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RESUMEN

La logistica integral y la gestibn por procesos son determinantes en un entorno
empresarial tan cambiante y competitivo como el actual, a fin de identificar aspectos
susceptibles de mejora en cada nivel de la misma. Partiendo de lo anterior, el objetivo del
presente articulo consiste en analizar el proceso logistico de las empresas del sector
lacteo del Municipio Jesus Enrique Lossada del estado Zulia. La fundamentacion tedrica
utilizada se basa en la postura del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Espafia
(2007), Ballou (2004), Bowersox y col. (2007), entre otros. La investigacioén es de tipo
descriptiva con un disefio no experimental transeccional de campo, la poblacién esta
constituida por todas las empresas del sector lacteo del municipio antes mencionado; la
informacion fue recolectada a través de 1 cuestionario aplicado a 6 gerentes de logistica.
La confiabilidad se obtuvo a través del coeficiente alfa de Cronbach y los valores
resultantes fueron de 0.943, siendo absolutamente confiable. La informacion obtenida
generd datos que permiten asegurar que es posible estructurar el Proceso Logistico de
las empresas del sector lacteo del Municipio Jesus Enrique Lossada del estado Zulia,
estando integrado por el conjunto de actividades planteadas por el Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio de Espafia (2007), entre las que se ubican: aprovisionamiento,
produccion, distribucion y transporte y servicio al cliente; coordinadas estratégicamente
para garantizar la entrega oportuna de los productos y/o servicios al cliente final.

Palabras clave: gestion por procesos, proceso logistico, sector lacteo.

LOGISTICS PROCESS OF DAIRY SECTOR COMPANIES TOWN STATE JESUS
ENRIQUE LOSSADA ZULIA

ABSTRACT

The integrated logistics and process management are crucial in a rapidly changing and
competitive business environment like today, to identify areas for improvement at every
level of the same. Based on the above, the objective of this paper is to analyze the logic
process of the dairy companies Jesus Enriqgue Lossada Municipality in Zulia State. The
theoretical framework used is based on the position of the Ministry of Commerce, Industry
and Tourism of Spain (2007), Ballou (2004), Bowersox and col. (2007), among others. The
research is descriptive not a transactional field experimental design, the population
consists of all companies in the dairy sector the municipality mentioned above; information
was collected through questionnaire administered 1 to 6 logistics managers. Reliability
was obtained by Cronbach's alpha coefficient and the resulting values were 0.943, being
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absolutely reliable. Information obtained generated data which ensure that it is possible to
structure the logistic process of dairy companies Township Jesus Enrique Lossada Zulia
state, being composed of the set of activities proposed by the Ministry of Industry, Tourism
and Trade of Spain (2007), among which are located: procurement, production, distribution
and transport and customer service; strategically coordinated to ensure timely delivery of
products and / or services to end customers.

Keywords: process management, logistics process, dairy sector.
INTRODUCCION

Las tendencias mundiales han cambiado por muchas razones, quizds la mas
importante ha sido mantenerse competitivos en el mercado, por ello, ya no es suficiente
con cumplir con calidad y expectativas a su publico meta si no que se hace es necesario
sobrepasar las exigencias del cliente consiguiendo resultados excepcionales. Las
empresas actuales se ven obligadas a renunciar a los modelos o paradigmas tradicionales
y deben encaminarse a buscar un modelo de gestion integral que abarque sus diferentes
procesos.

De hecho, ya no se piensa en disefios con una estructura ideal e inmutable con el
paso de los afos, sino en disefios permanentemente sometidos a revisiones, en virtud de
gue cada proceso de por si es mejorable. De esta manera, la eliminacién de los defectos
y la reduccion del tiempo para comercializar productos o servicios, deben ser objetivos
esenciales de todas las empresas.

En este contexto, las empresas luchan por incorporar modelos de gestion modernos
que permitan lograr los objetivos antes mencionados, siendo aqui donde la logistica juega
un papel fundamental ya que envuelve todas las areas de la empresa para disefar,
producir y distribuir sus productos de una manera estratégica. En relacion a ello, Mora
(2008) sefala que la logistica puede considerarse como su principal caracteristica una
accion interdisciplinaria que involucre a todos los departamentos de la empresa, y para
ello el objetivo principal sera en forma directa el aumento de las ventajas competitivas con
el respectivo incremento de sus beneficios.

Por consiguiente, la logistica no debe verse como una funcién aislada, sino como un
proceso global de generacion de valor para el cliente ya que es un proceso integrado de
tareas capaces de ofrecer una mayor velocidad de respuesta al mercado.

Con base en lo anterior, el siguiente articulo tiene como objetivo general analizar el
proceso logistico de las empresas del sector lacteo del Municipio Jesus Enrique Lossada
del Estado Zulia, considerando el mismo como una herramienta fundamental que permite
identificar en una organizacién la interrelacion entre cada uno de los procesos
desarrollados en el area logistica, en la busqueda de mejorar continuamente sus
operaciones y de esta manera mantener su competitividad en el mercado.

