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Resumen

La actualidad empresarial, exige a las compafiias (independientemente de su extension), establecer
estrategias de gestion de logistica sélidas que les permita trabajar mancomunadamente cada una
de las areas de la misma, de esta manera, se busca constantemente responder a las principales
necesidades que son: posicionamiento de la marca, agilidad en las entregas, calidad del producto
y excelente atencion al cliente. Paralelamente a estas estrategias, necesitan establecer el canal o
los canales de distribucion que mejor respondan a sus capacidades, y a las necesidades del cliente.
Es por eso que en el presente trabajo investigativo, se eligié a la empresa FHILIPPI, ubicada en la
ciudad de Chapecd, estado Santa Catarina (Brasil), para llevar a cabo diagnostico y analisis de las
estrategias de gestion logistica y los canales de distribucion con que cuenta la compafiia, para
establecer con dichos resultados, las fortalezas y debilidades a las que se enfrenta la compafiia,

buscando por supuesto, de qué manera mejorar las falencias identificadas.

Palabras clave: Canales de distribucion, cliente, estrategias, gestién de logistica, transporte,
distribucidn, entregas.

Abstract

Business news, requires companies (regardless of their extension), establish solid logistics
management strategies that allow them to work together each of the areas of the same, in this way,
we constantly seek to respond to the main needs that are: brand positioning, agility in deliveries,
product quality and excellent customer service. Parallel to these strategies, they need to establish
the distribution channel or channels that best meet their capabilities, and customer needs. That is
why in the present research work, the company FHILIPPI, located in the city of Chapecd, Santa
Catarina state (Brazil), was chosen to carry out diagnosis and analysis of the logistics management
strategies and distribution channels with that the company has, in order to establish with these
results, the strengths and weaknesses that the company faces, seeking, of course, how to improve

the identified shortcomings.

Keywords: Distribution channels, customer, strategies, logistics management, transportation,

distribution, deliveries.
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Resumo

Noticias de negocios, exige que as empresas (independentemente de sua extensdo), estabelecam
solidas estratégias de gestdo logistica que lhes permitam trabalhar juntas em cada uma das areas
da mesma, buscando assim, constantemente, responder as principais necessidades quais s&o:
posicionamento da marca, agilidade nas entregas, qualidade do produto e excelente atendimento
ao cliente. Paralelamente a essas estratégias, eles precisam estabelecer o canal ou canais de
distribuicdo que melhor atendem as suas capacidades e necessidades do cliente. Por isso, no
presente trabalho de pesquisa, a empresa FHILIPPI, localizada na cidade de Chapeco, estado de
Santa Catarina (Brasil), foi escolhida para realizar diagnostico e analise das estratégias de gestdo
logistica e canais de distribuicdo com que a empresa possui, para estabelecer com esses resultados,
os pontos fortes e fracos que a empresa enfrenta, buscando, é claro, como melhorar as deficiéncias

identificadas.

Palavras-chave: Canais de distribuicdo, cliente, estratégias, gestdo logistica, transporte,

distribuicéo, entregas.
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Introduccion

La gestion de logistica direcciona, coordina y ejecuta toda la operacion requerida para optimizar
el uso de los recursos empresariales, y asegurar el destino final de la produccion, que es el
consumidor (Mora, 2008). Las empresas que accionan dicha gestion en sus procesos, logran
beneficios evidenciados con la optimizacién del producto, reduccion de costos operacionales,
mayor competitividad y, finalmente, alcanzar eficacia en el objetivo final que es dejar la
produccién en manos de quien lo demanda (Council of Supply Chain Management Professionals
(CSCMP), 2012). En medio de toda esta gestion logistica cabe lo que refiere a costes, transportes,
almacenamiento, inventarios, e incluso el servicio al cliente. Es toda una serie de niveles

planificados que trabajados conjuntamente, optimizan la labor y mejoran la calidad del servicio.

Es alli cuando se habla de canales de distribucion que son basicamente, el camino que hay entre
quien crea un producto, y quien finalmente lo consume. Si en dicho canal sélo participan creador
y consumidor, se habla de un canal de distribucién directo. Si por el contrario, para lograr cumplir
el fin de que el producto llegue al consumidor, es necesaria la intervencién de terceras manos,
estamos ante un canal de distribucion indirecto. Entiéndase por intervencion de terceros a
vendedores, exportadores, intermediarios, mayoristas, etc (Centro de Estudios Financieros, 2010).
En ambos procesos encontramos sindbnimamente el concepto de “etapas”, esas mismas que cumple

el producto desde su creacion hasta llegar a manos de quien lo requiere.

