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GLOSARIO

Alistamiento: proceso en donde se toma la informacién enviada después de

planificar y se alista la mercancia solicitada por cada cliente.

Almacenaje: hace referencia a la administracion del espacio fisico para el
mantenimiento de las existencias, se refiere al disefio y gestion operativa de los
almacenes, de las diferentes herramientas y tecnologias que deben utilizarse para

optimizar la operacion.t

Asignacion: proceso en donde se asignha la placa de un vehiculo a cada zona,

dependiendo del peso y volumen que estan presenten.

Centro de distribucion: Un centro de distribucion es un almacén general, en el cual
se recibe, inspecciona, acondiciona, almacena, clasifica, se preparan y envian los
productos a tiendas al detalle, al por mayor, o a otros centros de distribucion fuera

del pais o en regiones apartadas.

Clientes actuales: Son aquellas personas, empresas u organizaciones que le
hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha
reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por
tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la

que le permite tener una determinada participacion en el mercado.

1 UNIVERSIDAD POLITECNICA DE CARTAGENA [sitio web]. Cartagena, Espafia; [Consultado el
15 de noviembre de 2020] disponible en:
https://lwww.upct.es/~gio/GLOSARIO%20DE%20TERMINOS%20LOGISTICOS.pdf
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Despachos: salida de pedidos de la bodega para ser entregada en el vehiculo

asignado.

Operador logistico: Es la persona que coordina todas las actividades de direccién
del flujo de los materiales y productos que necesita una empresa, desde la fuente

de suministro de los materiales hasta su utilizacién por el consumidor final

Planificacién: es el proceso en donde se toman los pedidos, se crean transportes

en donde se ubican los pedidos segun el sector para ser alistados y despachados.

Pool de trabajo: es donde se pueden visualizar los pedidos antes de ser tomados

para realizar la planificacion.

Proveedores: Un proveedor es una persona o empresa que surte o abastece con
existencias (articulos), a otras empresas, los cuales seran transformados para
venderlos posterior o directamente se compran para su venta. Estas existencias
adquiridas estan dirigidas directamente a la actividad o negocio principal de la
empresa que compra esos elementos. Los proveedores son una cuenta de pasivo

y se encuentra en la parte derecha del balance de situacion.

Ruteo: es cuando se sube el archivo a Smart Quick y esta organiza por zonas cada

cliente.

Superetes: son los también llamados minimercados, ubicados en el canal minorista

de la compaifiia.

Transportes: pedidos agrupados por sector para ser enviados a alistamiento y

cargue.
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RESUMEN

TITULO: Disefio de plan de mejoramiento de la plataforma Smart Quick para
procesos logisticos en Colombina S.A. Distrito Bucaramanga. )*

AUTOR: Héctor Antonio Cortez Rivera) **

PALABRAS CLAVE: Logistica, planificacién, despacho, alistamiento de mercancia,

desviacién de inventario, facturacion, cargue de mercancia.

DESCRIPCION: El presente documento tiene como objetivo la elaboracion de una
propuesta de mejora al proceso logistico de Colombina S.A. distrito Bucaramanga
tomando como referencia los cambios ocasionados a partir de la implementacion de
la plataforma tecnoldgica Smart Quick. Para lograrlo se analizaron los puestos de
trabajo de planificacion (creacion de rutas), inventarios, facturacion, legalizacion de
documentos, alistamiento, despacho y transporte de mercancia. En los cuales se
identificaron los problemas mas comunes que se presentan en el cumplimiento
diario de labores, de alli se analizaron las posibles causas de las demoras en el
proceso logistico de la empresa y se procedié a plantear una propuesta de mejora
al proceso de despacho de mercancia considerandolo como el punto mas critico
debido a la falta de automatizacién de esta tarea. Se espera que con la propuesta
de plan de mejora se puedan reducir tiempos en despacho y exactitud en la entrega
de pedidos gracias a la reduccién de errores de alistamiento y cargue de mercancia,
se lograria estandarizar el proceso completamente ya que es el Unico punto en
donde aun se desarrolla de manera manual y esto conlleva a que el error no sea

detectado a tiempo.

* Trabajo de grado
** Instituto de Proyeccion Regional y Educacién a Distancia. Gestion empresarial. Director: Marcela

Patricia Arenas Cristancho. Especialista en ingenieria de operaciones en manufactura y servicios
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ABSTRACT

TITLE: Design of the Smart Quick platform improvement plan for logistics processes
in Colombina S.A. Bucaramanga District. *

AUTHOR: Héctor Antonio Cortez Rivera **

KEY WORDS: Logistics, planning, dispatch, goods enlistment, inventory variance,

invoicing, freight of goods.

DESCRIPTION: This document aims to develop a proposal to improve the logistics
process of Colombina S.A. Bucaramanga district taking as reference the changes
caused by the implementation of the Smart Quick technology platform. To achieve
this, the planning, inventories, invoicing, document legalization, enlistment, dispatch
and freight transport work centers were analyzed. In which the most common
problems presented in the daily fulfilment of work were identified, from there the
possible causes were analyzed and proceeded to propose a proposal to improve the
process of dispatch of goods considering it as the most critical point in the logistics
process due to the lack of automation of this task. It is hoped that the proposed
improvement plan will reduce clearance times and accuracy in order delivery by
reducing errors enlistment and freight, the process would be standardized
completely as it is the only point where it is still developed manually and this means

that the error is not detected in time.

* Project of degree
** Business Management. Institute of Regional Projection and Education at a distance - IPRED.
Director: Marcela Patricia Arenas Cristancho, Specialist in Operations Engineering in Manufacturing

and Services.

13



INTRODUCCION

Colombina S.A. es una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de
alimentos de diversas categorias. Como parte del proceso de formaciéon como
profesional en Gestiobn Empresarial, la practica empresarial permite al estudiante
aplicar los conocimientos adquiridos durante la carrera y desarrollar las habilidades
y destrezas necesarias para su desempefio profesional en entornos de la realidad
empresarial, convirtiéndose en una conexion que le brinda la oportunidad al campo

laboral y educativo.

En contexto con lo anterior, el presente documento evidencia el progreso de la
propuesta que tiene como finalidad formular las acciones de mejora y cambios a
proponer para el proceso logistico de Colombina S.A. por medio de la
implementacion de la plataforma Smart Quick, para diseflar un plan de
mejoramiento de los procesos, que permita optimizar tiempos en el proceso de

planeacidn, alistamiento, despacho y transporte del area logistica de la compafiia.

En el primer capitulo se presenta las generalidades de la empresa con el fin de dar
a conocer la estructura de colombina S.A. y el enfoque logistico que se ejecuta en

el distrito Bucaramanga.

En el segundo capitulo se realiza un analisis general interno de la compafia
enfocado al area logistica para comprender las tareas desempefiadas por cada

colaborador.

En el tercer capitulo se recopila la informacién suministrada con base en las
entrevistas realizadas a todos los implicados en el proceso logistico, asi como la
encuesta realizada a los clientes de los distintos canales de comercializacién con
La finalidad de medir su satisfaccién y detectar las falencias que se presentan con

mayor recurrencia.
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En el altimo capitulo se define el proceso a mejorar de acuerdo con la cuantificacion

de novedades.
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1. GENERALIDADES

1.1. Descripcion de la empresa

Nombre de la empresa: Colombina S.A.

