pedro de Macoris, Quisqueya, Los llanos, Consuelo, Juan Dolio y
Guayacanes, debido al liderazgo debe contemplar la posibilidad de expandirse a
nuevas zonas aledafas del este como Boca Chica y La Romana en una primera

fase y luego a todo el este.

Debilidades:

Sistema de pedidos: Es exactamente este sistema la mayor debilidad de CCQ
porque es el que atrasa la facturacion y la posterior carga de los camiones, por no

estar en linea, es decir en tiempo real.

Rutas de entrega: es otra debilidad porque al momento de la entrega hay
retrasos por la mala distribucion de rutas, tanto en los dias en que se hacen, como

en los destinos que se eligen por dia.

Amenazas:

Costos de operacion: Los costos para que una empresa opere es una amenaza
para muchas empresas tanto del sector publico como del privado y CCQ no esta

exenta de esto.
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Competencia: aunque CCQ es el lider de las zonas que manejan, no es menos
cierto que poseen una fuerte competencia de empresas con el mismo tipo de
formato que estan tanto en San Pedro de Macoris, como en otras ciudades del

este.

Transporte: Al expandirse la cartera de clientes, el transporte en ocasiones no da
abasto, lo cual es una amenaza porque reduce la entrega a tiempo y la posibilidad

de abarcar nuevas rutas.

3.8 Recomendaciones de mejoras

Este centro tendra que aplicar mejoras en diferentes areas del proceso del sistema

de distribucion. Detalladamente sugerimos mejorar lo siguiente:

1. El sistema de pedidos: Este es el principal problema de CCQ, para esto
recomendamos implementar un sistema en linea de pedidos que permita
facturar al instante y luego proceder a la carga de los camiones y evitar el
retraso.

2. La planificacion de rutas de entrega: Se recomienda hacer un estudio
para ver las posibilidades de ir otros dias a los comercios que quedan fuera
de la ciudad, y asi eliminar las quejas de los clientes por retraso.

3. La Facturaciéon: para este punto se recomienda sincronizar el sistema
facturacion con el de pedidos, para que una vez realizados los pedidos,

llegue este al departamento de facturacién y se proceda a facturar.
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4. Lalogistica de carga: para que la mercancia no se suba tarde al camion y
dificulte la entrega, para esto sugerimos implementar un dispositivo que
pueda mandar las facturaciones de los clientes al almacén al mismo
instante, con esto buscamos evitar trabajar horas extras los viernes
llenando los camiones.

5. Latransportacion y entrega: sugerimos que se distribuyan mejor las rutas
y que se compre un camion para dar abasto y que las entregas sean

efectivas.
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CONCLUSION

De acuerdo con el analisis realizado y los datos obtenidos sobre el sistema de
distribucion de Centro Comercial Quisqueya se pueden observar resultados en los
cuales se reflejan diferentes situaciones que no ayudan a conseguir un Gptimo

desarrollo del mismo.

En primer lugar esta la situacion de trabajar horas extras todos los viernes al final
de la jornada de trabajo, porque las 6rdenes de compras de los vendedores llegan
al final del dia cuando ellos terminan su ruta y hasta que ellos no llegan al
almacén no se facturan sus pedidos, razon por la cual la mercancia se despachay

se cargan los camiones muy tarde.

Sin embargo, los altos dirigentes de la compafiia escucharon una de nuestras
sugerencias que les encanté y que quisieron poner en practica casi de inmediato
(Sistema de facturacion inmediata) logrando asi disminuir considerablemente las

horas extras de trabajo los Viernes. (Ver anexo II).

A raiz de esto hicimos una evaluacién de satisfaccion de los colaboradores
mediante una encuesta, para saber como les habia afectado este cambio y se

logré un impacto positivo en su gran mayoria. (Ver anexo lll).

Otra situacion que desfavorece notablemente es la entrega fuera de San Pedro de
Macoris una sola vez a la semana, especialmente en las rutas de Juan Dolio,
Guayacanes. A través de un encuesta se detectd que muchos establecimientos

prefieren que se les visiten minimo dos veces por semana. (Ver Anexo V).
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RECOMENDACIONES

Recomendamos implementar una encuesta de satisfaccion a los clientes, para
esto hemos disefiado un formulario (ver anexo IV) con el fin de conocer la
eficiencia del sistema de distribucion segun sus puntos de vista y reorganizar lo
que no funcione correctamente en dicho sistema. Asi mismo, sugerimos aplicar
una encuesta de evaluacion de las horas extras con el fin de ver las diferentes
opiniones de los colaboradores en cuanto a las 13.5 horas que trabajan los

viernes.