El presente trabajo aborda estos dos temas principales en la ruta empresarial, aplicados a una
importante empresa brasilera, lider en exportacién de alimentos en dicho pais. Para la investigacion
que se realizo, se eligié a la empresa FHILIPPI, fabricante y comercializadora de alimentos,
ubicada en la ciudad de Chapecd — Brasil. Lo que se busca es analizar de qué manera ejecutan la
gestion de logistica y las distintas etapas que requiere el canal de distribucion para llevar sus
productos hasta el consumidor, buscando ser cada vez mas eficientes, pero sobre todo logrando la

optimizacion de la empresa, la excelencia del producto y disminuir el coste del mismo.
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1 Generalidades

1.1  Planteamiento del problema.

1.1.1 Descripcion del problema:
En la actualidad, teniendo en cuenta que el mayor factor de pérdidas econdmicas responde a la
carencia de una adecuada gestion, es necesario e indispensable que las empresas cuenten con
canales de distribucion optimos. Estos son definidos brevemente como la unidn de factores que
estan entre productor y usuario final, nos referimos a personas y empresas que median cumpliendo
la funcion de intermediarios (Diez de Castro, 1997). Labor, que a su vez facilita la distribucion y
transito del producto a las manos del consumidor (Stanton, 2007). Los intermediarios
generalmente se hallan como empresas u organizaciones independientes y ajenas al fabricante, que

estan alli para cumplir su especifico rol y brindar su servicio al principal productor.

Es indispensable para cualquier empresa de cualquier area del mercado, tener una gestion
logistica adecuada, aplicable a su funcionamiento; pero se requiere que sea debidamente ejecutada,
pues, es vano tener un modelo excelente con aplicabilidad errénea. Asegurar que el canal de
distribucion sea activado por una gestion organizada, eleva a buscar cada dia una mejora en cada
etapa que existe entre produccion — entrega del producto. Elegir una correcta ejecucion de dicha
logistica, conlleva a lograr los principales fines esperados, los cuales abarcan: excelencia en el
servicio, potencializacion y posicionamiento de la organizacion, celeridad en los procesos de

entrega, pero sobre todo, una considerable reduccion de costos (Sierra, Moreno, & Silva, 2015).

FHILIPPI es una empresa brasilera productora de alimentos y productos para confiteria, su
centro principal de operaciones se encuentra ubicado en Chapec6 (Santa Catarina); la compafiia
cuenta aproximadamente con 120 trabajadores. Distribuye productos alimenticios de calidad,
previendo siempre la eficiencia en los tiempos de entrega con precios justos, se caracteriza por su
enfoque en el cliente, a quien consideran su principal y vital fuente de sostenimiento; a la vez, por
mantener unas politicas de responsabilidad social en su entorno y por Gltimo, buscar la mejora

continua de sus productos y procesos.
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De ese modo, surge la inquietud en primer lugar de que proceso de logistica aplica la compafiia
FHILIPPI en sus distribuciones, qué clase de canales de distribucion adaptan a su funcionamiento

y en qué manera los ejecutan.

1.1.2 Pregunta problema

¢ Cual es el proceso de logistica y canales de distribucion que maneja la compafia FHILIPPI?

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo general
Analizar e identificar los canales de distribucion y el proceso de logistica aplicado en la empresa

productora de alimentos de FHILIPPI.

1.2.2 Objetivos especificos

e Determinar las estrategias de gestion logistica realizadas por la compafiia que permita
identificar el control interno que se desarrolla en esta.

e Establecer el proceso logistico de la compafiia FHILIPPI, para determinar sus canales de

distribucion.

1.3 Justificacion.

El mercado, la demanda y la competitividad existente actualmente, no permiten tener la gestion
logistica como un factor negociable. Es imprescindible contar con el mejor modelo, aplicado a un
organizado canal de distribucion, lo cual muestra no solo excelencia sino logra que el principal
protagonista (que es el consumidor), encuentre satisfaccion en el servicio recibido (Rodriguez,
2013). Factores tan minusculos pero tan indispensables como lograr una entrega a tiempo justo,
con seguridad del producto, en los lugares esperados; son funciones que, coordinadas por una
logistica eficiente, aportan un excelente valor agregado a la empresa que brinda el servicio, y

consolidan clientes potenciales.
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Se destaca de manera relevante que el transporte es un aspecto fundamental del proceso
productivo y comercial de toda compaiiia, es indispensable que las compafiias cuenten con un
excelente reparto; la percepcion que el cliente crea sobre los colaboradores de la empresa en el
area de logistica, puede influir de manera determinante en comportamientos claves de la compafiia,
relacionados con sus actividades diarias, por esto es importante que se maneje un buen ambiente
laboral y los colaboradores se encuentren satisfechos para que los procesos no se vean afectados

por tal razon (Velazques, 2012).

FHILIPPI, cuenta con un sistema de distribucion mayorista, dado que sus clientes potenciales
son empresas y no consumidores finales, por ello, este proyecto se ejecuta con el fin de analizar el
proceso de logistica y los canales de distribucion implementados por la compafiia, para que
partiendo de este resultado, puedan identificar las falencias que surgen en dicho proceso y
posteriormente, pueda plantearse solucion a esos problemas; de esa manera se asegure la entrega

de un producto en 6ptimas condiciones y en el tiempo deseado por el cliente.

