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RESUMEN

Se entiende como logistica al proceso de planeacién, instrumentacién, control
eficiente del almacenamiento y transporte de las materias primas, de los inventarios de
productos en procesos y los productos terminados, asi como el flujo de informacién desde
el origen hasta el punto de consumo, ofreciendo con ello una clara ventaja competitiva,
utilizando para ello los adelantos tecnologicos, procesando la informacion de una manera
mas facil y segura mejorando con esto el proceso de suministro y transporte de mercancias,
cumpliendo asi con el proposito de cubrir los requerimientos de los clientes. Este trabajo
tiene como objetivo principal conocer la eficiencia del sistema logistico utilizado por la
empresa de Supermercados Santafé de Santa Ana, Sonora, con el cual garantizan la
satisfaccion de los clientes. El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en la
sucursal de supermercados Santafé, de Santa Ana, Sonora. La cual se encuentra ubicada en
Ave. Alvaro Obregén N° 109 y 111 entre Hidalgo y Zaragoza C.P. 84600. Esta empresa se
dedica a la venta de productos alimenticios, de limpieza para el hogar, electrénica y
farmacias. La investigacion se llevo a cabo durante el periodo de Septiembre a Noviembre
de 2012, en la cual se aplicé una encuesta a los clientes para conocer por que prefieren
comprar en Supermercados Santafé. El universo de poblacion asignada para encuestar a los
clientes fue de 274 personas, el numero de la muestra es determinada usando la férmula
matematica para la poblacion finita, para que no haya efecto de género se encuestaron a
hombres y mujeres que se encontraban haciendo sus compras en el supermercado Santafé.
La encuesta enfocada a los clientes, se aplicaron en el momento que estaba realizando sus
compras, esto para conocer su opinion sobre la satisfaccion hacia el mercado. Los

resultados obtenidos muestran que del total de las visitas que hacen los clientes a

supermercados Santafé. 35.04% lo hace 1 vez por semana, un 25.55% visita supermercados
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Santafé 2 a 3 veces por semana el 24.82 lo hace diario y solo un 14.60 lo hace cada 15 dias.
Respecto a la razon de preferencia los resultados muestran que: el 29.02% prefiere realizar
sus compras en supermercado Santafé porque tiene los mejores precios, el 27.21% por las
variedad de las marcas el 20.86% realiza sus compras en supermercado Santafé por su
ubicacion y el 17.46% porque siempre encuentra productos frescos, solo una minoria
contesto que por la existencia de productos favoritos. En referencia a la concordancia que
existe entre los precios ofertados y los que se cobran al momento de la compra un 58.39%
dice que a veces si coincide el precio de las ofertas, un 40.51% dice que el precio real de la
publicidad si esta acorde con las ofertas y un 1.09% dice que nunca concuerda el precio de
la oferta publicado. En cuanto al manejo y estado de las mercancias el 78.47% dice que no
se le ha presentado ninguna situacion que lamentar al momento de realizar sus compras en
supermercados Santafé, mientras que a un 13.14% si se le ha presentado llevar mercancias
en mal estado, el 6.93% a olvidado su mercancia. En lo que se refiere a la solucion que la
tienda da al consumidor respecto a la compra de mercancias en mal estado el 13.14% de los
clientes afirman que si le han dado solucion, el 6.93% comenta que casi siempre, sobre
todo en el olvido de mercancias y el 1.46% comenta que nunca le han dado una solucion
satisfactoria. En lo que respecta a la calidad, el 55.84 % dice que si cubre sus expectativas
como cliente, el 28.47% dice que solo a veces y el 13.87 dice que solo ciertos productos si
son de la calidad requerida, mencionando que solo el 1.82% de los productos de
supermercado Santafé son de mediana calidad. El 54.38% de los clientes consideran que el
acomodo de la mercancia es excelente, un 42.70% considera que es regular, y solo un
2.92% dice que se pierde y no encuentra nada. En relacién a la atencién en el cobro y
distribucion de las mercancias el 34.67% dice que supermercados Santafé debe tener una

mayor disponibilidad de cajeras, un 38.32% dice que debe ampliar su tienda, el 25.18%
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debe tener mas variedad de productos y un 1.82% dice que debe tener mejor acomodo de
mercancia. En conclusion los clientes de supermercados Santa Fe, prefieren realizar sus
compras en dicho establecimiento, ya que siempre tienen los productos que ellos requieren.
Otro de los factores que inciden en que los clientes lo prefieran, es que se les brinda una
buena atencion no solo por parte de los empleados sino también de parte de la gerencia. Es
por eso que para lograr obtener la confianza de los clientes se deben cultivar relaciones a
largo plazo que se traduzcan en fidelidad para que el cliente permanezca junto a la empresa
por mucho tiempo. No solo basta con tener lo que el cliente quiere, siempre hay que
ofrecerla algo mas, como un producto nuevo. Y algo fundamental para que la empresa
permanezca durante mucho tiempo es sin duda alguna tener una buena relacion con los
clientes. Los precios y la calidad de los productos también es un factor importante para que
supermercado Santafé, sea una de las tiendas mas prosperas en el municipio de Santa Ana,
Sonora. Una de las recomendaciones que se le hace al personal en general es que sigan
mejorando cada dia en la atencion al cliente y tener los productos siempre al alcance de los
mismos, otra recomendacion que se le hace a supermercado Santafé, es que tienen que
mejorar el servicio de cajas ya que los clientes expresaron que existe una lentitud al

momento de pagar.



INTRODUCCION

Sin saber el nombre de este proceso, los aztecas utilizaban la logistica cuando su
emperador deseaba comer pescado, el cual era transportado desde el puerto de Veracruz por
gentes a su servicio, estos hacian la tarea a manera de carrera de relevos, transportando el
alimento del emperador de manera rapida y oportuna, hasta la gran Tenochtitlan. La
conceptualizacion de la logistica en México es hasta los 80°s cuando se vio reflejado el alto
impacto de las comparaciones costo-beneficio después de incluir el concepto de logistica en
las empresas. El concepto con el cual se dio la aceptacion a la logistica fue el manejo de
todas las actividades, que facilitan el movimiento de productos y coordinacion de la oferta
y la demanda, en la optimizacion de la utilidad en el tiempo y la produccion, para ofrecer el
producto adecuado en el lugar preciso con la cantidad requerida en el tiempo justo y a un
costo adecuado. La logistica es una herramienta, que puede producir algunas ventajas
competitivas, entre las cuales se pueden mencionar, primero la optimizacién en la
produccién de un producto o articulo, asi como obtener productos de buena calidad,
abatiendo costos en todos los procesos, que trae como consecuencia poder ofrecerlos a
precios competitivos.

