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Resumen 

La presente investigación se enfoca en el análisis del plan operativo logístico y su impacto en la atención al cliente en diversas entidades, con énfasis en la empresa Tecnillantas de la ciudad de Santo Domingo. El objetivo principal fue evaluar el plan operativo logístico y su efecto en la atención al cliente mediante un diagnóstico de la situación actual, identificando los factores clave y proponiendo mejoras. La metodología utilizada fue de enfoque mixto, combinando entrevistas con el gerente y  el  jefe  de  bodega  para  profundizar  en  las  problemáticas internas,  y encuestas dirigidas  al  personal  de  inventario  y  distribución  para  obtener  datos  mediante cuestionarios  estructurados.  Además,  se  aplicó  una  ficha  de  observación  para documentar  de  manera  detallada  el  desarrollo  de  las  actividades  dentro  de  la empresa. A partir de los hallazgos, se propuso un plan de mejora continua, basado en la implementación del método ABC para la clasificación y rotación de productos, así como una reestructuración y optimización de la gestión de inventarios. También se  recomendó  la  creación  de  un  nuevo  canal  de  distribución  para  expandir  el mercado y mejorar la satisfacción del cliente, considerado un pilar esencial para el éxito empresarial de Tecnillantas en Santo Domingo. 



Palabras  clave:  Plan  operativo  logístico,  costos  de  distribución,  ferreteras, deficiencias, reestructuración. 
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Abstract  

This  research  work  is  based  on  the  logistics  operational  plan  and  its  effect  on customer service of different entities, of which we focus on Tecnillantas. From the city  of  Santo  Domingo.  The  main  objective  of  this  research  was  to  analyze  the logistics operating plan and its effect on customer service, carrying out a diagnosis of the current situation, determining factors of the logistics operating plan and its effect on customer service, proposing an improvement alternative for the logistical operational  plan  and  its  effect  on  customer  service.  The  methodology  that  was applied in this work was mixed, an interview was carried out with the Manager and Head of the Warehouse, in order to gain a thorough understanding of the company and  its  shortcomings.  Also,  surveys  were  carried  out  aimed  at  workers  in  the inventory and distribution area, with the objective of collecting information through a structured questionnaire, allowing to know the level of acceptance or negotiation through quick response, an observation sheet was made that showed step by step how  the  company's  activities  are  generated  and  developed,  a  continuous improvement plan was proposed, applying the ABC method for the classification and  rotation  of  its  products  and  improving  inventory  management,  through  its restructuring and ordering, in addition to implementing a distribution channel for expansion  in  the  market,  achieving  customer  satisfaction,  considered  as fundamental pillars to achieve success in the business context within Tecnillantas in the city of Santo Domingo.  

 

Keywords:  Logistical  operating  plan,  distribution  costs,  hardware  stores, shortcomings, restructuring 
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INTRODUCCIÓN 

La  logística  empresarial es un componente esencial para  garantizar la eficiencia operativa  y  la  satisfacción  del  cliente  en  el  entorno  competitivo  actual.  Un  plan operativo logístico bien estructurado no solo optimiza la gestión de inventarios y distribución, sino que también influye directamente en la calidad de la atención al cliente.  En  la  empresa  Tecnillantas,  ubicada  en  Santo  Domingo,  este  aspecto adquiere una relevancia crítica, dado que la venta de llantas y aros para vehículos demanda una logística eficiente para asegurar la disponibilidad de productos y un servicio ágil (García, 2022). 

La  contextualización  de  la  realidad  operativa  en  Tecnillantas  revela  desafíos importantes relacionados con la gestión logística. Actualmente, la empresa cuenta con un equipo reducido de seis personas, distribuidas entre el gerente, la contadora y el personal de servicio al cliente. A pesar de su estructura compacta, Tecnillantas enfrenta problemas como la falta de control en el inventario, lo que se traduce en retrasos  en  la  entrega  de  productos  y  deficiencias  en  la  cadena  de  suministro, afectando  la  experiencia  del  cliente.  Estos  factores  subrayan  la  importancia  de implementar un plan logístico robusto que no solo solucione las falencias actuales, sino que también establezca una base sólida para la expansión futura. 