Es tanta la importancia del proceso logistico, de acuerdo a Pérez (2009), que hoy dia
ya no se trata simplemente de tener liderazgo en costos o incorporar la mejor tecnologia,
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sino mas bien de poner los productos o servicios a disposicion del cliente en el momento
adecuado y de comercializarlos lo mas rapidamente posible. De alli la necesidad de
analizar el proceso logistico en las empresas del sector lacteo, quienes desempefian un
papel preponderante en la economia de nuestro pais.

La concepcidn que sustenta el presente trabajo se encuentra enmarcado bajo la teoria
de Ballou (2004), Bowersox y col. (2007) y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
de Espafia (2007). Dicha seleccion se fundamenta en que la informacion tedrica abordada
por los autores antes mencionados esta adaptada a la realidad empresarial del sector
produccion, el cual es parte del objeto de estudio.

Para el abordaje del mismo se asumira un tipo de investigacion descriptiva y un disefio
de investigacion no experimental-transeccional, abarcandose las empresas del sector
lacteo que se dedican a la elaboraciéon de quesos semi-industriales en el Municipio Jesus
Enrigue Lossada del Estado Zulia.

Vale destacar que, para el desarrollo de la investigacion, las técnicas de recoleccién
de datos estuvieron conformadas por un cuestionario, con el objetivo de obtener
informacion empirica que sirve para medir la variable proceso logistico, aplicado a la
poblacion objeto de estudio. Ademas, se hara uso de la observacion documental, basada
en la revision de libros, folletos, documentos, revistas y conferencias que dieron todo el
soporte necesario para culminar el trabajo.

FUNDAMENTOS TEORICOS: PROCESO LOGISTICO

El término proceso tiende a relacionarse con contextos cientificos, técnicos o sociales,
formando parte de un esquema determinado que puede tener relaciébn con situaciones
generadas de forma més o menos natural o espontanea.

De ahi que, la Real Academia Espafola (2001), defina proceso como la accién de ir
hacia adelante, al transcurso del tiempo, al conjunto de las fases sucesivas de un
fendbmeno natural o artificial.

Por su parte, Benavides (2003), sefiala que un proceso se define como una serie de
actividades légicamente relacionadas con el objetivo de transformar insumos en productos
0 servicios con un valor de funcionamiento mayor, respondiendo a las necesidades de los
clientes, en los intervalos de tiempo establecidos y haciendo un uso adecuado de los
recursos que se disponen para tal fin.

Desde un punto de vista mas especifico, Krajewski y col. (2008) comentan que un
proceso es cualquier actividad o grupo de actividades en las que se transforma uno o0 mas
insumos para obtener uno o mas productos para los clientes.

Lo anterior deja ver que cualquier actividad o conjunto de actividades ligadas entre si,
que utiliza recursos y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones,
recursos, informacion, servicios, etc.) en resultados (otras informaciones o servicios con
valor agregado) puede considerarse como un proceso.
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Sin embargo, para el presente articulo se debe hacer referencia a los procesos que se
llevan a cabo en el sector objeto de estudio, denominados: procesos industriales; siendo
definidos por los autores antes citados como el conjunto de operaciones necesarias para
modificar las caracteristicas en busca de la obtencién de un producto.

Dichos procesos industriales consisten basicamente en un sistema de acciones
interrelacionadas de forma dinamica, orientadas a la transformacion de elementos de
entrada (factores) y como éstos pasan a ser elementos de salida (productos), tras un
proceso en el cual se les agrega valor.

Ahora bien, dentro de los procesos industriales se encuentra un concepto clave para
la puesta en marcha y culminacion de las actividades propias de los procesos productivos:
la logistica; término que, como ya se ha mencionado, es parte fundamental de las
operaciones diarias en cualquier organizacion.

De hecho, Trujillo (2010) indica que actualmente el tema del proceso logistico es
tratado con tanta importancia, que las organizaciones han creado un area especifica para
su funcionamiento, por lo que a través del tiempo ha ido evolucionando constantemente.
De hecho, desde el punto de vista gerencial se ha convertido en un proceso que se debe
gestionar estratégicamente para manejar de forma integral la organizacion, a fin de lograr
el balance 6ptimo entre las necesidades de los clientes y los recursos disponibles de las
empresas.

Aunado a ello, Christopher (2006) expone que el proceso logistico se basa en la
planificacién, actividades operativas, control de movimiento de materiales para su
almacenamiento, servicio al cliente y manejo de informacién, que se realiza con el fin de
satisfacer al cliente al menor costo efectivo total.

Por su parte, Trujillo (2005) sefiala que es el proceso de gerenciar estratégicamente
un conjunto de actividades relacionadas légicamente entre si, para desplazar las materias
primas, partes y productos terminados desde los proveedores hasta el usuario final en el
menor tiempo posible.