Este proyecto investigativo brinda herramientas al futuro administrador de empresas, con las
cuales lograra evidenciar la necesidad imperativa que tiene toda empresa, en definir e implementar
estratégicamente un adecuado sistema de gestion de logistica y el canal o canales que respondan
no solo a las necesidades primarias de la compafiia, sino a la identificacion y correccién de las
falencias presentadas en la ejecucion de sus planes, el mejoramiento en atencion al cliente y la
optimizacion del producto desde que nace, hasta que se distribuye a manos del consumidor final.
Distinguir el cémo llevar a cabo adecuadamente las estrategias elegidas y como contrarrestar las

debilidades presentadas, lo haran realmente competitivo.
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2 Referente tedrico

2.1 Marco conceptual

2.1.1 Gestion de logistica.
Partiendo del sentido amplio, es indispensable saber que la gestion empresarial, es todo ese
conjunto de criterios necesarios para el correcto desempefio de una compafiia. Dicho conjunto
incluye la gestion de calidad, gestion contable, recursos humanos (que centran su funcionamiento
en areas como la financiera) e incluye la gestion de logistica (centrada y enfocada mas en
estrategias) (EAE Bussines School, 2016). Ver figura 1.

Recepcion
de pedidos
. -
Distribuci Fabricacio
ony n del
transporte producto

Compra y Inver;/tarlo

atencion al .

Figura 1.Proceso de la gestion de logistica, por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

La gestidn de logistica se define a concepto propio como la coordinacién de cada una de las
funciones que requiere la cadena de suministro (Council of Supply Chain Management
Professionals (CSCMP), 2012). Esta cadena de suministro se compone por las operaciones que se
necesitan para poder llevar a cabo la venta final de un producto; tales operaciones incluyen el

momento desde el cual se elige la materia prima, la fabricacién, transporte y finalmente la entrega
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del mismo (Vazquez & Sanzo, 1999). Las actividades de gestion de logistica generalmente
incluyen todo lo relacionado con el transporte interno y externo, direccion de flotas,
almacenamiento, la manipulacion de materiales, el cumplimiento de oOrdenes, inventarios,

proveedores y en distinto grado, estas funciones también incluyen el servicio al cliente.

La estrategia de gestion de logistica asumida por una compafiia, no puede ser bajo ninguna
circunstancia, una decision dejada al azar; debe responder a las necesidades propias de la empresa,
al aprovechamiento total de los suministros y por supuesto, a que haya un balance 6ptimo entre
satisfaccion del cliente/gastos requeridos para esa satisfaccion (Centro de Estudios Financieros,
2010). Es todo un esquema de planificacion que debe apuntar al cumplimiento de los objetivos
principales de dicha gestion los cuales son: eficiencia y competitividad; disminucion de costos;

excelencia del producto; eficacia de la empresa (Ver figura 2).

~

recursos con los
que cuenta para
planificar su uso y

e i

*Exclusién de ]
obstaculos en la
produccién  para

( *Conocer los

lograr )
optimizacion  de evitar gastos
funciones. innecesarios

— -

Eficacia de la
empresa
r f
*Buscar cada dia v +Cadadrea
ofrecer el mejor N, — productiva mejora
producto o servicio e su rendimiento,
posible evitando tareas mal
ejecutadas o vacios
. de produccion

Figura 2.0bjetivos que cumple la gestién de logistica, Adaptado de la informacion de EAE Bussines School, 2019.
por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019



GESTION LOGISTICA Y CANALES DE DISTRIBUCION 16

Si bien, no basta con la simple planeacion de dicha logistica, o tener un programa que solo se
monitorea de forma general o que es evaluado por los mismos que lo disefiaron, existe una manera
sencilla de calificar la implementacion de esa planificacion, y son los indicadores de gestion, los
cuales consisten en lineamientos, medidas o factores (cualitativos y cuantitativos) que indican en
qué medida se esta logrando acogida con el proceso de gestion de logistica seleccionado (Mora,
2008).

En realidad, existe una formula méas sencilla, &gil y eficaz para lograrlo, la cual supone la
definicion de los denominados indicadores de gestion, o lo que es lo mismo, una serie de
parametros que nos ayudan a verificar si los objetivos que nos hemos trazado en esta materia se
estan cumpliendo. Dichos indicadores se conocen como KPIs (Mora, 2008), entre los mas usados

estan:

v" ,KPlIs de produccién: Evallan total de pedidos recibidos en cierto tiempo, cantidad de
envios urgentes, tiempo requerido en paradas de la produccion que no estaban planificadas,

costos de errores, coste de dafios en la materia prima, etc.

v" KPIs de almacenamiento e inventario: Control de salidas y entradas, proporcién entre

ventas y productos existentes.

v' KPIs de abastecimiento de compra: Miden y mejoran los procesos de compras,

negociaciones, ofertas y alianzas pactadas.

v KPIs de transporte y distribucion: Permite controlar los costos demandados por transporte

de las ventas generadas.

v KPIs de entrega y servicio al cliente: Se evalla qué tan eficiente esta siendo la compafiia

para lograr entregas 100% perfectas, sin dafios, rupturas, demoras ni contratiempos.