Ademas, se recomienda establecer el sistema de pedidos en linea lo cual permita
la conexion de datos del pedido con facturacién y almacén para la factura y la

cargay asi brindar seguimiento en tiempo real.

El sistema de entrega que utiliza CCQ no siempre cumple con las expectativas de
los clientes, para esto recomendamos realizar un estudio de mercado de los dias
mas factibles para estos cumplir con los clientes de Consuelo de San Pedro de

Macoris, Juan Dolio y Guayacanes.
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Anexo |

Anteproyecto

UNAP=C

LUNIV=ERSIOAD AP=C

Decanato de ciencias economicas y empresariales
Escuela de administracion

ESTRATEGIAS PARA OPTIMIZAR EL SISTEMA DE DISTRIBUCION DE UNA
PYME DEL SECTOR COMERCIAL:

Caso de estudio: Centro Comercial Quisqueya. Mayo-Agosto 2015
Sustentantes:
Ray Miguel Hernandez H.  2011-1354
Dioni R. Sosa Galvez 2011-1436
Asesores:
Mary Best
Dulce Maria Agramonte

Anteproyecto de la monografia para optar por el titulo de Licenciado en

Administracién de Empresas.

Santo Domingo D.N

2015
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2. Seleccion del titulo y definicion del tema.

a) Seleccion del titulo

Estrategias para la optimizacion del sistema de distribucion de una PYME del
sector comercial en Republica Dominicana. Mayo-Agosto 2015. Caso de estudio:

Centro Comercial Quisqueya (CCQ)

b) Definicidén del tema

Si hacemos un analisis histérico, veremos que el comercio ha sido una de las
actividades mas antigua de la humanidad cuya evolucién ha ido de la mano del
desarrollo econémico, de ahi surge la importancia de poner en contacto a

productores y consumidores justificando la aparicién de la distribucion comercial.

La principal utilidad que nos aporta la distribucion comercial es acercar los centros
de produccién a los lugares fisicos donde se encuentran los consumidores. Este
hecho se produce a través de los canales de distribucion, por los cuales transitan
los productos para hacerlos disponibles al consumidor final, generando un “valor

anadido”.

Existen diversas formas que pueden adoptar los canales de distribucién, estas van
a depender del nimero de empresas participantes en el canal, directos o
indirectos; y por otro lado van a depender de la vinculacién existente entre sus

miembros.

Desde hace ya algun tiempo la posicién que ocupa la distribucion comercial, como

variable del marketing mix y como estrategia competitiva de las empresas, tiene su
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reflejo en la economia tanto a escalas micro como macro. Esto es debido a su
aportacion a la generacion de empleo, a su contribucién al PIB y a tener la
capacidad de diferenciar a fabricantes y detallistas, creando utilidad para los
consumidores. Todas estas razones han hecho que la distribucion comercial sea

uno de los sectores claves para comprender la economia del siglo XXI.16

3. Planteamiento del problema.

Antecedente histérico de la compaiiia.

Esta compafia surge el 9 de marzo del afio 1980, integrada por un grupo de
pequefios comerciantes detallistas de la provincia, que se asociaron para comprar
mercancias en conjunto, por la necesidad de adquirir productos directamente de
las industrias y los importadores, obviando los intermediarios y asi enfrentar las
especulaciones que eran objeto los comerciantes de parte del comercio mayorista
de la época, que acaparaban los productos basicos como son: azucar, harina de
trigo, arroz y otros para luego venderlo a sobre precio por tal razén se forma La
Asociacion de Comerciantes Detallistas de San Pedro de Macoris., amparado en

la Federacion Nacional de Comerciantes Detallistas y Provisiones “FENACODEP.

Al principio no se disponia de un capital solvente por lo que se colectaba el dinero
previo a las compras, lo cual limitaba mucho las operaciones. Luego en 1990
decidieron vender acciones que dio origen a la compafiia que es hoy en dia
Centro Comercial Quisqueya CXA, San Pedro de Macoris. Esto fue muy acertado

porque permitid operar como empresa y evitar escapes que sucedieron en el

16 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espafia. ESIC Editorial. p. 23.
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anterior formato donde la directiva administrativa no dio los beneficios esperados

para la clase porque muchos de ellos no eran accionistas del proyecto.