En base a lo anterior, el proceso logistico envuelve todas las areas de la compafiia
para disefiar, desde las etapas de identificacion de la necesidad hasta concepcion de
los productos o servicios, incluyendo todos los medios necesarios para obtener los
mejores resultados en términos econdémicos y de satisfaccién del consumidor.

Ahora bien, asi como existen diferentes conceptos del proceso logistico, también
existen diversas clasificaciones de las actividades que integran el proceso logistico
empresarial.

En primer lugar, se encuentran Bowersox y col. (2007), quienes afirman que las
actividades que forman el proceso logistico son: procesamiento de pedidos,
almacenamiento y manejo de materiales, inventarios, transporte y red de la planta; las
cuales deben integrarse para maximizar el beneficio estratégico de la logistica en la
organizacion.
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En la Figura 1 se muestra la naturaleza interrelacionada de las cinco actividades del
proceso logistico, que al mismo tiempo conforman la administracién logistica integrada
segun el planteamiento de los autores antes citados:

Figura 1. Logistica Integrada

Red de la planta

[\

Almacenamiento Administracion Procesamiento de
logistica pedidos
integrada

Transporte Inventario

Fuente: Bowersox y col (2007).
Por otra parte, en contraste con la perspectiva de Bowersox y col. (2007) se encuentra
la vision del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Espafia (2007), el cual

considera que fundamentalmente las actividades del proceso logistico estdn conformadas
por:

e Suministro.

¢ Distribucion y transporte.

e Produccion.

o Almacenamiento.

e Servicio al cliente.

Ambas teorias tienen puntos en comun y otros en desencuentro, los cuales se

muestran a continuacion en el Cuadro 1, a través de una comparacion realizada entre una
y otra teoria:
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Cuadro 1. Comparacién de enfoques del proceso logistico

Proceso logistico segun Proceso logistico segun el Ministerio de
Bowersox y col. (2007) Comercio, Industriay Turismo de Espafia (2007)
Procesamiento de pedidos Aprovisionamiento
Inventario Produccién
Transporte Almacenamiento
Almacenamiento Transporte y distribucion
Red de la planta Servicio al cliente

Fuente: elaboracién propia.

Como se puede observar, tanto la postura de Bowersox y col. (2007) como la del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Espafa (2007), son mas adaptables a las
empresas del sector productivo de bienes que a las empresas de servicios. No obstante,
para efectos de esta investigacion se mantendra la perspectiva del mencionado Ministerio
debido a que abarca mayor numero de actividades propias del sector productivo que no
abordan Bowersox y col. (2007), como por ejemplo: produccion; actividad.

Asi, para el desarrollo del presente articulo, el proceso logistico quedard conformado
por las siguientes actividades: aprovisionamiento, produccion, distribucion-transporte y
servicio al cliente; las cuales seran definidas a partir de la concepcion del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo de Espafia (2007). Dicha seleccion se fundamenta en que
la informacién tedrica abordada por los autores antes mencionados estad adaptada a la
realidad empresarial del sector produccion, el cual es parte del objeto de estudio. (Ver
Cuadro 2)

Cuadro 2. Proceso Logistico

Aprovisionamiento

Proceso Logistico Produccién

Sector Produccion Transporte y distribucion

Servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia.
METODOLOGIA.

Definir el tipo de estudio a realizar es fundamental para todo el trabajo de
investigacion, ya que segun esto variaran las estrategias, el disefio, los datos que se
recolectan, la manera de obtenerlo y otros componentes del disefio.

Bavaresco, (2010, p. 58) define la investigacion descriptiva como aquella que
“comprende la descripcidn, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza actual, y la
composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre coOmo una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el
presente.
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Con relacion al objetivo del presente articulo y el tipo de problema presentado se
realizé una investigacion descriptiva, pues se busca especificar y recoger informacion
sobre el proceso logistico de las empresas del sector lacteo, para su posterior analisis.

En este sentido, la presente investigacion muestra un disefio no experimental,
transeccional descriptivo debido a que la misma se basa en la busqueda de informacién
ya existente relacionada al proceso logistico de las empresas del sector lacteo del estado
Zulia y no pretende modificar o generar nuevos conocimientos.

Finalmente, para analizar el proceso logistico de las empresas del sector lacteo del
Municipio Jesus Enrique Lossada del Estado Zulia, dedicadas a la elaboracion de quesos
semi-industriales, se utiliz6 un disefio de investigacion relacionado con fuentes de
informaciones primarias y secundarias, las cuales seran el personal encuestado, asi como
el analisis de los procesos existentes o documentacion relativa a ello que posea la
empresa, respectivamente.

