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RESUMEN

Se realiz6 un estudio de investigacion con el objetivo de analizar el
departamento de transportacion y logistica de la empresa Frutos de la Tierra,
SRL teniendo como meta la elaboracion de una propuesta de mejora del
mismo. Dicho estudio fue de tipo exploratorio, descriptivo y explicativo. Para
la pesquisa se realizé un cuestionario a los clientes de dicha compafia y
una entrevista a su propietario a partir de las cuales fue posible obtener
datos que contribuyeran con la identificacion de la problematica. De los
resultados, se extrajeron algunas conclusiones relevantes tales como: Alto
nivel de insatisfaccion de sus clientes, centralizacion de funciones, deficiente
gestién de distribucion, devoluciones de productos recurrentes, unidades
moviles no frigorificas, carencia de un gerente del departamento, entre otras.
Por lo anterior, fueron construidas y desarrolladas multiples propuestas que
de ser aplicadas por la empresa, prometen mejorar considerablemente el
funcionamiento operativo de la misma, impulsando asi su desarrollo y
garantizandole mayor competitividad en el mercado dominicano. Es un placer
presentar un trabajo de investigacion integro, fresco y dinAmico en el tiempo,
gue sirva para motivar investigaciones futuras que promuevan el interés en la
calidad de los procesos de las PYMES en Republica Dominicana y el mundo.
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INTRODUCCION

La transportacion y logistica en las organizaciones dia a dia
adquieren mas relevancia como parte fundamental del servicio que
ofrecen, la transportacion de materia prima, insumos, productos
perecederos y productos terminados completan la cadena de suministro

de la mayoria de las organizaciones en el mundo.

Evidentemente que la forma y el tipo de transportacion a utilizar
estara fundamentalmente determinado por cuatro variables: Tipo de
producto, distancia entre el origen y el destino, destino final del producto
y la oferta de transporte disponible en el mercado.

Cualquier tipo de carga por el momento solo puede ser transportada
de tres formas: Aire (Aviones), Mar (Barcos) y Tierra (Ferrocarriles y
Camiones) en todas sus formas y tamafios hébiles y adecuados para la
mercancia. Sin embargo, Rodrigo Rojas redacta en su articulo digital:

“La importancia del transporte en la cadena logistica” lo siguiente:

“...la distancia entre el origen y el destino, es clave porque define el
tipo de nivel de servicio deseado y la eleccién de la forma de transporte.
Esto debido a que no es lo mismo que la distancia sea de 100 kilometros
en carretera (donde la decisién seria sin duda un camién) o tener que
despachar productos desde Chile a Estados Unidos, donde podria
optarse por las modalidades maritima o aérea; la realidad mas probable
es gue sea bimodal, es decir, que sume un segundo tipo de transporte

terrestre, ya sea ferroviario o carretero, para llegar al destino final.”

Ciertamente para la empresa Frutos de a Tierra, SRL. Y
especificamente para el departamento de transportacion y logistica, la

distancia entre el origen y el destino ha sido el principal obstaculo en



términos de transporte para el crecimiento y desarrollo de la misma hacia
la zona turistica de la zona este de la Republica Dominicana.

El Sr. Edgar Parra H. en su editorial digital titulado: “¢Qué pasa con

los costos logisticos de las pymes agricolas?” redacta:

“La comercializacién sin logistica es como un barco sin su capitan, estara
navegando a ciegas en el mercado, sin ver los costos logisticos —o costos

ocultos- que pueden hundir el barco y hacerlo desaparecer.”

“...las desventajas (u oportunidades) de las pymes, es que al aplicar la
carta de navegaciéon logistica en todas sus cadenas de suministro,
pueden transformar su tamafio y productos en ventajas competitivas. De
esta forma tendremos pymes agricolas con visibilidad y control de sus
costos logisticos en el transporte, control de inventarios, mermas,
obsolescencias y devoluciones, para poder entregar en la

comercializacién un alto nivel de servicios a sus clientes.”

El mejoramiento del departamento de transportacién y logistica le
permitird a la empresa Frutos de la Tierra, SRL. Ser mas competitiva al
tiempo que crece y permite que sus colaboradores también crezcan de la
mano con la organizacion. Es tiempo de que dicho departamento deje de
ser visto como uno MAas y comience a optimizar los recursos para
potencializar sus resultados, dejar de ser parte del problema y comenzar

a ser parte de la solucién y productividad de la empresa.

En la actualidad el departamento de transportacion y logistica de la
empresa Frutos de la Tierra, SRL. Opera bajo las mas minimas y criticas
condiciones de medicion y control, no hay cifras exactas que reflejen las
perdidas por deterioro de productos y mucho menos se manejan con
claridad los costos de transportacion reales actuales, en otras palabras
se podria decir que el departamento funciona de manera “empirica

informal” y ha sido asi durante muchos afios.



Con los nuevos cambios y mejoras a realizar en el departamento de
transportacion y logistica de la empresa, habrd un enfoque marcado en
determinar la rentabilidad del departamento, los costos operativos y
administrativos del mismo para crear informes precisos que aporten
informacién veraz y oportuna para ayudar en la toma de decisiones de la

alta gerencia de la organizacion.



CAPITULO 1

Logistica en la transportacion empresarial

1.1 Antecedentes histéricos

El término “logistica” podria vincularse con facilidad a nuestra era
contemporanea ya que por lo general es muy comun leer o escuchar la
palabra de manera frecuente en nuestro dias, sin embargo, es un término
gue en su aplicacién practica se remonta a los inicios de la humanidad
cuando el hombre tenia que enfrentar la potente estacion de invierno y
era necesario el almacenamiento de alimento para posteriormente
administrar el suministro del mismo con la finalidad de abastecer a toda
una poblacién durante la citada época helada, donde la caza y la pesca

se convertian en un hito casi imposible de lograr.

“Multiples autores coinciden en que la mayor manifestacion practica
del término se mostré6 en la primera (1914-1918) y segunda guerra
mundial (1939 — 1945), no obstante, es indudable que antes de que éstos
dos magnos acontecimientos internacionales ocurriesen, hubo un
prominente economista, ingeniero y matematico francés llamado Jules
Juvenel Dupuit que para el afio 1844 ya habia aplicado exitosamente el
término con pinceladas y matices muy similares a como lo conocemos
hoy, a través del manejo del movimiento y almacenamiento de
mercancias asociando de manera directa los costos de inventario con los

costos de transporte”. (Salazar, Historia de la logistica, 2016)

No quisiera continuar sin antes dejar bien claro cual es la definicion
de logistica que me ha parecido mas acertada para los fines del presente

trabajo de investigacion, no obstante, debo reconocer que no fue féacil



elegir solo una, pero era necesario hacerlo para delimitar con claridad la

linea recta investigativa que deseo seguir a través del uso del término.

En la busqueda de informacién llegué a la “meca” y “la autoridad” en
cuanto a logistica y manejo de la cadena de suministro se refiere, arribé
al: Council of Supply Chain of Management Professionals (CSCMP)
conocido anteriormente como el Council of Logistics Management
(CLM)por sus siglas en el idioma inglés. Lo que traducido es: Consejo de

Profesionales en el Manejo de la Cadena de Suministro.

La definicion dentro de su glosario de términos versa de la siguiente

manera.

“La gestidn logistica es la parte de la cadena de suministro que planifica,
implementa y controla el flujo eficiente y eficaz hacia adelante y hacia
atras del almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada
entre el punto de origen y el punto de consumo con el fin de satisfacer las
necesidades de los clientes.” (Vitasek, 2013) (Traduccion: Del Inglés al

Espafiol).

Habiendo esclarecido la definicion del concepto creo pertinente
continuar con un poco de historia para obtener una idea mas acabada

sobre la evolucion del término y su aplicacion per se.

A continuacion, Castellanos (2009) nos muestra un resumen de
caracteristicas y eventos relevantes, pero a la vez muy interesantes

sobre la evolucion de la logistica en el siglo XX:



Cuadro No 1. Resumen de caracteristicas historicas relevantes.

conceptualizacion

de la logistica.

Epoca Eventos
e Lalogistica era solo utilizada para la provisién de tropas en tiempo
Los 40’s de guerra.
1956 — 1965 e Desarrollo del andlisis de costo total de las operaciones logisticas.
e Enfoque de sistemas al analisis de las interrelaciones del sistema
logistico.
Década de e  Mayor preocupacion por el servicio al consumidor al minimo costo

logistico.
Atencién a canales de distribucién.

1966 — 1970

Prueba del

concepto de

Desarrollo fragmentado; administracion de materiales / distribucion
fisica.

Los sistemas de medicion del desempefio fomentaban la
optimizacién local, evitando la integracion.

Hacia el futuro:
Fuerzas
integradoras de

logistica.

logistica.

e Crisis energética impuls6 el movimiento hacia la mejora del

1971 - 1979 transporte y el almacenamiento.

e Preocupacién ambiente / ecologia impacta las operaciones
logisticas.

Periodo con e Altos costos de capital y recesion.

cambio de e Fuerte orientacion hacia la administracion de materiales por la
incertidumbre en la obtencién de insumos.

prioridades. e La computacién impulsé el desarrollo de modelos logisticos.

e Liberacion del transporte fomento el incremento de la productividad
a través de una mejor coordinacién de la distribucion, manufactura y
abastecimientos.

1980's e Latecnologia de la micro computacion fomentd la descentralizacion
e intercambio de informacion, acercando los clientes a las
empresas.

Impacto e Revolucidn de la tecnologia de la comunicacién y cédigo de barras,

tecnolégico imgulga la coordinacion e integracion de los elementos del sistema
logistico.

e Ciclos de productos cada vez més cortos.
1990’s e Incremento en la segmentacién del mercado y variedad de

opciones.

Mayores expectativas en el nivel de servicio al cliente.

Avances en tecnologia de procesos, productos e informatica.
Globalizacion de los mercados.

Procesos de manufactura y administracion.

El balance de poder esta cambiando del productor al distribuidor.
Incremento en competitividad en todas las dimensiones y de presién
sobre los margenes de utilidad.

Fuente:: A. Castellanos (2009)




Segun lo detallado en la Tabla 1 podemos comprender que la logistica
en términos generales y concretos ha alcanzado desarrollarse
significativamente durante el pasado siglo XX, sin embargo, durante el siglo
XXI tal parece que no sera diferente, por ende, habiendo obtenido un breve
pero condensado panorama histérico de lo que es la logistica y sus avances,
creo pertinente adentrarnos un poco mas en el maravilloso mundo que
envuelve tan interesante topico y de manera mas especifica ir caminando

hacia lo particular.

1.2 Vias de transporte.

Antes de adentrarnos a los tipos de transporte que existen es
recomendable refrescar o ampliar nuestros conocimientos acerca del

concepto.

Primero, es importante saber diferenciar lo que son las “vias” de
transporte de los “medios” de transporte. En la actualidad y desde el principio
de la humanidad solo hay tres tipos de “vias” por las cuales los seres
humanos pueden transportarse o transportar cosas y estas son: via aérea,
via maritima o via terrestre, siendo la via aérea, la ultima en descubrirse y
utilizarse por el hombre para estos fines. Ahora bien, dentro de cada una de
esas “vias” de transporte coexisten multiples “medios” de transporte para
poder transitar por las “vias” antes mencionadas y, a raiz de la diversidad de
“‘medios” de transporte existentes, han surgido multiples clasificaciones

conforme al tipo de bien, mercancia o finalidad del transporte.

Veamos el siguiente cuadro ejemplificador para tener una idea mas clara

de los argumentos anteriormente redactados:



Cuadro No_ 2. Diferenciacion entre vias, medios y clasificaciéon de

tfransportes.
i . Clasificacion del
Vias de Transporte Medios de Transporte
Transporte
Bicicletas, Motores, )
L. . Carga, Pasajeros,
Terrestre Automoéviles, Camiones, ] o
. Privado, Publico, Etc.
Buses, Ferrocarriles, Etc.
Aviones, Helicépteros, Comercial, Carga,
Aérea Dirigibles, Globos Militar, Negocios,
Aerostaticos, Etc. Turismo, Etc.
. Carga, Pasajeros,
Maritima Botes, Lanchas, Buques, - )
Militar, Comercial,
Barcos, Etc. ]
Turismo, Etc.

Fuente: Elaboracién propia.

Sin embargo, a pesar de haber clarificado y detallado todo lo anterior es
posible que no sea suficiente para que emane de nosotros con claridad una
definicién pura y simple del término transportacion o transporte. Por tal razon,

me propuse enunciar la siguiente:

“El transporte es el traslado de un elemento desde un lugar a otro
(personas, animales, materia, energia o un fluido), por si mismo no tiene un
propaosito, pero es un medio necesario para cumplir con objetivos superiores.”
(Estefani, 2013)

“Se necesitan 5 elementos para que ocurra una transportacion:

¢ Una infraestructura o espacio fisico, incluye terminales o puertos.
e Un vehiculo (cuerpo o tecnologia)
e Energia (combustible o impulso)

e Un operador


http://www.artinaid.com/2013/04/que-es-la-materia/
http://www.artinaid.com/2013/04/que-es-la-energia/
http://www.artinaid.com/2013/04/la-infraestructura/
http://www.artinaid.com/2013/04/que-es-la-energia/

e Servicios de soporte que permiten que ocurra de forma segura.”

(Estefani, 2013)

1.3 Importancia de lalogistica en la transportacion.

Toda empresa que desea ser competitiva para permanecer en el
exigente mercado de nuestros dias, debe crear un sistema logistico que
comprenda los siguientes cuatro pilares fundamentales: Planificacion,

Aprovisionamiento, Produccién, Distribucion y Servicio al Cliente.

La clave para poder integrar de forma efectiva estos cuatro pilares es
identificar y definir qué tan firmes y eficientes son las redes de distribucion, el
manejo del inventario y la ubicacion de los almacenes, todo lo anterior
alineado a la cadena de abastecimientos de la organizacion que son: Los
proveedores, los distribuidores y los clientes. Podria suponerse que la
aplicacion de esto es tarea facil de realizar, sin embargo, lo cierto es que sin
una gestion de transporte bien desarrollada dentro de la organizacién, lograr
engranar todas las partes anteriormente mencionadas es literalmente

imposible.

El departamento de transportacion y logistica dentro de una organizacion
en el ejercicio de la administracion efectiva del transporte enfrenta
ineludiblemente dos tareas que son constantes e importantes y en efecto
representan la razén de ser del departamento, estas tareas son: la correcta
eleccion de el o los medios de transporte a utilizar y la programaciéon

eficiente, sisteméatica, completa y detallada de los movimientos a emplear.

Ambas decisiones deben responder a una serie de intereses para la
organizacién y para la satisfaccion de la cadena de abastecimientos de la
misma, es por ello que a la hora de decidir sobre la gestion del transporte

hay siete aspectos que deben estar en la mente del encargado del



departamento de transportacion y logisticas, que son: Los costos, el modo, la
seguridad, la rapidez de la entrega, eficiencia, la precision y el servicio al
cliente. La no consideracion de estas variables para la toma de decisiones

podria ser muy perjudicial.

“Cabe recordar que al utilizar una flota privada la gestion del transporte
también debe determinar el tipo y nUmero de transportistas, asi como disefiar
los manuales de funciones, procesos con sus respectivos indicadores de

desempeno.” (Salazar, 2016)

Cuando una organizacion comprende la importancia de la logistica en la
transportacion y trabaja para desarrollarla orientandola a los lineamientos
basicos antes descritos, existe una alta probabilidad de que la empresa,
segun Salazar (2016), sea altamente vulnerable ante la percepcion de los

siguientes beneficios:

e Penetracion de mercados: La optimizacion del sistema de transporte
de una organizacion genera una reduccion significativa de los costos
totales para un producto que se comercializa en un mercado distante,
por ende estos pueden llegar a ser sumamente competitivos con

relacion a los productos que se comercializan en el mismo mercado.

e Economias de escala: No es un secreto que en este entorno
globalizado existen sitios que favorecen la ubicacion de los puntos de
produccion, sin embargo las ventajas que pueda ofrecer una ubicacion
geografica pueden parecer incipientes frente a un sistema de transporte
de alto costo, por esto al optimizar la estrategia de transporte y
conseguir una representativa disminucion de los costos asociados al
mismo, se obtiene una libertad de seleccion de ventajas competitivas
mediante la seleccion de una ubicacion geografica de conveniencia.