Este artículo tiene como propósito analizar el impacto del plan operativo logístico en  la  atención  al  cliente  en  Tecnillantas,  abordando  preguntas  clave  como  la situación  actual  del  plan  y  los  factores  que  inciden  en  su  eficacia.  El  estudio también  busca  proponer  mejoras  que  optimicen  la  rotación  de  inventarios,  la gestión  de  suministros  y  la  distribución  de  productos,  contribuyendo  así  a  una atención  más  efectiva  y  oportuna  para  los  clientes.  Con  un  enfoque  mixto  de investigación, que combina entrevistas, encuestas y observación directa, se espera obtener  una  visión  integral  de  las  dinámicas  logísticas  de  la  empresa  y  ofrecer recomendaciones fundamentadas para su reestructuración. 

Al contextualizar la importancia de esta investigación en el ámbito local, se destaca su contribución tanto a la teoría logística como a la práctica empresarial. Si bien existen estudios previos sobre la relación entre logística y atención al cliente, pocos se han enfocado en empresas del sector ferretero y automotriz en Santo Domingo, lo que añade un valor único y contextual a este trabajo. Los resultados obtenidos 1610 







no solo beneficiarán a Tecnillantas, sino que también servirán como referencia para otras empresas que busquen mejorar sus procesos logísticos y, en consecuencia, la satisfacción de sus clientes. 

MATERIALES Y METODOS 

La  presente  investigación  emplea  un  enfoque  mixto,  combinando  métodos cuantitativos y cualitativos para obtener información fiable y completa. El enfoque cuantitativo se centra en el análisis numérico, utilizando cantidades y porcentajes para  interpretar  los  datos.  En  cambio,  el  enfoque  cualitativo  se  basa  en descripciones, observaciones y opiniones, permitiendo  un análisis más profundo de los aspectos no medibles. 

Alcance de la investigación 

La investigación tiene un alcance exploratorio y descriptivo. Es exploratoria porque examinó  un  problema  poco  estudiado  en  Tecnillantas,  identificando  las  fallas  a través  de  la  observación.  Además,  es  descriptiva  ya  que,  mediante  visitas  a  la empresa, se especificaron las características clave del plan operativo logístico y su impacto  en  la  atención  al  cliente,  recopilando  información  precisa  para  obtener resultados confiables. 

Contexto de la Investigación 

•  Empresa: Tecnillantas 

•  Ubicación: Santo Domingo de los Tsáchilas, 2024 

•  Recursos y Permisos: Disponibles para desarrollar la investigación. 

Casos - Universo – Muestra 

La presente investigación se realizó en las instalaciones de Tecnillantas, donde se pudo apreciar que existe una población de 6 colaboradores de las diferentes áreas que maneja la empresa. 

Tabla 1. Muestra de investigación 

Descripción 

Participante 

Instrumento a aplicar 

Atención al Cliente 

1 

ENCUESTA 

Atención al Cliente 

1 

ENCUESTA 
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Atención al Cliente 

1 

ENCUESTA 

Atención al Cliente 

1 

ENCUESTA 

Gerente 

1 

ENTREVISTA 

Contadora 

1 

ENTREVISTA 

Total 

6 

 

 Nota.  Esta tabla presenta de manera ordenada la muestra de la investigación, junto con  los  instrumentos  que  se  aplicarán  a  cada  participante.  Se  obtuvieron  los permisos necesarios para acceder a las instalaciones y la información relevante.   

Diseño de la investigación 

El  diseño  fue  no  experimental  de  tipo  transaccional,  ya  que  los  investigadores estuvieron efectuando el desarrollo y recolección de la información en un tiempo exacto,  esto  quiere  decir  que  la  investigación  tuvo  un  tiempo  establecido  de ejecución y posterior culminación con los resultados obtenidos. 