Esta recoleccion de informacion se hizo a través de una investigacién de campo, en la
cual segiin Hernandez y col. (2006), el investigador consigue la informacién directamente
del lugar donde se dan los eventos. Igualmente, se hara una revision documental, la cual
de acuerdo a los mismos autores, se hace tomando los hechos recabados y registrados
previamente; ademas, dicha recoleccién se realizara con un instrumento detallado, en un
momento de tiempo determinado.

La poblacion de estudio para el presente trabajo esta representada por todas las
empresas del sector lacteo del municipio Jesus Enrique Lossada del estado Zulia,
dedicadas a la elaboracién de quesos semi-industriales.

Vale destacar que se realizé una investigacion para determinar cudles empresas
lacteas de municipio Jesus Enriqgue Lossada del estado Zulia dedicadas a la produccion
de quesos semi-industriales, no obstante, revisando la base de datos de la Camara
Venezolana de Industrias Lacteas (CAVILAC, 2009), Camara de Industriales del estado
Zulia (Clz, slf), entre otras fuentes, se evidencié que no existe un registro formal donde
estén inscritas dichas empresas ante algin gremio u organismo estadal o nacional.

Debido a la disponibilidad de informacién requerida con la aplicacion del instrumento
de recoleccién de datos, la poblaciébn objeto de estudio quedd determinada por 4
empresas lacteas dedicadas a la produccion de quesos semi-industriales. Se aplico el
censo poblacional, por la factibilidad de estudiar cada uno de los elementos que
conforman la informacion, siendo en total 6 gerentes del area logistica (Ver Cuadro 3).

Se empled el censo poblacional por el tamafo reducido de la poblacién, ya que como
sefiala Tamayo (2003), en este tipo de muestreo entran todos los miembros de la
poblacién cuando se trata de poblaciones relativamente pequefas, de esta manera el
investigador puede tomarlas como muestra para generalizar con mayor precision los
resultados.
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Siguiendo con el orden de ideas, se disefié un cuestionario, conformado por 67
preguntas para los gerentes del area logistica, cuyas respuestas estan dadas por una
escala tipo Likert, la cual no es mas que un escalamiento de actitudes que se relacionan
con el objeto estudiado: a cada uno se le asigna un valor numeérico y cuenta con cinco

alternativas, las cuales son:
Escala 1:
(5): Completamente de acuerdo
(4): De acuerdo
(3): No sabe/ No responde

(2): En desacuerdo

(1): Completamente en desacuerdo

Cuadro 3. Poblacion y Muestra por Empresa

N°. de Empresa

Empresa N°1
Empresa N°2
Empresa N°3

Empresa N°4

Total

Poblacién

Gerentes
Logisticos

2

lio>

Muestra

Gerentes
Logisticos

2

lio>

Fuente: elaboracion propia.

De igual forma, se realizé una prueba piloto al instrumento para los gerentes
logisticos, aplicando el mismo a 2 sujetos que representan el 33,3 % del total a estudiar.

La forma de calcular la confiabilidad, fue introduciendo los datos en el paquete
estadistico para las ciencias sociales versiéon 17.0 en espafol (SPPSS 17), a fin de
correlacionar items y determinar si miden o no lo que se desea. El coeficiente alfa fue de
0,943, considerdndose un valor adecuado para afirmar que el instrumento es

absolutamente confiable.
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RESULTADOS

El analisis del proceso logistico se realizd considerando principalmente la opinion de
los gerentes logisticos de las empresas del sector lacteo, especificamente las dedicadas a
la produccion de quesos semi-industriales ubicadas en el Municipio Jesus Enrique
Lossada, por ser éstos quienes conocen de primera mano las actividades logisticas y
procedimientos detallados de la empresa.

Se resalta la manera particular en la cual las empresas investigadas enfocan el
proceso logistico. En lineas generales, las mismas cuentan con departamentos que se
encargan del desarrollo de las actividades logisticas en areas como: compras,
operaciones (produccion y almacenamiento), distribucion y transporte y servicio al cliente.

En el Cuadro 4 se presenta un resumen de los elementos que conforman
metodoldgicamente el objetivo de esta investigacion, encontrando dentro de éste, la
variable objeto de estudio, dimensiones e indicadores utilizados.
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Cuadro 4. Elementos del proceso logistico de las empresas del sector lacteo

Objetivo Variable Dimension Indicadores
Requisitos de entrega a los clientes
Aprovisionamiento Relaciones de JIT con los proveedores
Modalidades de colaboracién con los
proveedores
Técnicas de gestion de la Produccion
. Control estadistico de la calidad
Produccion — i
Mantenimiento preventivo
Métodos de previsiones de ventas y
errores
: Establecimiento de una zona de carga y
Analizar el -
. descarga rapida
proceso logistico — — —
de las empresas Reduccion al minimo de los movimientos
del sector lacteo Proceso fje mercancias
del Municipio logistico Aprovechamiento al maximo del nimero
Jesus Enrique Distribucién y de cargas completas
Lossada del Transporte , j
Estado Zulia Aprovechamiento de retornos vacios

Optimizacion de rutas y uso del GPS

Reducir nimero de vehiculos usados

Servicio al Cliente

Modalidades de colaboracion con el
cliente

Evaluacion de la satisfaccién del cliente

Procesos de Fidelizacion de clientes

Grado de importancia del servicio al
cliente en la estrategia de la empresa

\_

Fuente: elaboracién propia.