Nit: 8903018845

Representante legal: Alba Liliana Bautista.

Ubicacién: Parque industrial de Bucaramanga Calle F bodega 38.
Teléfono: 6760930

Correo electronico: mmayorga@colombina.com

1.1.1. Objetivo Social de la empresa

La sociedad COLOMBINA S.A., es una sociedad comercial de derecho privado, del
tipo de las sociedades anonimas, cuyo objeto social principal consiste en la
fabricacion y comercializacién de toda clase de productos alimenticios, incluidas las

actividades afines y complementarias al mencionado objeto social principal.

La sociedad ha definido sus actividades empresariales, expresando que es una
compafia global de alimentos que busca cautivar al consumidor a través de la
innovacion y el sabor de sus productos. Sustentada en una marca sombrilla fuerte,
marcas reconocidas y de alto valor percibido, comercializadas eficazmente para
estar al alcance de todos. Comprometida con un esquema de sostenibilidad que

involucra a todos sus Grupos de Interés.?

2 Codigo de buen gobierno Colombina S.A. https://www.colombina.com/config/img/files/198.pdf
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1.1.2. Resefa historica.

Hernando Caicedo, hombre visionario del Valle del Cauca que aprovechd la riqueza
natural y agricola del departamento, sus calidas temperaturas, la calidad y la
fertilidad de sus suelos, para producir toda clase de dulces y confites con sabores a

frutas tropicales que lograron conquistar a generaciones de consumidores.

Afos 20°s: Don Hernando Caicedo inicia las operaciones de Riopaila comenzando

con un trapiche panelero en la Hacienda Riopaila al norte del Valle del Cauca.

Afnos 30's: Los confites se popularizaron bajo la marca Colombina y empezaron a
desplazar el mercado del dulce casero. Muy pronto, Colombina se convertiria en

una de las empresas mas importantes del continente.

Anos 40's: Jaime Hernando Caicedo hijo de Don Hernando y reconocido por su
impetu empresarial, asumio la gerencia y rapidamente la impulsa hacia una nueva
era de liderazgo. Logré desarrollar estrategias que llevaron a la Empresa a

evolucionar rapidamente creciendo en el mercado nacional e internacional.

Afos 60's: En 1960 se incorporaron a la fabrica técnicas europeas con las que se
comenzaron a fabricar rellenos y mermeladas con sabores naturales de frutos
propios de la region, reemplazando las esencias artificiales. En 1965 Colombina
inicié sus primeras exportaciones, llevando los productos a competir en el mercado
de dulces mas grande del mundo: Estados Unidos. De esta manera se convirtié en
la primera fabrica suramericana en competir con la dulceria europea. En 1968 Se
construy6 una nueva fabrica en el corregimiento de La Paila, Valle del Cauca, con

el fin de atender la creciente demanda internacional.

Afos 70's: En 1970 se lanzé Bon Bon Bum, el primer bombon redondo relleno de

chicle de todo el mercado. Anticipandose al indudable boom que traeria este

17



novedoso producto, se le bautizé con el nombre de Bon Bon Bum. El bombodn,
rapidamente se convirtidé en el producto estrella de Colombina y en el favorito entre
consumidores de todas las edades. En 1975 se lanz6 Coffee Delight, delicioso dulce
de café que se posicioné rdpidamente como un icono colombiano. En 1979 se lanz6
al mercado la marca Nucita, una crema de chocolate de dos colores y dos sabores.
La experiencia de mezclar ambos sabores hizo que se convirtiera en la favorita de

los nifios.

Afos 80's: Durante la década de los ochenta la empresa se expandio. Ingreso a la
categoria de galletas con la adquisicion de Splendid y se lograron importantes
asociaciones con empresas como Peter Paul, famosa linea de chocolates rellenos;
Meiji Seika, empresa japonesa de productos alimenticios; y General Foods,
dedicada a la produccion y exportacion de refrescos. A finales de la década de los
ochenta se inaugurd una nueva fabrica de galletas y pasteles en el departamento
del Cauca fundada como Colombina del Cauca. Hace mas de 25 afios, Colombina
crea una nueva alianza con la compafiia Seatech International, para tener la

distribucion exclusiva de la marca de atunes y sardinas.

Afos 2000: Se inaugura la nueva fabrica de Galletas y Pasteles Colombina del

Cauca, ubicada en ese mismo departamento.

Afos 2001: Se realiza una alianza de distribucién en Colombia para la marca Café
Buendia con La Federacion Nacional de Cafeteros de Colombia. Entra en
funcionamiento CAPSA, una planta en Guatemala, que se constituy6 en asocio con
el Grupo Pantale6n Concepcion, para atender el mercado Centroamericano.

Afos 2004: Colombina ingresé a la categoria de Helados adquiriendo la empresa

Inalac, Helados LIS.
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Afos 2005: Se crea el Distrito Bucaramanga para poder llegar a las diferentes zonas
de Santander, Norte de Santander, Cesar y Arauca y lograr un mayor impacto en
las ventas de acuerdo con la segmentacién de clientes y productos a ofrecer.
Inicialmente se realiza crossdocking en la ciudad de Cucuta enviando la mercancia
desde Bucaramanga para ser distribuida desde alli hacia las diferentes poblaciones

de Norte de Santander.

Afos 2006: Se realiz6 la compra de la compafia Helados Robin Hood,

nacionalmente reconocida por la calidad y sabor de sus helados.

Afos 2007: Se ingreso a la categoria de galletas Saladas con el lanzamiento de las
galletas Crakefas. Inauguracién Zona Franca Permanente Especial Colombina del
Cauca. Este proyecto es uno de los mas ambiciosos e importantes que ha realizado
Colombina en los ultimos afios, que le permite ser mas competitiva en el mercado

de galletas en Colombia y en el exterior.

Afos 2008: Se crea el Distrito Bucaramanga para poder llegar a las diferentes zonas
de Santander, Norte de Santander, Cesar y Arauca y lograr un mayor impacto en

las ventas de acuerdo con la segmentacion de clientes y productos a ofrecer.

Afos 2013: Colombina compr6 C.l. COMEXA S.A., compafiia dedicada a las salsas
y materias primas de aji picante bajo la marca Amazon. Colombina y LivSmart,
compafia lider en industria de bebidas saludables en las Américas, concretaron una
alianza estratégica histdrica para el desarrollo, fabricaciébn, comercializacion y

distribucion de bebidas saludables.

Afos 2015: Como compaiiia de alimentos tiene el compromiso de ofrecer al
mercado productos que satisfagan las necesidades de consumo, por eso ha

evolucionado a través del tiempo para incorporar aquellos temas que son relevantes
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para sus consumidores. Conscientes de la fuerte tendencia global de alimentacion,
lanza una nueva linea Colombina 100%, un portafolio contundente y de excelente
sabor de productos sin colorantes ni saborizantes artificiales, y con beneficios
nutricionales en cada producto. Con esta innovacion se proyecta como una de las
compafias lideres de alimentos en linea con las tendencias mundiales de

alimentacion.