Procedimiento 

El procedimiento para desarrollar la investigación incluyó: Figura 1.  Procedimiento del desarrollo de investigación. 

Análisis 

Cálculo de la 

Cálculo de la 

observacional. 

población. 

muestra. 

Diseño y 

Aplicación de los 

elaboración de 

instrumentos de 

Procesamiento de 

los instrumentos 

recolección de 

información. 

de investigación. 

datos. 



Tabla 2.  Recolección de datos 

Técnica 

Instrumento 

Descripción 

Se  utiliza  una  ficha  de  observación  para Técnicas de 

Ficha de 

establecer  un  diagnóstico  general  de  la Observación 

Observación  situación  actual  de  la  empresa,  detallando características visibles. 

Técnicas de 

Guion de 

Guía  estructurada  con  8  preguntas, diseñada Entrevista 

Entrevista 

para generar un diálogo con el gerente, jefe de 1612 







Técnica 

Instrumento 

Descripción 

bodega  y  conductor,  y  obtener  información relevante. 

Cuestionario  de  10  preguntas  cerradas  y  de Técnicas de 

Cuestionario  selección  múltiple,  dirigido  a  las  personas  en Encuesta 

para Encuestas  atención  al  cliente  para  recabar  opiniones  de manera efectiva. 

 Nota.   Los  instrumentos  y  técnicas  de  recolección  de  datos  se  emplearon  para obtener una visión completa y precisa del diagnóstico general de la situación actual de  la  empresa,  con  el  fin  de  identificar  áreas  de  mejora  y  proponer  soluciones efectivas. 

RESULTADOS 

Resultados obtenidos para el diagnóstico de la situación actual mediante la ficha de observación  

Tabla 3. Resultados de la ficha de observación N° 

Pregunta 

Sí 

No 

¿Se optimizan los horarios de entrega para reducir los 1 

✔️ 



tiempos de espera de los clientes? 

¿Tiene estrategias para manejar imprevistos en la 2 



✔️ 

cadena de suministro? 

¿Se proporciona información en tiempo real sobre el 3 



✔️ 

estado de los pedidos? 

¿Se considera flexible el plan operativo que tiene la 4 

✔️ 



empresa? 

¿Se evalúa la satisfacción al cliente en relación con la 5 

✔️ 



logística? 

¿Cuenta con la tecnología suficiente para mejorar la 6 

✔️ 



eficiencia logística? 

¿El plan operativo cuenta con medidas para reducir 7 



✔️ 

los errores en las entregas? 
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¿Se solucionan los retrasos o la falta de mercadería 8 

✔️ 



hacia los clientes? 

A partir de estos datos, se observa  que, aunque Tecnillantas cuenta con ciertas prácticas operativas adecuadas (como la optimización de horarios y la evaluación de  la  satisfacción  del  cliente),  existen  áreas  críticas  que  requieren  mejoras significativas.  En  particular,  el  75%  de  los  encuestados  indicó  que  no  se proporcionan  estrategias  claras  para  manejar  imprevistos  en  la  cadena  de suministro,  ni  se  cuenta  con  medidas  suficientes  para  reducir  errores  en  las entregas.  Esto  resalta  la  necesidad  de  implementar  sistemas  de  monitoreo  en tiempo  real  que  permitan  una  mejor  coordinación  y  flexibilidad  ante  cambios inesperados. 

Adicionalmente, se realizaron los responsables de las áreas clave (gerente, jefe de bodega y conductor), coincidieron en señalar que uno de los principales desafíos es  la  falta  de  herramientas  tecnológicas  avanzadas  para  mejorar  la  eficiencia logística.  Según  el  gerente  entrevistado:  “El  acceso  limitado  a  tecnología actualizada  ha  sido  un  obstáculo  para  garantizar  la  puntualidad  y  calidad  en nuestras entregas”. 