Lo que busca la logistica es superar la segmentacion para tratar las situaciones dentro
de su globalidad, hoy en dia las posibilidades técnicas se han incrementado, en especifico la
de las herramientas informaticas para procesar la informacion de manera maés agil,
representa un potencial de progreso importante, para dominar mejor la cadena de valor,
incluso mas allé de las fronteras de valor. La importancia de implementar la logistica en las
empresas es para almacenar, inventariar y distribuir sus productos y servicios, de manera

que estén a disposicion del cliente en el momento, lugar, cantidad y forma adecuada.



El presente trabajo tiene como objetivo principal conocer la eficiencia del sistema
logistico utilizado por la empresa de Supermercado Santafé de Santa Ana, Sonora, con el
cual garantizan la satisfaccion de los clientes. La hipétesis de esta investigacion es que la
empresa de Supermercados Santafé tiene un buen sistema logistico y eso le garantiza mas

del 50% de satisfaccion de los clientes.



REVISION DE LITERATURA
Logistica

Se entiende por el proceso de planeacion, instrumentacion control eficiente y efectivo
en costos del flujo y el almacenamiento de las materias primas de los inventarios de
productos, también como el flujo de informacion respectiva desde el origen hasta el punto
de consumo, esto es con el proposito de cumplir con los requerimientos de los clientes. Por
lo mismo si no se cuenta con una logistica bien disefiada serda muy dificil que los productos
estén en tiempo y forma al alcance de los consumidores, siendo este el objetivo primordial
de la logistica. (Torres, 2007).

Actualmente la mala aplicacion y el no utilizar de manera adecuada las estrategias de
la logistica, y los elementos para el desarrollo de productos y abastecimiento de materia
prima, asi como su distribucion, hace que no se llegue a tiempo en la entrega de los
productos hacia el consumidor, por lo que también es necesario conocer programas de la
legislacion aduanera y transporte de materiales, ya que el no tener conocimiento de ellos y
no implementarlos provocara el rezago para que no sigan creciendo en cuestion de

competitividad y de servicio ya sean pequefias o medianas empresas (Roldan ef al., 2007).

Importancia de la logistica en las empresas

Es importante definir lo que representa la logistica en las empresas. Podemos
empezar por definirla como el arte de entregar a tiempo los requerimientos de los clientes,
en su concepto mas sencillo y completo, de manera mas amplia se conoce un proceso
donde se debe planear, asi como implementar y controlar eficientemente el flujo y
almacenamiento de productos, un inventario de los mismos y la informacién relacionada

desde el origen hasta el punto de consumo, en forma eficiente y al menor costo posible,



para satisfacer los requerimientos de los clientes. Es decir, llevar un registro para el control
de todo el proceso productivo que inicia con el requerimiento del cliente hasta el
cumplimiento de la entrega del producto. (Ballesteros y Ballesteros, 2004).

La logistica toma conceptos de diversas disciplinas, tales como la sociologia, asi
como de la economia, sin embargo a su vez estas disciplinas se han beneficiado de la
aplicacion de este concepto en si mismo. Sin embargo, algunos autores coinciden en la
poca importancia que algunas veces se le ha dado a la investigacion de este concepto y su
valor en la aplicacion como parte esencial de los requerimientos de las empresas cuando
por el contrario debe entenderse como parte importante de la cadena de suministros asi
como parte imprescindible de la estrategia de la empresa que puede obtener mediante su
eficaz aplicaciéon una mayor retribucion economica (Marques et al., 2009).

Actualmente debido al mundo globalizado, ha habido un incremento en la necesidad
de la internacionalizacion de las empresas y a través de la logistica integral buscan ampliar
sus oportunidades frente a la competencia para lo cual deben obtener una ventaja
competitiva en el nuevo contexto de una economia global mediante estrategias que
permitan desarrollar y aplicar una logistica integral para crear valor en el negocio, lo cual
les permitira, primero colocarse dentro de las empresas capaces de cubrir las necesidades de
los clientes de cualquier parte del mundo, ademas de crear riqueza mediante la
transformacion de las empresas pequefias o modestas en empresas con crecimiento
constante (Vifiegla y Viceconte 2008).

Por otra parte, debido a que en la actualidad, practicamente todas las organizaciones
estan de una o de otra manera expuestas a rapidos cambios debido a los riesgos que les

generan las variables del entorno, como son principalmente las econdmicas, politicas,

sociales y tecnoldgicas entre otras, que afectan su mercado, la planeacion estratégica
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logistica permite desarrollar precisamente estrategias que le den valor agregado a la cadena
de suministros, permitiendo alcanzar las metas organizacionales. Este proceso consiste
basicamente en partir de lo que es la vision de la empresa para posteriormente interpretar la
estrategia corporativa y aplicarla en la cadena de suministros de manera que se logre la
rentabilidad esperada por la compaiiia (Restrepo ef al., 2010).

Durante mucho tiempo las empresas se han esforzado por encontrar una metodologia
que permita atraer clientes y al mismo tiempo consolidarse mediante una relacion de largo
plazo con el fin de primeramente establecerse en los diferentes mercados y por supuesto,
alcanzar el nivel de competitividad que el mundo de hoy exige. Por supuesto que la
logistica es un elemento estructural cuando se desea la efectividad en el funcionamiento de
toda la cadena de abastecimiento que finalmente perciben de manera positiva o negativa los
clientes finales (Marquez et al., 2009).

Desde hace tiempo un gran numero de empresas vienen utilizando en su estructura la
logistica, lo que les ha permitido ir evolucionado en una escala de menor a mayor en la
integracion de sus procesos, la funcion primordial de la logistica en el desarrollo
competitivo, es la reduccién de costos, mejora de la calidad de atencién de clientes lo cual
hace mas eficiente la gestion de clase mundial. Otras de las funciones importantes de la
logistica es que permite controlar el flujo interno y externo. Unas de las caracteristicas del
control es que da la opcién de controlar los resultados a través de la optica global (Robusté

et al., 2003).