Regularmente el movimiento de un punto de produccion tiene como

10



enfoque el aprovechamiento de los costos méas bajos de produccion, el
uso intensivo de las instalaciones y la especializaciéon de la mano de
obra, pudiendo asi entrar a disfrutar de los beneficios propios de las

economias de escala.

A modo de extracto, después de leer a varios autores que han plasmado
en sus escritos del porqué es importante la transportacion, me atrevi a
concluir desde mi punto de vista inexperto mas no ignorante, lo siguiente:

La principal funcién del transporte, y de ahi su relevancia, radica en el
hecho de que es capaz de comunicar, conectar, alcanzar, abrir puertas y

ofrecer soluciones a distancias inmensurables.

1.4 Transporte: Tipos de carga.

En el Cuadro No.2 se mostré en detalle los multiples medios de
transportes existentes, aunque se hizo una nota aclaratoria de que hay mas
posibles opciones dentro de cada uno de los renglones mostrados en la

tabla. (Ver en la parte inferior del Cuadro No.2)

A propdésito de lo anterior, es imprescindible denotar que existen cinco
medios de transporte basicos comunmente utilizados para fines comerciales:
Camiones (via terrestre), ferrocarriles (Via terrestre), barcos (Via maritima),
aviones (Via aérea) y Tuberias/Cables (Para transportacion de datos,

energia eléctrica, agua, entre otros.)

Para los fines del presente trabajo de investigacion nos enfocaremos en
una via y un medio de transporte de manera puntual, pero antes de llegar a
alli, es necesario que atravesemos por aspectos importantes que nos daran
la luz necesaria para ver con claridad todas las conjeturas de este

interesante mundo de la logistica en la transportacion terrestre.
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¢A qué llamamos carga desde el punto de vista del transporte?

Para definir el término y desarrollar los tipos de carga me parecié muy
completa la descripcidbn que hace el catedratico mexicano Octavio Reyes

Lépez, y versa lo siguiente:

“Carga, desde el punto de vista del transporte, es un conjunto de bienes
0 mercancias protegidas por un embalaje apropiado que facilita su rapida
movilizacion.” (Reyes, 2014)

El mismo autor sugiere que existen dos tipos principales de carga:

General y a Granel.

e Carga General:

La carga de tipo general comprende una serie de productos que se
transportan en cantidades mas pequefias que aquellas a granel. Dicha
carga esta compuesta de articulos individuales cuya preparacion determina

su tipo, que son: Suelta convencional no unitarizada y unitarizada.

e Suelta (no unitarizada): Este tipo de carga consiste en bienes sueltos
o individuales, manipulados o embarcados como unidades separadas,
fardos, paquetes, sacos, cajas, tambores, piezas atadas, etc.
Principalmente son embarque consolidados que las lineas

transportistas cobraran el servicio por peso o volumen.

e Unitarizada: La carga unitarizada estd compuesta de articulos
individuales, tales como cajas, paquetes, otros elementos desunidos o
carga suelta, agrupados en unidades como “pallets” (paletas) y
contenedores, los cuales estan listos para ser transportados. La
unitarizacion permite un manipuleo mas rapido y eficiente, debido en
parte a la utilizacion de equipos mecanizados con alto rendimiento de

operacion.
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La carga unitarizada se transporta en cualquier modo de transporte,
siempre que sus unidades de transporte se adapten a las caracteristicas de

los diversos tipos de unidades movilizadas.

Las lineas aéreas comerciales como las compafilas de transporte

terrestre y ferroviario cobran fletes reducidos por la carga unitarizada.

e Carga a Granel (liquida y sdlida o seca):

Los graneles soélidos o secos y liquidos se almacenan, por lo general, en
tanques o silos y se transportan por bandas transportadoras o ductos,
respectivamente. Ambos tipos de productos se movilizan por bombeo o

succién. Ninguno de estos productos necesita embalaje o unitarizacion.

La carga también se clasifica por la naturaleza de la misma, he aqui

las clasificaciones mas relevantes:

Esta se divide en:

Carga Perecedera

Un cierto nimero de productos, en especial los alimenticios, sufren una
degradacion normal es sus caracteristicas fisicas, quimicas vy
microbiolégicas, como resultado del paso del tiempo y las condiciones del
medio ambiente. En la mayoria de los casos se requieren ciertos medios de
preservacion, como el control de la temperatura para mantener las

caracteristicas originales de sabor, gusto, olor, color, etc.
Dentro de la carga perecedera se encuentran los siguientes productos:
Frutas y Vegetales

Un alto porcentaje de dafios afecta los productos perecederos antes de

llegar al mercado. Estas pérdidas por deterioro y pudrimiento de flores, frutas
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y verduras, se deben a que el proceso bioldgico continla después de la
cosecha y durante el transporte, para lo cual se recomienda su
transportacion en cajas refrigeradas y la temperatura para preservar este tipo

de productos se recomienda una temperatura de 7°C y 13°C.

Productos Carnicos

La refrigeracion de los distintos tipos de carne y productos animales se
lleva a cabo para retardar o prevenir el desarrollo de microorganismos que
subsisten en el producto. EIl almacenamiento a baja temperatura influye
directamente sobre la proporcion de cambios quimicos que alteran el sabor y
la calidad. La carne refrigerada debe transportarse a temperaturas por
debajo de los 10°C.

Productos Marinos

El transporte y la distribucion de pescados y mariscos precisa el
mantenimiento de una temperatura adecuada para que el producto no se
contamine, principalmente para mantener la temperatura adecuada de estos
productos se utiliza contenedores con aislamiento o refrigerados orientados a
mantener fria la temperatura y no a bajarla, la temperatura promedio oscila
entre los 7°C y los 10°C.

Flores Frescas y Follajes

El transporte de flores frescas y follajes es una operaciéon muy delicada,
se recomienda que las flores recién cortadas lleguen a su destino en un
lapso no mayor de 36 a 48 horas, la temperatura recomendada es de entre
los 10°C y los 15°C.
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Carga Fragil

El transporte de productos fragiles requiere de un manejo especial
dadas sus caracteristicas. Toda la operacion debe realizarse con extremo
cuidado, incluyendo el embalaje, el manipuleo (carga y descarga) y el

traslado.

Son tres los aspectos relacionados con el transporte y la distribucion

fisica con el grado de fragilidad:

Carga y Descarga

La carga esta expuesta a riesgos en cualquier etapa del transporte, tanto
en las instalaciones del exportador como en los almacenes del cliente. El
mayor riesgo que se corre durante estas operaciones consiste en el impacto
gue sufre el producto al caer o al ser lanzado sobre otro, o estrellarse contra

el suelo.

Movimiento en el vehiculo de transporte

Dos tipos de efectos mecanicos, la vibracion y el desplazamiento, se

deben al movimiento del vehiculo de transporte.

Almacenamiento y bodegaje

Los productos fragiles pueden correr riesgos tanto en el pais exportador
como en el importador, o durante el transito internacional, debido a un
apilamiento excesivo en las terminales o bodegas de almacenamiento, o en

las interfaces entre un modo de transporte y otro.
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Carga Peligrosa

Se llama asi a aquella carga compuesta de productos peligrosos, es
decir, los que por sus caracteristicas explosivas, combustibles, oxidantes,
venenosas, radioactivas o corrosivas, puedan causar accidentes o dafios a
otros productos, al vehiculo en que se movilizan, a las personas o al medio

ambiente.

Terminales de Carga

El manejo de la carga en el punto de embarque o de desembarque es
una operacion de gran importancia, por ello la descripcion de las condiciones
fisicas de estos sitios tiene relevancia para los exportadores e importadores.
Las terminales de carga generalmente hacen parte de las instalaciones en
las estaciones de transporte terrestre, tanto ferroviario como carretero,

puertos o aeropuertos.

La infraestructura varia de tamafio de acuerdo con el flujo de carga que
se produce en el pais o la regidn donde esta situada, y por consiguiente, se

halla en funcion del volumen de la carga que se moviliza a través de ella.

Las terminales de carga cumplen varias funciones, dentro de las cuales
las mas importantes son: el manipuleo de la carga, las interfaces entre los

distintos modos de transporte y la consolidacion de la carga.

Otras de las funciones mas importantes que cumplen las terminales de
carga es servir de interface entre los distintos modos de transporte. La zona
de influencia de las terminales terrestres, maritimas o aéreas determina el
namero y el tipo de los modos de transporte que en él convergen por
distintas vias (ferroviaria, carretera, acuatica y aérea). Los casos mas
frecuentes de interfaces tienen lugar en los puertos, donde convergen
compafias ferroviarias o de transporte carretero. En las estaciones

ferroviarias se produce la interface entre el transporte ferroviario y el
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carretero y, por ultimo, en los aeropuertos se produce la interface entre el

transporte aéreo y el carretero y a veces el ferroviario.

Terminales Ferroviarias

El disefio de las terminales ferroviarias se ajusta no soélo a las
necesidades de la operacion ferroviaria sino particularmente en la
transferencia de productos desde o hacia otros modos de transporte. Las
terminales ferroviarias se pueden clasificar en varias categorias, de acuerdo

con los productos y el trafico que movilizan.

La mayor parte de la carga que se moviliza por tren es a granel,
principalmente cereales, minerales, cemento, aceite, productos quimicos,
etc., a pesar de que una nueva gama de productos semi-facturados esta
empezando ser transportada por esta via. El despacho para las primeras
mercancias son denominados “tren con cargas completas” (full train load); y

los segundos “tren con carga unitaria” (unit train load).

Terminales de Transporte Carretero

Al igual que en el caso de las terminales de ferrocarril, su estructura esté
determinada por el tipo de operacidn que realizan, el manipuleo de la carga y

la variedad de productos que manejan.

Una terminal bien estructurada tanto con infraestructura como en equipo
para carga dedicada a embarques consolidados tiene capacidad para recibir
cargas que comprenden cierto nimero de embarques gue no constituyen,
por si mismos, una carga completa (full load), y que son transportados en
vehiculos que realizan trayectos cortos o largos. Las cargas se separan y se
seleccionan de acuerdo con su lugar de destino, y se consolida con otras

cargas. Todas estas operaciones se llevan a cabo en el embarcadero v,
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cuando es necesario, los distintos embarques son almacenados en las

bodegas de la terminal.

Aeropuertos

Como las terminales aéreas estan adaptadas al flujo de la carga que
recibe el aeropuerto, el tamafio, los equipos de manipuleo y las edificaciones

y facilidades administrativas varian considerablemente de tamafio.

Existen tres tipos de terminales aéreas de carga: Los combinados para
carga y pasajeros, que tienen la ventaja de contar con una administracion
centralizada, pero que presentan ciertas dificultades en la transferencia entre
las distintas lineas aéreas, los que cuentan con una edificacion separada
para la carga, mas eficientes en tiempo, costos y operaciones intermodales; y
los que tienen instalaciones especialmente disefiadas para la carga aérea,
con instalaciones especializadas en el manipuleo de carga aérea.

Generalmente los aeropuertos son de propiedad estatal.

Puertos

El transporte acuético requiere de diversos tipos de terminales que van
desde los puertos fluviales y lacustres (con capacidad para recibir
embarcaciones con poco tonelaje) hasta los maritimos que reciben buques

de gran tamafo.

Es notorio que en el cuerpo del desarrollo de este punto amplié marcada
y despectivamente la parte de “Carga Perecedera” debido a que del tema en
cuestidon es la parte de mayor interés para los fines del presente trabajo de
investigacion, en vista de que la empresa Frutos de la Tierra, SRL.
Comercializa este tipo de carga o mercancia y de manera especifica frutas y

vegetales.
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1.5 Logisticaen la distribucion comercial de la carga.

Con el desarrollo del acapite anterior quise suministrar los datos
necesarios para generar en el lector un conocimiento prudente de los que es
la carga y sus implicaciones desde el punto de vista de la logistica en la

transportacion per se de la misma.

Sin embargo, como ya hemos visto, para que exista “logistica” es
necesario que haya un conjunto de procedimientos bien coordinados que
permitan que el bien o servicio que se desea comercializar llegue de manera
efectiva e intacta al dltimo eslabén de la cadena de distribucion: el (los)
cliente (s) o consumidor (es) final (es). De ahi la importancia del término a

desarrollar en el presente punto.

En su articulo “La Distribucion Fisica” (Pereira, 2010) nos instruye que la
distribucion de mercancias guarda una estrecha relacién con el mercadeo o
también conocido por su término anglosajon “Marketing”. Antes de
adentrarnos mas en éste tépico como ya tengo por costumbre, voy a

empezar ofreciendo una definicion simple del término en cuestion.

“La distribucion fisica es llevar el producto desde el centro de produccién

al consumidor final.” (Pereira, 2010)

Ahora me gustaria aportar una definicibn un poco mas elaborada con la

finalidad de esclarecer aun mas el concepto.

“La distribucién es la parte de la administracion que se encarga de
movilizar la cantidad de recursos necesarios (tanto para produccion como
para venta) de insumos productivos o bienes (tangibles o intangibles) con el
fin de cubrir las necesidades de logistica de las empresas en los tiempos y

lugares precisos.” (Jauregui, 2001)
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“La distribucion fisica es la parte que se encarga de administrar los
flujos de productos tangibles con fines productivos e incluye todos los
procesos de manejo de productos desde la obtencion de materias primas

hasta la entrega del producto final.” (Jauregui, 2001)

Como lo apunta Kotler (2016) no se debe confundir las decisiones

sobre los canales de distribucion y las de distribucion fisica.

Las primeras tienen relacion con los intermediarios comerciales que se
utilizaran. La segunda estéd relacionada con las actividades de control y
administracion de inventarios, envasado, almacenamiento en lugar de
produccion, transporte, almacenamiento de lugar de envio y entrega del

producto al cliente final.

La distribucion fisica ha dado origen a una nueva disciplina a la cual
se le ha aplicado el nombre de "logistica de distribucion fisica", conocida
comunmente como "logistica". La filosofia de ésta es poner el producto en el
lugar requerido, en el momento exacto en que se necesita, a un costo

razonable.

“Un buen sistema de distribucion fisica permite reducir inventarios,
disminuir los costos, aumentar las ventas y satisfacer plenamente a los
clientes. Los avances en los sistemas de distribucion fisica los han hecho
posible las tecnologias informéticas y telematicas. Sistemas de rastreo de
productos en transito, existencias e inventarios, lectores de cddigos de
barras, rastreo de embarques por medio de satélites y toda esa informacion
accesible por medio de Internet, se encuentran revolucionando los conceptos

de la distribucion fisica.” (Pereira, 2010)

Al igual que practicamente la mayoria de las cosas, la distribucion

fisica de carga o mercancias también deben cumplir con algunos
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fundamentos considerados como béasicos para garantizar una logistica
eficiente durante todo el proceso, segun Jauregui (2001) estos fundamentos

son los siguientes:

e El procesamiento de pedidos: Es la parte que se encarga de llevar
la informacién del consumidor a la planta de produccion con el fin de
realizar productos y servicios de acuerdo a las necesidades del
comprador.

e EIl control de inventarios: Es la parte que controla el movimiento
(entrada y salida) de insumos o productos para mantener un registro
en los flujos de produccion o ventas.

e El transporte: Es la parte que se encarga de movilizar los insumos o
productos con fines de produccion (insumo), venta (distribucion) o
entrega final.

e El manejo de materiales: Es la parte que se encarga de dar un
tratamiento especifico a los insumos productivos.

e El almacenamiento: Es la arte que se encarga de guardar los
insumos o productos para su conservacion con el fin de vender o

aprovechas en el futuro.