El  análisis  mostró  que  mantener  al  equipo  motivado  y  comprometido  con  la excelencia en el servicio al cliente es un pilar fundamental para la empresa. Las estrategias incluyen un enfoque en la creación de un ambiente de trabajo positivo y en el establecimiento de metas claras alineadas con los objetivos generales de la organización. 

Resultados de la entrevista  

Tabla 4. Resultados de las entrevistas aplicadas en la empresa Tecnillantas.  

Entrevistado/ 

 

Análisis 

Resultados de la Entrevista 

El gerente destaca las estrategias de marketing Gerente General de 

implementadas, incluyendo una cartera de productos Tecnillantas 

con diversas calidades y precios, promocionadas a través de redes sociales y medios. El servicio al cliente 1614 











se gestiona mediante vendedores, quienes también miden la satisfacción. 

El jefe de bodega asegura el cumplimiento de estándares de seguridad y calidad mediante la especificación de productos almacenados. Se siguen rutas específicas Jefe de Bodega de 

para optimizar tiempos de entrega y se realizan Tecnillantas 

inventarios semestrales. Sin embargo, el sistema FREIMAN no se utiliza de manera eficiente para el control de inventario. 

Los empleados responsables de cargar y descargar Empleados de 

mercadería identifican deficiencias en el plan operativo Tecnillantas 

logístico que afectan la atención al cliente. 

 

Tabla 5. Resultados de la encuesta diagnóstico Pregunta 1. ¿Cuánto tiempo tiene usted a 

Pregunta 2. ¿Cree usted que un mejor plan 

cargo de la bodega en la empresa? 

operativo  logístico  ayudaría  a  mejorar  la situación actual de la empresa? 

0%

3 a 4 años

0%

20%

Menos de 1

SI

80%

año

100%

NO

6 a 15 años
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Pregunta  3.  ¿Se  siente  satisfecho  con  el  Pregunta 4.      ¿Qué tan efectiva considera ambiente  de  trabajo  en  la  bodega  de  la  que es la tecnología utilizada en la empresa empresa Tecnillantas? 

Tecnillantas  para  apoyar  el  plan  logístico operativo? 

0%

0%

SI

Muy Efectiva

100%

100%

NO

Poco Efectiva





Pregunta 5. ¿Qué tan bien se gestionan los  Pregunta 6. ¿Cree usted que los costos que tiempos  de  entrega  en  su  plan  logístico  se  producen  al  momento  de  manejo  de operativo? 

mercaderías  en  la  empresa  Tecnillantas 

son altos? 

0%

50%

Muy Bien

SI

100%

Mal

NO

50%





Pregunta 7. ¿Cuál considera usted que es  Pregunta 8. ¿La organización de la bodega una  de  las  causas  principales  de  un  mal  en la empresa Tecnillantas es la adecuada plan  operativo  logístico  en  la  empresa  para el manejo de los productos? 

Tecnillantas? 

0%

falta de

10%

10%

control

SI

80%

100%

NO

Mal gestion

de

alamacenami

ento
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Pregunta  9.  ¿La  empresa  Tecnillantas  Pregunta  10.  ¿Consideraría  necesaria  un cuenta  con  las  herramientas  necesarias  plan  operativo  logístico  para  ayudar  a  los para  el  desarrollo  de  un  plan  operativo  procesos  y  minimizar  los  efectos  en  la logístico? 

atención  al  cliente  en  la  empresa 

Tecnillantas? 

0%

0%

SI

SI

100%

NO

100%

NO





El análisis de las encuestas revela que la mayoría de los empleados de Tecnillantas tiene entre 3 y 4 años de experiencia, lo que les otorga  un amplio conocimiento sobre el manejo de la bodega. Sin embargo, dos empleados con menos de un año de antigüedad aún enfrentan dificultades para familiarizarse con los procesos, lo que genera errores en el despacho de mercancías. Todos los encuestados coinciden en  que  un  plan  operativo  logístico  más  eficiente  mejoraría  notablemente  la rentabilidad de la empresa, contribuyendo a un despacho más efectivo. 