Desarrollo de la logistica.

En la empresa ha sido significativo el implementar la logistica adecuada ya que

aumenta la posibilidad de lograr ventajas competitivas sostenibles a través de ella. Han sido




muchas las definiciones que se han formulado sobre la logistica, y la mayoria de ellas
coinciden que el Gnico sentido de utilidad que tiene es para el flujo de materiales y
productos que circula a través del sistema logistico, desde el productor hacia el consumidor.
A través de logistica hoy en dia se pueden recuperar los productos que el consumidor ya no
esta adquiriendo tal vez porque los productos no satisfacen al consumidor, por lo tanto el
recuperar algunos de estos productos genera una recuperacion de materiales y productos lo
cual esto dentro de la logistica se denomina funcion inversa de la logistica (Pando y San
Martin, 2004).

La mayor preocupacion de las empresas es como hacer llegar los productos o
materiales al cliente; ya que la importancia de la empresa es ofrecer una respuesta rapida a
los consumidores; se cree que manteniendo Optimas las lineas de suministro se puede
cumplir con las expectativas del cliente o su expansion a nivel global para el mejoramiento
de la entrega de los productos al consumidor, es aqui cuando entra la logistica a facilitar la

entrega desde cualquier punto donde se quiera llegar (Torres, 2007).

Logistica y tecnologia

El mundo actualmente se estd moviendo decididamente hacia lo que es la era de la
informacién, lo cual provoca cambios estructurales en la economia, la politica, la
educacion, el entretenimiento, sociedad y la situacion geopolitica. El uso de los medios
electronicos para la transmision de datos comerciales y productos, esta cambiando la forma
en que las empresas se comunican con los clientes y proveedores. Las transacciones que
antes se hacian en forma personal hoy en dia se realizan a través de medios electronicos

para la transmision de datos comerciales y productos, esto se presenta como una realidad lo

cual no se puede desconocer. El uso de internet y las nuevas tecnologias son herramientas




que facilita el intercambio de la informacion, integracion y colaboracion entre las empresas,
pero todas estas herramientas deben ir de la mano con la logistica y asi garantizar el éxito
de las organizaciones (Torres, 2007).

La eficiencia del servicio logistico, tanto en su magnitud estratégica y tactica,
depende en gran porcentaje de la integracion y rapidez de los modernos avances en
tecnologias de la informacion; el desarrollo de las TIC se esta convirtiendo en una ruta para
la renovacion en el drea de la logistica. Esta renovacion va mas alld de una evolucion de
concepto, y asi mismo convirtiéndose en una revolucién del mismo de tal manera que la
nueva forma de la funcion logistica incorpora todas aquellas tecnologias de la informacion
que permita enriquecer la toma de decisiones tanto internas como externas incluyendo
también la cadena de suministro y asi mismo hacer mas eficiente tanto la elaboracion del
producto como la entrega del mismo hacia el consumidor (Servera et al., 2008).

La Logistica Reversa es una gestion que funciona de manera eficiente y de costo
efectiva, y flujo de materiales, inventarios en proceso, productos terminados e informacién
relacionada, destinados al proceso de reciclaje o reutilizacion o disposicion final, desde la
parte inicial en el cual perdieron o disminuyeron su vida util, para rescatar total o
parcialmente su valor, disminuyendo el impacto medioambiental y los costos, formando
parte todas las actividades, fisicas y de gestion, que apoyen la recoleccion de dichos
productos, adecuacion, transportes y manejo, que incluye desde la manufactura, la
distribucion y hasta el punto de consumo, hasta lograr el punto de recuperacion adecuada
(Monroy y Ahumada, 2006).

La logistica, es una manera de referirse a las actividades operativas que una

organizaciéon debe hacer, como consecuencia de cualquier proyecto de comercio

electronico, es por eso que siempre, debe mantener inventarios, empacar, transportar,

7



entregar, y colectar los pagos, atender reclamos y devoluciones de los clientes estar alerta
por las solicitudes de informacion, soporte garantia y servicio asi como responder
inmediatamente las quejas de los consumidores. Lograr que el uso de los recursos
electronicos deje de ser un instrumento de solo unos cuantos, a las herramientas de las
tecnologias, y asi convertirse en una herramienta capaz de agilizar la entrega de productos
y por lo tanto hacer mas fécil el monitoreo de los productos (Torres, 2007).

La integracion logistica se caracteriza porque se interactiia continuamente en todas las
actividades que son relacionadas con la logistica como también en los departamentos
activos dentro de la misma empresa, y también con las dreas de otros miembros de la
cadena de suministro, a través de las fronteras entre diferentes empresas esto se esta

refiriendo a que las empresas tengan una integracion externa (Marquez ef al., 2009).

Planeacion estratégica de la logistica

Permite que las empresas desarrollen estrategias que le den un valor agregado a su
cadena de suministros, permitiéndoles alcanzar los logros organizacionales; ya que la
planeacion estratégica logistica consiste en el inicio del direccionamiento estratégico de la
compaiiia, para interpretar las estrategias corporativas, y aplicarla en la cadena de
suministros de tal manera que se logre la rentabilidad deseada por la compaiiia. La
planeacion estratégica es parte de unos procesos secuenciales que la empresa debe realizar
para lograr desarrollarse en todo tipo de ambiente y asi poder competir en el mercado y
adaptarse e interactuar de una manera armonica en el entorno. Para la formulacion de
estrategias consiste en el analisis del pasado, el presente y asi visualizarse para saber como

afrontar el futuro (Restrepo et al. ,2010).



La cadena logistica cubre los procesos que relacionan las empresas cliente-proveedor
para asi poder llevar los productos terminados a los clientes finales a partir de las materias
primas utilizadas y las funciones dentro y fuera de la empresa, que permiten hacer y ofrecer
productos y servicios a los clientes; se dice que en los tltimos tiempos han desarrollado
varios estudios que han demostrado que compartir informacion y coordinar acciones entre
los actores de la cadena logistica son las estrategias que permiten tomar las mejores
decisiones en cuanto a planeacion de la produccion, abastecimiento y capacidad,
optimizando el desempefio de la cadena logistica. Hoy en dia la practica de la logistica
demuestra el impacto positivo con el desempefio de la cadena gracias a las estrategias de
cooperacion y coordinacion entre sus miembros, esto demuestra que compartir informacion
con proveedores y clientes permite mantener un estandar de calidad en sus productos, y asi
lograr la satisfaccion de los clientes (Montoya et al., 2007).