2.1.2 Canales de distribucion
Es el sistema establecido para lograr el contacto entre fabricante y consumidor. A manera de
definicion, son ese grupo de medios de los que se vale la compafiia para lograr que llegue el

producto o servicio desde el fabricante hasta el cliente final (EAE Bussines School, 2016). Puede
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definirse también, como esas etapas que atraviesa el producto para llegar hasta el consumidor final,

que es quien lo esta demandando.

Dentro de las funciones que cumplen los canales de distribucidn, se tienen las de fijar precios,
buscar la maxima optimizacion en la calidad del producto, priorizacion del cliente, lograr
reduccién de costo, transporte de la mercancia y ambiguamente, la atencion al cliente. Sin
embargo; es relevante destacar que no siempre el producto atraviesa por otras manos, existe una
clase de canal en la cual la relacién productor — cliente es completamente directa (Centro de

Estudios Financieros, 2010).

2.1.2.1 Tipos de canales de distribucion.

v Canal directo: El Productor, compafiia o empresa tiene la carga obligacional de hacer que
el producto o servicio llegue al cliente final sin necesidad de intermediarios. Las etapas de
produccidn, transporte y atencién al cliente son asumidas directamente por quien las fabrica
(Muhdiz, 2014).

v Canal indirecto: Hay espacio para los agentes intermediarios, que pueden ser personas u
otras empresas, Yy estas, toman la carga obligacional de la comercializacién, transporte y
distribucion del producto. Dentro de esta categoria, se da espacio a otras subcategorias de
canales los cuales son (Mufiiz, 2014):

e Canal corto: Laempresa o persona fabricante, dirige el producto a manos del minorista;
acto seguido, el minorista se encarga de disponerlo al cliente final.

e Canal largo: El fabricante direcciona el producto al surtidor mayorista, éste, lo facilita
al minorista, quien en ultima instancia lo pone a disposicion del consumidor.

e Canal doble: Es un tipo de canal un poco mas elaborado, sin embargo no es complejo;
en éste, intervienen no sélo los distribuidores mayoristas y minoristas, sino que aparece
un tercer agente encargado exclusivamente a la comercializacién del servicio o

producto, caso concreto, agencias de viajes o franquicias.
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Canal Fabricant

5 Cliente
Canal Fabr(;cant Indirecta Cliente
Fabricant Minorista Cliente

e

Fabricant Mayorist

. A Minorista Cliente
Fabricant Agente Mayorist Aemmrf .
e exclusivo a Minorista Cliente

1114

Figura 3.Ruta de los canales de distribucion. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

La eleccion del canal més oportuno para cada negocio es indispensable a la hora de balancear
gastos — calidad del producto — satisfaccion del cliente. Luego de elegir el tipo de canal de
distribucion se debe tener minimo una estrategia para distribuir su producto. Bien sea una
estrategia de distribucion exclusiva (la compafia escoge trabajar conjuntamente con un solo
intermediario que debe distribuir sélo para ella y ademas, comprometerse con una meta minima
de venta), estrategia selectiva (si bien, se trabaja con més de un intermediario, la cantidad esta

determinada y no se deja al azar (Romero, Mendoza, & Mejia, 2018).

Se escogeran dichos intermediarios buscando siempre posicionarse 0 mantener la imagen de la
empresa), por Ultimo, puede elegir una estrategia intensiva en la cual, el fin principal es acreditar
de la forma maés posible el producto en el mercado y hacerlo extensivo tanto como se pueda, este
tipo de estrategia es comdn cuando el producto o servicio ofrecido es de primera necesidad o de

un consumo muy demandado (Escuela de Negocios y Direccion, 2016).

Visto esto, es muy connotativa la importancia que tiene cada compafiia al momento de escoger
el canal de distribucion adecuado para su producto, teniendo en cuenta factores principales como
los costos y atencion al cliente; aunado a ello, su gestion de logistica y canal establecido debe
responder al objetivo 0 necesidad principal de cada empresa, siendo éste el de mantener un estatus
e imagen, amplia cobertura del mercado, celeridad en entregas, etc. De esta eleccidn, dependera la

optimizacion de la marca (Ochoa & Escalona, 2011).
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3 Desarrollo metodoldgico

Este proyecto se realizé con el fin de lograr un andlisis del proceso de logistica y los canales de
distribucion establecidos en la compafia FHILIPPI, identificando si existen falencias en dichos
procesos y generar soluciones a esos problemas, buscando siempre como fin principal entregar un

producto en optimas condiciones en el tiempo deseado por el cliente.

3.1 Enfoque y disefio

Para la presente investigacion, se determind que el enfoque de la misma fuese de caracter
cualitativo y cuantitativo; ya que lo que se pretendio lograr fue un andlisis del proceso de logistica

y canales de distribucion aplicados por la compafiia FHILIPPI.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) Indican que “los estudios de caracter cualitativo,
establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacién y evaluacion realizadas;
ademads prueban y demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento”. En
este sentido, se estudiaron los procesos y estrategias de la compafiia para reconocer de qué manera
optimizan o entorpecen la entrega de los productos en dptimas condiciones y en el tiempo deseado

por el consumidor final.