Los empleados se muestran satisfechos con su entorno laboral, lo cual favorece la productividad y la formación de nuevos colaboradores. Además, consideran que la tecnología  disponible en la  empresa es adecuada  para  la  gestión de inventarios, evitando  errores  y  optimizando  las  ventas.  En  cuanto  a  la  distribución  de productos,  los  encuestados  destacan  la  puntualidad  en  las  entregas,  lo  que responde a las necesidades de los clientes de manera efectiva. 

Existe una división de opiniones respecto a los costos de manejo de la mercadería; mientras algunos consideran que son elevados, otros los perciben como adecuados para la venta al público. Un aspecto crítico identificado es la falta de control en los planes operativos logísticos, siendo esta la principal causa de problemas, junto con la gestión del almacenamiento y los errores en el registro. Se recomienda que la empresa priorice el fortalecimiento de los mecanismos de control y supervisión, al tiempo que se optimizan las prácticas de almacenamiento y registro. 
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Aunque la organización actual de la bodega es valorada positivamente, se sugiere la  necesidad  de  revisiones  continuas  para  mantener  su  eficiencia  ante  posibles cambios operativos. La disponibilidad de herramientas adecuadas para desarrollar un plan operativo logístico es vista como un factor clave para la efectividad en las operaciones. Finalmente, la encuesta resalta un consenso sobre la importancia de implementar un plan logístico estratégico para mejorar los procesos y minimizar los efectos negativos en la atención al cliente, subrayando la necesidad de ajustes y monitorización constante para adaptarse a nuevas condiciones del mercado. 

Tabla 6.  Análisis FODA 

F 

O 

D 

A 

FORTALEZAS 

OPORTUNIDADES  DEBILIDADES 

AMENAZAS 

*Ubicación 

*Crecimiento  en  la  *No  tener  una  *Competencias geográfica 

provincia 

bodega 

de  *Delincuencia 

*Espacio  amplio  *Facturas 

y  almacenamiento 

*Competidores que 

en  la  exhibición  declaraciones 

de  bien adecuada 

ofrezcan 

sus 

de la mercadería 

manera electrónica  *No contar con un  productos por 

Comunicación  y   

buen 

inventario  redes sociales 

*Buen  trato  al 

para 

la 

cliente 

distribución 

 Nota.  Mediante la matriz FODA se puede visualizar todos los factores donde generan un impacto positivo y negativo para la empresa, con esto se busca un análisis de la situación actual proyectándonos a nuevas estrategias aplicables a todas las acciones que están en el entorno de la organización. 

Tabla 7. Propuesta realizada para la empresa Tecnillantas 

Aspecto 

Descripción 

Elaboración de un Modelo Logístico para los Procesos de Título de la Propuesta 

Inventario y Pedidos de Clientes de la Empresa Tecnillantas, Santo Domingo 2024, 

Desarrollar e implementar un modelo logístico integral Objetivo General 

para optimizar los procesos de inventario y gestión de pedidos en Tecnillantas. 
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●  Analizar los procesos actuales de gestión de inventario y pedidos. 

●  Diseñar un modelo logístico basado en las mejores Objetivos Específicos 

prácticas. 

●  Implementar el modelo y capacitar al personal. 

●  Evaluar el desempeño del nuevo modelo y realizar ajustes necesarios. 

La necesidad de optimizar la gestión de inventarios y Justificación 

pedidos para mejorar la eficiencia operativa, reducir costos, y aumentar la satisfacción del cliente. 

1. Diagnóstico Inicial: Revisión y análisis de los procesos actuales. 

2. Diseño del Modelo: Creación del modelo logístico 

 

basado en análisis y mejores prácticas. 