Cadena de suministro

Es la referencia de sistemas de funciones que van dirigidas a efectuar y controlar las
operaciones realizadas sobre los productos fisicos, la presentacion de servicios en su forma
inicial, los productos, hasta que llegue el cliente final, por lo tanto el producto pasara por
diferentes areas. La gestion de la cadena de suministros es esencial en el flujo de materiales
y el flujo de la informacién; por ende el objetivo principal es que todas las empresas estén
en coordinacion con los integrantes de la cadena que vienen siendo intermediarios,
minoristas, productores y suministradores. Esto es para mejorar la atencion al cliente y la
eficiencia en reducir los costos (Marques et al., 2009).

En la gestion de las cadenas de suministro se considera que los miembros de esta

estan interesados en optimizar sus propios objetivos. En enfoque de autoabastecimiento se

entiende que es frecuentemente un fendmeno contraproducente e ineficiente, que es un
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fendmeno global cambiante en el tiempo, que se refiere a la amplificacion de los pedidos de
la cadena de suministro. Los focos rojos para detectar dichas fallas se reflejan en niveles de
inventario excesivos, previsiones erroneas de la demanda de los consumidores y la
capacidad insuficiente y/o excesiva, asi como escaso servicio al cliente (Ciancimino ef al.,
2009).

La cadena de abastecimiento, relaciona dos conceptos: organizacion y mercado lo
cual da como resultado el costo de transaccion y esto permite visualizar la posibilidad en la
reduccion de costos y esto significa que es un factor muy importante para que la
organizacion alcance la eficiencia y la efectividad esto a través de los distintos miembros
que integran a la cadena de abastecimiento (Martinez y Pérez, 2004).

Cadena de suministro y competitividad

La finalidad de la cadena de suministro es hacer a las empresas mas competitivas, que
integren una cadena de suministro en sus procesos y con ello sean mas eficaces en la
fabricacion de sus productos. La competitividad de una empresa consiste en tener la
habilidad de competir, crecer y ser, tanto eficiente como rentable en el mercado, las
empresas son competitivas cuando los resultados y el desempefio de las operaciones que se
realizan les permiten satisfacer las necesidades de sus clientes, con la mayor eficiencia y
efectividad que sus competidores (Carlos ef al, 2010).

La cadena de suministro son procesos organizacionales formados por las partes
involucradas de una manera directa o indirecta en la satisfaccion de una solicitud de algin
cliente. No incluye solamente al fabricante y proveedor, sino que también a los
transportadores, almacenistas, vendedores e incluso los mismos clientes. La cadena de
suministros es una secuencia de procesos que se combinan para satisfacer las necesidades

que tiene los clientes sobre un producto, ya que el objetivo de la cadena de suministro es
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dar un valor agregado a la misma ya que esta ligado a la rentabilidad, por lo cual es el
superavit que se obtiene entre los ingresos del cliente y los costos totales de la cadena de
suministros (Restrepo et al., 2010).

Una mala administracion en la cadena de suministro puede provocar altos costos en
las empresas, por lo cual se les recomienda a las empresas contar con buenas herramientas
de tecnologia y constantemente estar verificando que no haya un exceso de inventario o que
no se cuente con la materia prima necesaria para trabajar, por eso es importante trabajar en
la realizacion de un centro de investigacion de la logistica y asi mismo poder interactuar

con otras empresas de forma constructiva (Ochoa et al.,2009).

Calidad

Se define como la fusion de fabricacion que determina el grado de satisfaccion y de
utilidad que el producto proporciona al consumidor durante su uso, por lo cual el control de
calidad es un factor importante en todos los procesos, es por ello que las empresas
establecen un conjunto de normas para la elaboracién de distinto producto. Es primordial
implementar el control de calidad para subsistir ante el mundo globalizado, ya que los
estdndares para las exportaciones a otros paises industrializados son cada vez mas
especificos y apegados a modelos establecidos (Zambrano et al., 2007).

El vinculo entre la calidad y el servicio logistico ha sido considerablemente
comparado desde el cuerpo tedrico de un valor percibido en el ambito de la logistica, el
significado de calidad hoy en dia debe enfocarse hacia la adquisicion de valor logistico para
el cliente. Ya que la calidad de servicio logistico se muestra como un elemento principal en

la generacion de valor esto consiste en entregar productos o materiales sin defecto alguno
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por eso es importante que las organizaciones hoy en dia tengan una buena calidad en el
servicio logistico con ello obtendran la satisfaccion del cliente (Servera et al.,2008).

En los cambios estructirales que hoy en dia viven las empresas, han ido aumentando
la calidad de sus productos para asi poder posicionarse en el mercado tomando en cuenta
los criterios para la reduccion de costos y mejorar el producto, tomando en cuenta que el
cliente pueda diferenciar un producto de otro y asi poder incursionar en otros mercados y a
diferentes tipos de poblacién pero atendiendo la diversidad cultural. Otros de los factores
que se involucra para que el producto sea consumido, es la calidad en el servicio que se le
da al cliente, esta no es solo que el producto este bien hecho sino que cumpla con la funcién

para lo que fue disefiado (De Gortari, 2005).

Calidad de los servicios

Un servicio de calidad es el que satisface plenamente al cliente, el verdadero
concepto de calidad del servicio es relativo, ya que depende del tipo de cliente. Un ejemplo
claro es que dos clientes pueden percibir un mismo servicio con una calidad diferentes esto
depende de sus exigencias, e incluso una misma persona en diferentes circunstancias con
estados de animo diferente puede percibir el mismo servicio con diferente calidad. La
calidad de un servicio se relaciona directamente con la satisfaccion que se tiene del cliente.
Cuanto més satisfecho se sienta un cliente serda mejor para la empresa ya que eso le
garantizara, satisfaccion, fidelidad ventas, mejor precio y rentabilidad (Solanelles, 2003).