Es importante resaltar de manera constante que, si bien es cierto que
los cinco fundamentos antes descritos deben funcionar de manera
coordinada y légica, no es menos cierto que para los fines del presente
trabajo de investigacion nuestro interés particular va dirigido a un fundamento

en especifico dentro de los antes mencionados y es El Transporte.

Sin embargo, coincido con Jauregui cuando resalta que las actividades
de distribucion cuando se coordinan con eficiencia provocan un aumento
considerable de la competitividad y la capacidad de respuesta de la empresa,
en la practica a nivel general cuando una organizacion comete errores en el

manejo de la distribucién de los productos fisicos, puede provocar cuellos de
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botellas no deseado e inducir a un paro total o parcial en los procesos de

produccion o en los procesos de venta dentro de una empresa.

Ejemplo:

“Toyota después de los ataques terroristas del 11 de septiembre en
donde la falta de transporte aéreo por unos dias hizo que la distribucion de
piezas para la produccion fallara y como consecuencia se parara la
produccion de algunos de sus modelos. Aunque no es falla de la empresa,
demuestra la importancia de coordinar eficientemente el manejo de

inventarios con los procesos de distribucion y transporte.” (Jauregui, 2001)

1.6 Logistica en la trasportacion y distribucion de
mercancias perecederas.

Hasta aqui he tratado de mostrar un marcado interés en la logistica de la
transportacion y distribucién de productos, mercancias o cargas perecederas
y especificamente alimentos (frutas y vegetales).

Cada acapite anterior dentro de éste capitulo trata de suministrar
informacion general apropiada y necesaria para poder entender el desarrollo
del presente trabajo de investigacion, hasta aqui y en lo subsiguiente, pero,
éste segmento del contenido en particular esta estrechamente ligado a la
columna vertebral del trabajo, por lo que haré el esfuerzo de ser bastante

explicito y claro durante el desarrollo del mismo.

El transporte de alimentos perecederos en Republica Dominicana esta
regulado por las leyes del pais, en efecto podriamos citar el Decreto 528-01
“Que aprueba el Reglamento General para Control de Riegos en Alimentos y

Bebidas en la Republica Dominicana.” En el referido decreto se habla sobre
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la transportacién de los alimentos especificamente en el capitulo IX en los
articulos comprendidos entre el nimero 349 y 352, citamos:

“Articulo 349.- El transporte de los alimentos se hard en condiciones
higiénicas y de refrigeracion que garanticen la conservacion e inocuidad de
los alimentos.” (M.d. Publica, 2001)

“Articulo 350.- El transporte de los alimentos debera hacerse en vehiculo o
medio adecuado, de tal manera que éstos estén protegidos de
contaminacion.” (M.d. Publica, 2001)

“Articulo 351.- Se prohibe transportar alimentos junto con productos toxicos.”
(Ibidem)

“Articulo 352.- Los alimentos no se podran transportar en contacto directo
con el piso del vehiculo, para lo cual se adoptaran las medidas necesarias

evitando riesgos de contaminacion o deterioro. “(Ibidem)

A mi parecer estos articulos son muy generales para la importancia del
tema tratado, me parece ligera y un tanto “facil de cumplir’. Para nadie es un
secreto que en nuestro pais el principal problema no es la falta de leyes y
regulaciones, sino la autoridad necesaria para hacer que se cumplan las
leyes y regulaciones existentes, de ahi mi preocupacién por la ligereza del
decreto en este sentido. Si combinas una ley ligera y a esto le afades
autoridad cero, es muy probable que obtengas un resultado indiferente ante

dicha ley por parte de los que estan llamados a cumplirla.

Lo anterior explica el porqué de las malas practicas por parte de algunos
trabajadores independientes y rebeldes mejor conocidos en nuestro pais
como “Empresarios del transporte” que practicamente tienen monopolizado el
sector del transporte de carga (por mencionar el sector que nos interesa) y a

Su vez poseen una conducta totalmente opuesta a lo que es el cumplimiento
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de las leyes de nuestros pais, lamento ser reiterativo pero esto responde a la
falta de autoridad en hacer que se cumplan las leyes, no a la falta de leyes
en si. Tampoco quiero introducir a todos los chéferes que pertenecen a éste
gremio (porque no les queda de otra) en el mismo saco, estoy consciente de
que hay choferes que militan alli por la necesidad de trabajo pero que en la
practica no solo conocen la ley, sino que las cumplen a pesar de la falta de
autoridad, y esto sucede por un tema de conviccidn y principios propios. De
igual forma estas personas en su mayoria transportan y manipulan la carga
bajo un criterio de “sentido comun” sin ningun tipo de experiencia y

capacitacion al respecto.

Por tal razén vemos transitar por las calles de nuestro pais unidades
sucias y bastante deterioradas en su interior y exterior, donde el sentido de
salubridad e inocuidad se pierde por completo y me veo en la obligacion de
reiterar que la falta de autoridad de nuestro pais permite el libre transito de
estos equipos pesados que en ocasiones no tienen ningun tipo de
sefalizacion o luz que funcione al menos apropiadamente y son de alto

riesgo en la provocacion de accidentes de transito.

Me parece apropiado citar, a propdsito de los antes redactado, un
ejemplo de lo que es tener autoridades en eminencia comprometidas con la
seguridad nacional en todo el sentido de la palabra, viajemos juntos a
Espafia y veamos el caso que nos presenta magistralmente (Hidalgo, 2003)

leamos:

‘En febrero de 2000 se aprobé la norma que regula las
especificaciones técnicas que deben cumplir los vehiculos especiales para el
transporte terrestre de productos alimentarios a temperatura regulada.
Asimismo, la norma da cuenta de los procedimientos para el control de
conformidad con las especificaciones, que, ademas, actualiza Ila

reglamentacion nacional relativa al transporte de mercancias perecederas.
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Su objetivo es establecer y adecuar la reglamentacion basica para la

construccion, control y ensayo de los vehiculos.

La norma establecia un plazo maximo, hasta el 1 de enero de 2001 o
hasta que se cumplan los veinte afios de su construccion, para aquellos
vehiculos no correspondientes a un tipo homologado y que estuviesen en
posesion de un certificado de autorizacion especial conforme a la norma

anterior, que data de 1985.

En octubre de 2001 una Orden Ministerial rectificd las exigencias de la
norma de 2000 (un Real Decreto) al considerar que el plazo otorgado entre la
publicacion de ésta y el 1 de enero de 2001, limite que se habia establecido
para el sector del transporte de este tipo de productos, podia ocasionar un
desabastecimiento en el mercado de mercancias perecederas por su falta de
transporte, al no tener capacidad la industria nacional para proceder a la
renovacion de la flota existente en ese corto plazo que se habia otorgado. Y
asi quedd establecido que los citados vehiculos a partir del 1 de enero de
2003 no podran ser mantenidos en servicio cuando hayan cumplido veinte

afios desde su construccion.” (Hidalgo, 2003)

Cuando leemos este ejemplo practico llevado a cabo en Espafia en el
afio 2000 y lo comparamos con el Decreto 528-01 que citamos
anteriormente emitido por el Estado Dominicano en 2001, un afio después
del decreto espafiol, es facil concluir que en materia de regulaciéon de

transporte estamos literalmente en pafiales.

‘A nivel internacional el transporte de alimentos perecederos exige
estrictas medidas de control de temperaturas y la adecuacion a normas de

los vehiculos utilizados.” (Hidalgo, 2003)

El transporte de alimentos perecederos esta sometido a unas normas

muy estrictas que pretenden preservar la inocuidad y la aptitud del producto
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alimentario para el consumidor final. La necesidad de un cuerpo normativo
de estas caracteristicas se hace especialmente imprescindible durante estos
dias, en los que nuestras despensas se abastecen de los mas variados

productos.

Los alimentos perecederos, ademas de la normativa general relativa al
transporte de mercancias, estan regulados de forma especial por un acuerdo
de «transportes internacionales» y de vehiculos especiales adaptados a este
fin. Una reglamentacion técnico-sanitaria determina la forma en la que debe
realizarse el transporte de alimentos, y otra, las especificaciones que deben
cumplimentar los vehiculos especiales para el transporte terrestre a
temperatura regulada y los procedimientos de control necesarios para

garantizar su seguridad.

Méas alla de la norma general, los operadores econdmicos estan
igualmente sometidos a normativas y controles sanitarios que pueden ser
especificos para el transporte de alimentos o productos concretos. De esta
forma, el consumidor tiene la garantia de que los alimentos que llegan a los
puntos de venta cumplen con las condiciones higiénicas adecuadas para su

consumo, independientemente del origen de los mismos.

A este tipo de précticas es la que llamo, organizacién, es a este nivel
de ejecuciéon es que debemos apuntar en Republica Dominicana, pero por si
esto fuera poco, el cumplimiento de estas normas no se circunscribe a un
pais en especifico, va mas alla de una region, mas alla de un pufiado de
paises, viaja a través de acuerdos internacionales y se afianza con el
compromiso del cumplimiento uniforme de dichos acuerdos por parte de los
paises involucrados y como mediador y arbitro existe uno o0 mas organismos
multilaterales que hacen que esto se expanda a través de continentes
completos durante la fase de desarrollo bajo una politica de fiel

cumplimiento.
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Por ejemplo, Hidalgo (2003) nos habla de que el acuerdo internacional
ATP “establece las normas que garantizan el transporte de alimentos en
condiciones o6ptimas para su consumo ElI Acuerdo sobre Transporte
Internacional de Mercancias Perecederas y sobre Vehiculos Especiales
utilizados con esta finalidad (ATP) fue aprobado en septiembre de 1970.
Espafia firmo el Instrumento de Adhesion al citado acuerdo en marzo de
1972 y desde su entrada en vigor, en noviembre de 1976, el uso de las
definiciones y normas contenidas en €l para la construccién, control y ensayo
de vehiculos para el transporte de estas mercancias, se ha ido extendiendo
en Espafia. El mismo efecto ha tenido en el resto de Europa.

El objetivo del ATP es asegurar que las mercancias perecederas sean
transportadas en el dmbito internacional de modo que se garanticen las
condiciones Optimas para su consumo, asegurando, del mismo modo, que
los vehiculos que realicen este transporte satisfagan las condiciones técnicas

regidas por el propio acuerdo.

Desde su aprobacion ha servido de referencia para el desarrollo
posterior de la legislacion del transporte de mercancias perecederas, no sélo
en el ambito internacional, sino también en el nacional. Las definiciones y
normas que contiene se aplican a todo transporte de mercancias
perecederas, tanto destinado a terceros 0 como mercancia propia, efectuado
exclusivamente por ferrocarril, por carretera o por una combinaciéon de ambos
métodos, cuando el lugar de carga y de descarga de la mercancia se
encuentre en estados diferentes y cuando el lugar de descarga de la

mercancia esté ubicado en el territorio de una de las partes contratantes.

El ATP establece un listado de las mercancias que han de considerarse
perecederas a los efectos de la aplicacion del acuerdo. Los operadores
econémicos que transporten mercancias perecederas deben utilizar

vehiculos isotermos, refrigerantes, frigorificos o calorificos, salvo que las
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temperaturas previsibles durante el transporte conviertan a esta obligacién
en no aplicable para el mantenimiento de las condiciones de unas
temperaturas fijas que se establecen con relacién a los productos listados.

Los principales se detallan a continuacion:

e Productos ultracongelados y congelados (crema congelada, -20 °C;
pescados, productos preparados a base de pescado, moluscos y
crustaceos congelados o ultracongelados y cualquier otro producto
ultracongelado, -18 °C; cualquier producto congelado, excepto
mantequilla, -12 °C; mantequilla congelada, -10 °C).

e Mantequilla: 6 °C.

e Productos de caza: 4 °C.

e Leche en cisterna (cruda o pasteurizada) destinada al consumo
inmediato: 4 °C.

e Leche industrial: 6 °C.

« Productos lacteos (yogur, kéfir, crema, nata y queso fresco): 4 °C.

e Pescado, moluscos y crustaceos (con exclusién del pesado ahumado,
salado seco o vivo, los moluscos vivos y crustaceos vivos): deberan
envasarse siempre en hielo fundante.

e Productos preparados a base de carne (de los que se excluyen los
que se han estado estabilizado por salazén, ahumado, secado o
esterilizacion): 6 °C.

o Carne (exceptuados los despojos rojos): 7 °C.

e Ave de corral y conejos: 4 °C.” (Hidalgo, 2003)
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1.7 Vehiculos especiales para la transportacién vy
distribucion de mercancias perecederas.

Al ver las regulaciones y especificaciones que demanda el sector para
un correcto procedimiento logistico de transporte y distribucion de alimentos
perecederos, era de esperarse que las unidades capaces de intervenir en la
cadena de suministro deban contener ciertos niveles de especializacion para

poder garantizar la efectividad del ciclo.

En el presente acapite trataré de revelar de manera precisa cuéles son
las caracteristicas que deben cumplir las unidades de transporte para ser

consideradas dentro de tan delicado y exigente proceso logistico.

Para lo anterior consulté una fuente internacional de entero crédito y
fiabilidad, es un boletin oficial del Estado de Espafia emitido por el Ministerio
de Asuntos Exteriores y de Cooperaciéon espafiol, cuyo contenido es un
Texto consolidado del Acuerdo sobre transportes internacionales de
mercancias perecederas y sobre vehiculos especiales utilizados en esos
transportes (ATP) hecho en Ginebra el 1 de septiembre de 1970, actualizado
a 23 de septiembre de 2013.

Basados en la norma los vehiculos habiles para realizar este tipo de

trabajos deben enmarcarse en la siguiente tipologia:

e “Unidad isoterma. Unidad cuya caja esté construida con paredes
aislantes, con inclusion de puertas, piso y techo, que permiten limitar

los intercambios de calor entre el interior y el exterior de la caja.

e Unidad refrigerante. Unidad isoterma que, con ayuda de una fuente
de frio (hielo hidrico, con o sin adicion de sal; placas eutécticas; hielo
carbonico, con o sin regulacion de sublimacion; gases licuados, con o
sin regulacion de evaporacién, etc.), distinta de un equipo mecéanico o

de «absorcidén», permite bajar la temperatura en el interior de la caja
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vacia y mantenerla después con una temperatura exterior media de
+30 °C a -20 °C dependiendo fundamentalmente del tipo de clase del

vehiculo en cuestion.

e Unidad frigorifica. Unidad isoterma provista de un dispositivo de
produccion de frio individual o colectivo para varias unidades de
transporte (grupo mecéanico de compresion, maquina de «absorcion»,
etc.) que permite, a una temperatura exterior media de +30 °C, bajar la
temperatura en el interior Ti de la caja vacia y mantenerla después de
manera permanente a una temperatura maxima de -20°C
dependiendo fundamentalmente del tipo de clase del vehiculo en

cuestion.

e Unidad calorifica. Unidad isoterma provista de un dispositivo de
produccion de calor que permite elevar la temperatura en el interior de
la caja vacia y mantenerla después durante doce horas, por lo menos,
sin repostado a un valor practicamente constante y no inferior a
12°C.” (M.d. Espafia, 2013)

Luego de haber detallado los tipos de vehiculos habiles para la
correcta transportacion y distribucibn de productos perecederos,
resultaremos en destacar el tipo de unidad especifico (segun la clasificacion)
que resulta de mayor interés para los fines del presente trabajo de
investigaciéon basados en el tipo de producto que comercializa la empresa
Frutos de la Tierra, SRL. A su vez mostraremos una imagen ilustrativa para

poder brindar al lector un conocimiento visual de la seleccionada unidad.