Metodología 

3. Implementación: Aplicación del modelo y capacitación del personal. 

4. Evaluación y Ajustes: Monitoreo del rendimiento y ajustes del modelo según resultados. 

La propuesta abarca la revisión y mejora de los procesos Alcance 

de inventario y gestión de pedidos dentro de Tecnillantas en Santo Domingo. 

1. Eficiencia Mejorada: Procesos más ágiles y efectivos en la gestión de inventario y pedidos. 

2. Reducción de Costos: Menor desperdicio y costos 

 

operativos optimizados. 

 

3. Satisfacción del Cliente: Mejoras en la precisión y 

 

tiempos de entrega, aumentando la satisfacción del Beneficios esperados 

cliente. 

4. Mejora en el Control: Mayor control y visibilidad sobre el inventario y el estado de los pedidos. 
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1. Tecnología: Software de gestión de inventarios y pedidos, herramientas de análisis de datos. 

2. Personal: Equipo de logística, personal de la empresa. 

Recursos necesarios 

3. Tiempo: Estimación de tiempo para diagnóstico, diseño, implementación, y evaluación. 

4. Financieros: Presupuesto para la adquisición de tecnología, capacitación, y posibles ajustes operativos 1. Mejora en la Precisión de Inventario: Reducción de discrepancias entre inventarios físicos y registrados. 

2. Reducción de Tiempo de Procesamiento de Pedidos: Tiempo desde la recepción hasta la entrega de Indicadores de Éxito 

los pedidos. 

3. Satisfacción del Cliente: Resultados positivos en encuestas de satisfacción a los clientes. 

4. Reducción de Costos: Disminución en costos operativos y de manejo de inventarios 

1. Diagnóstico Inicial: 1 mes. 

2. Diseño del Modelo: 2 meses. 

Cronograma 

3. Implementación y Capacitación: 3 meses. 4. 

Evaluación y Ajustes: 2 meses. 

Total: 8 meses. 

Gerente de la empresa Tecnillantas (1) 

Personal a cargo de la bodega (2) 

Responsables 

Personal de atención al cliente (2) 

Contadora (1) 

Definición del sistema ABC 

El objetivo principal del método de almacenamiento ABC es optimizar la gestión de inventarios  al  priorizar  la  atención  y  el  control  en  los  artículos  más  relevantes, mientras  se  minimiza  el  esfuerzo  y  recursos  en  los  menos  significativos.  La clasificación se realiza dividiendo el inventario en tres categorías: 
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Tabla 8 Clasificación de Productos 

UNIT

. 

VEN

% 

DID

ACUM

CLA

AS 

ULADO 

SIFI

CO

MEN VALOR DE 

DE 

% 

% 

CAC

DIG

PRECIO  SUA VENTA 

STOC

RELA VENT IÓN  CONTRO

O 

PRODUCTO 

UNT. 