En el afio 1994 adquirimos la Asociacion de Comerciantes Detallista del Ingenio

Quisqueya (ASODEQUI).

En el afilo 2009 fundamos la Suplidora Popular San Pedro, ubicada en el mercado
municipal de San Pedro de Macoris. Formando un conjunto de (tres) unidades que

operan como sucursales, con contabilidad separada.

Actualmente la parte de comercializacion la ejecuta el Centro Comercial
Quisqueya, dirigida por su consejo de administracion, compuesto por los
accionistas mayoritarios y que la administran con su criterio empresarial y

conciencia social.

La distribucién ejerce diversas y muy importantes funciones, como las de
transporte, fraccionamiento, almacenamiento, servicios, financiacion y asuncion de
riesgos. Los protagonistas del canal son cada una de las empresas u operadores
que asumen funciones de valor econémico en un canal. El canal es el camino
seguido en el proceso de comercializacion de un producto desde el fabricante

hasta el usuario industrial o consumidor final.

En la distribucion fisica del producto es donde se encuentra la mayor problemética
del Centro Comercial Quisqueya porque con el tiempo ha ido creciendo su cartera
de clientes y por consiguiente también han crecido la cantidad de pedidos que
deben entregarse, esto no quiere decir que sea malo, pero la organizacién no ha

sabido enfrentar este crecimiento desmesurado y empezd a quedar mal con el
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tiempo de entrega a sus clientes y como consecuencia algunos decidieron no
seguir comprando en Centro Comercial Quisqueya (CCQ) por la evidente
decadencia en sus servicios. A partir de ahora nos referiremos a Centro Comercial

Quisqueya como (CCQ).

4. Objetivos de lainvestigacion.

a. Objetivo general.

Identificar estrategias para la optimizaciéon del sistema de distribucion de CCQ,
con el objetivo de entregar los productos a tiempo sin necesidad de trabajar horas

extras.

b. Objetivos especificos.

e Definir el concepto de sistema de distribucion, sus caracteristicas y
beneficios.

e Identificar métodos que garanticen las exigencias del servicio requerido por
parte del cliente sin necesidad de trabajar horas extras.

e Determinar el sistema de transporte y entrega de producto adecuado para
CCQ.

5. Justificacién de lainvestigacion.

a) Justificacion practica

Desde sus inicios la empresa CCQ hasta finales del afio 2013 mantuvo a todos
sus clientes conformes con su sistema de distribucion, entregando los pedidos

como se realizaban a la hora de la facturacion y a tiempo sin retrasos. Gracias a
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esto, la empresa logro posicionarse como nimero uno en Quisqueya, San Pedro

de Macoris.

Sin embargo a principio del afio 2014 empezaron a presentarse una serie de
desafios como el aumento de la cartera de clientes en San Pedro de Macoris que
es la zona principal, también en Consuelo y Juan Dolio, empezaron a retrasarse
la entrega de los pedidos y a la hora de revisar la entrega muchos clientes se
quejaban de recibir algo que no habian pedido o no le llegaba algin producto que

necesitaba de primera urgencia.

Ha sido evidente en base a observaciones y encuestas que la empresa no se ha
podido enfrentar con éxito a los nuevos desafios que trajo consigo este afio 2015,
razon suficiente para hacerla objeto de ser investigada y detectar por qué no

supera con éxito los nuevos obstaculos.

6. Tipo (s) de investigacion.

Investigacion descriptiva

Se haréd uso del estudio descriptivo, ya que se analizard como funciona el sistema
de distribucién del Centro Comercial Quisqueya, haciendo énfasis en como se

manifiesta el mismo y todos los componentes que forman parte de su estructura.

También se delimitaran los hechos que provocan el problema en cuestion, a fin de
recomendar soluciones eficaces que puedan contribuir con el correcto desempefio

del sistema de distribucion empleado por la empresa. Para esto se emplearan las
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variables que constituyen parte de la problemética a fin de asegurar un correcto

direccionamiento de la investigacion.

7. Marcos de referencia

a) Marco teérico

La distribucion comercial tiene como objetivo situar los productos o servicios a
disposicion de los consumidores finales, para ello planifica, desarrolla y coordina
un conjunto de acciones y actividades, para satisfacer deseos y necesidades de

los clientes.