1. Recoleccion de informacion ] \>

- L 2. Analisis de la informacién obtenida

- Visita a la fabrica de | J \>

compafiia. . -1 3. Resultados obtenidos

. Se analiz6 y estableci

- Encuesta aplicadaa | cyal es el proceso de .

empleados. logistica y los canales Se concluye de qué

-. Observacion del de distribucion ?S?Pa‘iga ;jz;scggféﬁanales y

proceso de despacho y establegdos en la optimigando 0

distribucion. compainia FHILIPPI. entorpeciendo la
eficacia y calidad de la
compafiia.

Figura 4.Enfoque y metodologia aplicada a la investigacién. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019
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3.2 Fuentes y técnicas para la recoleccion de la informacion.

3.2.1 FASE 1: Recoleccion de informacion.
La informacion se recopil6 a partir de visita realizada a la planta principal de la compafiia, donde
mediante métodos de observacion, se pudo identificar la manera en que se coordina el despacho y

distribucion de los productos en FHILIPPI.

Se aplico una encuesta de 14 preguntas, a 52 empleados del area de logistica y distribucion de
la empresa, quienes ostentaban distintos cargos; para lograr una muestra equilibrada, se dividi6 el
grupo en un total de 26 hombres y 26 mujeres elegidos aleatoriamente, los cuales representan el
43.33% de los empleados de la empresa. Los items principales a identificar con esta encuesta
fueron: a) antigiliedad, b) atencidn al cliente, c) implementacion de estrategia logistica, d) canal de

distribucion empleado en la compaiiia.

Como posibles respuestas de la encuesta aplicada, se tuvo como opciones: a) de acuerdo, b) en
desacuerdo, c) indiferente (ver anexo 1). Ello permiti6 analizar la estrategia implementada para la
gestion logistica de la compafiia, y el canal de distribucion establecido en FHILIPPI; pero ademas,

conocer qué tan informados e involucrados estan los empleados y directivos en dicho plan.

La informacién de segunda categoria que se obtuvo para el referente tedrico del presente
proyecto de investigacion, se extrajo de articulos investigativos, trabajos de posgrado y maestria,

paginas web y articulos de universidades avaladas y reconocidas.

3.2.2 FASE 2: Andlisis de la informacion obtenida
Se verifico e identificd los resultados obtenidos por medio de la observacion y de las respuestas
evidenciadas en la encuesta aplicada, de esa manera se determind la estrategia logistica disefiada
por FHILIPPI y el canal de distribucion aplicado para llevar a cabo sus procesos de despacho y

transporte de productos.
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Para la aplicacion de dicha encuesta se hizo uso de herramienta Excel, logrando asi, organizar
la informacion, obtener porcentajes, que facilitaron el anélisis de la informacion; igualmente el uso

de formularios de elaboracion propia enviados para aplicacion con los empleados.

3.2.3 FASE 3: Resultados obtenidos.
Mediante la elaboracién de un mapa conceptual, se definid y engrano la estrategia de gestion
logistica elaborada por FHILIPPI, asi como el modelo de canal de distribucién aplicado; y de qué
manera estos procesos estan optimizando u obstaculizando el despacho y transporte de los

productos para lograr que lleguen a tiempo y en perfectas condiciones a las manos del cliente final.
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4 Resultados y anélisis.

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada a los empleados del area de logistica y
distribucion de FHILIPPI, se tuvo que respecto de la antigiiedad de los trabajadores a quienes se
les aplicé la interrogativa, casi la mitad de ellos, lleva laborando de 2 a 6 afios para la compaiiia,
esto es, 23 de los empleados, es decir, 44,23% de los encuestados, la cifra siguiente corresponde a
quienes han permanecido alli de 7 a 11 afios, concluido a 18 empleados que significan un 34,62%.

Esto indica que el 78.8% (41) de los encuestados lleva mas de dos afios en la empresa, logrando
minima rotacion del personal, esto es positivo y hace que los procesos se puedan llevar de manera
constante pues es un factor que genera gastos innecesarios y crea un ambiente de tension al no
poder crear una estabilidad necesaria para el desarrollo 6ptimo de metas (Paz, 2015). Ademas con
la baja rotacion del personal, FHILIPPI logra ahorrar tiempo y dinero en capacitacion de nuevos

colaboradores, y en la integracion de los nuevos cargos para la empresa (ver figura 5).

¢ Cuanto tiempo llevas laborando en la empresa?

17-23 afios 3
12-16 afios 3
7-11 afios - 11
2-6 anos 7 16
0-1 afio 2. 3
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Hombres & Mujeres

Figura 5.Panorama de antigiiedad de los empleados de FHILIPPI. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

En cuanto a los resultados del area de atencion al cliente, 37 (71,15%) de los colaboradores
afirman que en la empresa si se maneja logistica de entrega orientada al cliente, mientras que 8
(15,38%) no estan de acuerdo y para 7 (13,46%) les es indiferente, es una ventaja que en la empresa
los colaboradores tengan presente que la razon de ser de la misma son los clientes, y encaminen

sus esfuerzos para el desarrollo de una logistica orientada a los deseos del cliente (Ver figura 6).
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¢Enlaempresa FHILIPPI existen politicas
sobre la logistica de entrega orientada al
cliente interno y externo?