LES  MENSUAL 

K 

TIVO  

AS 

ABC 

L 

$       

$   

L15 

GALÓN  

315,00  

60 

18.900,00  

5% 

25% 

25% 

A 

LLANTA 12R 

$       

$   

L1 

22.5 

304,00  

50 

15.200,00  

10% 

20% 

44% 

A 

$       

$   

ESTRICT

A 

L9 

CANECA 

289,00  

40 

11.560,00  

15% 

15% 

60% 

O 

LLANTA 

$       

L3  295R80 22.5 

277,00  

30   $    8.310,00   20% 

11% 

70% 

A 

$       

L8 

CUARTO 

265,00  

30   $    7.950,00   25% 

10% 

81% 

A 

LLANTA 11R 

$       

B 

L5 

22.5 

125,00  

24   $    3.000,00   30% 

4% 

85% 

LLANTA 

$       

L2  315R80 22.5 

120,00  

20   $    2.400,00   35% 

3% 

88% 

B 

$       

B 

L10 

BATERIA 

110,00  

20   $    2.200,00   40% 

3% 

91% 

MODERA

$         

DO 

L13  ARO CAMIÓN 

99,00  

15   $    1.485,00   45% 

2% 

93% 

B 

LLANTA 

$         

L7 

175R70 14 

90,00  

15   $    1.350,00   50% 

2% 

94% 

B 

LLANTA 

$         

L4  275R80 22.5 

88,00  

12   $    1.056,00   55% 

1% 

96% 

B 

AROS 

$         

L14 

VARIOS 

86,00  

12   $    1.032,00   60% 

1% 

97% 

C 

LLANTA 

$         

L13 

255R70 16 

80,00  

8 

$       640,00   65% 

1% 

98% 

C 

LLANTA 

$         

L8 

165R60 13 

78,00  

8 

$       624,00   70% 

1% 

99% 

C 

LLANTA 

$         

L14 

260R55 17 

78,00  

4 

$       312,00   75% 

0% 

99% 

C 

LIGERO 

LLANTA 

$         

L12 

245R75 16 

56,00  

4 

$       224,00   80% 

0% 

99% 

C 

LLANTA 

$         

L11 

235R70 16 

48,00  

4 

$       192,00   85% 

0% 

100% 

C 

LLANTA 

$         

L9 

215R65 16 

45,00  

4 

$       180,00   90% 

0% 

100% 

C 

LLANTA 

$         

L10 

215R75 15 

13,00  

4 

$         52,00   95% 

0% 

100% 

C 
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LLANTA 

$          

L6 

195R55 15 

8,50  

2 

$         17,00   100% 

0% 

100% 

C 

$   



TOTAL 



366  76.684,00  



100%    





 Nota.  A= 20% de los ítems que representa el 80% del valor mensual de los inventarios. B= 

30% de los ítems que representa el 15% del valor mensual de los inventarios. C= 50% de los ítems que representa el 5% del valor mensual de los inventarios. 

Tabla 9.  Representación de Método ABC 

RERPRESENTACION 

CLASIFICACION  VENTA 

REPRESENTACION  DE VENTAS 

ABC 

TOTAL 

DE VENTAS 

ACUMULADAS 

$  

A 

61.920,00  

81% 

81% 

$  

B 

11.491,00  

15% 

96% 

$    

C 

3.273,00  

4% 

100% 

$  

TOTAL 

76.684,00  

100%    



Figura 2. Diagrama de Pareto en método ABC 

120%

100%

100%

96%

81%

80%

81%

REPRESENTACI

ON DE VENTAS

60%

RERPRESENTACI

40%

ON DE VENTAS

ACUMULADAS

15%

20%

4%

0%

A

B

C



Mediante  este  diagrama  se  puedo  determinar  cuáles  son  los  productos  que  la empresa debe controlar y organizar de forma cómo va su rotación o movimiento por el cual es de vital importancia este método dentro de la bodega, le permitirá a organizar todos sus productos y les facilitará al momento de cargar o despachar la mercadería que será distribuida. 
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DISCUSIÓN 

El  análisis  de  la  situación  logística  actual  de  Tecnillantas  reveló  varias  áreas críticas que afectan la eficiencia operativa y la atención al cliente. De acuerdo con la norma ISO 9001:2015 sobre sistemas de gestión de la calidad, una evaluación integral del proceso logístico debe identificar debilidades y áreas de mejora  para cumplir  con  los  requisitos  del  cliente  y  mejorar  continuamente  (International Organization  for  Standardization,  2015).  En  el  caso  de  Tecnillantas,  se identificaron debilidades significativas en la gestión de inventarios y el espacio de almacenamiento,  lo  que  coincide  con  los  problemas  reportados  en  estudios similares sobre la gestión de inventarios en pequeñas y medianas empresas (López, 2020). 