En las empresas del sector lacteo del municipio Jesus Enrique Lossada del estado
Zulia el area administrativa debe coordinar los servicios de aprovisionamiento, produccion,

transporte y distribucion asi como el servicio al cliente.

El aprovisionamiento involucra todas las operaciones dirigidas a abastecer y gestionar
los materiales (leche, suero, sal, cuajo, entre otros), célculo de las necesidades, revision
de envios de los proveedores, andlisis de mercado para una adecuada prevision de
ventas, entre otros.
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Por su parte, el &rea de produccion necesita disefiar, planificar e implantar distintas
técnicas adecuadas al tipo de producto que ofrece la empresa (quesos, cremas y leche),
para dar una respuesta efectiva que suponga una ventaja competitiva frente al mercado
con el apoyo del area de distribucion y transporte, la cual se encarga de hacer llegar todos
los productos a los clientes (panaderias, charcuterias, supermercados, mini-mercados),
en el momento adecuado.

Finalmente, las empresas del sector lacteo a través del servicio al cliente, buscan no
solo la alta calidad de sus productos sino también una respuesta rapida con entregas a
tiempo segun los requerimientos del cliente del momento, lugar y cantidad.

En este sentido, se consulté dentro de la poblacién de las empresas del sector lacteo
dedicadas a la produccion de quesos semi-industriales, a los 6 gerentes que laboran en el
area logistica por ser ellos quienes se involucran en todas las operaciones que conforman
el proceso logistico.

En primer lugar, se consult6 a los gerentes logisticos las actividades que conforman el
aprovisionamiento dentro del proceso logistico. Los resultados se muestran en la Tabla 1.

Tabla 1. Reconocimiento y aplicacién de las actividades de aprovisionamiento del
proceso logistico segln los gerentes logisticos de las empresas del sector lacteo

ﬁﬁﬁ% UNIVERSIDAD ——— CEEPTUM>> ~

Al realizar los planes
El Su empresa mantiene veﬁapsrel\gsel(r)nn (rjeesa
aprovisionamiento, Exige criterios de relaciones de Justo a ro' orcior?a
Sub- Dimensién: es una actividad calidad del producto Tiempo con los infgrmgcién a los
Aprovisionamiento perteneciente al desde el proveedor a | proveedores para llegar proveedores para
proceso logistico de la empresa al cliente en el momento .
su empresa. oportuno. que los qulog de
productos funcionen
de manera eficiente.
Opciones: F % F % F % F %
Completamente  de o o o o
Acuerdo (CD) 4 66,7% 1 16,7% 5 83,3% 1 16,7%
De Acuerdo (D) 2 33,3% 5 83,3% 1 16,7% 5 83,3%
No sabe/no responde o o o o
(NSINR) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
En Desacuerdo (A) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Completamente en|, 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Desacuerdo (CA)
TOTAL 6 100% 6 100% 6 100% 6 100%

\_

Fuente: elaboracion propia.

En relacion a los resultados obtenidos, los gerentes logisticos de las empresas del
sector lacteo reconocen en 100% que el aprovisionamiento forma parte del proceso

J
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logistico de su empresa. De igual forma, todos los gerentes exigen criterios de calidad del
producto desde el proveedor hasta la empresa y, al realizar los planes de previsién de
ventas, el 100% de los gerentes proporciona informacion a los proveedores para que los
flujos de productos avancen de manera mas eficiente. Aunado a lo anterior, 83.3% de los
gerentes logisticos estd completamente de acuerdo en mantener relaciones de Justo a
Tiempo con los proveedores para llegar al cliente en el momento oportuno.

Otro eslabon fundamental del proceso logistico es la funcidon de produccion, por ello,
se presentan a continuacion en la Tabla 2 los resultados correspondientes a los
indicadores que conciernen a la dimension produccién, todo esto segun la opinién de los
gerentes logisticos de las empresas estudiadas en la presente investigacion.