Camion con camara frigorifica:
A modo general, hay diferentes opciones para elegir, dependera

exclusivamente de algunos de las siguientes variables:
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e Tipo de carga.

e Cantidad de la carga.

e Distancia de distribucién de la carga.

e Espacio fisico del area de carga y descarga de la mercancia.

e Capacidad de la unidad frigorifica.

¢ Clima predominante en el pais de origen y destino.

e Garantia de piezas y servicios para mantenimiento y reparacion.
(Influye en la eleccion de la marca tanto del camion como de la unidad

frigorifica)

Figura No 1. Camion con sistema frigorifico.

Fuente: (Nieto, 2013)

He aqui un ejemplo gréafico de algunos de los diferentes tipos de unidades

frigorificas disponibles para camiones:
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Figura No 2. Diferentes tipos de equipos frigorificos.

Fuente: (Autofrio, 2016)
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CAPITULO 2
ANALISIS DE LA TRANSPORTACION DE
PRODUCTOS PERECEDEROS DE LA EMPRESA
FRUTOS DE LA TIERRA, SRL EN EL PERIODO
ENERO - ABRIL 2016

2.1 Perfil y naturaleza de la empresa.

Frutos de la Tierra, SRL es una compafia fundada en el mes de Agosto
del afio dos mil nueve (2009) a raiz de la decisién de su fundador el sefior
Félix Rafael Cruz de renunciar de la empresa para la cual trabajaba vy
embarcarse en un nuevo proyecto personal y completamente independiente.
Con escasos recursos para la época, pero con una vision clara del norte a
seqguir fue creada bajo las leyes comerciales de la Republica Dominicana la
citada sociedad de responsabilidad limitada. (SRL por sus siglas) Por tal
hazafia el fundador de la empresa es considerado por mdultiples autores

como un “Emprendedor.”

He aqui una definicion de emprendedor: “Ser emprendedor es una forma
de vida, basada en una lucha constante por transformar nuestros suefios en
realidad.” (Alcaraz, 2006)

Frutos de la Tierra, SRL nacié para cubrir la necesidad que tenian los
duefios o encargados de compra de restaurantes y hoteles de la zona
metropolitana de Santo Domingo de tener en sus almacenes productos de
Optima calidad, a un precio altamente competitivo, en el momento exacto que

lo necesiten y con la facilidad de poder pagarlos a crédito.

33



De lo anterior nace la mision, visién y valores de la empresa.

La mision de una empresa es ‘“su razon de ser; es el propdsito o motivo
por el cual existe, y por lo tanto da sentido y guia a las actividades de la

empresa”. (Alcaraz, 2006)

Mision
“Abastecer a la industria restaurantera de rubros alimenticios de 6ptima
calidad, a tiempo y a precios competitivos mediante una logistica de

manipulacion y distribucidn correcta, integral y efectiva.” (Ibidem)

Segun Cuevas (2003) la visidn se constituye en la capacidad de ver
mas all4, en tiempo y espacio, y por encima de los demas, significa
visualizar, ver con los ojos de la imaginacion, en términos del resultado final

gue se pretende alcanzar.

Visién
“Ser un antes y un después dentro del sector, caracterizados por la

calidad, la innovacion, la excelencia y el insuperable servicio” (Cuevas, 2003)

Valores
e Amor e Responsabilidad
e Servicio e Perseverancia
e Trabajo en equipo e Calidad

Me satisface mucho la definicion tan completa de los objetivos de una

empresa que da el profesor Alcaraz y se lee de la siguiente manera:
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“Los objetivos son los puntos intermedios de la misidn. Es el segundo
paso para determinar el rumbo de la empresa y acercar los proyectos a la
realidad (el primer paso es redactar la misién). En los objetivos, los deseos
se convierten en metas y compromisos especificos, claros y ubicados en el
tiempo. Asi, la misiébn deja de ser una intencion para convertirse en una

realidad concreta.” (Alcaraz, 2006)

Con base en el tiempo que se desean cumplir es importante destacar
gue los objetivos se clasifican de la siguiente manera:
e Corto plazo: De 1 a 6 meses — 1 afio.
e Mediano plazo: De 1, 3 a 5 afios.

e Largo plazo: De 5, 7 a 10 afios.

Objetivos
Corto plazo: Presentar una opcién fresca, innovadora y flexible que nos abra
las puertas ante al menos tres de los restaurantes u hoteles mas importantes

de la ciudad de Santo Domingo en el primer afio de operacion.

Mediano plazo: Tener una cartera importante de clientes de la industria
hotelera y restaurantera, y ampliar nuestro blanco de publico a
supermercados dentro del &area metropolitana de la ciudad de Santo
Domingo.

Largo plazo: Permanecer en el mercado y contar con los recursos
necesarios para expandir nuestras operaciones hacia las diferentes zonas
turisticas del interior del pais, para asi lograr abastecer a una importante

cantidad de resorts establecidos en esas zonas del pais.

La idea de crear la empresa no surgié de la noche a la mafiana como un

deseo fortuito o apasionado de su fundador por simplemente lograr la
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independencia financiera que la mayoria de las personas anhelan, tampoco
podemos decir que surgi6 a raiz de afios de estudios y analisis de mercado
meramente profesionales, sin embargo, lo que si ocurrio fue que la
motivacion salio de un cliente de la entidad bancaria donde el fundador
laboraba para la época, dicho cliente ejercia esta actividad y el fundador de
la empresa era el ejecutivo de la cuenta del cliente, lo que le permitié obtener
toda la informacién necesaria de primera mano para poder lanzarse y
emprender. El anterior combinado con las multiples “encuestas informales”
que el fundador de Frutos de la Tierra, SRL hacia a diferentes personas en
cada restaurante que visitaba le hizo identificar las necesidades mas

comunes del sector.

Tal vez usted se estara preguntando ¢ Por qué pareciera que regresamos
a la resefia histérica de la empresa? Porque era necesario entender las

acciones gue originaron el desarrollo del siguiente aspecto a tratar.

“Todo producto o servicio de una empresa debe ir encaminado a la
satisfaccion de una necesidad o a la solucion de un problema de un
segmento de mercado definido. Lo anterior es la base que fundamenta el
posible éxito de una empresa, por lo que se deben establecer correctamente
y concretamente esos elementos de éxito. Si se cumple con ello, los
productos y/o servicios de la empresa poseeran ciertas caracteristicas
particulares, distintivas, que los diferencian de otros similares, presentes en

el mercado” (Alcaraz, 2006)

“Las ventajas competitivas son peculiaridades del producto y/o servicio
que lo hacen especial, lo cual garantiza su aceptacion en el mercado;
generalmente, estas caracteristicas son aspectos que hacen “Unicos” a los
productos y/o servicios de la empresa, en comparacion con otros ya

existentes en el mercado.” (Alcaraz, 2006)
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“Por otro lado esta lo que conocemos como distingos competitivos, que
son aspectos que forman parte de la estrategia de la empresa, que le dan
imagen a la misma y que inclinarian, en un momento dado, las preferencias
del consumidor por los productos y/o servicios de la empresa que los
presenta; normalmente, son elementos comunes que existen ya en el
mercado, pero a los que se le dard atencion especial, para que la empresa

se distinga por poseerlos.” (Alcaraz, 2006)

Con los conceptos claramente definidos después de haber citado
textualmente al profesor e investigador mexicano Rafael Alcaraz se
procedera a mostrar las ventajas y distingos competitivos que identificd en su
momento el fundador de la empresa Frutos de la Tierra, SRL antes de tomar

la decisién de ponerla en marcha.

Ventajas competitivas

e Empaques en cajas plasticas ventiladas que garantizan la frescura y
calidad de todos los productos.

e Viveres previamente lavados, empacados en cajas plasticas (no
sacos), garantizando el peso justo, ahorro de tiempo y agua en el
proceso de limpieza de los mismos.

e Hortalizas previamente lavadas y empacadas en bolsas plasticas
especiales para garantizar la conservacién de su frescura por mas
tiempo.

e Unidades de transporte limpias exterior e interiormente, ademas de
Optimas condiciones fisicas (no chocadas).

e Personal uniformado e identificado correctamente, ademas de mostrar
una fisica higiénica y usando guantes y gorros durante el proceso de
manipulacion y entrega de los productos.

e Preseleccion de los productos para evitar las pérdidas por desperfecto

y las devoluciones.
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e Soélo productos de calidad.
e Unicos con servicio de emergencia (para necesidades emergentes en

horarios no habituales)

Distingos competitivos
e Garantia de calidad y satisfaccion total. (Servicio Postventa)
e Puntualidad a través de un sistema de distribucion eficiente.
e Flexibilidad al otorgar crédito hasta por 45 dias.
e Asesoria e informacion sobre usos de rubros, manipulacion vy

disponibilidad segun las estaciones del afio.

Tamafio legal de la empresa

Desde su concepcién y hasta la fecha la empresa aun encaja segun la
ley 488-08 sobre “Régimen regulatorio para el desarrollo y competitividad de
las micro, pequenas y medianas empresas” (MYPIME) en este denominado
segmento de empresas, sin embargo, ha pasado de ser una micro empresa
(hasta 2014) a una pequefia empresa (afio pasado) segun certificacion
otorgada por el Ministerio de Industria y Comercio de la Republica
Dominicana el 17 de Abril del afio 2015 con vencimiento y revision a un afo,
lo que indica que la empresa ha mostrado un cierto nivel de crecimiento a

través del tiempo.

Productos y/o servicios de la empresa

De acuerdo al sector productivo, la empresa se ubica dentro del sector
servicios; ya que la empresa no produce los productos que comercializa y
distribuye, sino que los compra a productores para luego realizar una reventa

de los mismos a sus clientes en el mercado local.

Segun las clasificaciones por rubros que reposan tanto en la Direccion

General de Impuesto Internos (DGIlI) como en la Direccion General de
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Contrataciones Publicas (DGCP), los rubros de comercializacion principal de
la empresa se adhieren a lo que dichas entidades catalogan como
Alimentos y Bebidas (A&B) a modo general. Sin embargo, para ser mas

especificos los rubros principales que la empresa comercializa son:

Frutas Pastas
Vegetales Aceites
Hortalizas Cereales
Legumbres Embutidos
Viveres Lacteos

Desde sus inicios y hasta el afio 2014 la empresa Frutos de la Tierra,
SRL. Solo concentraba sus esfuerzos de ventas en el sector privado, sin
embargo, con el fomento del apoyo a las MIPYMES por parte del mayor
consumidor del pais, el Estado Dominicano, la empresa volcé su mirada
hacia el sector publico y se arriesgd a nadar en aguas totalmente
desconocidas y con referencias no muy favorables emitidas por parte de
terceros que habia experimentado en el sector ya sea directa o
indirectamente. Esta incursion provocd que la empresa Frutos de la Tierra,
SRL. Que originalmente solo comercializaba frutas y vegetales, viera la
necesidad de ampliar su abanico de productos dentro del mismo renglén
(citado anteriormente) para poder satisfacer las demandas del Estado
Dominicano. Eso explica el origen del detalle de los puntos declarados en la
parte de ventajas y distingos competitivos, ambas variables responden
directamente al enfoque comercial de frutas y vegetales, lo que indica que
necesitan ser revisados para su posterior modificacion y adecuacion a las

nuevas ofertas de rubros que posee la empresa en caso de que aplique.

En la actualidad el Estado Dominicano es el principal cliente de la

empresa debido al volumen de sus pedidos, no necesariamente por la
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‘puntualidad” en el pago de las facturas. La empresa aun mantiene la
filosofia de suplir a ambos sectores y de no ser por el sector privado la
empresa no estaria operando de manera sostenida hasta el dia de hoy. Es
importante destacar que, aunque todos los productos que comercializa la
empresa entran en el renglon de “mercancias perecederas” los rubros
estrella de la compafia siguen siendo las frutas, vegetales y hortalizas tal

COmo en sus origenes.

2.2 Analisis FODA de la empresa.

Esta parte del trabajo de investigacion juega un rol de importancia muy
elevado en comparacion con las demas ¢,por qué? Para responder se decidio
citar a Antognolli (2005, pag. 1), para poder ir a algan lado, primero tenemos
gue saber donde estamos. Una vez definido el suefio, el horizonte, cuando
ya podemos visualizar esa catedral que vamos a construir, debemos pasar
inmediatamente a la accion. El primer paso es saber exactamente donde
estamos parados, cual es la situacion del terreno, con qué elementos
contamos, 0 que tenemos que adquirir, que sabemos hacer bien, o que
tenemos que aprender a hacer y con quien vamos a competir. Para definir
bien la situacion de la empresa existe una herramienta, que por ser una de
las mas simples y conocidas, es de lo mas eficaz: La matriz o el andlisis
FODA.

“‘Este método, denominado asi por las primeras letras de los elementos a
analizar: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, consiste en
analizar la organizacion mirandola desde afuera, como si fuéramos
observadores externos. Debemos preguntarnos exhaustivamente vy
respondernos muy sinceramente qué fortalezas y debilidades tiene nuestra

organizacion. Debemos analizar y estudiar a fondo qué oportunidades y
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amenazas encontramos en el entorno (nacional e internacional) y en la
coyuntura actual (social, econémica, tecnoldgica y politica).” (Antognolli,
2005)

Por otro lado, se concluye de la siguiente manera “En todas las
organizaciones y en los organismos, existen diversas condiciones,
circunstancias o factores determinantes del funcionamiento correcto de los
mMismMos, es por eso que se propone el analisis de los condicionantes internos
y externos para conocer y optar por los que aporten un impacto positivo,
reduciendo al maximo aquellos que limiten el desarrollo adecuado de la

funcionalidad y/u objetivo deseado por ellos.” (L6pez, 2015)

Cuadro No 3.
Andlisis FODA | Fortalezas y Debilidades.
FODA Fortalezas Debilidades
e 7 afios de experiencia. e Distribucién de mercancias
e Relacion comercial con desorganizada.
suplidores. ¢ Impuntualidad en las entregas.
e Relacién comercial con e Cruce de mercancias entre
. clientes. clientes durante el empacado.
Andlisis
e Personal experto, e Devoluciones por mercancias
Interno _ _ :
capacitado y motivado. deterioradas.
e Buena organizacion e Unidades moviles sin equipo de
administrativa. refrigeracion.
e Control de calidad pre y e Personal muy limitado en el depto.
postventa. de transportacion y logistica.

" Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro No 4.
Analisis FODA | Oportunidades y Amenazas.

FODA Oportunidades Amenazas
Los avances tecnoldgicos. Afio electoral (Gastos excesivos
Tendencia de por campafa)
financiamiento a las Posible cambio de gobierno.
PYMES a bajas tasas de La subida constante del ddlar
interés. americano frente al peso.
e Estabilidad econémica del e Lasequia de agua que esta
pais. afectando a los productores.
Analisis e Crecimiento vertiginoso e Lafalta de control en la lucha
Externo del turismo. contra la especulacion de

e Desarrollo turistico de precios.

Puerto Plata. ¢ Informalidad del sector
e Crecimiento de la industria agropecuario para fines
restaurantera. impositivos.
e Publicidad gratuita a

través de las redes

sociales.

" Fuente: Elaboracién propia.