La aplicación del análisis ABC y su comparación con la literatura existente, como lo  proponen  Ballou  (2004)  y  Chopra  y  Meindl  (2016),  demuestran  que  la clasificación de inventarios es crucial para la gestión eficiente y la satisfacción del cliente. El método ABC permite priorizar los productos que tienen mayor impacto en  el  desempeño  financiero  y  en  la  satisfacción  del  cliente,  alineándose  con  la norma de gestión de inventarios (ISO 28000:2007) que enfatiza la importancia de la precisión y el control en la cadena de suministro (International Organization for Standardization, 2007). 

En este estudio, se observó que los productos de Clase A, que representan el 81% 

de  las  ventas,  requieren  un  control  riguroso  para  evitar  problemas  de desabastecimiento.  Esta  observación  está  respaldada  por la  teoría  de  gestión  de inventarios,  que  sostiene  que  una  gestión  eficaz  de  los  artículos  críticos  puede reducir costos y mejorar el servicio al cliente (Martínez, 2021). 

El  plan  propuesto  incluye  la  adopción  de  un  sistema  de  revisión  continua  y  la implementación de prácticas de mejora continua, como recomienda la norma ISO 

9004:2018, que se enfoca en el enfoque a largo plazo para la mejora del rendimiento organizacional  (International  Organization  for  Standardization,  2018).  La propuesta  también  incorpora  la  capacitación  del  personal  y  la  mejora  de  los procesos,  alineándose  con  las  mejores  prácticas  en  gestión  logística  y  calidad (Gonzalez, 2024). 
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La literatura y las normas coinciden en que la formación continua del personal y la optimización de los procesos son esenciales para la implementación exitosa de nuevas  estrategias  logísticas  (López,  2020).  La  integración  de  estas  prácticas debería  contribuir  a  una  reducción significativa  de  costos  y  a  una  mejora  en  la capacidad de respuesta a las demandas del cliente. 

La implementación del modelo operativo logístico propuesto tiene el potencial de mejorar significativamente la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. De acuerdo con la norma ISO 9001:2015 y otras directrices en gestión de calidad y logística, la integración efectiva de este modelo debe llevarse a cabo con un enfoque en la mejora continua y la adaptación a las necesidades cambiantes del mercado (International Organization for Standardization, 2015; ISO 9004:2018). 

El  análisis  de  los  resultados  sugiere  que  Tecnillantas  puede  lograr  una  ventaja competitiva  significativa  mediante  la  aplicación  de  estos  principios  y  prácticas recomendadas. La capacidad de la empresa  para implementar y adaptar el plan operativo logístico de manera efectiva será crucial para su éxito y sostenibilidad a largo plazo. 

CONCLUSIÓN 

El análisis de la situación actual del plan operativo logístico en Tecnillantas, Santo Domingo,  ha  revelado  deficiencias  críticas  en  la  gestión  de  inventarios  y  en  la coordinación de procesos. Estas deficiencias han causado retrasos en la entrega y una disminución en la satisfacción del cliente. La falta de sincronización entre la demanda y el suministro, así como la inadecuada planificación de recursos, ha sido identificada como una causa principal de los problemas observados. 

Los factores que inciden negativamente en el plan operativo logístico incluyen una planificación  deficiente,  errores  en  la  previsión  de  demanda  y  problemas  en  la gestión de inventarios. Estos factores han llevado a una mala atención al cliente, manifestada en tiempos de espera prolongados y  errores en el procesamiento de pedidos.  La  falta  de  comunicación  y  capacitación  del  personal  también  ha contribuido a la ineficiencia operativa. 

La propuesta de un nuevo plan operativo logístico, basada en mejores prácticas y en la integración de sistemas de gestión avanzada, tiene el potencial de minimizar 1624 







los  problemas  actuales  y  mejorar  significativamente  la  atención  al  cliente.  Las recomendaciones  incluyen  la  implementación  de  un  sistema  de  gestión  de inventarios más preciso, la capacitación continua del personal, y la mejora en los procesos de planificación y control. La aplicación de estas medidas se espera que optimice  el  desempeño logístico  y,  en  consecuencia,  aumente la  satisfacción  del cliente. 
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