La actividad comercial tal y como la concebimos en nuestra sociedad es realmente
antigua, nos remontamos a cuando el hombre agrupado en poblados superé el
modelo de autoproduccion y autoconsumo, empezando a realizar intercambios
con otros poblados, llegando a la especializacion en la compraventa, un ejemplo

claro lo tenemos en los Fenicios, en la zona del mediterraneo.

En épocas mas recientes y concretamente en la revolucion industrial, hay un
incremento importante en la actividad comercial y su especializacion hace que se
incremente el comercio a nivel nacional e internacional, dando lugar esta

ampliacion al desarrollo de la distribucién comercial.

Por lo tanto, podemos observar un claro paralelismo entre el desarrollo econémico

de la sociedad y el desarrollo de la distribucién comercial.t’

17" Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espaiia. ESIC Editorial. p. 23-
24,
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Si hablamos de las funciones de la distribucion comercial su objetivo fundamental
no es solo la distribucion de bienes y servicios de consumo, sino también la
distribucion de bienes industriales, es decir la distribucion comercial puede ir
dirigida tanto al consumidor final como al fabricante, para utilizarlos en sus

procesos productivos.®

Actualmente, el sector comercial representa a un conjunto de organizaciones y
actividades interrelacionadas con la distribucion comercial, generando “valor

afiadido” y un conjunto de “Utilidades™ al producto o servicio final.*®
Canales de Distribucion

El Canal de Distribucion es el recorrido que sigue el producto desde el origen
(Fabricante) hasta el destino (Consumidor). Dicho recorrido se puede hacer
atravesando multiples etapas o ninguna, es decir, el producto se puede vender a
través de multiples intermediarios, entre el fabricante y el consumidor o distribuirse

de forma directa o indirecta.

Venta directa: consiste en hacer llegar el producto al consumidor a través de
vendedores propios 0 agentes comerciales. Los vendedores propios pertenecen
a la plantila de trabajadores de la empresa, mientras que los agentes
comerciales actian a nivel individual y venden por cuenta y en nombre del
fabricante, sin pertenecer a su plantilla, a cambio de una comisién segun las

ventas realizadas.

18 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espaiia. ESIC Editorial. p. 25.

19 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espafia. ESIC Editorial. p. 17.
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Venta indirecta: consiste en hacer llegar el producto al consumidor final a través
de uno o mas intermediarios, que compran el articulo y lo revenden a un precio
mas alto. Existen dos tipos de intermediarios: detallistas (compran el producto al
fabricante o al mayorista y lo revenden al consumidor) y mayorista (compran el
producto al fabricante y lo venden al detallista, quien posteriormente lo revendera

al consumidor final).?°

Dentro de las funciones que debe cumplir el canal de distribucibn se pueden

constatar:?!

- Informacién y pedidos
Procurar recoger informacion para nosotros: acerca de los clientes que
tenemos, los que podriamos llegar a tener, los competidores, el entorno
econdémico, etc.; y asimismo debe coordinarse con el fabricante para
reponer existencias en funcion de la intenciéon de compras futuras por parte
del consumidor, es decir, debe hacer pedidos.

- Promocion y negociaciéon
Colaborar en la comunicacion que hemos disefiado para atraer clientes y
debe intentar cerrar acuerdos de venta por nuestro producto. Un canal que
hace invisible nuestro producto con indiferencia a la hora de vender uno de

su clase, estara frustrando nuestras expectativas en él.

20 Escudero Serrano, Maria José. (2013). Gestién logistica y comercial. Ediciones Paraninfo. P. 7-8.
21 yiértice Editorial. (2005). Distribucién Comercial. Espafia: Mélaga. Publicaciones Vértice S.L. p. 4.
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Financiamiento, riesgo, posesion fisica

Colaborar a la financiacion de las existencias, adquiriéndolas o corriendo
con algun coste de la distribucion de las mismas (por ejemplo,
almacenamiento o movimientos de producto), de modo que co-participe, en

algun grado, de los riesgos de la comercializacion.

Flujos que se producen en el canal de distribucion

La realizaciéon de las funciones o actividades de la distribucion comercial da lugar

a una serie de flujos entre los participantes en el canal de distribucién. Se pueden

identificar cinco flujos diferentes: 22

1)

2)

3)

El flujo fisico. Describe los desplazamientos reales del producto desde el
productor hasta el consumidor final, pasando por los sucesivos
intermediarios.