Afios 2016: En linea con su estrategia de internacionalizacion, Colombina adquiere
los activos de Fiesta S.A., una de las empresas confiteras lideres en Espafia para
fortalecer su presencia en el mercado espafiol de confiteria. También se adquiere
la totalidad de las acciones de CAPSA, con el fin de ser mas competitivos en el

mercado centroamericano.

Afos 2017: Inicia la operacion directa en Republica Dominicana, consolidando asi
ya 14 filiales de Colombina en el exterior. Colombina es reconocida por quinto afio
consecutivo, como una de las compafiias del sector de alimentos con mejores

practicas de sostenibilidad en el mundo ingresando al Dow Jones Sustainability.?

1.1.3. Mision.

Luego de casi 8 décadas de gestion, nos hemos establecido como una empresa
lider del sector alimentario que viene proporcionando sabor a la vida y
constituyéndose en positiva imagen de nuestro pais. En colombina S. A nos hemos
comprometido desde nuestros inicios guiados por la innovacion, mejoramiento

continio procurado ademas nuestro desarrollo de nuestros colaboradores, en

8 Colombina S.A. [sitio web]. Bucaramanga. [consulta 25 de marzo]. Disponible en:

https://www.colombina.com/corporativo/marcas.php
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fortalecimiento de los accionistas y trabajando en plena armonia con el medio

ambiente.

Pero por encima de todo el posicionamiento de Colombina es fundamentado en el
absoluto interés de acercarnos a los requerimientos y expectativas de nuestros
clientes y consumidores quienes cada dia demandan productos mas novedosos y

consecutivos. 4

1.1.4. Vision.

Nuestra vision como corporacion nacional es el crecimiento financiero de forma que
podamos ser una empresa de alta efectividad en la administracion de recursos.
Desarrollar y fortalecer nuestra cultura empresarial promoviendo y comprometidos
con la aplicacion de valores, que caracterizan nuestras actuaciones, en procura de
la existencia el respeto, el compromiso, la creatividad e innovacién. El trabajo en
equipo es vital puesto que ha hecho que podamos satisfacer las expectativas de

servicios a nuestros clientes asi cautivar al consumidor.®

4 Colombina S.A. [sitio web]. Bucaramanga. [consulta 15 de marzo]. Disponible en:

https://www.colombina.com/corporativo/marcas.php

5 Colombina S.A. [sitio web]. Bucaramanga. [consulta 15 de septiembre]. Disponible en:

https://colombina.com/co _es/quienes-somos/historia
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1.1.5. Organigrama.

Figura 1. Organigrama logistico de Colombina Bucaramanga.
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Figura 2. Estructura organizacional Colombina S.A.

Fuente: colombina S.A

1.2. Analisis del sector.

A través de los afios, la industria de la confiteria en Colombia se ha caracterizado
por su fuerte dinamismo y su constante renovacién. Hasta la fecha el sector ha

exportado alrededor de US$301 millones a 104 paises.

Este reconocimiento mundial se debe a la calidad y la variedad de productos que el
sector ofrece. Asi lo demuestra el interés que ha despertado en varios paises, entre
ellos Venezuela con US$106,8 millones (35,5 % de participacion), Estados Unidos
con US$33,1 millones (11 %), Pera con US$23,9 millones (8 %), Ecuador con
US$22,3 millones (7,4 %) y Chile con US$9,4 millones (3,1 %).

Sin duda tener una posicion geogréfica estratégica ha contribuido para que el sector

sea competitivo ante otros mercados. En su condicién de pais tropical, ubicado en
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zona ecuatorial, Colombia cuenta con la ventaja de producir aztcares todo el afio.

Factor que también favorece el crecimiento de la industria confitera.

En los ultimos afios Colombina se ha preocupado por innovar y ampliar su oferta,
que hoy cuenta con productos lideres en exportacion, como los bombones,

caramelos duros y blandos, gomas, chicles, confites y pastillas.

Sin embargo, el desarrollo del sector no se detiene y sigue presentando grandes
mejoras a fin de diferenciarse y acceder a mercados mas selectos, con una mayor
capacidad de compra. Permitiendo que los productos de la confiteria colombiana
lleguen no solo a Latinoamérica, sino también a paises europeos, africanos y

asiaticos.®

Las actividades que conforman la logistica de los negocios varian de una empresa
a otra, dependiendo de la estructura organizacional de cada una. Las actividades
clave estan dentro del canal de distribucion fisica inmediata de una empresa, son
las que mas contribuyen al costo total de la logistica y son esenciales para la

coordinacion efectiva y para completar la tarea logistica. ’

Actualmente, y ante la necesidad de aumentar la competitividad de las empresas a
partir de las herramientas de administracién, la logistica se ha transformado en una
actividad para agregar valor a los negocios del sector empresarial. En 1988, El
Council of Logistics Management replante6 la definicion anterior y elaboré la

siguiente: Gerenciamiento logistico integral que es la parte de la cadena de

6 Procolombia. [sitio web]. Sector de la confiteria: El sector de la confiteria colombiana. [consulta 01
de noviembre]. Disponible en: https://compradores.procolombia.co/es/explore-oportunidades/sector-
de-la-confiter

7 Gutiérrez, V. MARCO CONCEPTUAL LOGISTICA. {en linea} (2015, 29 septiembre). {15 de junio
de 2020}. Disponible en: https://prezi.com/f3e88hf2thjr/marco-conceptual-logistica/

24



abastecimiento integral en la que se planifica, implementa y controla la eficiencia, la
efectividad del flujo y almacenamiento de los bienes, servicios y la informacién
relacionada desde el punto de origen hasta el punto de consumo para satisfacer los
requerimientos del cliente. Con este paradigma las empresas deben adaptarse a las
nuevas modalidades enmarcadas en la globalizacion y en la integracion del
transporte, en el ciclo de la produccion y el consumo. Debido a esto, las industrias
manufactureras introdujeron nuevas técnicas de fabricacion y gestion de existencias

conocidas con el nombre genérico de logistica.?

1.3. Informacién de producto y servicio.

Una Compafiia global de alimentos que busca cautivar al consumidor a través de la
innovacion y el sabor de sus productos. Sustentada en una marca sombrilla fuerte,
marcas reconocidas y de alto valor percibido, comercializadas eficazmente para
estar al alcance de todos. Comprometida con un esquema de sostenibilidad que

involucra a todos sus Grupos de Interés.®

8 Lozano Alvernia, E. (2006). La logistica en su marco referencial y conceptual. Ciencia Y Poder
Aéreo, 1(1), 41-44. Disponible en: https://doi.org/10.18667/cienciaypoderaereo.103

9 Colombina S.A. [sitio web]. Bucaramanga. [consulta 15 de septiembre]. Disponible en:

https://www.colombina.com/corporativo/files/3.pdf
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Figura 3. Productos.
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1.4. Smart Quick.