30 21
20 16
7
10 1 4 3
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres &« Hombres

Figura 6.Perspectiva de claridad en cuanto a politicas de entrega. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

Sin embargo, se encuentra un dato muy contrario al implementar la siguiente pregunta (ver
figura 7), en la cual, son muy divididas las opiniones de los colaboradores, pues varios no estan de
acuerdo en admitir que en la empresa se realice evaluacion de satisfaccion del cliente. Mientras 19
empleados (36.54%) estan en desacuerdo, muy cerca 18 (34,62%) afirman si estarlo y un poco

mas abajo, 15 (28,85%) contestan indiferente (Ver figura 7).

¢Es realizada peridédicamente la
evaluacion de satisfaccion al cliente?

12 10
10 3 9 9 9
8 6
6
4
2
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres & Hombres

Figura 7.Evaluacion periddica de satisfaccion al cliente. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

En la siguiente fase de implementacion de estrategia logistica se obtuvo (ver figura 8) que
poco mas de la mitad de los colaboradores (57.69%) afirman que estan de acuerdo con que el
sistema logistico esta claramente establecido en la empresa, el restante de los encuestados se
reparten asi: 26.92% (14) en desacuerdo y el 15.38% (8) es indiferente; con estos resultados
podemos ver que la empresa tiene algunas fallas en la comunicacion de su sistema de logistica,

pues en la pregunta anterior, personas estaban de acuerdo con que existen unas politicas claras en
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cuanto a la logistica de entrega pero en cuanto al sistema logistico como tal, son menos los

empleados que consideran que esta claramente establecido.

¢El sistema de logistica esta
claramente establecido en la

empresa?
20 17
15 13
10 7 7
5 2 1,8
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres « Hombres

Figura 8.Perspectiva de claridad acerca de un sistema logistico definido. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

En este mismo blogue, se evidencioé que la comparfiia no maneja un plan mensual con el cual

evallen la gestidn logistica establecida dentro de la misma (ver figura 9), o en su defecto, lo tiene

pero no es eficiente; el 57,69% (30) de los encuestados afirman no estar de acuerdo con este item,

el 19,3% (10) es indiferente con el mismo mientras que Unicamente el 23,08% (12) si esta de

acuerdo con esto; es importante y necesario que en la compafiia se evalle la gestion del sistema

logistico que establecieron.

Con la evaluacion de la Eficacia del sistema logistico, se puede concluir que de existir un

inadecuado comportamiento en la misma, la organizacion debe perfeccionar su sistema de gestion

logistica, ya que no ha sido capaz de satisfacer adecuadamente a sus clientes, en caso contrario la

instalacion esta en condiciones de proyectarse niveles superiores de desempefio, es decir, nuevas

metas a alcanzar (Ochoa & Escalona, 2011).
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¢El plan de logistica de la empresa es
evaluado mensualmente para analizar y dar
cumplimiento a los objetivos?

16
14 15
12
10
8 Mujeres

Hombres

SN A~ O
(o)}
vl

De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Figura 9.Evaluacion mensual del plan de logistica. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

El siguiente item consultado (ver figura 10) evidencid que a percepcion de los empleados, los
directivos de la empresa son visibles en la toma de decisiones del proceso logistico. Los resultados
a esta pregunta se dieron de la siguiente manera: 75% de acuerdo. 5.77% en desacuerdo y el

19.23% es indiferente ante el liderazgo de la gerencia en la toma de decisiones logisticas.

¢Los directores de la empresa participan en
la toma de decisiones respecto a la logistica
de entrega de los productos?

30
22
20 17
10 3 4 6
0
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres = Hombres

Figura 10.Visibilidad de los directivos en la toma de decisiones sobre logistica. por Diana Cuellar & Juan Bernal,
2019



GESTION LOGISTICA Y CANALES DE DISTRIBUCION 26

Pasando ya al dltimo panorama de la investigacion el cual corresponde a canales de
distribucion, es importante destacar que FHILIPPI cuenta con su propia flota de camiones para
realizar el despacho de sus productos, sin embargo el 44,23% (23) de los encuestados afirma estar
de acuerdo con la pregunta realizada (ver figura 11), lo que quiere decir que la empresa ha tenido
retrasos al momento de la entrega de sus productos porque en algunas épocas del afio la demanda
del producto es muy alta y a pesar de la cantidad de camiones con los que cuenta, estos no logran

cumplir con todos los pedidos de la empresa.

¢ Se han suspendido o reprogramado servicios
de entrega por falta de soporte de los
proveedores de distribucion de productos?

15
12
11 10 11
10
5 4 4
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres &« Hombres

Figura 11.Percepcion acerca de si se han evidenciado retrasos en las entrega. por Diana Cuellar & Juan Bernal,
2019

¢La empresa cuenta con su propia flota para la
entrega de sus productos?