El flujo de propiedad. Refleja cdmo se transmite el titulo de propiedad de los
bienes que son distribuidos y su sentido es descendente, ya que va desde
el productor hasta los usuarios finales; no obstante, en algunos casos se
transmite el uso del bien, pero no su propiedad, como seria el caso de la
reserva de una habitacion de hotel.

El flujo financiero. Derivado de las transacciones ocasionadas por los flujos
anteriores, incluye los pagos y las comisiones por la compra del producto y
la realizacion de las funciones de los intermediarios dentro del canal de

distribucion.

22 Rodriguez, Ardura Inma. (2011). Principios y Estrategias de marketing. Editorial UOC. p. 324.
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4) El flujo de informacion. Refleja la informacion que circula dentro del canal.
Los intermediarios facilitan la comunicacion en ambos sentidos, eliminando
el desconocimiento que la distancia geografica entre fabricantes y
consumidores supone.

5) El flujo de pedidos. Los consumidores finales realizan sus pedidos a los
intermediarios y estos a su vez a los fabricantes.

El comercio mayorista

El comerciante mayorista es aquel que adquiere su producto al fabricante,
productor u otro mayorista y que lo vende a otra empresa mayorista 0 minorista.
Los comerciantes mayoristas de productos de alimentacion frescos pueden ser
generalistas 0 especializados, y dentro de esta Ultima categoria se pueden
especializar por tipo de productos o por origen de los mismos. El comerciante

mayorista realiza las siguientes tareas necesarias: 2

— Seleccion de abastecimientos: eleccion de los posibles suministradores y

negociacion de las condiciones de compra y entrega.
— Consolidar un surtido que sea atractivo para sus clientes minoristas.
— Transporte desde origen hasta los almacenes del mayorista.

— Almacenamiento temporal de los stocks hasta que el producto se entregue al

comprador minorista.

3 Cruz Roche, Ignacio. (2010). Los intermediarios mayoristas en la cadena de valor de la alimentacién fresca.
Distribucién y consumo. P. 13-31.
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— Adfadir valor al producto mediante su presentacion, marca, envasado y
transformaciéon. — Financiacion del periodo de tiempo que media entre el pago al

productor y el cobro del minorista.

— Busqueda de compradores: acciones comerciales dirigidas a los colectivos de

minoristas y de hosteleria, restauracion y colectividades.

— Servicios ofrecidos a los compradores como son la recepcion de pedidos por
medios no presenciales, envios a domicilio, gestion de devoluciones vy

reclamaciones, recogida de envases vacios, etc.

Algunas de estas tareas van dirigidas hacia los productores proveedores, mientras

gue otras tienen como destinatarios los compradores minoristas.

Antecedentes bibliogréaficos

En una investigacion realizada por Julio Arvelo de la Cruz en la Universidad
APEC, bajo el titulo ""Optimizacién de las redes de distribucién en el transporte de
mercancias de la empresa de Bebidas JACA, a través del sistema Roadnet y los
Sistemas de Informacién Geografica (GIS) en el Distrito Nacional, Rep. Dom.
2013. Se plante6 que las empresas en busca de lograr ventajas competitivas,

deben mejorar su sistema de distribucién.

Dicha empresa enfrenta problemas en el proceso de distribucion y la utilizacién de
su flotilla. Mas detalladamente, se pueden constatar: 1.-El promedio de horas
hombre excede las 8 horas, 2.- % utilizacion de capacidad de carga apenas de

68%, 3.- El costo operacional mensual es bastante alto (supera los cinco millones).
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El objetivo principal de la investigacidon consiste en optimizar las redes de
distribucion en el transporte de mercancias, para lograr obtener una reducciéon de
costos y ventajas competitivas frente a sus competidores, mediante el Sistema

Roadned y el Sistema de Informacion Geogréfica (GIS).

Entre los objetivos especificos se pueden destacar:

- Mejorar la capacidad de planeacion estratégica basada en el geomarketing
y fundamentada en los sistemas de informacion geografica (GIS).

- Mejorar la utilizacién de los vehiculos tanto para la venta como para la
distribucion de productos, a través de la optimizacion de las rutas y un
balanceo correcto de la carga.