2.3 Aspectos metodoldgicos de la investigacion.

En el presente trabajo de investigacion y conforme a los propdésitos del
mismo, realicé una indagacion béasica fundamentada en exploraciones
anteriores sobre el tema de la logistica en la transportacion y distribucién de
alimentos perecederos, con un enfoque marcado en frutas, vegetales y
hortalizas, por ser el principal rubro que comercializa la empresa que esta
siendo objeto de andlisis. Al examinar toda la informacién recabada en el
marco tedrico busco poder estar en capacidad de ofrecer una propuesta de

valor que ayude a resolver el problema puntual de la presente investigacion.
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A juzgar por la clase de medios que utilicé, podria concluir que mi
pesquisa combind los tres tipos de investigaciones utilizadas para estos
fines, documental, de campo y experimental. Lo anterior, en cierto modo, me
permitira abordar el tema con mas objetividad, conocimiento y criterio a la
hora de emitir cualquier juicio de valor en el momento que lo amerite durante

la investigacion.

Sin embargo, el tipo de estudio realizado conforme a los conocimientos
adquiridos también unifica tres formas de investigacion, la exploratoria, la
descriptiva y la explicativa. Al realizar una investigacion descriptiva a través
del analisis FODA, la entrevista y la encuesta pude construir la siguiente

definicion del problema:

2.4 Analisis del cuestionario

Continuando con los aspectos metodologicos de la investigacion en el
presente acapite agotamos una serie de preguntas légicamente disefiadas y
ordenadas para obtener informacién objetiva de los encuestados, orientando
los resultados plenamente a los fines del presente trabajo de investigacion

para su posterior analisis y presentacion.

Por lo general cuando se utiliza este instrumento se toma una muestra
considerable de la poblacion total, sin embargo, en el caso que nos ocupa la
poblacién de la clientela de la empresa Frutos de la Tierra, SRL es
relativamente pequefia en términos de cantidad, pero esto, no es en ninguna
manera un impedimento o limitante a los fines del presente trabajo de
investigacién, ya que la empresa opera de manera muy activa y fluida con la
cantidad de clientes que actualmente posee. Tampoco quiero decir, que la
empresa no necesita expandirse, en efecto es uno de los aspectos que
también pretendo evaluar con esta herramienta de recoleccion de

informacion.
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En esencia, la cantidad total de la poblacion encuestada asciende a tres
(3) para representar el cien por ciento (100%), dada la poca cantidad de la
poblacidén quise hacer un esfuerzo mayor y le realicé la encuesta de manera
directa a cada encargado o gerente de area, dandole un caracter mas
relevante a los resultados obtenidos de la encuesta. Aunque realicé un total
de quince (15) preguntas solo mostraré los resultados de las consideradas

como “mas relevantes” a los fines del presente trabajo de investigacion.

Cuadro No.5
Evaluacion de la relaciéon comercial cliente — suplidor actualmente.
Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Muy buena 2 67%
Buena 1 33%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Totales 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Gréafico No.1

Evaluacion de la relacion comercial cliente
— suplidor actualmente.
33%
67%

A. Mala B. Regular C. Buena D. Muy Buena

Fuente: Cuadro No. 5

Al realizar la pregunta para medir el grado de satisfaccion relacional -
comercial que existe entre la empresa Frutos de la Tierra, SRL con sus

clientes se obtuvo que un 66% de la poblacion opina que la relacién
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comercial es “Muy Buena”, mientras que un 33% opina que la relacion es

“Buena”.
Cuadro No.6
Frecuencia de pedidos
Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Diaria 3 100%
Semanal 0 0%
Quincenal 0 0%
Mensual 0 0%
Totales 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Al realizar ésta pregunta, se buscé determinar la frecuencia de pedidos
que se realiza durante un tiempo determinado, al obtener los resultados
quedd evidenciado que el 100% de los clientes realizan pedidos de forma

“Diaria”.

Cuadro No.7
Percepcion de la calidad de los productos
Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Muy buena 2 67%
Buena 2 33%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Totales 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

45



Gréafico No.2

Percepcidn de la calidad de los productos

33%

67%

A. Mala B. Regular C. Buena D. Muy Buena

Fuente: Cuadro No. 7

Con los resultados altamente satisfactorios ante esta pregunta tan
importante podemos constatar que la empresa Frutos de la Tierra, SRL
posee un 67% de clientes considerando la calidad de sus productos como

“Muy Buena”y un 33% la considera como “Buena”.

Cuadro No.8
Devoluciones por deterioro o desperfecto
Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Si 3 100%
No 0 0%
Totales 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

La pregunta revela que todos los clientes, es decir, el 100% de ellos
se ha visto afectado por la recepcion de productos deteriorados, procediendo

a su devolucion inmediata.
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Cuadro No.9
Frecuencia de las devoluciones

Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Diaria 2 67%
Semanal 1 33%
Quincenal 0 0%
Mensual 0 0%
Totales 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Gréafico No.3

Frecuencia de las devoluciones

33%

67%

m A. Diario = B. Semanal C. Quincenal D. Mensual

Fuente: Cuadro No. 9

Después de determinar que las devoluciones son un hecho, con esta

pregunta quise determinar con qué frecuencia ocurre y los resultados fueron

impresionantes al 67% de los clientes le ocurre “Semanal” y al 33% le

ocurre a “Diario”.
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Cuadro No.10
Horario de entrega en el que comunmente ocurren las devoluciones por

mercancia deterioradas.

Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
La Madrugada 0 0%
La Mafiana 0 0%
Media mafiana 1 17%
La Tarde 5 83%
Totales 6 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Nota: En esta pregunta los encuestados podian seleccionar mas de una opcion.

Grafico No.4

Horario de entrega en el que cominmente ocurren las
devoluciones por mercancia deterioradas

17%

83%

= A. Madrugada (4AM — 6AM) B. Mafiana (7AM — 9AM)
C. Media Mafiana (10AM — 12AM) = D. Tarde (1PM —5PM)

Fuente: Cuadro No. 10

La realizacion de esta pregunta busca identificar el horario especifico de
ocurrencia de las devoluciones a fin de analizar si el clima externo esta
directamente relacionado con la causa. Los resultados muestran que el 17%
de los clientes piensan que ocurren a “Media manana” y el 83% en la
“Tarde”.
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Cuadro No.11
Causas probables de las devoluciones

Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Baja calidad de los
0 0%
productos
Altas temperaturas 3 50%
Transporte no refrigerado 3 50%
Manipulacién y empaque
. 0 0%
inadecuado.
Totales 6 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Gréafico No.5

Causas probables de las devoluciones

50% 50%

m A. Baja calidad en los productos.
B. Altas temperaturas a ciertas horas del dia.
C. Unidades de transporte no refrigeradas.
D. Manipulacién y empacado inadecuado.

m E. Otras

Fuente: Cuadro No. 11

Con esta interrogante busqué identificar las causas probables de las
devoluciones por deterioro, los clientes opinan que el 50% es por causa de la
distribucion en horarios de altas temperaturas, y 50% por no tener unidades

de transporte refrigeradas.
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Cuadro No.12

Percepcion de los tiempos de entrega

Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Muy buena 0 0%
Buena 1 33%
Regular 2 67%
Mala 0 0%
Totales 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Gréafico No.6

Percepcion de los tiempos de entrega

33%

67%

A. Mala B. Regular C. Buena D. Muy Buena

Fuente: Cuadro No.12

Al medir la percepcién del cliente sobre los tiempos de entrega de la
compafia un 33% la calific6 como “Buena” mientras que un 67% la calificd

como “Regular”.
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Cuadro No.13

Opinion sobre mejoras a implementar para reducir las devoluciones

Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Tiempos de entrega 0 0%
Calidad de los productos 2 40%
Adquirir unidades
. 3 60%
refrigeradas
Manipulacién y empaque 0 0%
Totales 5 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Nota: En esta pregunta los encuestados podian seleccionar mas de una opcion.

Grafico No.7

Opinién sobre mejoras a implementar para reducir las
devoluciones

40%
60%

= A. Los tiempos de entregas.
B. Calidad de los productos.
C. Adquirir unidades de transporte refrigerado.

D. Manipulacién y empaque.

Fuente: Cuadro No. 13

Sobre éste tépico, el 60% de los clientes opina que se deben
“Adquirir unidades de transporte frigorificas” y el 40% que se deben

mejorar “Los tiempos de entregas”.
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Cuadro No.14

Intencion sobre cambiar de suplidor

Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Si 2 33%
No 1 67%

Totales 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Grafico No.8

Intencion sobre cambiar de suplidor

Fuente: Cuadro No.14

El 67% de los encuestados respondié que “Si” y el 33% respondié que

“No”.

33%

67%

= Si = No
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Cuadro No.15
Posibles razones por la que ha pensado en cambiar de suplidor

Variables Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Baja calidad de los
0 0%
productos
Impuntualidad de las
3 50%
entregas
Deterioro frecuente de
i 3 50%
mercancias
Altos precios 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Cuestionario realizado en fecha 18 de Mayo del 2016.

Nota: En esta pregunta los encuestados podian seleccionar mas de una opcion.

Grafico No.9

Posibles razones por la que ha pensado en cambiar
de suplidor

50% 50%

m A. Baja calidad de los productos. B. Impuntualidad en las entregas.
C. Deterioro frecuente de mercancias. = D. Altos precios.

m E. Otros

Fuente: Cuadro No.15

Del 67% que respondio “si” a la pregunta anterior, 50% han considerado
cambiar de suplidor por el “Frecuente deterioro de mercancias” mientras

que el otro 50% lo haria por la “Impuntualidad en las entregas”.
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Resumen analitico del cuestionario.

Definitivamente, esta herramienta de investigacion es una de mis
preferidas, para mi, fue una gran experiencia la aplicacion del cuestionario a
las personas de interés ya que los hallazgos recabados son una copia fiel y
sincera del sentimiento comercial de la principal razén de ser de cualquier

empresa; sus clientes.

Al analizar cada pregunta con su (S) respectiva (s) respuesta (s) pude
verificar que al menos en esta poblacidn especifica, hubo un importante
porcentaje de contestaciones homogéneas, aunque también algunas

resultaron ser disimiles.

Sin embargo, no puedo negar que la informacion extraida de la
aplicacion del cuestionario sera fundamental en la elaboracion de la
propuesta de mejoras para el presente trabajo de investigacion, sin mas,
procederé a condensar y presentar de manera logica y sistematica los

resultados.

La empresa Frutos de la Tierra, SRL posee una clientela importante
aunque relativamente “pequefia” tal como ya habia escrito. Lo peculiar es
que todos sus clientes poseen dos afios 0 mas de relacion comercial con la
empresa, lo que indica, que la relaciébn con sus clientes es en su mayoria
“Muy buena”. (Ver Cuadro No 5) Manejan un relevante flujo de pedidos
“Diarios” (Ver Cuadro No 6) y a pesar de eso, concentran sus esfuerzos en
proveer a sus clientes productos de calidad 6ptima. (Ver Cuadro No 7)

No obstante, si bien es cierto que sus productos son de éptima calidad,

no es menos cierto que reciben devoluciones por mercancia deteriorada de

parte de sus clientes semana tras semana, y esta mala experiencia la han
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experimentado todos sus clientes sin excepcion de uno, pero, si los
productos son de calidad ¢Por qué hay tantas devoluciones por rubros
deteriorados? (Ver Cuadro No 8y 9)

A través del andlisis de la encuesta pude descubrir que existe una
relacion directamente proporcional entre las unidades moviles para la
transportacion y distribucion del producto y las horas de entrega de los
mismos. El 87% de los clientes estuvo de acuerdo en que las devoluciones
por mercancia deteriorada ocurren mas frecuentemente cuando reciben los
productos en horas de la tarde, ademas todos opinan que esto se debe a la
falta de unidades maviles frigorificas lo que provoca un sometimiento de los
productos soportar las altas temperaturas del medio dia/tarde dentro de una
cabina carente de aislante térmico en su composicion fisica. (Ver Cuadro No
10y 11)

Si a todo lo anterior, le adicionamos que la compafia esta presentado
problemas para realizar la entrega de pedidos a tiempo a la mayoria de sus
clientes, me resulta facil determinar que hay otro problema en la logistica de
distribucién, lo que provoca que las unidades no frigorificas se vean
constantemente expuestas a tener que distribuir los productos en horarios
donde predominan las altas temperaturas trayendo como consecuencia mas

pérdidas por devoluciones de productos defectuosos. (Ver Cuadro No 12)

A raiz del manejo deficiente que esta teniendo la empresa en lo que
respecta a la logistica de transportacion y distribucién de sus productos, los
rubros, aunque de O6ptima calidad, son objeto de deterioro de manera
constante, y las entregas no se realizan al tiempo requerido por el cliente,
generando un malestar que motiva a los clientes a considerar buscar otro

suplidor que les pueda ofrecer el servicio de manera mas adecuada,
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poniendo en riesgo la permanencia de la empresa en el mercado, es

cuestion de reinventarse o morir. (Ver Cuadro No 13, 14y 15)

2.5 Analisis de la entrevista

Resumen analitico de la entrevista.

La empresa Frutos de la Tierra, SRL es una empresa relativamente joven
en el mercado, con tan solo siete afios de vigencia, sin embargo eso no
significa que posean una baja experiencia en la actividad comercial que
realizan, a través del tiempo han logrado establecer muy buenas relaciones
comerciales tanto con sus clientes como con sus suplidores. La empresa
cuenta con un personal relativamente “limitado” pero con una gran

experiencia y capacitacion en lo que hacen.

Al sostener una entrevista con el duefio de la empresa durante poco mas
de 27 minutos, mientras me mostraba las instalaciones de la misma, me dijo
gue posee siete afios al frente de la empresa como administrador general,
nos comentd que a su parecer poseen una “buena organizacion
administrativa” y gozan de una “salud financiera estable”. Durante la
entrevista pude confirmar que todas las operaciones de la organizacion giran
en torno a los pedidos que realizan los tres Unicos pero importantisimos

clientes que posee actualmente.

Si dudas, quedé asombrado, y no se titube6d en preguntarle sobre su
deseo de expansion; por su respuesta, pude concluir que a pesar de los
ambiciosos deseos de expansidén que posee en su mente, cree firmemente
gue necesita primero consolidarse y mejorar ciertos puntos antes de pensar
en seguir creciendo. También me comentd, que el flujo de demanda que

recibe es suficiente para acaparar su capital actual y la capacidad instalada
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gue en este momento posee. Lo crei, sobre todo cuando me dijo: “I/maginate,
le suplo al Estado Dominicano quien es en la actualidad el principal

cliente/comprador de cualquier PYME en el pais”.

A pesar de que la empresa ha crecido pasando de “micro” a “pequena”
empresa desde su fundacion a la fecha, la meta méas préxima del propietario
es llegar a ser calificada como “mediana” pero esto no se logra a través de
clientes insatisfechos. Segun lo conversado, él cree que sus clientes estan
muy satisfechos con el servicio que reciben, sin embargo, al mostrarle los
resultados de la encuesta realizada a sus clientes, donde las principales
guejas guardan una relacion estrecha entre impuntualidad y malestar por las
devoluciones de mercancias que llegan defectuosas, bajo la cabeza y
admitié que en esas areas en especifico estaban presentando problemas de

manera muy frecuente para su gusto.

Al ver junto a él fisicamente los productos, y los procesos de seleccion y
depuracion de los mismos, me quedo claro lo que los clientes afirmaban a

través de la encuesta, para €l la calidad NO es negociable.

La gravedad del asunto es que cuando le pregunté si tenia idea de
cuanto dinero estaba perdiendo por estos conceptos y que, si habia tenido la
oportunidad de medirlos y determinarlos, me contesté con cierto sentido de

lamento y con un rotundo: “NO”.

Quedé impactado con su respuesta ya que eso produjo un sin numero
de dudas en mi que tenia la intencion inmediata de convertirlas en
preguntas, pero por razones de tiempo y respeto al entrevistado no pude
extender el encuentro mas de lo acordado, por lo que solo accedi a

preguntarle que si estaria en disposicion de invertir recursos para mitigar al

57



maximo las perdidas por éste concepto y respondié con un enérgico “Si,

claro que si”.