Smart Quick es una Start Up que busca basicamente optimizar el proceso Logistico

de las empresas logrando una mayor efectividad cuyos beneficios son:

e Ruteador: Permite obtener rutas l6gicas teniendo en cuenta diferentes
variables que afectan la operacion (capacidad vehicular, maestra de clientes
con ventanas horarias y parametrizacion de zonas).

e Georreferenciacion: SmartQuick cuenta con el georreferenciador logistico
mas preciso del mercado, es un servicio propio que esta en constante
actualizacion y por supuesto es capaz de georreferenciar grandes cantidades

de datos muy rapidamente.
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e Zonificacion: Es posible configurar las zonas de la ciudad y aplicar las reglas

de acuerdo con la informacién que el cliente requiera.*?

La implementacion para Colombina S.A. en el Distrito Bucaramanga se da
precisamente por la necesidad de un mayor control en la gestion de clientes, rutas
asignadas y seguimiento de entregas diarias que anterior al uso de la plataforma
era dificil de cuantificar. Es alli en donde se inicia la busqueda de un aliado
estratégico que cuente con la experiencia en empresas de gran tamafio con
operaciones robustas y se obtiene acercamiento con Smart Quick que también
prestaba el servicio al grupo Nutresa, Alpina, Exito, Johnson & Johnson entre otras.
Esto genera Confianza ya que el requerimiento inicial se cumple a cabalidad.

Alli inician los despliegues de informacion del uso de la plataforma y de desarrollos
a realizar para que su uso sea el esperado, el &rea de proyectos viaja a los Distritos
a capacitar a los planeadores, jefes de operaciones logisticas y Coordinadores de
transporte para estandarizar el uso del recurso, realizar control y seguimiento y que

la implementacién pueda darse de manera exitosa.

Posteriormente cada distrito se encarga de capacitar a los transportadores acerca
del uso de la aplicaciébn para que sea usada de la manera adecuada. alli se
evidencian novedades en la ubicacién correcta de un gran numero de clientes y se
debe realizar trabajo en conjunto con el area comercial y cartera con la finalidad de
comprobar direcciones y proceder manualmente a ubicarlas en el mapa para que el
ruteo no se vea afectado ni se incremente la devolucion. Esta labor tuvo un impacto

positivo ya que permitié corregir datos errébneos que de otra manera no se hubiesen

10 SmartQuick. [sitio web]. [consulta 04 de junio]. Disponible en: https://web.smartquick.com.co/
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consolidado rapidamente, ademas de depurarse la maestra de clientes y dejando

Gnicamente los que realmente estaban activos.

Finalmente, se logra el empalme de la plataforma con el software de colombina
(SAP) y se crean interfaz para que la transmision de informacion masiva se realizara
en segundos ahorrando tiempos operativos, confiabilidad en la informacién recibida

y aceptacion por parte del equipo de transporte.
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2. APLICACION DE INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE
INFORMACION.

2.1. Objetivos

2.1.1. Objetivo general

Disefiar un plan de mejoramiento para el proceso de logistica y transporte de la
empresa Colombina S.A. distrito Bucaramanga, debido a la implementacion de la
plataforma Smart Quick, actualizando sus procesos para el perfecto funcionamiento
de estos.

2.1.2. Objetivos especificos

. Realizar un diagnostico de los procesos de logistica y transporte, a partir de
datos historicos del departamento de Logistica.

. Formular propuestas de mejora enfocadas a solucionar la problemética
identificada en la empresa.

. Disefar y estructurar un plan de mejora que, en conjunto con la jefatura del
Area logistica, con el fin de que sean implementadas.

. Disefiar el programa de sensibilizacion con el recurso humano de la
organizacion para el area logistica, con el fin de hacerlos participes en la
socializacion de las propuestas de mejora de acuerdo con las conclusiones
arrojadas por el estudio.

. Formular indicadores de gestion que proporcionen las herramientas para el

seguimiento y mejora.
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2.2. Tipo de estudio.

En la realizacidén de este proyecto se trabaja con el estudio tipo descriptivo, ya que
se busca investigar el comportamiento de la plataforma Smart Quick en el proceso
logistico de Colombina S.A y describir el impacto generado desde la implementacion

de ésta, con el fin de disefiar un plan de mejora para sus procesos.

2.2.1. Poblacién

La poblacion objeto de estudio estd conformada por los 25 transportadores
prestadores de servicio a Colombina S.A. Distrito Bucaramanga, los cuales le daran
uso a la plataforma Smart Quick, en el dltimo paso de la cadena de valor. Dentro
del estudio también se tendra en cuenta el personal directo de colombina,
especificamente: el planeador logistico, el facturador, el coordinador de despachos,

el jefe de operaciones logisticas, el practicante universitario y los clientes.

2.2.2. Muestra

Con el fin de obtener informacion precisa, se realizardn encuestas al personal
directo y subcontratado de colombina S.A. en el distrito Bucaramanga para asi
lograr planear, organizar, controlar, validar indicadores y procurar una mejora

continua por medio de este documento.

Se realizaran entrevistas de la siguiente manera:

Empresa:

e Jefe de Operaciones Logisticas (1)
e Coordinador de despachos (1)

e Auxiliares logisticos (2)
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e Analista de inventarios (1)

e Servicio al cliente interno y externo. (practicante)

Operador logistico:

e Coordinador logistico (1)

e Supervisores logisticos (2)
e Analista de inventarios (1)

e Asistente administrativa (1)

e Operarios logisticos. (13)

Transportadores:

e Personas naturales en agencia (16)

e Personas tienda a tienda (9)

Adicionalmente se realizara una encuesta a clientes para percibir los aspectos
relacionados con satisfaccion del servicio y entrega de mercancia a través de la
plataforma Smart Quick. Para la determinacion de la muestra, se tiene en cuenta el
namero total de clientes que se atienden en el distrito, tanto clientes TAT como

clientes de cadenas y autoservicios (Agencia):

Total de clientes: 4.357
Margen de error: 8%

Nivel de confianza: 95%

z2 N pP*q

Tamano de la muestra= 5
[N—l}e +z+ pxg
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N = 4.357

Nivel de confianza del 95%
p=50% (0.5)

g=50% (0.5)

e = 8% (0.08)

Tamano de la muestra=

1,962 # 4.357 #0,5%0,5
(4.357-1)0,82+1,962 0,5+0,5

Tamano de la muestra= 145 clientes

2.2.3. Clientes actuales.

Colombina S.A. busca fortalecer los lazos de confianza con cada uno de sus

clientes, para ello genera estrategias que le permitan obtener relaciones sostenibles

o duraderas en el tiempo dentro de un marco de innovacion y calidad.

Los clientes son clasificados por canales de comercializaciéon desde la tienda de

barrio hasta las grandes superficies de la siguiente manera:

Canal TAT: Este canal corresponde a las tiendas de barrio, es el canal que
tiene mayor nimero de clientes y el valor del pedido minimo es de $20.000.
Canal Institucional: corresponde a clientes del canal gobierno, hoteles,
restaurantes.