Durante muchos afios la calidad de la administracion de recursos de la logistica en el
ambito industrial ha sido menospreciada la falta de consideracion en la logistica en los

niveles estratégicos. Durante una época la atencion solo estaba en la mejora interna de los

procesos productivos en los sectores industriales su primer objetivo es la de reducir costos
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y el factor tiempo, casualmente estas son estrategias que se basan en el tiempo del proceso

logistico, esto comprueba que la calidad de implementar una buena logistica ayuda a las

empresas mas competitivas (Carretero y Delgado, 2000).

Medios de transporte.

Los procesos productivos y comerciales ha cambiado y el transporte no ha sido la
excepcion las industrias de manufacturas relacionan la logistica como el dltimo paso de la
cadena que es entre produccién y consumo ya que la logistica es un proceso de planeacion
implementacién y control del flujo y almacenamiento de bienes y servicios que se
relacionan del punto de origen hasta el punto de consumo. Pero solo se puede lograr que el
producto llegue al consumidor utilizando los distintos medios de transporte y es asi como la
mayor parte de las mercancias en transito forman parte de un eslabon de la logistica
(Gonzalez y Nieto, 2007).

La administracion de los equipos de transporte es donde los almacenes hacen los
envios a sus clientes a través de vehiculos con capacidad limitada y los despachadores son
los responsables de asignar la carga y las rutas a los vehiculos para eso hacen varios
estudios de como agrupar solamente a los minoristas para aprovechar la capacidad maxima
de los vehiculos y seleccionar bien la ruta para reducir costos de transporte, estos dos pasos
son muy importantes ya que el primero pretende reducir el nimero de transporte y
empleados el segundo en reducir al méximo las distancias recorridas (Ballesteros y
Ballesteros, 2008).

El significado de distribucion en la logistica se refiere al control necesario que se
debe hacer sobre las rutas a utilizar para la distribucién de los productos y asi poder

garantizar al consumidor un alto nivel de eficacia; para que el producto sea transportado
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eficazmente se deben tener bien definidas las rutas, para llegar al destino al cual son
enviados para colocar el producto en el tiempo y lugar preciso para que pueda ser adquirido
por el consumidor (Arango et al., 2008).

Los transportistas estan encargados de la seguridad y proteccion de las mercancias
como también que cumplan con la documentacién necesaria y hacer los tramites legales
que requieren las aduanas para poder hacer la exportacion. Haciendo la declaracién
necesaria se puede enviar la mercancia y asi poder garantizar la recepcion de la misma y asi
evitar problemas de extravios y que pueda llegar a su destino final en tiempo y forma de la
manera en que el cliente la solicito (Garcia, 2008).

La idea de una nueva vision en la actividad del transporte, que es basada en
operaciones y servicios, en donde la planificacion y gestion de recursos son los puntos
principales implica que el significado total e integracion de las nuevas tecnologias
emergentes, sobretodo en el drea de la informacion y de la comunicacién, ya que éstas areas
de desarrollo las cual conforman la ventaja competitiva requerida para la calidad de
servicio que los usuarios demanden. El area mas importante en cuanto a la innovacién
tecnoldgica es la que pertenece a las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
(TIC) pero no es la tnica. Debido que hay otra importante drea de nuevo desarrollo
tecnologico que atiende a la necesidad de disminuir un impacto negativo causado por el
transporte (Robusté et al., 2003).

Las fronteras se han abierto cada vez mas al transito de mercancias de turistas y
consumidores, la mayor parte del cruce de las fronteras es el de las mercancias incluyendo
las mercancias licitas e ilicitas, es por eso que hoy en dia se hace una revision a los
transportes de carga y carros particulares, en muchas ocasiones las mercancias no llegan a

tiempo a su destino por la largas filas que se tienen que hacer para poder cruzar la frontera.
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Aunque ya han recibido quejas por la demoras las autoridades no hacen nada para
solucionar el problema, y las empresas tienen que pagar una penalizacion por no cumplir
con el tiempo de entrega de mercancias (Emmerich, 2003).

Para solucionar el problema del reparto de mercancias se ha estado utilizando varios
sistemas de computo que pretenden resolver los problemas pero su resultado es muy
variado y su costo es muy elevado. En la actualidad se ha estado utilizando un software con
ventajas similares que el anterior pero este no requiere una gran base de datos este sistema
brinda la zonificacion de la region y el tiempo y distancia minimo deseado del recorrido sin
conocer la posicion exacta del punto de la distribucion pero estos sistemas atn estan en la

etapa de prueba (Lozano et al., 1996).

Almacenamiento.

Sin duda alguno uno de los muchos problemas que tienen las grandes empresas son
los sistemas de almacenamiento. La importancia de contar con éreas horizontales y
verticales se limita el aumento de produccion y la variedad de productos que se almacenan

es por lo mismo que se estan desarrollando nuevas formas en el cual el tiempo de

almacenar y de recuperar son valiosos, cada vez el espacio aéreo es mas accesible con los
sistemas de almacenamiento (Calsina et al., 2009).

La gestion de almacenes es un proceso logistico, que sin duda afecta al desempeiio de
las operaciones de la cadena de suministro. En cuanto, a su impacto en la cadena de
suministros se describe que juega un papel muy importante, porque es un medio que le
permite a las empresas que la integran, gestionar el reducir los niveles de inventarios y

realizar sus actividades en tiempos de respuesta mas cortos, e intentando mejorar la
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satisfaccion de los clientes y asi aumentar la eficiencia en las operaciones (Gomez y
Correa, 2010).

La gestion de almacenes es uno de los principales componentes mas importantes que
tiene la cadena de suministro esto es debido a que puede representar el 20% de sus costos.
Esto indica que la gestion de almacenes es un conjunto de operaciones tales como: la
recepcion, acomodo, almacenamiento, preparacion de pedidos y despacho, estos sirven para
almacenar materia prima, trabajo en proceso o los producto terminados que permiten el
aumento de los desfases entre demanda y producciéon, y que ademas atienden las
necesidades de los productos terminados que adquieren los clientes o el manejo adecuado
del centro de distribucion.

Los objetivos de la gestion de almacenes es maximizar la rotacion de producto,
minimizar los recorridos en las operaciones y los costos e inversiones en el inventario

(Correa y Goémez, 2009).

Atenci6n al cliente.