Después de todo, para mi como investigador fue mucho mas féacil
determinar y confirmar donde estaba el problema puntual debido a lo
siguiente: Al pausar (Por el Administrador General) por unos minutos la
entrevista continué realizando una observacion directa participativa dentro de
la empresa y me involucré directamente en todo el proceso, al hacerlo, noté
que sobre los hombros de una sola persona descansaban las siguientes
responsabilidades:

e Toma de pedidos

e Compray empaque de los mismos

e Atencion de las prioridades de entrega

e Disefio de rutas de distribuciéon

e Respuesta ante los pedidos de emergencia

¢ Revision de la calidad de los productos

e Atencion y reposicion de productos devueltos y su posterior envio

e Entre otros...

Al analizar las respuestas de los encuestados pude asociar el porqué de
las frecuentes devoluciones en pedidos a partir de la media mafana en
adelante, y es, la falta de un manejo adecuado de la cadena de frio
necesaria para la correcta distribucion de este tipo de rubros sin importar la
hora del dia, sus unidades modviles no poseen un sistema frigorifico
adecuado para estos fines tal como establecen las normas internacionales

vistas en el capitulo | del presente trabajo de investigacion.

Cuando se pregunté a uno de los jovenes que ayudaba a cargar las

mercancias que cual era el puesto que ocupaba el empleado conocido
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popularmente como “neno” (segun apodo vociferado por todos) nadie pudo

definirlo con certeza, por lo cual le apodé “el pulpo”.

Al reanudar la entrevista, no pude evitar preguntarle al administrador
general sobre “neno” me aclaré que su nombre correcto es Domingo Medina
y que carifiosamente él y los otros empleados le Illaman “neno”,
inmediatamente me arrojé a preguntarle por el puesto que ocupaba y
literalmente esto fue lo que contestd: “;Neno? Neno empezé como
encargado de compra desde que se fund6 la compariia y actualmente es
también el encargado del departamento de transportacion y logistica, jes un

caballo!” exclamdé, y quede estupefacto.

Y en ese momento, tras un corto silencio, identificé y reconocié donde
radica otra de las principales razones que provocan el mal funcionamiento en
la logistica de transportacion y distribucidon de la empresa, ademas, la
influencia que esto tiene en las frecuentes devoluciones por mercancia

deteriorada y la impuntualidad.

Al finalizar la entrevista de forma definitiva, el administrador de la
empresa quedd muy interesado y agradecido sobre el trabajo de
investigacién que realizo y se mostré receptivo y muy dispuesto no solo a
colaborar en lo que fuere necesario, sino también en asumir de forma
practica la implementacién de las mejoras recomendadas al término de la
presente investigacion. En lo personal me comprometi a suministrarle una
copia del ejemplar y a responder cualquier inquietud que le pudiera surgir

una vez presentadas las propuestas.
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CAPITULO 3
PROPUESTA DE MEJORA AL DEPARTAMENTO DE
TRANSPORTACION Y LOGISTICA DE LA
EMPRESA FRUTOS DE LA TIERRA, SRL.

3.1 Objetivos

Es mi mayor interés mostrar a través del presente trabajo de investigacion
una propuesta de mejora eficiente y practica a la empresa Frutos de la Tierra,
SRL, especificamente al departamento de Transportacion y Logistica de la
misma. Mis esfuerzos durante la pesquisa estuvieron enfocados en
desarrollar a través de las variables de la exploracion los tres objetivos
especificos planteados, a fin de llegar al objetivo general anteriormente
mencionado, para lograrlo, me fue necesario analizar puntual vy

meticulosamente cada una de las siguientes variables:

1. Recursos Humanos 3. Producto

2. Unidades de transporte 4. Servicio al cliente

Del andlisis y cruce de informacién recopilada pude identificar los

siguientes puntos de debilidad:

Debilidades especificas del Departamento de Transportacion y Logistica:

A. Recursos humanos y unidades de transporte.

1. Es “dirigido” por una persona inexperta en el area, que tiene a su vez la

responsabilidad de “dirigir” el departamento de compras.
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2. No existe una clara definicion de las funciones del departamento ni de los
puestos requeridos para su operacion.

3. No hay rutas inteligentemente disefiadas para la distribucion de los
productos.

4. No cuentan con unidades de transporte frigorificas que garanticen el

mantenimiento de la cadena de frio de los rubros.

B. Producto y servicio al cliente.

1. Los productos se deterioran por el sometimiento a las altas
temperaturas durante la distribucion.

2. La devoluciones de productos ocurren de manera constate
semanalmente.
En promedio reciben 2 productos devueltos inter diario.

4. Los tipos de productos mas comunmente devueltos pertenecen a las
siguientes familias: Hortalizas y vegetales varios.

5. Los clientes estan insatisfechos por las entregas tardias y las
devoluciones constantes.

6. Los clientes han considerado en cambiar de suplidor.

2.2 Importancia de la mejora

La Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia de Panaméa
(ULACIT) en un articulo digital publicado en el afio 2006, a través del blog
spot: “gestion almacenamiento” brinda una idea de la importancia de la

transportacion y distribucion de mercancias.

Los tiempos han cambiado y seguiran cambiando de manera cada vez
mas y mas acelerada, las exigencias irdn en aumento y el anhelo por lo

inmediato seguird su curso. Por tal razon, las distancias geograficas entre
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clientes y proveedores son un tema de relevancia para la comercializacion
efectiva de bienes y servicios. La distribucion de mercancias juega un papel
muy importante en este sentido. Desde nuestros ancestros la distribucion ha
existido, evidentemente con sus notables diferencias al dia de hoy, pero, la
finalidad aun guarda los matices basicos de su esencia en estos tiempos tan
diferentes.

Los estudios mas recientes sobre el tema de la distribucion y su funcion,
se han hecho notar considerablemente con el desarrollo de instrumentos
analiticos y tecnoldgicos que dan respuestas efectivas a los innumerables

temas de toma de decisiones en lo relativo a la distribucion.

Desde el punto de vista especifico de la logistica, la distribucion fisica
juega un papel vital para las dos areas adicionales de importancia en este
tema: produccién y aprovisionamiento. El nucleo tripartito se completa al
mezclar estas tres variables de forma efectiva. Sin embargo, la distribucién
fisica es la responsable de seleccionar los actores y medios a utilizar
relativos a hacer que el producto llegue a su destino final bajo el
cumplimiento de una cantidad importante de requerimientos necesarios para

la sostenibilidad de la cadena comercial.

Es importante resaltar que tanto los actores, como los medios a utilizarse
para lograr una correcta distribucion fisica estaran estrictamente determinado
por el tipo de producto a distribuir. De ahi la necesidad de variacion de la

ejecutoria actual que presenta la empresa Frutos de la Tierra, SRL.

Cuando el producto terminado llega a manos del consumidor final, es
debido a que ha pasado de manera previa por un conjunto de procesos,
actividades y movimientos que comenzaron en el momento cero de su

fabricacion en la primera parte de la linea de produccion.
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Dentro de todo el conglomerado de actividades que abarca la
distribucion, seleccionamos tres que consideramos vitales. Cabe destacar

que cada actividad estda compuesta por un grupo de tareas:

e Produccion y transporte.
e Embalaje y almacenamiento.

e Fraccionamiento y diversificacion.

“El transporte, manejo, embalaje, proceso de pedidos, fraccionamiento y
almacenamiento conforman lo que se denomina distribucion fisica, ya que el
conjunto de actividades que comprenden suponen una accion fisica sobre el

producto.

El sistema de distribucion fisica va a estar integrado por un conjunto de
recursos humanos, materiales y financieros propios o ajenos a la empresa,
cuyo objetivo va a ser colocar el producto terminado en los puntos de venta o
almacenes de los clientes de la forma mas efectiva y con el menor costo

posible.

Para ello se requiere tomar decisiones referidas a:

e El disefio del sistema de distribucion.

e Lalocalizacion de almacenes y puntos de venta.

e Los medios de transporte y rutas a utilizar.

¢ El nivel de inventario a mantener.

e La organizacién de almacenes y manejo de materiales.” (ULACIT
Panama, 2006).
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La empresa Frutos de la Tierra, SRL como ya hemos aclarado, es una
empresa comercializadora de frutas, vegetales, hortalizas, entre otros. Su
gama de productos esta conformada por una caracteristica muy peculiar;
todos sus productos son perecederos, por tal razon, ellos deben ser capaces
de manejar sus operaciones bajo las caracteristicas propias del producto en

lo que respecta a la manipulacion, inocuidad y distribucion.

En un articulo digital publicado por el Comité de Expertos de la Fundacion
ICIL a través de “interempresas.net” en septiembre del 2014 el tema del
manejo de la cadena de frio para frutas, vegetales y hortalizas fue

puntualmente tratado.

El mantenimiento de la cadena de frio juega un papel fundamental para la
empresa, ya que el rompimiento de dicha cadena puede provocar pérdidas

cuantiosas y peor aun, clientes insatisfechos.

Mantener un correcto funcionamiento de la cadena de frio implica la
utilizacion de espacios de almacenamiento refrigerados a temperaturas
multiples que garanticen el mantenimiento adecuado de la temperatura de
cada grupo de productos. Sin embargo, para ejecutar la labor de
distribucion de la mercancia a sus destinos finales, también sera necesario
contar con un medio de transporte que cumpla con una serie de

caracteristicas:

Normas de seguridad.

Unidad refrigerada.

Normas de inocuidad alimenticia.
Estructuras resistentes.

Dimensiones, capacidad y peso.

2 L T o

Bajo consumo de combustible.
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“Estas caracteristicas citadas, y que son comunes a los vehiculos,
condicionan a su vez aspectos tan significativos como, el volumen de la zona
de carga, la potencia de la maquina propulsora, la disposicion y proteccion
de los espacios de carga, el bienestar y la comodidad de las tripulaciones y

la seguridad de las mercancias que se transportan.

Tratdndose de alimentos deberemos responder a unos requisitos de
temperatura determinados. Es lo que se conoce como transporte a
temperatura controlada. La temperatura controlada se refiere al
aseguramiento del rango de temperatura contratado con el cliente en todos
nuestros procesos de trabajo, es decir, mantener la 'temperatura’ no ‘enfriar'

a fin de garantizar la calidad de los productos.” (ICIL, 2014)

A decir verdad, yo no considero que sea una situacién que amerite un
analisis mayor al realizado a través de esta investigacion, el propietario de la
empresa tiene en sus manos (como siempre lo ha tenido), la decision de
invertir para que sus operaciones sean mas eficientes y expandirse, 0 en su
defecto no le quedara otra cosa que tomar asiento y ver como poco a poco
va perdiendo participacién en el mercado.

El mercado estéa lleno de competidores calificados que son visionarios
y se adecuan a los parametros fijados por el mismo nicho del mercado al que
van dirigidos, detenerse a pensar si seria una buena idea invertir en los

cambios, es darle paso a otros para que tomen partido mientras lo piensas.

2.3 Lapropuestade mejora

Sobre la base de la investigacién realizada he elaborado una
propuesta en el entendido de que la aplicacion practica de la misma resultara

en soluciones para la problemética actual que posee la empresa Frutos de la
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Tierra, SRL y de manera especifica en el departamento de transportacion y

logistica, las acciones a tomar sugeridas son las siguientes:

De los recursos humanos para el departamento:

Contratacion de un gerente: Este debe tener experiencia probada en
posiciones similares. Servira para dirigir exclusivamente el
departamento, permitiendo que el encargado de compras deje de

realizar esta funcion.

Contratacion de un auxiliar: Debe tener experiencia probada en
posiciones similares. Asistira al gerente en las gestiones del

departamento con la finalidad descentralizar las funciones.

Contratacion de ayudantes de carga: Sera necesario para desvincular a
los chéferes del proceso de carga de los camiones, esto permitira llenar

los camiones mas rapidamente.

Elaborar un organigrama jerarquico y guia de procesos internos: Servira
para comunicar con claridad quién es, qué hace y a quién se reporta

cada empleado dentro del departamento.

Capacitacion del personal: Entrenar y actualizar los conocimientos de los
empleados periodicamente a fin de mantener las mejores practicas

dentro del departamento.
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De la logistica del departamento:

Andlisis de rutas: Sera necesario disefar las rutas de distribucion de
manera inteligente antes del despacho de cada camién, y al momento de
recibir los pedidos, esto mejorard los tiempos de entrega y disminuira los
costos operativos.

Pedidos: Alinear el sistema del departamento de ventas al de
transportacion y logistica a fin de asignar los pedidos a cada camion
conforme al tamafio del pedido y el tamafio del camion de manera
simultdnea y antes de que la mercancia salga del almacén. Esto
garantizara mejores aprovechamientos de espacio y ayudara a agilizar los

despachos y disminuir costos.

Gestion de envases y embalajes: Supervisar que las cajas o envases para
empacar los productos sean adecuados para el soporte de bajas
temperaturas y para mantener el producto sin alteraciones al mezclarlos

con otros productos dentro del camion.

Construcciéon muelle de carga: El departamento deberd solicitar la alta
gerencia la construccion de dos muelles de cargas adicional para cargar un
total de tres camiones de manera simultanea. Esto mejorara bastante el
proceso de carga y descarga de los camiones. Garantizando mejores

tiempos de entrega.
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De las unidades de transporte del departamento:

Compra o alquiler de unidades frigorificas: Ser4 necesario para el

mantenimiento de la cadena de frio. Esto garantizara:

Calidad de los productos.
Reduccion considerable de las devoluciones por deterioro.
Reduccion de las pérdidas de dinero por devoluciones de mercancia.

Flexibilidad para entregar productos a cualquier hora del dia.

Entrenamiento especifico: Sera necesario ofrecer un entrenamiento a los
chéferes para el manejo de la unidad frigorifica de los camiones, es
necesario conocer las temperaturas exactas que requieren los productos

para garantizar el bienestar de los mismos.

Mantenimiento: Es necesario contratar o subcontratar los servicios de un
especialista en sistemas frigorificos para camiones, encargado de dar
mantenimiento a las unidades para garantizar su constante

funcionamiento.