- Disminucién de costos en la distribucion de mercancias.

- Incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes, con una entrega a
tiempo y con calidad.

La finalidad de dicha investigacion consiste en encontrar rutas 6ptimas para que

cada vehiculo permita obtener:

Mejoras del servicio al cliente entre un 2-3%.
Reduccion de pagos de horas extras entre un 15-30%.
Reduccion de kilometraje recorrido entre un 9-15%.

Incremento en la utilizacién del vehiculo entre un 4-7%.

N N N

Minimizar los costos de transportacion.
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Para el logro de sus objetivos y ventajas competitivas, la empresa decidio
embarcarse en un proyecto que les permitiera reducir sus costos, mejorar su

distribucion la utilizacion de la flota vehicular.

El resultado final del proyecto en los primeros meses del afio de realizacion fue un
aumento de un 10.87 en el porcentaje de utilizacion de la capacidad de carga de
los camiones, una disminucion de un 11.13% en el kilometraje y una disminucion
de un 40% en el costo operacional. En términos cuantitativos esto representara un

ahorro anualizado de aproximadamente RD$ 27.6 millones de pesos dominicanos.

A modo de recomendacion se sugiere aplicar una encuesta de satisfaccion a los
clientes, mediante un formulario predisefiado a fines de conocer que tan eficiente
ha sido el servicio al cliente en el punto de ventas. Implementar una plataforma
gue permita a los clientes realizar sus pedidos en linea a través de un portal, y dar

seguimiento a la entrega en el tiempo real.

b) Marco conceptual

La Distribucion Comercial: es una parte importante del sector econémico y de
las empresas. En el entorno en el que se desarrolla su actividad, se han producido
cambios singulares en las ultimas décadas, en parte, fruto de la aparicion de las
TIC. Una realidad comercial cambiante, sofisticada y compleja a nivel nacional e

internacional, resume el panorama empresarial actual.?*

24 Garcia Guardia, M. L.; Alcaraz Lladro, A. y Fernandez Martin, I. (2013) La distribucion comercial en la
comunicacion con el pequefio comercio independiente en el marco de la web 2.0. Historia y Comunicacion
Social. Vol. 18. No Especial Diciembre.
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El canal de distribucién: constituye el «recorrido» que llevan a cabo los
productos desde el fabricante o proveedor hasta el cliente final. EstA compuesto
por intermediarios, que a su vez seran empresas Yy jugaran un papel u otro dentro
de este proceso (cada uno de ellos vera el canal de distribucion desde su propio

punto de vista).

Recordemos de nuevo que el verdadero cliente es, en muchas ocasiones, un
intermediario entre el fabricante o prestador del servicio y el destinatario final y que

su objetivo es obtener una rentabilidad econémica con la operacién.?®

Producto: es el objeto tangible e intangible sobre el que se aplica el esfuerzo
mercadoldgico para ser comercializado en un mercado dado; es lo que se ofrece
en razén de ser de la organizacion; es aquello que la empresa o institucion le

provee a su mercado.?®

Cliente: es toda persona que tiene una necesidad latente o sentida y que busca
un producto o servicio con ciertos requisitos y condiciones para poder satisfacerla

totalmente.?’

Redes de distribucion: una red de distribucion esta compuesta por: centros

geograficamente dispersos en un territorio en los que la materia prima, los

25 Antonio Tomas, Miranda Olivan. (2005). "Distribucion.” Cémo elaborar un plan de empresa. Espafia;
Madrid. Paraninfo.

26 Kirchner, A. E. (2004). Gufa para el desarrollo de productos: Una visidn global. Cengage learning editores.
27 Herrera. J. E. (2008). El servicio en accién. La tnica forma de ganar todos. Coleccién texto universitarios.
ECOE EDICIONES.



51

productos intermedios 0 acabados son adquiridos, transformados, almacenados o

vendidos.?8

Redes de transporte: Conectan los centros a través de los cuales fluyen los

productos.?®

Area Comercial: Espacio geografico cuya poblacion se dirige con fuerte
preponderancia a una localidad importante en el citado espacio para la adquisicion

de articulos de uso no corriente.30

Canal de distribucion de consumo: Estructura de distribucién que tiene como

objetivo atender la demanda de los mercados de consumo final.3!