30
20 21
20
10 2 4 3 1,8
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres = Hombres

Figura 12. Indagacién sobre flotas de distribucién propias. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

Acto seguido, se cuestion0 sobre si se realizan auditorias a los proveedores de servicio de
distribucion, (ver figura 13), ante lo cual el 55,77 % (29) de los encuestados manifiesta estar de

acuerdo con ello, lo que quiere decir que si se realizan auditorias a los proveedores de servicio de
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distribucion; 25,00% (13) dicen estar en desacuerdo, y el 19,23% (10) son indiferentes ante el

tema.

¢ Son realizadas auditorias a los proveedores de
servicio de distribucion?

20
15
15 14
10 7
6 5 5
5
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres Hombres

Figura 13. Auditoria a proveedores de servicios de distribucion. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

Como dato muy relevante, se obtuvo que ante el interrogante “;Hay un proceso debidamente
establecido para garantizar que el servicio de entrega de productos no finalice antes?” 37 de los
encuestados, es decir el 71% esta de acuerdo con que efectivamente existe ese proceso. Esto habla
muy bien en este sentido, pues los empleados no s6lo estan en sincronizacion con el
funcionamiento y procedimiento de las entregas, sino que ademas reconocen que se busca siempre
el total cumplimiento por parte de la compafiia y esto, les atribuye eficacia, eficiencia, calidad y
posicionamiento en el mercado. 5 de los encuestados (9%) manifestaron estar en desacuerdo y 10

de ellos (20%) son indiferentes ante esto.

¢Hay un proceso debidamente establecido para
garantizar que el servicio de entregas de productos
no finalice antes?

20 18 19
15
10
5 5
5 3 2
0
De acuerdo En desacuerdo Indiferente

Mujeres Hombres

Figura 14.Existencia de procesos para garantizar cumplimiento en las entregas. por Diana Cuellar & Juan Bernal,
2019
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Finalmente, y no menos importante, se logro observar que del personal encuestado los hombres
asumen mayormente los cargos operativos y logisticos, mientras que las mujeres se encargan del

area administrativa y distribucién (Ver figura 15).

CARGOS EN LA EMPRESA POR GENERO

= HOMBRES MUJERES

[
i ©

m o N

n
wn

Figura 15. Cargos en la empresa por género. por Diana Cuellar & Juan Bernal, 2019

4.1 Gestion de logistica establecida en la empresa FHILIPPI.

La observacion, visita a la compafiia y entrevista aplicada como método de recoleccion de
informacion, permitieron identificar las estrategias para la gestion de logistica implementadas en
FHILIPPI, asi como las falencias que estan entorpeciendo la optimizacion de la empresa. Como

estrategias aplicadas se tienen:

v En cuanto a la gestién de transporte y la gestion de flotas, la empresa cuenta con su
propia linea de flotas para la distribucion de los productos, esta es una estrategia muy
favorable para ellos, pues, cuentan con flexibilidad en las entregas y ganan rapidez al
hacerlo; a modo general, la mayor parte del afio tienen la eficiencia suficiente en el

transporte de su producto.

v’ La estrategia aplicada para el almacenamiento, también es acertada y efectiva, pues,
cuentan con area propia para dicha labor. El area se equipa de un moderno sistema de

control que busca garantizar la calidad y excelencia del producto.



GESTION LOGISTICA Y CANALES DE DISTRIBUCION 29

v La atencion al cliente, que es uno de los puntos mas importantes a evaluar en toda
gestion de logistica, se encuentra con resultados divididos. La empresa por su parte,
asegura periddicamente estan atentos para ayudarlos a aprovechar al maximo los
productos; sin embargo, casi un 40% de los colaboradores reconoce no estar de acuerdo

con que en la empresa se evalUe la satisfaccion del cliente.

v' Parael disefio de redes logisticas, y area de embalaje, efectivamente tienen establecidas
estrategias que les permiten tener seguridad en el empaque, despacho y transporte de
los productos, asegurando entregas sin dafios, esto suma excelencia y calidad a la

empresa.

v En cuanto a la coordinacion de toma de decisiones, los directivos estan siempre atentos
y enterados de las decisiones tomadas, esto es positivo, pues es necesario que ellos
estén involucrados en las estrategias y decisiones gue se toman para el posicionamiento
de la empresa, sin embargo, hace falta enterar mas a sus empleados acerca de los
procesos y los planes que se escogen, pues muchos de ellos los ignoran, no
necesariamente porque no exista dicha planeacion sino porque no se les hace participes

de estas estrategias.