Tabla 2. Reconocimiento y aplicacion de las actividades de produccién del proceso
logistico segln los gerentes logisticos de las empresas del sector lacteo

La funcién de La cantidad fijaa | Para el mejoramiento .
2 . . Realiza El volumen de
produccion, es producir se continuo de los - 7
L mantenimiento produccion se
Sub-Dimension: una act!wdad establecen en procesos se hace uso preventivo de las | calcula en base a
Produccién " | perteneciente al base a la de diagramas de mAgUinas los métodos de
proceso capacidad control estadistico de utilizagas enla revision de
logistico de su productiva la calidad en la roduccion qu:uras ventas
empresa. existente. produccion. P ) )
Opciones: F % F % F % F % F %
Completamente o o o o o
de Acuerdo (CD) 3 50% 0 0,0% 0 0,0% 2 33,4% 2 33,3%
De Acuerdo (D) 3 50% 4 66,7% 3 50% 2 33,3% 3 50%
No sabe/no
responde 0 0% 2 33,3% 3 50% 2 33,3% 0 0%
(NS/NR)
En De(sz)"”erdo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1| 167%
Completamente
en Desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
(CA)
TOTAL 6 100% 6 100% 6 100% 6 100% 6 100%

\_

Fuente: elaboracion propia.

Con base en los resultados obtenidos en la Tabla 2, los gerentes logisticos reconocen
en 100% que la funcién de produccién es una actividad perteneciente al proceso logistico
de las empresas del sector lacteo. Ademas, el 66.7% mantiene una cantidad de
produccion fija en base a la capacidad productiva de su empresa, lo cual, de acuerdo al
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio de Espafa (2007), genera eficiencia en el
proceso productivo tratando que este mejore su capacidad. De hecho, 50% de los
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gerentes indican que hacen uso de diagramas de control estadistico para el mejoramiento
continuo de los procesos, logrando asi identificar problemas y eliminarlos o minimizarlos
en lo posible.

Tabla 3. Reconocimiento y aplicacion de las actividades de distribucién y transporte
del proceso logistico segun los gerentes logisticos de las empresas del sector

lacteo
Establece una
zona Para la
especifica Los = reduccion
. ara
C para la movimientos L de costos | El uso del
La distribucion e disminuir el
movilizacion de las la GPSenla .
y el L . costo por - Aplica
rapida de los | mercancias - empresa | gestion de o
transporte, : unidades técnicas
. i vehiculos de | se reducen aprovech rutas .
Sub- Dimensién: son transporte de | a través de transportadas a los aumenta | Para reducir
Distribucion y actividades P la empresa el nimero
. manera que la retornos la
Transporte perteneciente | . ... | aprovecha el p o de
dichas labores | planificacion Lo vacios en | eficiencia p
s al proceso maximo vehiculos
logistico de su | . no de IQS ndmero de . [a i del utilizados
interrumpan recorridos distribucié | transporte )
empresa. cargas
otras tareas de las n de los
- . completas.
cotidianas de mismas. productos
la
organizacion.

Opciones: F % F % F % F % F % F % F %
Completamente |, | g0, |1 | 167% |0| 00% |0| 00% |0| 00% |0| 00% |0]| 00%
de Acuerdo (CD)

De Acuerdo (D) |5 83,3% |5 833% |5| 833% |5| 833% |[4|66,7% |4 |66.7% |4 | 66,7%

No sabe/no

responde 0 0% 0 0,0% 1| 16,7% |1| 16,7% |[0| 0% |O 0% |0 0%

(NS/NR)

En De?:)c”erdo 0 0% |0 0% |0] 0% [0] 0% |1|167% |2 |33,3% |1 | 16,7%
Completamente
en Desacuerdo |0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1]16,7% |0 0% |1| 16,7%
(CA)
TOTAL 6 100% |6 100% 6| 100% |6 100% 6| 100% |6 | 100% |6 | 100%

\_

Fuente: elaboracién propia.
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En relacion al mantenimiento de las maquinas: 66.7% de los gerentes reconoce que
desarrolla inspecciones periddicas a fin de evitar averias, altos costos de reparaciones o
bajos niveles de produccion. Al mismo tiempo, expresa un 83.3% que se calcula su
volumen en base a los métodos de prevision de futuras ventas, sustentdndose
mayormente en datos pasados al considerar elementos como por ejemplo: época de afio,
escasez de materiales criticos en el pais (leche, suero y cuajo), regulacién de precios,
entre otros.

Por otro lado, otra funcion fundamental del proceso logistico del sector lacteo lo
constituye la distribucion y el transporte, puesto que ésta garantiza que los productos
lleguen a los consumidores finales en el momento adecuado y bajo las condiciones
establecidas; por ello se consulté a los gerentes logisticos su reconocimiento, asi como la
aplicacion de las actividades de distribucion y transporte como parte del proceso logistico.
En la Tabla 3 se muestran los resultados correspondientes.

Los gerentes reconocen en 100% que la distribucion y el transporte son actividades
pertenecientes al proceso logistico de su empresa. De igual forma, el 100% opina que en
las instalaciones fisicas de la empresa existe una zona de movilizacién rapida de los
vehiculos destinada a la carga-descarga de mercancia, de tal manera que dichas
actividades no interrumpan o dificulten las labores cotidianas de la organizacion.