Canal de distribucion de servicios: Estructura de distribucion para la distribucion

de servicios.32

Almaceén: se define como el “local donde se guardan mercancias o se venden al

por mayor.” 33

Centro comercial: se define como “un conjunto de establecimientos comerciales
independientes, planificados desarrollados por una o varias entidades, con criterio

de unidad, cuyo tamafo, mezcla comercial, servicios comunes y actividades

28 petit A. G. (2009). Modelado y simulacién: aplicacién a procesos logisticos de fabricador y servicios.

29 petit A. G. (2009). Modelado y simulacién: aplicacién a procesos logisticos de fabricador y servicios.

30 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espafia. ESIC Editorial. p. 50.
31 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicidn). Espafia. ESIC Editorial. p. 50.
32 Jiménez, Molinillo Sebastian. (2014). Distribucién comercial. (2da edicién). Espafia. ESIC Editorial. p. 50.
Bhttp://www.wordreference.com/definicion/almac%C3%A9n
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complementarias estan relacionadas con su entorno, y que dispone

permanentemente de una imagen y gestion unitaria”.3*

Venta: se define como “el proceso y el resultado de vender (entregar la propiedad
de un bien a otro sujeto, quien pagara un cierto precio ya acordado para quedarse

con el producto en cuestion)”.®®

c) Marco espacial.

El &mbito donde se enmarcara la construccién del conocimiento es en la empresa
Centro Comercial Quisqueya porque tiene problemas con su sistema de
distribucion comercial y, los mismos permitieron el acceso a todo tipo de

informacion necesaria para el estudio completo de este departamento.

d) Marco temporal.

Debido a la facilidad de acceso a todos los datos de dicha organizacion
consideramos que no serd dificil el estudio del caso y proponer mejoras, por ende

el periodo que se ha seleccionado sera desde Junio 2015 hasta Junio 2016.

8. Métodos, procedimientos y técnicas de la investigacion

a) Métodos

Método analitico

Se descompondra el sistema de distribucion de la empresa CCQ en sus

elementos constitutivos con el objetivo de analizar el actual estado en el cual se

3nttp://www.aedecc.com/centros-comerciales
3http://definicion.de/punto-de-venta/
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encuentra el mismo. Se busca conocer la situacion en la que se encuentra el
almacén y como se gestionan los inventarios, la cantidad de productos enviados
diariamente a los diferentes clientes (por la demanda que existe), la capacidad de

la flotilla de vehiculos (camiones) y el desempefio del departamento en cuestion.

Ser& posible plantear propuestas a partir de los resultados arrojados producto de
la desarticulacion y posterior andlisis del sistema de distribucion de Centro

Comercial Quisqueya (CCQ).

b) Procedimientos

e Observar y analizar el estado de la organizacion para detectar posibles
problemas que afecten el sistema de distribucion.

e Realizar encuestas a los colaboradores y clientes con el fin de obtener
informacion que ayude a mejorar.

e Investigar posibles soluciones y estrategias para solucionar los problemas
encontrados.

c) Técnicas

Investigacion bibliografica

Se emplearan libros del area relacionados con la administracién de los sistemas
de distribucion, organizacion de almacenes, manejo y control de inventarios.
Ademas, se identificaran los diferentes métodos empleados por grandes
empresas, pero que guarden especial relacion con la actividad comercial que

desarrolla la empresa CCQ.
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Investigacion documental

Se obtendr& informacion de la historia de la empresa, asi como de algunas de sus
politicas a la hora del despacho de los diferentes pedidos y funciones de los
departamentos que estan directamente relacionados con el objeto de estudio de la

investigacion.

9. Tabla de contenido.

a) Estructura general

Dedicatoria

Agradecimientos

Introduccion
Capitulo I: Conceptos generales sobre canales de Distribucién
Capitulo II: Historia de la PYME Centro Comercial Quisqueya (CCQ)
Capitulo 1ll: Presentacion de resultados de toda la investigacion

Conclusiones

Recomendaciones

Bibliografia

b) Capitulos-objetivos- epigrafes (subcapitulos)

Capitulo I: Conceptos generales sobre canales de Distribucién
1.1 Canal de Distribucién
1.2 Caracteristicas de un canal de distribucién efectivo

1.3 Tipos de canales de distribucion
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Capitulo II: Historia de la PYME Centro Comercial Quisqueya (CCQ)
2.1 Misién, Vision y Valores
2.2 Sistema de distribucion utilizado