La satisfaccion y lealtad de los clientes es un tema que se ha convertido de gran
interés, por lo cual se han investigado los procesos que explican estas respuestas de parte de
los consumidores, se sabe que la calidad de servicio es una clave relevante para poder tener
la satisfaccion y la lealtad de los usuarios, otro de los factores que influye es el contacto de
los trabajadores con los clientes, ya que estos relacionan que si el contacto fue positivo
ellos evaltian que el servicio sea prestado con calidad por lo cual el contacto de empleado a
cliente es clave para que la evaluacion de un servicio sea positivo (Moliner ef al.,1997).

El servicio al cliente puede entenderse de diferentes maneras, que una de ellas puede

ser como un conjunto de funciones, tales como el departamento de atencion al cliente ya
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que se encarga de las operaciones de servicio de la empresa y uno de los objetivos es
suministrar en su mayoria los pedidos en un corto plazo y también se puede entender como
un proceso para ofrecerle un valor a la cadena de suministro, a través de esto se puede decir
que por medio de los procesos logisticos que implementa una empresa es como el
consumidor puede tener el producto en lugar correcto y tiempo preciso (Martinez y Pérez,
2004).

Los clientes toman sus decisiones de compra un producto basandose en el precio y
calidad de las distintas alternativas ofrecidas. La calidad de un servicio, es dificil de evaluar
por la simultaneidad con que es producido y consumido, la dificultad complica la decision
de los clientes. Por ello, buscardn la informacion que les permita realizar mejor sus
elecciones, por lo general los proveedores de servicios tienen mas informacién que los
compradores sobre cudl es la verdadera calidad del servicio que estdn adquiriendo esto se
debe a que los proveedores conocen mas la calidad de producto ya que ellos son los que se

encargan de vender la materia prima (Arias ef al., 2001).
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MATERIAL Y METODOS

Esta investigacion se llevo a cabo en la Ciudad. de Santa Ana, Sonora. La cual tiene
su ubicacion en la parte norte del estado de Sonora, México, y su cabecera municipal es la
poblacion de Santa Ana. Que colinda al norte con los municipios de Tubutama y
Magdalena, y al sur con Benjamin Hill y Opodepe, al este colinda con Cucurpe y al oeste
con Trincheras. Su extensién territorial es de 1.620,65 km? y representa 0.87% de la
superficie total del estado.

La empresa que se eligié para hacer la investigacion es Supermercados Santafé, la
cual se encuentra ubicada en Ave. Alvaro Obregén N° 109 y 111 entre Hidalgo y Zaragoza
C.P. 84600. Esta empresa se dedica a la venta de productos alimenticios, de limpieza para
el hogar, electronica y farmacias. La investigacion se llevard a cabo a partir del mes
Septiembre de 2012, la cual estara conformada por una entrevista a los empleados del
Supermercados Santafé, para conocer la calidad de su sistema logistico, se aplico una
encuesta a los clientes para conocer por que prefieren comprar en Supermercado Santafe.

El universo de poblacién asignada para encuestar a los clientes es de 274 personas,
el nimero de la muestra es determinada usando las férmula matemética para la poblacion
finita descrita por Minch y Angeles (1990) para que no haya efecto de género se
encuestaran a hombres y mujeres que se encuentran haciendo sus compras en el
supermercado Santa Fe.

1;Con que frecuencia visita Supermercado Santa Fe? 2. jPor qué prefiere a
Supermercado Santa Fe? 3. ;Coémo calificaria la atencion de los empleados de

Supermercados Santa Fe? 4. ;La publicidad de las ofertas corresponde con el precio real de

los productos? 5. En el tiempo de ser cliente de Supermercado Santafé, ;Se le ha
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presentado alguna de las siguientes situaciones? 6. ;De la pregunta numero 5, ;Los
empleados del Supermercado le han dado una respuesta satisfactoria? 7. ;La calidad en los
productos cumple con sus expectativas? 8. ;Considera Usted que Supermercado Santafé,
tiene el horario adecuado para que realice sus compras? 9. ;La ubicacion de los productos
en los Stands, es la adecuada? 10. ;Esta de acuerdo usted con el redondeo? 11;Que cree
que deba mejorar supermercado Santafé? 12. ; Compra usted Carnes y Frutas y verduras en

Santafé? (si su respuesta fue No diga porque).
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RESULTADOS Y DISCUSION

El porcentaje total de las visitas que hacen los clientes a supermercado Santafé.
35.04% lo hace 1 vez por semana, un 25.55% visita supermercado Santafé de 2 a 3 veces
por semana el 24.82 lo hace diario y solo un 14.60 lo hace cada 15 dias. (figura.1)

De acuerdo con los autores (Puente y Cervilla, 2007), y los datos obtenidos donde
afirma que para que una empresa tenga éxito lo primordial es garantizar la lealtad del
cliente, y para lograrlo se deben cultivar relaciones a largo plazo que se traduzcan en
fidelidad para que el cliente permanezca junto a la empresa por mucho tiempo. No solo
basta con tener lo que el cliente quiere siempre hay que ofrecerla algo mas como productos
nuevos. Algo fundamental para que la empresa permanezca durante mucho tiempo es sin
duda alguna tener una buena relacioén con los clientes, ya que una buena relacién hace que
el cliente siempre regresa hacer sus compras, y Solanelles (2003), dice que un buen servicio
de calidad es el que satisface plenamente al cliente y le garantizara, satisfaccion, fidelidad,
ventas, mejor precio y rentabilidad a la empresa por eso es importante darle un buen
servicio a los clientes para que sus visitas sean mas frecuentes

El 29.02% prefiere realizar sus compras en supermercado Santafé, porque tiene los
mejores precios y el 27.21% prefiere por las variedad de las marcas el 20.86% realiza sus
compras en supermercado Santafé por su ubicacion, y el 17.46% porque siempre encuentra
productos frescos tan solo una minoria de 5.44% por la existencia de productos favoritos.

(Figura2)
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Y en concordancia con (Romero y Romero, 2006), los clientes prefieren los
supermercados que les ofrecen buenos precios entre otras cosas como los son variedad de
productos ya que las expectativas del cliente son actitudes que este asume respecto a una
empresa, y estd relacionada con el producto o servicio dado y el profesionalismo del
contacto con el cliente. Desde el punto de vista de los autores (Martinez y Pérez, 2004),
dicen que para que un cliente prefiera un determinado establecimiento es importante tener
los productos en lugar y tiempo preciso en el que el cliente lo esta solicitando ya que les
facilita al momento de realizar sus compras.