4.2 Canal de distribucion aplicado en la empresa FHILIPPI.

Sin duda, FHILIPPI es una empresa que, a pesar de su amplia cobertura y la gran demanda con la
que cuenta a nivel nacional, tiene la capacidad de establecer un canal de distribucion directo;
cuenta con su propia linea de flotas, area especializada y personal encargado exclusivamente del
embalaje, despacho, distribucidn y transporte de los productos. La misma compafiia asume la carga
y responsabilidad de hacer llegar en perfectas condiciones y en la mayor brevedad posible los

productos a sus clientes que, como ellos mismos reconocen, son otras empresas.
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Fhilippi
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Figura 16. Estrategias logisticas y canal de distribucion establecido en Fhilippi. por Diana Cuellar & Juan Bernal,
2019
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Conclusiones

FHILIPPI es una compafiia que gracias a la antigiiedad que ostenta en Brasil, ha logrado
posicionarse como una productora de alimentos y productos de confiteria lider a nivel pais. Aunque
su centro de operaciones se ubica en Chapecd, y cuenta solo con dos filiales, es pionera en

produccion y distribucion de sus productos.

Se destaca abismalmente que cuenta con un area designada especialmente para el
almacenamiento efectivo de materia prima y los productos fabricados; dicha area esta equipada
con sistema moderno de control logistico en distribucién, que les permite tener garantia de la
durabilidad, calidad y excelencia de los servicios y alimentos que ofrece. Maneja su propio sistema
de flotas, posicion que los privilegia bastante respecto a otras compafiias, pues, no solo es el
encargado directo de distribuir y transportar sus propios productos, sino que tienen la capacidad

de jugar con su tiempo, previendo entregas justas, anticipadas y anticipAndose a posibles dafios.

En el area de atencion al cliente, es innegociable la programacion de visitas técnicas periodicas
en las cuales se enfocan en capacitar y ensefiar de manera gratuita a sus compradores, acerca de
las técnicas de uso y aplicabilidad de sus productos; estrategia que resulta excelente para ayudar a
las empresas compradoras a aprovechar al maximo los productos, al tiempo que aumentan
resultados y ganancias. Es importante en esta area, que la compafiia revise su plan de logistica y
estipule una evaluacion mensual de satisfaccion a sus clientes para lograr el pleno cumplimiento a

los objetivos planteados y puedan anticiparse a futuros inconvenientes.

De manera muy conjunta y organizada, los directivos de la compafiia se involucran, enteran,
conocen y participan de primera mano en la aprobacion de las estrategias de logistica; como se
manifesto previamente, la gestion de logistica es lo que mueve cada articulacion de una empresa,
por tanto es una decision que no puede dejarse al azar y mucho menos, a eleccion de unos pocos,
asi que, este control directivo les brinda eficiencia y optimiza su funcionamiento. Se requiere que
FHILIPPI haga visible y sea de completo conocimiento a sus demas servidores, las estrategias

adoptadas, no solo para que estos puedan ser participes y estar enterados, sino para que todos y
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cada uno de los funcionarios esté trabajando conjuntamente en budsqueda de los mismos objetivos

y se eviten de esa manera, vacios funcionales.

Se pudo corroborar que la compafiia no es ajena a estar atenta de los resultados de control en la
entrega de los productos, resultados, en los que se fundamentan para futuras toma decisiones, lo
cual es positivo pues constantemente se estan reestructurando y llevando a cabo planes de mejora

en su punto fuerte que es la distribucion, transporte y entrega.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta aplicada a empleados de la empresa FHILIPPI como instrumento de

recoleccion de informacion.

PESQUISA PARA ESTABELECER O CANAL DE DISTRIBUIGAO E LOGISTICA APLICADA AO

FHILIPP

(ENCUESTA PARA ESTABLECER EL CANAL DE DISTRIBUCION Y LOGISTICA APLICADA POR
FHILIPP)

NOME: SEXO:

IDADE: CARGO:

QUANTO TEMPO VOCE LEVA TRABALHANDO NA EMPRESA FHILLIPPL: 0-1 ANO 1-6 ANOS

7-11 ANOS 12-16 ANOS 17-23 ANOS

Por favor, responda as seguintes perguntas, marcando a caixa que melhor se adequa a sua perspectiva

e experiéncia,

Por favor, responda las siguientes preguntas, marcando la casilla que mejor se adapte a su perspectiva

y experienda.

Na empresa Fhillippl existem politicas sobre a
logistica de entrega orientada ao diente interno e
externo?

O sistema de logistica esta claramente
estabelecido na empresa?

O plano de logistica da empresa é avaliado
mensalmente para analisar o cumprimento dos
objetivos?

A respeito da tomada de decisdes da logistica de
entrega dos produtos os diretores da empresa
participam?

No organograma se encontra estabelecida a area a
area de logistica e seu lider visivel?

E realizada periodicamente a avaliacio de
satisfacdo do cliente?

Durante a operacdo normal da empresa servigos
de entrega §a foram suspensos ou reprogramados
por falta do suporte de provedores da distruibuicdo
de produtos?

Ha um processo devidamente estabelecido para
garantir que o servigo de entrega de produtos ndo
se acabe antes do tempo?

Os clientes intervém nos processos de aquisicdo da
empresa para apoiar a cadeia de suprimentos?

A empresa conta com sua propria frota para a
entrega de seus produtos?

Tém em conta os resultados do controle da
gestdo de logistica na entrega dos produtos para
tomar decisbes de controle e melhorias?

Sdo realizadas auditorias aos provedores de
servigos de distribuigdo?
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