Canal moderno: Hace referencia a aquellos clientes que compran
volumenes altos de mercancia como distribuidores, superetes, micro aliados
o0 aliados en zonas como Aguachica, Ocafa, Barrancabermeja y San Gil.
Canal Cadenas: en este canal se atienden las grandes superficies como
Exito y Cencosud ademas de otros como Servialgusto, Mas por Menos,

Oxxo, Alkosto, Makro, Koba, con los cuales se realizan negociaciones
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especiales y en algunos casos, se les maquilan productos con el fin de

ampliar la distribucién de mercancia.

2.3. Mercado potencial

El mercado potencial para colombina esta basado en aquellas personas que no
consumen productos de la compafiia y pueden convertirse en consumidores
habituales. Para el Distrito Bucaramanga se busca ampliar las zonas de impacto a
nivel metropolitano y departamental, asi como la atencion de clientes en Norte de
Santander, Cesar, Saravena, Fortul, Tame, Arauca y Santa Rosa del Sur cuyo nivel
de consumo podria ser importante para el crecimiento en despacho de mercancia y

consolidacion comercial y Logistica.

2.4. Competencia.

Como principal competidor se tiene al grupo Nutresa, con el cual se relacionan
directamente lineas de negocio tales como Chocolates, galletas, café y helados. En
el campo de la confiteria, Nutresa cuenta con productos de la Nacional de
Chocolates, los cuales tienen un alto nivel de recordacion por parte de los
consumidores. Por otra parte, también se tiene como competencia a italo, Nestlé,
Aldor.
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2.5. Proveedores.

Colombina S.A. trabaja con aliados que permiten ejecutar la estrategia de negocio
aportando a la gestion de sostenibilidad durante toda la cadena de valor.

Figura 4. Cadena de valor.
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Por otra parte, los proveedores principales en cuanto a informacion y herramientas
de actualizacion son Smart Quick, cuya funcién es proveer el funcionamiento y
actualizacion de la aplicacion con la finalidad de facilitar la planificacion y ubicacién
de los clientes para realizar las entregas en el menor tiempo posible. SAP es el
software usado por Colombina para facilitar la administracion de datos e informacién
relevante de la compafia, gracias al funcionamiento Optimo de las dos
herramientas, es posible migrar informacién de un lado a otro en el menor tiempo.
Otro proveedor fundamental es Logistics & Services quien se encarga de la
administracion y control de inventario de mercancia, dentro de las funciones
principales esta la recepcion, almacenamiento y despacho de mercancia para que
finalmente, pueda ser entregada al cliente en éptimas condiciones.
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2.6. Recurso humano.

La empresa Colombina S.A. en el area logistica dispone a nivel administrativo de
personas altamente calificadas para el manejo y control de informes de relevancia
para que la operacion pueda iniciar y culminar de manera exitosa. Por otra parte, a
nivel operativo, dispone de un operador logistico con la experiencia y capacidad de
realizar la gestion y desarrollo total del ciclo logistico para que la mercancia pueda

llegar en 6ptimas condiciones al momento del despacho al transportador.

En el proceso de transporte se cuenta con personal constantemente capacitado en
temas como servicio al cliente, cuidado del automotor, manejo de alimentos. Asi
mismo la compafia busca que la flota vehicular siempre sea moderna, 6ptima y

adecuada para el transporte de alimentos.

Finalmente, todo el personal que labore o preste un servicio para el area logistica
de Colombina S.A. debe conocer y hacer suyos los valores corporativos, la misién,
vision, politicas de la compafiia y tendra como objetivo fundamental el trabajo en

equipo.
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3. DIAGNOSTICO.

Se realizaron entrevistas a los directamente implicados en el proceso logistico con
preguntas especificas, con las cuales se busca medir el nivel de satisfaccion que
tienen los colaboradores de Colombina respecto a la implementacion de Smart
Quick y los cambios que esta herramienta ha generado en cada una de las
funciones. Adicionalmente se realiza una encuesta a 145 clientes de los diferentes
canales de comercializacion de la compafiia para contrastarlo con la informacion

recopilada en las entrevistas realizadas. (ver anexo H).

3.1. Diagnostico area logistica.

3.1.1. Arealogistica Administrativa.

De acuerdo con la informacién recopilada en la entrevista realizada a la practicante
universitaria logistica, la cual se encarga de la recepcion de novedades que se
presentan a diario en cada una de las rutas de transporte, indica que el proceso
logistico a mejorar seria el de transporte refiriéndose a la atencion al cliente, debido
a las quejas recurrentes de clientes que indican mala presentacién o actitudes no
acordes a los valores corporativos de la compafia. Esta informacion se valida
telefonicamente pero no se realiza una tabulacién general, lo que se hace es enviar
correo al lider de equipo cada vez que se reciben notificaciones de este tipo. (Ver

anexo A)

En la entrevista realizada al jefe de operaciones logisticas de Colombina y
Coordinador logistico de Logistics & Services (operador logistico), coinciden en que
el principal obstaculo que tienen para el perfecto desarrollo de la operacion logistica

es la infraestructura de la bodega, esto se debe al crecimiento en ventas que para
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el afio 2015 fue de un total de $76.912.886.088 promedio mensual de
$ 6.409.407.174, en el ailo 2020 fue de $ 102.741.097.636 promedio mensual de
$ 8.561.758,136 aumentando en un 25,14% la venta de los ultimos 5 afios. Para el
afo 2021 la venta fue de $ 108.054.310.431 promedio mes de $ 9.004.525,869 con
un incremento del 4,92% respecto al afio anterior. Se ha aumentado la rotacion de
mercancia y se ha optado por el almacenamiento en bodegas alternas, lo que ha
incrementado los costos operacionales que afectan el presupuesto del area logistica
del distrito.

Las respuestas transmitidas por el Coordinador de despachos de Colombina y los
Supervisores de Logistics & Services en Bucaramanga, la principal falencia del
proceso logistico respecto a la implementacién de nuevas tecnologias se debe a
qgue las herramientas actuales no cuentan con versiones mejoradas que permitan
realizar un empalme adecuado, es decir, los avances que genera colombina no van
alineados con los que el operador logistico (Logistics & Services) esta en capacidad
de brindar, asi como la estandarizacion de procesos para evitar que sean manuales

y poder realizar controles por medio del escaneo de la mercancia.

3.1.2. Arealogistica operativa.

Las respuestas de los analistas de inventarios, auxiliares y operarios logisticos
coinciden en que después de la implementacién de la plataforma Smart Quick en el
proceso logistico de Colombina, se han evidenciado falencias notables en el
despacho de mercancia al transportador, ocasionando desviaciones de inventario,
malestar de los clientes por pedidos incompletos y errores en entregas que en

algunos casos generan cobros a transportadores errbneamente.
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3.1.3. Arealogistica de transporte.

El area de transporte es el eslabon final en la cadena del proceso logistico, dentro
de la entrevista realizada a cada uno de los responsables de entregas de mercancia
a cliente, se evidencia que la percepcion de novedades se presenta tanto en
alistamiento como en el despacho de la mercancia, si el proceso de alistamiento
presenta errores, se deberian evidenciar en el proceso de despacho, pero en la
mayoria de los casos esto no ocurre. Por otra parte, hacen referencia a la dificultad
del uso adecuado de la herramienta tecnolégica Smart Quick debido a las
ubicaciones erradas en clientes y la intermitencia en la estabilidad de la red que en

muchas ocasiones limita el acceso a la plataforma.