El 63.14% de los clientes considera que la atencion de los empleados es buena, y un
porcentaje del 20.80% la considera regular, solo el 14.60% la considera muy buena, y el

1.46% dice que es mala (ver Figura 3).

De acuerdo con los datos obtenidos sobre la atencion al cliente y con el estudio que
realizd (Moliner ef al., 1997) Explica que la satisfaccion y lealtad de los clientes es un tema
que se ha convertido de gran interés. Y se sabe que la calidad de servicio es una clave
relevante para poder tener la satisfaccion y la lealtad de los clientes, otros de los factores
que influye es el contacto de los trabajadores con los clientes ya que estos relacionan que si
el contacto fue positivo ellos evaltian que el servicio sea prestado con calidad por lo cual el
contacto de empleado a cliente es clave para que la evaluacion de un servicio sea positivo y
por lo cual la empresa asegurara la lealtad del cliente por mucho tiempo.(Javela y
Botero,2009) dicen que tener una buena atencion con el cliente no es suficiente para
conservar la lealtad sino también tener productos de calidad ya que la mayoria de los

encuestados prefieren ir a un lugar donde se les ofrezca buena atencién pero sobre todo

productos de calidad.
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Un 58.39% dice que a veces si coincide el precio de las ofertas, un 40.51% coincide
que el precio real de la publicidad coincide con las ofertas, y un 1.09% dice que nunca
coincide el precio de la oferta publicado. (Figura 4) y de acuerdo con (Marzo et al., 2006)
Y los datos obtenidos de los clientes es importante el area de marketing y debe de abarcar
desde la publicidad de nuevos productos hasta las ofertas, ya que eso atrae a los cliente si se
respetan los tiempos de las ofertas esto les garantizar con un alto porcentaje la fidelidad de
los clientes ya que al momento de ver una oferta publicada y cuando se realice el pago, no
se les respeta el precio de la oferta eso puede causar problemas con el cliente y lo estan
obligando a que se vaya a otra empresa a realizar sus compras y (Arias ef al., 2001), dicen
que los clientes toman su decision de comprar sus productos basandose en el precio por eso
es importante respetar los precios de oferta y asi atraer mas clientes 78.47% dice que no se
le ha presentado ninguna situacion al momento de realizar sus compras en supermercados
Santafé. Mientras tanto un 13.14% se le ha presentado llevar mercancia en mal estado, el
6.93% a olvidado su mercancia, y solo un 1.46% a tenido diferencia en el cambio de dinero

(figura 5)

Segun (Servera et al, 2008) y de acuerdo con los resultados obtenidos se puede
afirmar que darle al cliente un buen producto de calidad no solo conservara la fidelidad del
cliente si no que eso la hara una empresa con prestigio y reconocida por sus productos de
calidad y con ellos atraerd mas clientes y sus ventas seran mejores. De acuerdo con (De
Gortari, 2005) dice que uno de los factores que implica para que el producto sea consumido
es la calidad, y la de atencion que se le da al cliente ya que no es solo que el producto este

bien hecho y que cumpla con la funcién para lo que fue disefiado.
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El 78.47% no aplica para la pregunta figura 5. El 13.14% de los clientes afirman que
le han dado solucion al momento de regresar la mercancia que llevaron en mal estado,
6.93% casi siempre le han dado respuesta satisfactoria cuando se le ha olvidado la
mercancias y el 1.46% nunca le han dado solucion. (Figura 6).

Y de acuerdo con lo que dice (Martinez y Pérez, 2004). Que es importante darle
solucion a los problemas que se presenten con los clientes para no perderlos, es importante
tener siempre contentos a los clientes ya que con eso se garantiza que siga realizando sus
compras y adquiera productos, con la certeza de que si no esta con la calidad que el cliente
lo requiere se le dara una respuesta satisfactoria, vender productos de calidad no solo
atraerd a los clientes, sino que la empresa se colocara en una posiciéon donde la perciban
como una empresa de calidad, es importante satisfacer las necesidades en todos los aspectos
ya que lo mas importante es conservar al cliente para que una empresa crezca y se distinga
por siempre satisfacer al cliente.

El 55.84% de los clientes dice que la calidad de los productos cumple con sus
expectativas, el 28.47% dice que solo a veces cumple con sus expectativas, y el 13.87 dice
que solo ciertos productos cumple con sus expectativas, y el 1.82% dice regular es la

calidad de los productos (Figura 7).

De acuerdo con los datos obtenidos y con el estudio de (Peralta, 2006) demuestran
que los productos cumplan con las expectativas de los clientes es de suma importancia ya
que realmente se estd ofreciendo al cliente productos de calidad y los productos que
realmente estan necesitando, y satisfaciendo sus necesidades. (Romero y Romero, 2006)

dicen que los productos que son de buena calidad para un cliente no necesariamente tiene

que ser de buena calidad para todos ya que la calidad de los productos varia segun las

28



expectativas que tenga cada cliente de un producto determinado. La mision de las empresas
de supermercado debe ofrecerle productos de calidad que cumplan con las expectativas de

los clientes no solo tener productos que ellos crean que satisfacen al cliente.
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El 100% de los clientes encuestados esta de acuerdo con el horario que tiene
Supermercados Santafé.

Ya que el horario es de 7:00.a.m. a 10:00.p.m. de lunes a viernes los 365 dias del
afio y eso les permite realizar sus compras y una de las observacion es que en general la
mayoria de los comercios tienen ese mismo de 7:00 a.m. — 10:00 p.m.