Siguiendo con el orden de ideas, 83.3% en base a 100%, de los gerentes indican que
su empresa lleva a cabo una planificacién de los recorridos que hacen las mercancias
desde el almacén hasta su punto de destino con el fin de reducir los movimientos a los
minimos necesarios. Aunado a ello, 83.3% aprovechan el maximo numero de cargas
completas para disminuir el costo por unidades transportadas, incluso 66.7% emplea el
transporte no solo con las idas, sino también con los retornos, reduciendo
considerablemente los costos y mejorando la capacidad de respuesta ante el consumidor
final.

Por otra parte, se consultd a los gerentes logisticos las actividades que conforman el
servicio al cliente dentro del proceso logistico. Los resultados se muestran en la Tabla 4.

Con base en la Tabla 4, se puede observar que el 83.3% de los gerentes logisticos
reconocen el servicio al cliente como una actividad perteneciente al proceso logistico de
su empresa. En relaciéon a las modalidades de colaboracién con el cliente, el 100% de los
gerentes sefala que su empresa informa oportunamente a sus clientes la confirmacion de
pedidos realizados.

Cabe destacar que el 83.3% no sabe si su empresa evalla la satisfaccion del cliente a
través de encuestas, lo cual revela que en las empresas del sector lacteo no analizan la
alineacion que tienen hacia su cliente, dejando a un lado informacion certera sobre el nivel
de complacencia que tiene el mercado con los productos ofrecidos.

De igual forma, 83.3% de los gerentes logisticos mantiene una opinidbn neutra en
referencia al valor afiadido que ofrece a sus clientes para alcanzar su fidelizacion, lo que

\
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disminuye la posibilidad de establecer relaciones y/o alianzas a largo plazo que sean mas
rentables y potentes para la organizacion.

Sin embargo, 66.7% de los gerentes manifiestan que el servicio al cliente tiene un alto
grado de importancia en la estrategia de la empresa. Lo anterior deja ver que la estrategia
de la empresa debe ser mas amplia, basandose no solo en la atencion, el buen servicio o
productos de calidad, sino en la oferta de un buen servicio post venta que permita ampliar
la cartera de clientes garantizando su entera satisfaccion.

Tabla 4. Reconocimiento y aplicacién de las actividades del servicio al cliente del
proceso logistico segun los gerentes logisticos de las empresas del sector lacteo

El servicio
. Su empresa Su empresa Ofrece un a.I cliente
El servicio al informa evalia la valor tiene un
. o cliente, es una X . afladido alto grado
Sub- Dimension; actividad oportunamente a | satisfaccion ara de
Servicio al . sus clientes la | del cliente a P : .
Cliente perteneciente al confirmacion de | través de la alcanzar la | importancia
proceso logistico los pedidos avlicacion de fidelizacién enla
de su empresa. P P de los estrategia
realizados. encuestas. .
clientes. de la
empresa.
Opciones: F % F % F % F % F %
Completamente de
0 0% 1 16,7% 0 0,0% 0| 00% |0| 0,000

Acuerdo (CD)

De Acuerdo (D) 5 83.3% 5 83,3% 0 0% 0 0% 4| 66,7%

No sabe/no

0 0 0 0 0
responde (NS/NR) 1 16,7% 0 0,0% 5| 833% | 5| 833% |2 33,3%

En Desacuerdo (A) | O 0% 0 0% 1| 16,7% | 1 | 16,7% |0 | 0,0%

Completamente en o o o o o

Desacuerdo (CA) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% |0| 0%
TOTAL 6 100% 6 100% 6| 100% | 6 | 100% |6 | 100%

Fuente: elaboracién propia.

Por lo tanto, de acuerdo a los resultados antes expuestos se puede inferir que el
proceso logistico de las empresas del sector lacteo estd integrado por el conjunto de
actividades planteadas por el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio de Espafa
(2007), entre las que se ubican: aprovisionamiento, produccién, distribucion y transporte y
servicio al cliente. En la figura 2 se muestra la estructura del proceso logistico de las
empresas del sector lacteo del Estado Zulia.

\
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Sobre la base de los resultados de las actividades del proceso logistico de las
empresas del sector lacteo, el aprovisionamiento incluye todas las operaciones dirigidas a
abastecer y gestionar los materiales necesarios para llevar a cabo las labores de la
empresa.

Los requerimientos de entrega consisten en criterios a seguir al realizar las entregas
del proveedor a las empresas dedicadas a la produccion de quesos semi-industriales del
estado Zulia, como por ejemplo: calidad de la leche, tiempo de entrega, cantidad a
suministrar, entre otros. Pueden existir diversas modalidades de colaboracién, entre las
cuales se pueden mencionar: gestion de stocks, realizar planes conjuntos de demanda
considerando factores internos y externos, como la escasez de materiales, precios
regulados, entre otros.