Por otra parte, el proceso logistico en general, asume las tareas diarias con un gran
profesionalismo, cumpliendo con los estandares propuestos por la compafiia y
trabajando por mejorar constantemente por medio de las ideas de mejora e

innovaciones que se dan como resultado de los cambios en el mercado.

3.2. Encuesta a clientes.

De acuerdo con la informacion recolectada en cada una de las preguntas realizadas
a los 145 clientes escogidos aleatoriamente entre los distintos canales de
comercializacibn que maneja Colombina para la distribuciéon de productos, se
procede a realizar el analisis desde la pregunta 2, ya que la primera corresponde al

nombre del negocio:
En la pregunta 1, se pregunta el nombre del negocio con la finalidad de conocer de

manera general la veracidad de la informacién brindada por el cliente respecto a la

base de datos que se tiene en la compainia.
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Pregunta 2. Tipo de negocio.

e Tienda.

e Micro mercado.
e Autoservicio.

e Supermercado.
e Micro aliado.

e Aliado.

e Distribuidor.

e Drogueria.

¢ Restaurantes.

Tabla 1. Tipo de negocio.

TIPO DE NEGOCIO B8 cANTIDA Bl % v

Aliado 5 3,45%
Autoservicio 8 5,52%
Distribuidor 3 2,07%
Drogueria 1 0,69%
Micro aliado 3 2,07%
Micromercado 26 17,93%
Restaurantes 3 2,07%
Supermercado 8 5,52%
Tienda 88 60,69%
TOTAL 145 100,00%,

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5. Tipo de negocio.

TIPODE NEGOCIO

3%

= Aliado.

= Autoserdicio
Distribuidaor.

= Qrogueria.

= fljicro aliado.

= flicromercado.

= Rastaurantes.

= Supermercado.

= Tienda.

Fuente: elaboracion propia.
Andlisis: De las 145 respuestas obtenidas, se evidencia que el mayor porcentaje

de clientes encuestados pertenece al segmento de tiendas, esto se debe a que la

mayor concentracion de clientes de Colombina se encuentra en este canal.

Pregunta 3. ¢ Desde hace cuanto compra productos Colombina?

Tabla 2. Antigiedad del cliente.

ANTIGUEDAD CANTIDAD %

3-6 meses 8 5,52%
6-12 meses 23 15,86%
1-3 aiios 40 27,59%
3-5 afios 36 24,83%
5 afios o mas 38 26,21%
TOTAL 145 100,00%

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 6. Antigliedad del negocio.

Antiguedad del negocio.

= 3-6 1meses.

= B-12 meses.
1-3 afios

» 3-5 afins

» 5 afios o mas

Fuente: elaboracion propia.

Anadlisis: Con base en la informacion recolectada en esta pregunta, se puede
concluir que existe una excelente fidelidad del cliente hacia la compafiia debido a
que la mayor parte de los clientes llevan comprando a Colombina desde hace mas
de 12 meses y por ende las sugerencias que se planteen por parte de este, tendrian

una gran validez por el conocimiento que tienen acerca de la empresa.

Pregunta 4. ¢Considera que Colombina satisface sus necesidades en cuanto a

calidad y servicio?

Tabla 3. Calidad y servicio.

CALIDAD Y SERVICIO CANTIDAD %

S| 145 100,00%
NO 0 0,00%
TOTAL 145 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

41



Figura 7. Calidad y servicio.

@® s
@ No

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: La totalidad de los clientes encuestados considera que Colombina

satisface sus necesidades en cuanto a calidad y servicio.

Pregunta 5. Al momento de la entrega del pedido ¢ Cémo califica el nivel de servicio

por parte del entregador de Colombina?

Tabla 4. Nivel de servicio del entregador.

NIVEL DE SERVICIO ESTATUS CANTIDAD %
2 MALO 1 0,69%
3 REGULAR 32 22,07%
4 BUENO 89 61,38%
5 EXCELENTE 23 15,86%
TOTAL 145 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8. Nivel de servicio del entregador.
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: En el caso de la recepcion de mercancia por parte del cliente existe un

nivel de satisfaccion aceptable puesto que el mayor porcentaje de clientes

encuestados manifiesta tener un grado de satisfaccion4.

Pregunta 6. ¢ El tiempo dedicado por el transportador en la entrega del pedido es el

adecuado?

Tabla 5. Tiempo dedicado.

TIEMPO DEDICADO CANTIDAD %

S 125 86,21%
NO 20 13,79%
145 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9. Tiempo de entrega.

Tiempo de entrega.

= 5|
= MO

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Esta respuesta muestra que el tiempo que emplea el transportador para
la entrega de pedidos, es el adecuado, de los 145, 125 clientes indicaron estar

conformes con el tiempo dedicado por el transportador al cliente.

Pregunta 7. ¢ La implementacién de nuevas tecnologias y canales de comunicacion
le ha permitido transmitir informacién a la empresa para toma de pedidos o

novedades presentadas en los mismos?

Tabla 6. Nuevas tecnologias.

TIEMPO DEDICADO CANTIDAD %

S 142 97,93%
NO 3 2,07%
TOTAL 145 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. Nuevas tecnologias.

Nuevas tecnologias.

2%

= 5
= [0

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: En cuanto a la transmision de informacion por medio de los diversos
canales tecnoldgicos habilitados por la empresa, se evidencia un alto nivel de
aceptacion lo que indica que se atienden las solicitudes y novedades en un tiempo

prudente.

Pregunta 8. En general, ¢ Qué tan satisfecho esta con Colombina con los productos

y servicios que se ofrecen en cada visita del vendedor y transportadores?

Tabla 7. Satisfaccion.

SATISFACCION CANTIDAD % ‘
Poco satisfecho 15 10,34%
Satisfecho 99 68,28%
Muy satisfecho 30 20,69%
Altamente satisfecho 1 0,69%
TOTAL 145 100,00%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 11. Satisfaccién del cliente.

Satisfacciondel cliente.

1%

= Poco satisfecho
= Satisfecho
My satisfecho
= Altarmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: El nivel de satisfaccion del cliente hacia la compaiiia tiene un porcentaje
alto si se tiene en cuenta los items de satisfecho y muy satisfecho. Aun asi, la
compafia debe enfocarse en el 10,3% con el fin de atender sus sugerencias y
mejorar los aspectos en los que se estén presentando falencias.
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Pregunta 9. ¢ Cudl es el aspecto que mejoraria en su experiencia con Colombina?

Tabla 8. Aspectos para mejorar.