2.4 Los Costos

Todo tipo de actividad por grande o pequefia que parezca requiere de

una inversion de recursos de indoles diversos. (Material, humano, tiempo,

etc.) Para los fines de implementar las mejoras propuestas en el acapite

anterior no sera la excepcion. Es ineludible emplear una serie de recursos

qgue en éste punto de la investigacién en especifico trataré de estimar con

precision.
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Nota: Los montos reflejados en los cuadros, son solo estimaciones, es

responsabilidad de la empresa confirmar, comparar y cotizar cada item en

particular con la finalidad de buscar la mejor relacion entre precio y calidad al

momento real de realizar las inversiones.

e Delos recursos humanos para el departamento:

Cuadro No 16. Costos estimados de las mejoras del Departamento de

Transportacion y Logistica |

No. ) . Costo
i Cantidades Accion Costo Anual
Item Mensual
1 1 Contratacién Gerente RD$50,000.00 RD$650,000.00
2 1 Contratacién Auxiliar RD$25,000.00 RD$325,000.00
Contratacion de
3 6 RD$ 15,000.00 RD$195,000.00
Ayudantes de Carga
4 2 Capacitacién (Semestral) | RD$ 50,000.00 RD$ 100, 000.00
) Ninguno / Es Ninguno / Es
Organigrama y guia de N N
5 1 responsabilidad responsabilidad
procesos
del Gerente. del Gerente.
Totales: | RD$ 140,000.00 | RD$1, 270,000.00

" Fuente: Elaboracién Propia.
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e Delalogistica del departamento:

Cuadro No 17. Costos estimados de las mejoras del Depto. Transportacion y

Logistica Il
No. ) . Costo
) Cantidades Accion Costo Anual
Item Mensual
Ninguno / Es Ninguno / Es
1 1 Disefio de rutas responsabilidad responsabilidad
del Gerente. del Gerente.
Médulo del sistema para
2 1 ) RD$15,000.00 RD$15,000.00
el enlace de pedidos
3 500 Envases y embalajes RD$ 14,583.33 RD$175,000.00
Construccion de muelles
4 2 RD$ 50,000.00 RD$ 100, 000.00
de carga
Totales: | RD$ 79,583.33 RD$290,000.00

" Fuente: Elaboracion propia.

e Delas unidades de transporte del departamento:

En este punto en especifico, debido al nivel de importancia que posee,
me es necesario mostrar algunas ponderaciones por la cual recomiendo a la
empresa Frutos de la Tierra, SRL subcontratar el servicio de transporte antes
gue hacer una inversion inmediata en unidades propias. El costo aproximado
de un camion frigorifico usado en el mercado local ronda entre: RD$1,
600,000.00 y RD$ 2, 500,000.00. Dependiendo de: la marca de la unidad, el
afo, el tamafo, la capacidad de carga y la potencia en BTU de la unidad
frigorifica del camién. La compafiia necesita un minimo de tres camiones
para mantener el flujo de sus operaciones comunes, por lo que la inversion
inmediata seria muy alta para ejecutarla de golpe. Veamos las

ponderaciones que afirman la recomendacion:

70



“El transporte propio o flota privada le otorga a la compafiia una mayor
flexibilidad que la que pueda conseguir con cualquier otra estrategia de
transporte, sin embargo, como hemos podido explicar este no es el Unico
factor que afecta el contexto de la seleccion del servicio de transporte, dado
gue no siempre logra la misma eficiencia que la que se puede conseguir

subcontratando a terceros.

Optar por la alternativa del transporte privado implica tener muy presente
la existencia de costos tanto fijos (salarios, depreciacion, seguros) como
variables, y dentro de los variables es importante considerar el potencial de
ingresos o reduccion de costos que pueden suponer los trayectos desde el

destino hasta el origen.

La alternativa de la subcontratacién del servicio del transporte en lugar de
0 en combinacién con una flota privada otorga a la compainiia la posibilidad
de convertir sus costos fijos en variables. Sin embargo, cabe recordar que el
costo no es el unico factor a considerar en el proceso de optimizacion de la
seleccion del servicio de transporte, y en el caso de la subcontratacion hay

que considerar con detenimiento los siguientes factores:

e Servicio ofrecido
e Seguridad ofrecida

o Ventajas financieras

Ademas, vale la pena considerar que la subcontratacion del servicio de
transporte le permite a la compafia un mayor enfoque en el core business de
la misma, y dejar esta clase de tareas a los operadores especializados en las

tareas del transporte.

Como conclusion es importante conocer que, si bien la eleccién de los

medios que conformaran el servicio del transporte son parte del Plan
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Estratégico, la gestion del transporte debe tomar decisiones en el dia a dia
en relacion a la modalidad, tamafio y los gastos de envios, es decir, tomar
incluso decisiones por fuera del plan general de transporte que impliquen
utilizar flota privada y/o subcontratada, en modalidad de medios individual o
haciendo uso de la intermodalidad de transporte.” (Salazar, Medios y Gestion
del Transporte, 2016)

A raiz de todo lo anterior, pude construir el siguiente cuadro de costos

estimados:

Cuadro No 18. Costos estimados de las mejoras del Depto. Transportacion y

Logistica lll

No. _ _ Costo

| Cantidades Accion Costo Anual
Item Mensual

Alquiler de unidades
1 3 RD$120,000.00 | RD$1,440,000.00

frigorificas (3 unid.)

Entrenamiento
2 2 especializado para RD$25,000.00 RD$50,000.00

chéferes (Semestral)

Servicio de Ninguno / El Ninguno / El
3 1 mantenimiento de servicio es servicio es
unidades frigorificas subcontratado. subcontratado.

Totales: | RD$ 145,000.00 | RD$1,490,000.00

" Fuente: Elaboracién Propia.

Se realiz6 las estimaciones de forma detallada por area con la finalidad
de ofrecer la flexibilidad de analizar la inversion total o parcial de las mejoras

propuestas.
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2.5 Alcances y proyecciones
Con la puesta en marcha de las diversas mejoras propuestas al
departamento de transportacion y logistica de la empresa Frutos de la Tierra,

SRL, a modo general perseguimos lograr lo siguiente:

2.5.1 A corto plazo.

e Descentralizar y delimitar las funciones del departamento.

e Generar un liderazgo desde adentro hacia afuera.

e Organizar operativamente las funciones y procesos del
departamento.

e Sustituir la flotilla de vehiculos actual por vehiculos frigorificos.

e Capacitar a los choferes para el manejo adecuado de la temperatura
en los camiones.

e Disefar las rutas de distribucion.

2.5.2 A mediano plazo.

e Agilizar los procesos de carga de los camiones.

e Mejorar los tiempos de entrega.

e Disminuir las devoluciones de mercancia por deterioro.

e Mejorar la satisfaccion de los clientes.

e Publicacion del organigrama y el manual de procedimientos del

departamento.

2.5.3 Alargo plazo.

e Estandarizar los procesos del departamento.
e Poseer una flotilla de camiones propia.
e Expandir sus operaciones hacia las zonas turisticas del interior del

pais debido a la capacidad operativa del departamento.
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CONCLUSIONES

El objetivo general de la presente investigacion ha sido analizar el
departamento de transportacion y logistica de la empresa Frutos de la Tierra,

SRL, para la elaboracion de una propuesta de mejora del mismo.

Partiendo de las variables estudiadas, los cuestionarios y la entrevista

realizada, ha sido posible llegar a las siguientes conclusiones:

La empresa Frutos de la Tierra, SRL suple a sus clientes con
productos de calidad, por lo que los productos per se no son la razén de la

problematica.

La empresa atraviesa por pérdidas cuantiosas a raiz de las

devoluciones por deterioro de las mercancias.

Las mercancias se deterioran durante su distribucién por la
combinacion de dos factores fundamentales: Unidades de transporte no

frigorificas y altas temperaturas pasadas las 10AM.

Las entregas se hacen fuera de los horarios requeridos por los
clientes, causando problemas de impuntualidad.

Las operaciones del apartamento son “dirigidas” por una sola persona,
que a su vez, es el encargado de compras de la empresa de manera

simultanea.

Los clientes estan insatisfechos por las constantes devoluciones y

retrasos en las entregas.

El volumen de pedidos diario, supera la capacidad de carga y

despacho del departamento.

Necesitan mas personal a todos los niveles dentro del departamento.
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El mayor porcentaje de los clientes ha considerado cambiar de

suplidor.

Si la empresa no aplica las mejoras propuestas estara destinada a ver

finalizadas sus operaciones en un plazo indefinido. (Espafa, 2013)
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos en el presente estudio, se plantean

las siguientes recomendaciones:

1.

Implementar las propuestas de mejoras de manera parcial y
sistemética.

Desarrollar un método estratégico basado en la creacion de grupos
responsables del cumplimiento de las actividades a ejecutar conforme
a las diferentes etapas de los planes de mejora.

Crear equipos de apoyo encargados de realizar evaluaciones
periodicas de desempefio.

Analizar los datos que resulten de las evaluaciones de desempefio,
identificar las fallas o debilidades y construir adaptaciones de mejora
para convertirlas en fortalezas.

Involucrar durante todo el proceso de mejora a los altos directivos de
la empresa para que esto emita una sefial clara del compromiso global
de mejora en el area, que ha asumido toda la organizacion.

Fomentar la motivacion de los recursos humanos para facilitar el
proceso de adaptacion a los cambios dentro del departamento.
Documentar los procesos que resulten eficientes a fin de
estandarizarlos e implementarlos como normas practicas del
departamento.

Mantener el interés en el mejoramiento continuo que promueva
investigaciones periddicas de cara a la ejecucion de las mejores
practicas segun estandares internacionales de calidad que garanticen
la satisfaccion total de los clientes internos y externos de la

organizacion.
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Planteamiento del problema

La empresa Frutos de la Tierra, es una empresa relativamente joven que
posee siete aflos en el mercado dominicano comercializando frutas y
vegetales a nivel local, focalizada en la zona metropolitana de Santo
Domingo. Concentrar sus operaciones en la zona metropolitana no ha
eximido a la empresa Frutos de la Tierra de atravesar por pérdidas
cuantiosas a través del tiempo por la falta de componentes para completar
una correcta cadena de distribucion en frio para alimentos que requieren

temperaturas controladas.

Las Pymes que se dedican a la comercializacion de este tipo de rubros
son las mas sufridas por la importante inversion de capital que deben realizar
en cuartos frios y camiones refrigerados para evitar las pérdidas por deterioro
cuando se trata de distribuir sus productos muy alejados del centro de
abastecimiento y almacenamiento de la empresa, de manera especifica,

hacia el interior del pais.

Este suceso no solo provoca pérdidas considerables, sino que también
limitan el crecimiento sostenido de las pymes dentro del sector. Republica
Dominicana es un pais que basa su economia fundamentalmente en la
produccién de servicios, siendo los servicios turisticos la principal fuente de

ingresos al PIB dentro de la multiple gama de servicios existentes en el pais.

En vista de lo anterior, la empresa necesita implementar mejoras para
mitigar las pérdidas, al tiempo que resuelve un importante problema, se
proyecta a través de las nuevas mejoras para un aprovechamiento de
oportunidad al concentrar sus esfuerzos de ventas hacia el interior del pais
en vista del auge y crecimiento sostenido que ha tenido el turismo en la zona

este de Republica Dominicana.
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Formulaciéon

¢A gqué se debe que la empresa Frutos de la Tierra tenga debilidades
en el departamento de transportacion y logistica, Mayo — Agosto 20167

Sistematizacion

¢, Cudles son las causas que no hacen posible que la empresa Frutos
de la Tierra posea los procesos y componentes adecuados en el
departamento de transportacion y logistica para una distribucion efectiva?

¢, Qué consecuencias acarrea el hecho de que la empresa Frutos de la
Tierra no disponga de un departamento de transportacion y logistica

debidamente conformado y equipado?

¢,Como afecta a la empresa la existencia de un departamento de
transportacion y logistica con deficiencia y multiples limitaciones

operacionales?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar el departamento de transportacién y logistica de la empresa
Frutos de la Tierra, SRL. Para la elaboracion de una propuesta de mejora del
mismo durante el periodo Mayo — Agosto del 2016.
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Objetivos especificos

+ Identificar las debilidades del departamento de trasportacién y logistica.

+ Medir la cantidad y el tipo de productos devueltos por deterioro.

+ Cuantificar la cantidad de pedidos semanales por cliente.

Justificacion

La Justificacion de la investigacion es tedrica ya que existe material
documental suficiente en fuentes tales como libros, articulos e internet, sobre
transportacion, logistica, y manejo de la cadena de frio que ayudaran en la
toma de decisiones para las mejoras del departamento.

La Justificacion es metodolégica ya que sea hara una entrevista al
administrador general, y cuestionarios a los clientes para la obtencion de

informacion relevante sobre los objetivos planteados.

La misma sera también practica, ya que permitira ampliar los
conocimientos, asi como, ofrecer una propuesta nueva y mejorada al
departamento de transportacion y logistica que se traducira en el desarrollo y

expansion del departamento y como consecuencia de la empresa.
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Marco referencial

Marco tedrico

En la actualidad el Transporte tiene un fuerte impacto en la economia. El
consumo energeético de este sector es un factor que condiciona, sin lugar a

dudas, su importancia econémica.

La empresa que sea mas eficiente en la gestion de su Transporte tendra
como resultado una ventaja competitiva sobre el resto de su competencia, lo
que se traducira en una reduccién de precios considerable, siendo mas bajos
y mas competitivos. Mientras més temprano se entienda el rol estratégico del
Transporte en los negocios y se incorpore como un aliado fundamental,
antes se lograra tener una posicion ventajosa y de supremacia en el

mercado.

“La optimizaciéon del transporte y su gestion eficiente han dado lugar a dos
conceptos fundamentales a la hora de disefiar o dimensionar un sistema de
transporte (como puede ser un sistema logistico o una red de rutas y
bodegas destinadas exclusivamente al Transporte). En esta direccion,
encontramos el Transporte de media y larga distancia, como por ejemplo el

crossdocking y la distribucion capilar”.(Urrutia, 2011)

“Todas las actividades logisticas en la empresa se agrupan en tres procesos

o funciones basicas:

Aprovisionamiento.- Se incluyen aqui todas las actividades que engloban la
gestion de los materiales, productos y mercancias entre los proveedores y
puntos de adquisicion y las plantas de produccion que los demandan.

Produccion. Actividades y gestion del flujo de materiales entre distintas

plantas y procesos de produccion.
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3. Distribucion.- Gestion del flujo entre las plantas de produccién y el

cliente/consumidor final.

En el campo logistico de toda empresa debe existir un operador
logistico, el cual se encargara de coordinar todas o parte de las actividades
logisticas de dicha compafiia, de ésta manera se loga optimizar el flujo de los
productos desde la compra a los proveedores hasta el consumo final a los
clientes. Generalmente las empresas llevan a cabo la transportacion de sus
productos a través de subcontratacion o su término en inglés

Outsoursing”.(Logistics, 2016)

Actualmente el servicio de logistica y transporte ha experimentado un
auge muy considerable, tanto asi que existen operadores logisticos
especializados en determinados sectores los cuales poseen los recursos y
medios necesarios para ofrecer al mercado empresarial sus servicios de
logistica, de manera tal que dichas operaciones puedan ser llevadas a cabo

con la mayor eficiencia posible.
Ventajas de la subcontratacion:

v" Reduccién de costos fijos y conversion de éstos en variables.

v" Obtencién de financiacion al liberar activos como almacenes (se venden o se
obtienen otros rendimientos o se amplia la produccion), flotas de camiones,
etc.

v Centrar los esfuerzos de la empresa en su actividad principal “cuore”.