Figura 2. Proceso Logistico de las empresas del sector lacteo del Estado Zulia

| I Planificacion d
PROVEEDOR q m::erit:lce:: prenveer

Modalidades de *Gestion de stocks
1 > colaboracion con el > +Planes conjuntos de demanda
cliente
-Requerimientos de
entrega
-Intercambio de U
informacion para »Cantidad fija a producir

incrementar .
*Uso de diagramas de control de procesos
eficiencia en flujo de ﬁ_h ¢

- *Mantenimiento preventivo

productos. Volumen de produccidn calculado en base
adatos histdricos
m_ T C
Aplicacion de técnicas
*Establecimiento de una zona de cargay para reducir el L
descarga rapida, p numero de vehiculos |
+Panficacion de recorrido de mercancias. utilizados. Servicio al Cliente
+Aprovechamiento del maximo nimero de . E
cargascompletas y retornos vaios. «Conformacion de pedidos.
*Optimizacion de rutasyuso del GPS. *Integracion del servicio al N
cliente en la estrategiade la T
empresa.

Fuente: elaboracién propia.
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Por su parte, la funcion de produccion abarca todas las operaciones necesarias a fin
de transformar los materiales en un producto final. La cantidad fija a producir se refiere a
plantearse como mejor opcion una cantidad fija a producir, basandose en estudios
historicos de ventas o en la capacidad de produccion de la organizacion, lo cual disminuye
el riesgo a futuras pérdidas para la empresa debido a la poca demanda en el mercado o la
descomposicién del producto por el tiempo. El uso de diagramas de control de procesos
consiste en herramientas graficas que permiten identificar problemas y eliminarlos o
minimizarlos en lo posible con el fin Gltimo de mejorar los procesos.

Entre tanto, el mantenimiento preventivo se basa en una inspeccion periddica de las
maquinas utilizadas en la produccion, en el ajuste o sustitucién de piezas, incluso cuando
estas no muestren fallas. La finalidad es evitar averias y disminuir los tiempos muertos por
paradas en la produccion, que pueden ir desde la recepcién de la leche en los tanques de
silo o tanques de enfriamiento, hasta el almacenamiento del producto en las cavas
refrigeradoras.

Por otra parte, la distribucion es la que se encarga de hacer llegar los productos a los
consumidores finales (panaderias, supermercados, mini-mercados, charcuterias, etc.) en
el momento adecuado y bajo las condiciones establecidas. El establecimiento de una
zona de carga y descarga rapida contribuye a llevar el producto al cliente en el momento
comprometido, al mismo tiempo que disminuye el porcentaje de que el producto merme o
disminuya su peso inicial, en el caso del queso, siendo el principal producto de las
empresas estudiadas en la presente investigacion.

Finalmente, el servicio al cliente busca la satisfaccion total del consumidor final,
ofreciendo un producto de calidad y un servicio a posterior que garantice un cumplimiento
cabal de los requerimientos del cliente a través de la conformacion del pedido realizado,
brindando la seguridad de procesar exactamente lo solicitado por éste.

CONCLUSIONES

Una vez abordado el basamento tedrico, disefio de la investigacion, validacion y
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, y después de analizar, asi como
discutir, los resultados obtenidos, se muestran a continuacién las conclusiones a las
cuales se lleg6 para esta investigacion:

La unidad de informacién estuvo compuesta por los gerentes logisticos, debido a que
el propdsito era describir como esta conformado el proceso logistico en las empresas del
sector lacteo. Las empresas del sector lacteo reconocen y aplican dentro de su proceso
logistico las actividades establecidas tedéricamente en esta investigacion, es decir,
aprovisionamiento, produccion, distribucion y transporte asi como el servicio al cliente.

Los gerentes logisticos no aplican ningun instrumento a fin de evaluar la satisfaccion o
nivel de complacencia que tienen los clientes con los productos ofrecidos por la empresa,;
de hecho, no establecen procesos de fidelizacion para lograr relaciones a largo plazo. Por
lo cual, es imperante que los gerentes logisticos de las empresas dedicadas a la
produccion de quesos semi industriales, establezcan mecanismos para evaluar la
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satisfaccion de sus clientes (supermercados, panaderias, charcuterias, mini-mercados,
entre otros), a fin de obtener alguna retroalimentacién y medir la calidad de sus productos
0 servicios; para ello se pueden disefiar encuestas con criterios precisos sobre la relacién
comercial de la empresa con sus clientes.

De igual forma, se debe procurar ofrecer un valor afiadido al cliente para lograr
relaciones perdurables que garanticen un posicionamiento reconocido en el mercado.

Finalmente, se exhorta monitorear permanentemente las actividades que conforman el
proceso logistico, bajo estudios de percepcion de todos los involucrados, con el objeto de
evaluar las variaciones para realizar los ajustes respectivos a fin de adaptarse a los
cambios del mercado, cumpliendo con el propdésito final de la logistica del sector lacteo, el
cual es satisfacer las necesidades del cliente ofreciendo un producto de calidad vy
entregandolo en el momento oportuno a un costo razonable.
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