2.3 Politicas de CCQ

Capitulo Ill: Presentacién de resultados de toda la investigacion
3.1 Analisis del sistema de Distribucion de CCQ
3.2 Manejo de inventario
3.3 Transportacién y Entrega
3.4 Logistica de carga

3.5 Recomendaciones de mejoras

10. Fuentes de informacion.
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Cruz, J. A. (2013). Optimizacion de las redes de distribucion en el transporte de
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Espafa. ESIC Editorial.
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Ediciones Paraninfo.
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Anexo I

Gréfica de barra que muestra la disminucion de las horas

trabajadas los Viernes.
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extras

Disminucion de las horas extras los
Viernes con la Implementacion de
sistema de facturacion inmediato por
los vendedores

Horas extras de trabajo

Antes B Horas extras de trabaio
Despues
Horas extras de trabajo B Horas extras de trabaio
Cespues Antes
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Anexo Il

Encuesta para medir el nivel de satisfaccion de los colaboradores por la

disminucién de horas extras.

1. En una Escala del 1 al 10, ¢cudal es el nivel de satisfaccion con la
disminucion de las horas extras? Especifique.

2. Diga qué le parece la idea de dividir las rutas para hacerlas mas de un dia
en la semana para ayudar a eliminar las horas extras de trabajo.

3. ¢Piensa usted que la disminucion de las horas extras le han ayudado a

desempeiiarse mejor en su trabajo?

Nivel de satisfaccionde los
colaboradorescon la disminucionde
las horas extras

M colaboradore s satisfechos

colaboradores
insatisfechos




Anexo IV

Encuesta paralos Clientes de la Empresa
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Ayudanos a mejorar contestando las siguientes preguntas para asi poder ofrecerle

un mejor servicio.

1. En una escala del 1 al 10, éCual es
el nivel de satisfaccion con el servicio
de entrega de Pedidos? Especifique.

S0
40
B 1 Enunaescaladellal
50 10, éiCual es el nivel de
20 satisfaccion con el servicio
de entrega de Pedidos?
10 Especifique.
D T T T T T
1 2 3 4 5 = 7 B 9 10
2. éComo considera el trato recibido
por los colaboradores de nuestra
empresa?
S0
40
30
50 - W iComo considera el
trato recibido por los
10 1 colaboradores de nuestra
0 - T T T -_I___|—| Empresa?
o o & 2 .
R




3. éQué dia prefiere hacer su pedido
de compra, ademas de los Sabados?

Especifique.
40
30
20 B3 i0ué diaprefiere hacer
10 su pedido de compra,
ademas de los Sabados?
G-J . I . . . . I I -_| Especifique.
& 2 2 2 e o
& & o 4 o o
R &éﬁ? W ,ﬁ} (}D&
4, iQué dia prefiere que le llegue su
pedido de compra al negocio?
Especifique.
35
30
25

20
15
10

B4 iCQué dia prefiere que

I le llegue su pedido de
£ I I compra al negocio?
o _:. : : . . E Especifique.
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5. éAlguna vez ha tenido que hacer
una devolucion de mercancia?

Especifique.
20
m -
B 5 iAlguna vez hatenido
40 A que hacer una devolucian
de mercancia?
20 - Especifique.
ﬂ T T 1
Si No
6. éAlguna vez has tenido dificultades
a la hora de devolver una mercancia?
Especifique.
80
=1
40 W6 iAlguna vez hastenido
30 dificultades a la hora de
50 - devolver una mercancia?
Especifique.
10 A
ﬂ -

50 Mo
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50

30

20
10

7. éSus pedidos de compras suelen
llegar siempre completos? Si su
respuesta es no, Especifique

B 7. i5us pedidos de
compras suelen llegar
siempre completos? Sisu
respuesta es no,
Especifique

8. éSus pedidos de compras suelen
llegar siempre a tiempo el dia que se
le dijo que se lo enviaran? Si su
respuesta es no, Especifique.

B 2 {5us pedidos de
compras suelen llegar
siempre atiempo el dia
que se le dijo que se lo
enviaran? 5i su respuesta
esno, Especifique.
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Anexo V

Fotografias de la parte frontal del Centro Comercial Quisqueya (CCQ).
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Anexo VI

Fotografia de la parte frontal de La Cadena del Detallista.




Anexo VII

Fotografia de la parte frontal de Suplidora Popular San Pedro.
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