ASPECTOS PARA MEJORAR

Afianzar mejor comunicacion

Atencion al cliente por parte del transportador

Atender las entregas a clientes en el menor tempo posible

Aumentar la flota vehicular para atender pedidos de manera inmediata

Bodegas de la compafiia en Cucuta, para que puedan atender la necesidad del cliente a tiempo.
Cumplimiento de citas y personal adecuado para entregar los pedidos

Disponiblidad de productos permanentemente

Diversificacion del portafolio

Envios incompletos

Exclusividad de entregas para clientes Aliados

Mayor efectividad en el despacho de la mercancia para evitar novedades en las entregas

Mejor capacitacion de los transportadores en servicio al cliente

Mejor comunicacion entre el area comercial y logistica para la programacion de pedidos

Mejor cuidado dela mercancia en el transporte

Mejor disposicon por parte de los entregadores

Mejorar la flota de transportes, ya que a veces se presentan vehiculos muy deteriorados

Mejorar los canales de recoleccion del pago de facturas

Ninguna

Productos defectuosos

Que el vendedor esté mas pendiente de la transmision de pedidos y rotacién de mercancia

Que envien los pedidos en las citas fijas asignadas y que si cambian la Frecuencia de entrega sea validado con el cliente
Que la flota sea optima para el tansporte de alimentos

Que lleguen los pedidos completos, ya que por temas de agotados no llega lo que el cliente pide al 100%
Que los productos tengan mayor vida util

Que los vehiculos que transportan alimentos de la empresa tengan distintivos de la compafiia
Que se verifique el estado de la mercancia por parte del transportador antes de entregar al ciente
Servicio y calidad

Uniformidad de los transportadores para poder identificarlos

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 12. Aspectos para mejorar.

Aspectos a mejorar
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: aunque en las preguntas anteriores se evidencié un alto nivel de

del cliente hacia la compafiia, en esta pregunta se evidencian las

satisfaccion

novedades puntuales que el cliente manifiesta y cree que pueden llegar a afectar

en un futuro la fidelidad hacia la compafiia. Las seis opciones con mayor relevancia

1. Formas de pago.

son:

2. Envios incompletos.

3.

Incumplimiento de citas.

4. Atencion al cliente por parte del transportador.

5. Productos defectuosos.

6. Diversificacion del portafolio.
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El porcentaje en el mismo orden se dio de la siguiente manera: 23 clientes (16%)
en donde el cliente manifiesta que deberian existir diferentes maneras de pago al
momento de recibir el pedido, ya que muchas veces no se cuenta con la totalidad
del dinero en efectivo. Para la segunda opcion se presenta el porcentaje mas
elevado con 30 clientes (21%), alli se presenta novedad debido a falta de inventario
o errores en alistamiento. El incumplimiento de citas representa el 12,4% con un
total de 18 clientes que manifiestan que el transportador no llega a la hora pactada.
En diversas ocasiones se han presentado quejas de clientes en los que indica que
el transportador no atiende con la mejor actitud al cliente, en la encuesta se refleja
esta caracteristica con un 10,3% y 15 clientes insatisfechos. Para productos
defectuosos se visualiza un 9,7% lo que deja la duda si el trato de la mercancia es
el adecuado en el transporte o esté fallando el filtro de la revision en despacho desde
la empresa. Por ultimo, con un 6,9% 10 clientes manifiestan que se debe diversificar

el portafolio con la finalidad de abarcar un campo de publico objetivo mas amplio.
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3.2.1. Matriz DOFA.

La matriz fue construida de acuerdo con la informacion obtenida en las entrevistas
realizadas a clientes, la informacion recolectada a través de las encuestas de
satisfaccion, el conocimiento propio de la empresa y fuentes secundarias que
ayudaron a evaluar las oportunidades y amenazas del sector. La metodologia para
llevar a cabo cada uno de los aspectos se basa en la investigacion previa, la
indagacion y tabulacion de resultados para asi plasmar la informacion mas relevante

que pudiera influir en la construccién del disefio de proceso de mejora.

Figura 13. Matriz DOFA.

Internas

OPORTUNIDADES

- Innovaciones tecnoldgicas para mejoramiento
de todes los puestos de trabajo loglstico.

- Alianzas estratégicas con entidades
académicas que permitan la teenificacién de
procesos por medio del aprendizaje continue.

- Mejoramiento de la flota de transporte para el
mejoramients de huella de carbono y adaptacién
a la reduccién de tiempo en entregas.

Externo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9. Estrategias.

FORTALEZAS

1. Fidelidad de clientes

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES

1. Innovaciones tecnoldgicas para
mejoramiento de todos los puestos de trabajo.

AMENAZAS

1 Perdida de clientes debido a envios incompletos,
incumplimiento de citas, productos defectuosos o
falta de buen servicio por parte del transportador.

2. Alianzas estratégicas con entidades
académicas que permitan la tecnificacion de
proceso por medio de del aprendizaje
continuo.

2 Desviacion del inventario por falencias en el
proceso de alistamiento o despacho de mercancia.

3. Mejoramiento de la flota de transporte para
el mejoramiento de huella de carbono y
adaptacion a la reduccion de tiempo en
entregas.

FO
Establecer planes de accién que permitan al
cliente sentirse satisfecho con el servicio
brindado porla compaiiia.

3 Perdida de inversién en implementaciones por
falta de capacitacion a todas las areas del proceso
logistico.

FA
Establecer planes de control logisticoy de transporte

enfocado al cuidado de la mercancia y cumplimiento
de citas a clientes.

2. Amplio portafolio de productos

Innovacién constante en todos los productos
para evolucionar segln las necesidades del
cliente.

Disefiar planes de control diario de inventario fisicoy
revision certificada de la salida de mercancias del
centro de distribucidn.

3. Asignacidn de tareas por
cargos especificos.

Disefiar manuales de funciones y descripcién
de cargos con el fin de estandarizar los
procesos.

Realizar seguimientos periddicos a las labores
individuales para validar que se estén ejecutando
como loindica el proceso.

4. Adaptacion al cambio
tecnolégico.

Aprovechar las alianzas estratégicas con
entidades académicas para fortalecer el
aprendizaje continuo de los colaboradores.

Programacidn de formaciones periddicas orientadas
al campo logisticoy enfocadas a los cambios
tecnoldgicos que se presentan en las dreas de
trabajo.

5.soluciéninmediata a
cualquier novedaden la
operacion.

DEBILIDADES

1. Falta de capacitacién del
personal para nuevas
implementaciones.

Disefiar estrategias alternativas para que en
caso de fallas en los sistemas, la operacién no
sea afectada.

DO
Incentivar a los colaboradores al uso de los
apoyos econdmicos brindados por la
compafiia para estudio de carreras
universitarias afines al drea de trabajo

Disefiar un plan estratégico de canales de
comunicacién directo en donde se reporten
novedades inmediatas correspondientes a la
operacionyenla que los lideres de proceso puedan
identificar las soluciones en el menor tiempo posible.

DA
Realizar control y seguimiento a la ejecucién correcta
de formaciones periddicas no solo ante nuevas
implementaciones, sino para actualizacién de
procesos.

2. Falta de diversificacion de
productos

Crear programas de ideas innovadoras que
permita fortalecer la creacion de nuevos
productos por medio del conocimiento de
cada colaborador

Realizar planes estratégicos enfocados a la creacién
de nuevos productos, garantizando que sean sacados
al mercado para cada temporada de consumo en el
ano.