Desventajas de la subcontratacion:

v’ Pérdida de autonomia y aumento de la dependencia en un aspecto
fundamental.

v Dificultad de encontrar al partner “operador logistico” adecuado.

v' Complejidad de la relacién con el operador logistico (contrato complejo, dificil

de cambiar).
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“"Mediante la administracion de un sistema de transporte eficiente y de
bajo costo las organizaciones pueden obtener un aumento en la
competitividad, en las economias de escala y una reduccion los precios de

los productos.”” (Calderon, 2011)

Partiendo de lo anterior citado es evidente que la adecuada organizacién
del departamento de logistica y transporte en cualquier tipo de compafia, ya
sea Pymes o de grande escala, resulta de vital importancia para la eficiente

productividad de dicha empresa.
Marco conceptual

Transporte de mercancias:Se define el transporte de mercancias como
toda actividad encaminada a trasladar productos desde un punto de origen

hasta un punto de destino. (Calderén, 2011)

Logistica (Mercancia): Esuna funcién operativa importante que comprende
todas las actividades necesarias para la obtencion y administracion de
materias primas y componentes, asi como el manejo de los productos

terminados, su empaque y su distribucion a los clientes.(Thompson, 2007)

Subcontratacion (Outsoursing): Es la contratacion que una empresa hace
de otra empresa, para que ésta ultima realice parte de los servicios por los

que la primera ha sido contratada directamente.(Definicion ABC, 2016)

Cadena de frio (Alimentos): Se define la cadena de frio como la serie de
elementos y actividades necesarios para garantizar la calidad de un alimento
desde que se encuentra en su estado natural o precocinado hasta su
consumo. (Congelam, 2016)

Pymes: Son empresas que se caracterizan principalmente por contar con un
nivel de recursos y posibilidades mucho mas reducidas que los de las
grandes empresas. El término se aplica ademas a las empresas que generan

hasta determinada cantidad de dinero o ganancias anuales, por lo cual todas
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aquellas que sobrepasen el limite 0 parametro establecido (que varia de pais
en pais) dejarian de ser consideradas como tales. (Definicion ABC, 2016)

Administrador: El administrador es la persona encargada de la planeacion,

organizacién, direccién y control de actividades en una institucién, maneja

Optimamente los recursos materiales, humanos financieros y tecnoldgicos
que le son confiados, con la finalidad de conseguir los objetivos que la

institucion previamente se ha fijado.(Juarez, 2006)

Departamento: El término departamento proviene del francés departement.
En su sentido mas amplio, la palabra hace referencia a cada una de las
partes en que se divide un territorio, un edificio, una empresa, una

institucién u otra cosa o entidad.(Definicion.de, 2016)

Refrigeracidn: Consiste en un equipo que funciona con un sistema frigorifico
o de refrigeracion. Refrigerar es enfriar en camaras especiales distintos
alimentos o productos para su conservacion. La forma que tienen de
funcionar es mediante un proceso por el cual lo que hacen es transferir frio a

un foco caliente.(Definicion.de, 2016)

Servicio de transporte: En lineas generales, la condicién de servir es dar o
prestar apoyo o asistencia a alguien valiéndonos de un conjunto de medios
materiales o inmateriales. La palabra, como tal, proviene del latin servitium.
El servicio de transporte de carga cumple la funciéon de transportar de un
lugar a otro una determinada mercaderia. Este servicio forma parte de toda
una cadena logistica, la cual se encarga de colocar uno o varios productos

en el momento y lugar de destino indicado. (Wordpress.com, 2016)

Costo: Se define como el gasto econdmico que representa la fabricacion de
un producto o la prestacion de un servicio. En otras palabras, el costo es el
esfuerzo econdmico (el pago de salarios, la compra de materiales, la

fabricacion de un producto, la obtencion de fondos para la financiacion, la
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administracion de la empresa, etc.) que se debe realizar para lograr un

objetivo operativo. (Loscostos.info, 2016)

Productividad: Es la relacién entre el resultado de una actividad productiva
y los medios que han sido necesarios para obtener dicha produccion. En el
ambito empresarial se define la productividad empresarial como el resultado
de las acciones que se deben llevar a término para conseguir los objetivos de
la empresa y un buen clima laboral, teniendo en cuenta la relacion entre los
recursos que se invierten para alcanzar los objetivos y los resultados de los

mismos.(Workmeter Blog, 2016)

Rubro: Etimolégicamente la palabra rubro viene del latin “rubrus” que quiere

decir “rojo” “originalmente escrito en rojo” o “titulo”. En el ambito del comercio
se le conoce como rubro al grupo de articulos de consumo que poseen una
particularidad entre si, o que se relacionan gracias a una actividad en si. Por
eso en un sentido general rubro puede definirse como aquella categoria que
sirve para juntar o reunir dentro de esta, ciertas actividades u objetos que
comparten una o varias caracteristicas. Los usos mas comunes de este
vocablo yacen en el ambito comercial y en los clasificados de un periodico;

aunqgue puede ser utilizado en otras areas. (Conceptodefinicion.de, 2016)

Eficiencia: Podemos definir la eficiencia como la relacion entre los recursos
utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se entiende
que la eficiencia se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un
mismo objetivo. O al contrario, cuando se logran mas objetivos con los
mismos 0 menos recursos. Segun Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa
utilizacién correcta de los recursos (medios de producciéon) disponibles.
Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los productos
resultantes y R los recursos utilizados". EI Webster's sugiere que algo es
eficiente si se caracteriza “por la capacidad para seleccionar y usar los
medios mas efectivos y de menor desperdicio con el fin de llevar a cabo una

tarea o lograr un propdsito”.(Mokate, 2000)
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Marco espacial

El presente trabajo serd realizado en la capital de la Republica
Dominicana; Santo Domingo, especificamente en el Distrito Nacional desde
la oficina principal de la empresa Frutos de la Tierra, SRL. Esto se realiza
con la finalidad de obtener informacién veraz y oportuna por parte de los
actores directos (empleados en campo) y principalmente del administrador
general de la empresa, en miras de elaborar un trabajo de investigacion

apegado a la realidad de la organizacion.

Marco temporal

El trabajo de campo necesario para la elaboracion del presente trabajo
de investigacion se enmarcara en el periodo comprendido entre Mayo —
Agosto 2016 bajo una recoleccion de datos prospectiva y transversal, esto
debido a la obtencién de datos posterior al estudio y al uso de la técnica

observacional segun el propésito del trabajo de investigacion.

Hipotesis
ler. Grado

La empresa no posee equipos adecuados para mantener en 6ptimas

condiciones los vegetales durante su distribucion.
2do. Grado

La falta de equipos adecuados para el correcto mantenimiento de los
vegetales limita la empresa a realizar su distribucibn en zonas y horas
especificas, impidiendo la expansion de sus operaciones hacia el interior del

pais.
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Variables e indicadores

+ Vegetales: Calidad, cantidad y presentacion.
+ Personal: Cantidad de personal, perfil del personal.
+ Transportacion: Tipo de camiones.

+ Servicio al cliente: Diario, semanal, quincenal o mensual.

Aspectos metodoldgicos de la investigacion

Tipos de estudio:

Con la finalidad especifica de la realizacion del presente trabajo de
investigacion, sera necesario realizar estudios especificos enunciados a

continuacion:

Exploratorio: Sera necesario para la correcta formulacién de las hipétesis
sobre la base de estudios e investigaciones similares o especificas
realizadas con anterioridad y analizadas para la construccion del

planteamiento del problema y sus posibles soluciones.

Descriptivo: Por medio a la identificacibn de elementos y caracteristicas
propias de los actores en el objeto de investigacion a través de encuestas y
entrevistas que buscan identificar formas de pensar, actitudes, creencias,
entre otros.Que ayudaran a identificar la o las raices del problema de

investigacion.

Explicativo: Para la obtencidbn de respuesta puntuales a las diferentes
variables que ocasionan un efecto positivo o negativo al objeto de
investigacién, identificar el por qué surgen, qué lo provoca y que nivel de

relevancia poseen, con la finalidad de comprobar las hipotesis expuestas.
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Métodos de investigacion

La observacion: La ejecucion directa y sistemética de este método, va a
garantizar resultados mas objetivos y concretos en la recoleccion y

organizacion de los datos obtenidos para su posterior analisis.

Induccion y deduccioén: Proporcionara una vision completa de las variables
que inciden de manera directa o indirecta en el objeto de estudio,
provocando tener una perspectiva panoramica no solo general, sino también
particular de los hallazgos permitiendo sacar conclusiones mas y mejor

elaboradas mientras nos da claridad en el método a seguir.

Andlisis y sintesis: La correcta combinacion de estos dos métodos nos
permitira obtener las causas y los efectos de los multiples elementos dentro
del objeto de investigacion, separarlos, para analizarlos, entenderlos,
complementarlos y luego unificarlos para dar una solucibn completa y

concreta al presente problema de investigacion.
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Fuentes y técnicas de lainvestigacion

Fuentes

Las fuentes a utilizar para los fines del presente trabajo de investigacion

son las siguientes:
Primarias: Libros, revistas y articulos de autores identificables.

Secundarias: Enciclopedias, diccionarios o paginas web que no tienen
autores identificables.

Técnicas

Las técnicas a utilizar para los fines del presente trabajo de investigacion son

las siguientes:
Observacion directa participante

Se utilizara esta técnica por formar parte del grupo observado.
Cuestionario

Se realizardn una serie de preguntas cerradas, dicotdbmicas y de
seleccion multiple a los clientes para medir la satisfaccién, y extraer las
oportunidades de mejora que resulten de sus respuestas. (Ver preguntas en

anexos)

El cuestionario se realizara con una muestra de tres (3) clientes, que

representa el universo completo de clientes de la empresa.
Entrevista

Se llevara a cabo una entrevista al propietario de la empresa para
comparar junto con los cuestionarios la demostracion de los objetivos de la
investigaciéon. Dicha entrevista sera estructurada y de opinion. (Ver preguntas

en anexos)
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La entrevista se realizard con una muestra de una (1) persona, debido a
que el propietario de la empresa es quien maneja directamente la logistica de

transportacion y distribucion de la mercancia.
Tratamiento de la informacion

Los cuestionarios se codificaran, se tabularan y se graficaran para poder

analizarlos, mientras que la entrevista se analizara exclusivamente.
Tabla de contenido

CAPITULO I: LOGISTICA EN LA TRANSPORTACION EMPRESARIAL.

1.1 Conceptos
1.2 Tipos de transportacion
1.3 Importancia de la trasportacion

1.4 Transportacion segun tipo de productos

CAPITULO II: ANALISIS DE LA TRANSPORTACION DE PRODUCTOS
PERECEDEROS DE LA EMPRESA FRUTOS DE LA TIERRA, SRL EN
PERIODO MAYO — AGOSTO 2016.

2.1 La empresa

2.2 Andlisis FODA de la empresa

2.3 Aspectos metodoldgicos de la investigacion
2.4 Andlisis de los cuestionarios

2.5 Anélisis de la entrevista.
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CAPITULO lll: PROPUESTA DE MEJORA AL DEPARTAMENTO DE
TRANSPORTACION Y LOGISTICA DE LA EMPRESA FRUTOS DE LA
TIERRA, SRL.

3.1 Objetivos

3.2 Importancia de la mejora

3.3 La Propuesta (Personal: Contratacion, Capacitacion, Etc).
3.4 Transportacion (Adquisicion de camiones refrigerados, etc.)
3.5 Costos

3.6 Alcances y proyecciones
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Cronograma

Partiendo del esquema del diagrama de Gantt, se propone el siguiente
cronograma de actividades.

Cronograma
Semanas
Actividades J 1 2]3 4-1 234
!

Primera Etapa

Recolecciéon de Informacién

Revision y Redaccién

Presentacion de Informacion

Segunda Etapa

Confeccion de Instrumentos
de Inv.

Recolecciéon de Datos

Tabulacion de Datos

Analisis e Interpretacion de
Datos

Redaccion y Presentacion
de Datos

Tercera Etapa

Elaboraciéon de Documento

Redaccion y Revision de
Documento

Presentaciéon del Documento
Final
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Presupuesto

Para la realizacién del presente trabajo de investigacion serd necesario
incurrir en costos y gastos durante el proceso completo de dicha
investigacion (4 meses aprox.), para ello he elaborado el siguiente

presupuesto estimado:

Inscripcién de Trabajo de Investigacion y Asesoria 18,000.00
Material Gastable (Libros, Papeles, Utileria, Empastado) 10,000.00
Equipos Electronicos (Computadoras, Grabadoras,

Camara Fotografica) SRt
Transporte (Gasolina) 15,000.00
Comunicacion 4,000.00
Otros gastos / Imprevistos 7,000.00
Presentacion de Informe 5,000.00
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Anexo #2: CUESTIONARIO

¢Conoce usted la empresa Frutos de la Tierra, SRL?

Si No

. ¢Es usted o la empresa que usted representa cliente de la compafiia

Frutos de la Tierra, SRL?
Si_ No___ (Termina la encuesta)

¢, Qué tiempo posee teniendo una relacion comercial con la empresa
Frutos de la Tierra, SRL?

De 0 a 6 meses.

De 6 Meses a 1 afio.
De 1 afio a 3 afios.
De 3 afios a mas.

¢,Como evalla la relacién comercial que hasta el momento sostiene con
la empresa Frutos de la Tierra SRL?

Mala
Regular
Buena
Muy Buena

¢Con qué frecuencia le realiza pedidos de mercancia a la empresa
Frutos de la Tierra, SRL?

Diario

Semanal | ¢,Cuantos?
Quincenal | ¢Cuantos?
Mensual | ¢ Cuantos?

¢,Como valora la calidad de los productos suplidos por la empresa
Frutos de la Tierra, SRL?

Mala
Regular
Buena
Muy Buena
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1.

2.

¢Ha tenido usted la necesidad de devolver productos por desperfectos
y/o deterioro?

Si No (Termina la encuesta)

¢Podria seleccionar con qué frecuencia aproximada ocurren estas
devoluciones?

Diario
Semanal
Quincenal
Mensual

¢ Qué tipo de rubros comunmente son los que ha tenido que devolver
por deterioro o desperfecto? Puede seleccionar mas de una opcion.

Frutas
Vegetales
Granos
Legumbres
Viveres

Cuando ocurre ¢Podria seleccionar durante qué etapa del dia son mas
frecuentes las devoluciones? Puede elegir méas de una opcién.

Madrugada (4AM — 6AM)
Mafnana (7AM — 9AM)

Media Mafiana (10AM — 12AM)
Tarde (1PM — 5PM)

En su opinién ¢A qué atribuye usted la causa principal de las
devoluciones? Puede seleccionar mas de una opcion.

Baja calidad en los productos.

Altas temperaturas a ciertas horas del dia.
Unidades de transporte no refrigeradas.
Manipulacion y empacado inadecuado.
Otras

¢,Como calificaria a la empresa en términos de los tiempos de entrega
de la mercancia?

Mala

Regular
Buena
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D. Muy Buena

13.Desde su punto de vista ¢Cual es el aspecto fundamental e inmediato
que deberia mejorar la empresa Frutos de la Tierra, SRL para reducir las
devoluciones de productos? Puede seleccionar mas de una opcion.

Los tiempos de entregas.

Calidad de los productos.

Adquirir unidades de transporte refrigerado.
Manipulacion y empaque.

Otros

moowz

14. ;Ha pensado en cambiar de suplidor?

Si__ (Pase a la siguiente) No__ (Fin de la encuesta)

15.De haberlo considerado ¢Por cuales motivos lo haria?

Baja calidad de los productos.
Impuntualidad en las entregas.
Deterioro frecuente de mercancias.
Altos precios.

Otros

moow2
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Anexo #3: ENTREVISTA

1. ¢Qué tiempo lleva al frente de la empresa Frutos de la Tierra, SRL?

2. Dentro de las PYMES ¢ Cuél es la clasificacion que actualmente le otorga el
Estado Dominicano?

3. Con el tiempo de fundada que posee la empresa ¢Considera que su
clasificacion actual es sinénimo de desarrollo o de estancamiento?

4. ¢Piensa que su empresa podria estar en un mejor posicionamiento en el
mercado Dominicano?

5. De ser afirmativa la respuesta anterior ¢Qué cree que le impide a la
organizacion llegar al posicionamiento deseado?

6. En la actualidad ¢Se encuentra financieramente saludable la empresa?

7. ¢Cuantos clientes posee?

8. ¢Ha pensado en expandir su cartera de clientes?

9. ¢Cree que sus clientes estdn 100% satisfechos con el servicio que les
brinda? ¢ Qué porcentaje de satisfaccion le da usted?

Si, 100% No__ ¢Porciento?

10. ¢Cudles son las principales quejas de sus clientes?

11. ;Qué esta haciendo para reducir las quejas?

12. Estas quejas ¢ Se traducen en pérdidas para la empresa?
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13.¢Ha podido cuantificar las pérdidas monetarias y el impacto que provocan?

14.¢Qué opinidn le merece la logistica actual que posee la empresa para la
conservacion y distribucion de los productos?

15. ¢ Estaria dispuesto a invertir para mitigar al minimo las pérdidas, aumentar el
nivel de satisfaccion de los clientes actuales e incrementar la cartera de
clientes?

16.¢Qué opina de la expansion con miras a la zona hotelera de la parte Este del
pais? ¢ Le interesaria probar ése nicho de mercado?
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