El 54.38% considera que el acomodo de la mercancia es excelente un 42.70% lo
considera regular, y solo un 2.92% dice que se pierde y no encuentra nada. (Figura 8)

Con lo que plantea y con los resultados obtenidos (Beltran, 2002) se demuestra que
es importante tener los productos bien distribuidos en la tienda ya que eso le facilita al
cliente adquirir sus productos con mayor facilidad y asi no pierden tiempo en buscar lo que
necesitan y no tener que recurrir a la ayuda de algiin empleado encargado de distribuir la
mercancia en los pasillos es importante clasificar los articulos los que se venden mas
podrian estar acomodados en la entrada ya que hay clientes que van de prisa y tienen que ir
al hacia al fondo a buscar su producto y en ocasiones prefieren ir a un abarrotes donde todo

esta mas cerca
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El 64.23% de los clientes esta de acuerdo con el redondeo y el 18.25% dice que le da igual,
y el 17.52% no esta de acuerdo con el redondeo.

Un alto porcentaje de los encuestados esta de acuerdo con el redondeo porque dicen
que de esa forma pueden ayudar a distintas instituciones y que se les hace mas facil donar
en el supermercado que tener que ir a la misma institucion a darles algin donativo.

Uno de los aspectos que el cliente cree que debe mejora supermercado Santa Fe, un
34.67% dice que supermercado santa fe debe tener mas cajas y un 38.32% dice que debe
ampliar su tienda.

Y el 25.18% debe tener mas variedad de productos y un 1.82 %dice que mejor acomodo de
mercancia (Figura 9)

De acuerdo con lo que dice (Marzo et al, 2005) y los datos obtenidos sobre las
recomendaciones que hace los clientes a las empresas es importante cumplirlas ya que los
clientes son los que perciben con mayor facilidad los puntos débiles de la empresa y al
momento de atender los que el cliente esta solicitando le esta brindando mayor satisfaccion
y eso hace que el mismo cliente hable bien de la empresa y atraer mas clientes por otra
parte (Botero Y Pefia, 2006) Dicen que darle seguimiento a las sugerencias del cliente no
solo le beneficiara al cliente, sino también a la organizacion ya que esto hard que sea aun
mas competitiva ya que se estan basando en los lineamientos que el cliente considera que
son necesarios mejorar para hacer mejor sus compras. Es importante prestar atencion al
cliente no solo basarse en ofrecerle productos de calidad s no que la empresa este de
manera que se le facilite hacer sus compras y ahorrar tiempo en pagar o que se les atienda

en algun departamento
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Hoy en dia una de las tareas que mas presente tienen las empresas de supermercados
es satisfacer las necesidades de sus clientes, y esto solo se puede lograr ofreciéndole
productos que los clientes realmente estén necesitando y tenerlos en tiempo y lugar preciso
para que asi puedan ser adquiridos y cubrir en su totalidad con las necesidades de los
clientes.

Por lo anterior descrito una vez analizados los resultados de la presente
investigacion se ha llegado a las conclusiones que los clientes de supermercados Santa Fe,
prefieren realizar sus compras en dicho supermercado, ya que siempre tienen los productos
que ellos requieren. Otro de los factores que inciden en que los clientes prefieran
supermercados Santafé, es que se les brinda una buena atenciéon no solo por parte de los
empleados sino también de parte de la gerencia. Es por eso que para lograr obtener la
confianza de los clientes se deben cultivar relaciones a largo plazo que se traduzcan en
fidelidad para que el cliente permanezca junto a la empresa por mucho tiempo. No solo
basta con tener lo que el cliente quiere, siempre hay que ofrecerla algo mds, como un
producto nuevo. Y algo fundamental para que la empresa permanezca durante mucho
tiempo es sin duda alguna tener una buena relacién con los clientes. Los precios y la
calidad de los productos también es un factor importante para que supermercados Santaf€,
sea una de las tiendas més prosperas en el municipio de Santa Ana, Sonora. Una de las
recomendaciones que se le hace al personal en general es que sigan mejorando cada dia en
la atencion al cliente y tener los productos siempre al alcance de los mismos, otra
recomendacién que se le hace a supermercado Santafé, es que tienen que mejorar el

servicio de las cajeras ya que los clientes expresaron que son lentas al momento de cobrar
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Fecha
No

El sistema logistico utilizado por la empresa de supermercados Santa
Fe, de Santa Ana, Sonora .Para lograr la satisfaccion del cliente.

Estos datos seran recabados para la investigacion de tesis, al término de la misma los
resultados estarin disponibles en la Biblioteca de la Universidad de Sonora.

CLIENTES
1. ;Con que frecuencia visita Supermercado Santa Fe?

a) Diario

b) 1 vez por semana

c)de 2 a 3 veces por semana ____
d) cada 15 dias_

2. ;Por qué prefiere a Supermercado Santa Fe?
a) Ubicacion de latienda

b) Variedad de las marcas

¢) Mejores precios

d) Existencia de productos favoritos__

e) Productos siempre frescos

f) Mejor localizacion de los departamentos

g) Diversas formas de pago
h) Puedo realizar el pago de los servicios

3. (Cémo calificaria la atencion de los empleados de Supermercados Santa Fe?

a) Muy Buena
b) Buena

¢) Regular

d) Mala

4. ;La publicidad de las ofertas corresponde con el precio real de los productos?
a) Siempre

b) A veces
¢) Nunca
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5. En el tiempo de ser cliente de Supermercado Santa Fe, ;Se le ha presentado alguna de las
siguientes situaciones?

a) Olvido de mercancia
b) Mercancias en mal estado
¢) diferencias en el cambio de dinero

6. ;De la pregunta nimero 5, ;Los empleados del Supermercado le han dado una respuesta
satisfactoria?

a) Siempre

b) Casi siempre
¢) Nunca

d) Algunas veces

7.- ;La calidad en los productos cumple con sus expectativas?
a) Siempre

b) A veces

¢) Solo en ciertos productos

d) Regular

8. (Considera Usted que Supermercado Santa Fe, tiene el horario adecuado para que realice
sus compras?

a) Si
b) No

9. ;La ubicacion de los productos en los Stands, es la adecuada?

a) Es excelente

b) Regular

c) Te pierdes

d) No se encuentra nada

10. ;Esta de acuerdo usted con el redondeo?
a) Si

b) No
¢) Me da igual

11;Que cree que deba mejorar supermercado Santa Fe?
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a) Mas cajeras

b) Ampliar su tienda

¢) Mas variedad de productos

d) Mejor acomodo de mercancia

12. ;Compra usted Carnes y Frutas y verduras en Santa Fe? (si su respuesta fue No diga

porque)

a) Si

b) No
o Es de mala calidad
o Es muy cara
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