3. Ausencia en la rotacién de
puestos, creando coyunturas
ante la ausencia de miembros
del equipo.

Disefiar planes de empalme en cargos de igual
rango salarial, en donde se pueda tener
personal de apoyo en caso de alguna
eventualidad.

4. Infraestructura inadecuaday
limitantes en la capacidad de
almacenamientoydespacho de
mercancia.

Ejecutar un plan de consecucién de un centro
de distribucién contemplando el crecimiento a
corto, medianoylargo plazo, pensandoen el
cuidado y mayor control de la mercancia.

Asignacidén de tareas conjuntas en donde se tenga a
cargo por dias o semanas funciones especificas y asi
mismo puedan ser realizadas por cualquier
colaborador para garantizar un control de inventario
y despacho de mercancia correcto.
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Fuente: elaboracion propia.

4. PROPUESTA DE MODERNIZACION.

4.1. Procesos del Area de Logistica

A continuacion, se presentan los mapas de procesos del area logistica con el fin de
dar a conocer la estructura de cada una de las tareas a realizar para lograr el
objetivo final que es hacer llegar la mercancia al cliente cumpliendo con la promesa
de servicio pactada por la compafiia Colombina S.A. en el distrito Bucaramanga.

Estos mapas de proceso son de elaboracion propia enfocados al Distrito

Bucaramanga ya que a nivel nacional un mismo cargo puede realizar distintas

funciones.
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4.1.1. Proceso logistico.

Titulo: Proceso logistico de Colombina S.A.
Seccidn: Logistica.

Elaborado por: Héctor Cortez

Figura 14. Diagrama de proceso logistico de Colombina.

T
- -- --
T

Fuente: Elaboracion propia.
Los siguientes procesos se realizaran a partir del proceso logistico de Colombina

con el fin de dejar claro el paso a paso de cada labor iniciando desde la planificacion

de rutas y culminando con la legalizacion de documentos.
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Tabla 10. Caracterizacion del proceso Logistico de Colombina.

CARACTERIZACION DEL PROCESO LOGISTICO DE COLOMBINA S.A

Codigo:

Version: 01

Fecha: Junio de 2022

TIPO DE PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

Gestionar los procesos de almacenamiento, movilizacién y entrega final de productos y/o
mercancias a clientes de la regional oriente, a través de practicas eficientes, confiables y

Logistico sostenibles, para lograr que las ventas tengan un desarrollo arménico, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos corporativos y al desarrollo de los equipos de trabajo y
asociados del negocio.

LIDER DEL PROCESO ALCANCE

Jefe de Operaciones Logisticas

clientes de la regional oriente.

Inicia con los requerimientos de movilizacién y/o almacenamiento de las mercancias y/o
productos y culmina con el cumplimiento de la promesa de servicio (Entregas Perfectas) a

SALIDAS (Productos y

en el sistema

contabilizaciones

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA servicios) CLIENTE
Toma de pedidos,
. . p. ) . Archivo de
L, Pedidos y correos consolidacién de rutas y envio R ) L
Planificacion de rutas . . R X ) Planear |alistamiento Operador Logistico
informativos de archivo de alistamiento al o
. (Picking)
operador Logistico
Realizar el alistamiento de Verificar
Alistamiento y cargue de Archivo de picking de ) , Transportadores y personal
i . ) mercancia para las rutas Hacer  |Mercancia L .
mercancia alistamiento R administrativo
enviadas por el planeador Actuar
Facturar la cantidad de
L, ., |mercancia confirmada por el Verificar
. . Informacién de terminacion L Facturas y ordenes
Facturacion de pedidos operador Logistico y proceder Hacer Transportadores
de cargue R . de compra
con la impresion de Actuar
documentos
Garantizar las entregas a
., ., N . Hacer ; . .
Transporte de mercancia Mercancia clientes asignados y reportar Actuar Mercancia Clientes finales
cualquier novedad en ruta
., Recibir las facturas al . Correo de
L, . Documentacién por parte I Verificar X L, .
Legalizacién de devoluciones transportador y contabilizarlas confirmacion de las |Colombina
del transportador Hacer

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.2. Proceso planificacion.
Titulo: proceso de planificacion.

Seccion: Planeacion.

Elaborado por: Héctor Cortez

Figura 15. Diagrama del proceso de planificacion de rutas.

(-)

& =

Fuente: Elaboracion propia.
El proceso de planificacion de rutas es parte fundamental del proceso logistico pues

de alli se gestiona la toma de pedidos y armado de rutas para el envio del

alistamiento diario de mercancia.
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Tabla 11. Caracterizacion del proceso de planificacion de rutas.

Cadigo:
@9 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION DE RUTAS Version
Fecha
TIPO DE PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO
Mejorar la productividad, optimizar y reducir los tiempos de desplazamiento en cada
Logistico ruta y asi mismo aumentar el numero de entregas en cada recorrido en un menor
tiempo
LIDER DEL PROCESO ALCANCE

Planeador de Distrito

Inicia con la validacién de pedidos a entregar para realizar y la disponibilidad de
vehiculos para realizar el armado de rutas y termina con el envio del Picking de
alistamiento al operador Logistico

SALIDAS (Productos y

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA servicios) CLIENTE
Archivo de Comercial
. Pedidos y correos |Toma de pedidos a entregar en la Planear . . y
Comercial ) . ) . . alistamiento operador
informativos frecuencia correspondiente Verificar o o
(Picking) Logistico
o, Confirmar la informacion recibida de Asignacion de
Informacion de , . . , Transportador
. . e los vehiculos disponibles para " vehiculos a cada
Coordinador de despachos |disponibilidad de ; -~ Verificar y operador
i proceder con la asignacion de rutas a ruta .
vehiculos Logistico
cada transportador programada
. . » Correo de
. Confirmar la informacién de productos| . .,
Archivo de . ) . ] Verificar confirmacion de
. . ) N o no disponibles que arroja el sistema . .
Disponibilidad de inventario |Disponibilidad de , . Hacer venta perdida |Comercial
después de la toma de pedidos para
productos L ) Actuar por productos
minimizar la venta perdida . .
no disponibles

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3. Procesos alistamiento y despacho de mercancia.
Titulo: Procesos de alistamiento y despacho de mercancia.
Seccion: Operacional.

Elaborado por: Héctor Cortez

Figura 16. Diagrama del proceso de alistamiento.

Fuente: Elaboracion propia.
En este proceso se da continuidad al proceso de planificacion, alli se procede a

cumplir con el archivo de alistamiento recibido y posteriormente cumplir con el

despacho de mercancia en los vehiculos asignados previamente.
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Tabla 12. Caracterizacion del proceso de alistamiento.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ALISTAMIENTO

Cadigo:

Version

Fecha

TIPO DE PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

Logistico

Ejecutar la separacion de mercancia de acuerdo con la informacidn recibida por parte del
planeador con la finalidad de que el cargue de mercancia sea 100% efectivo y poder

garantizar la satisfaccidn del cliente final

LIDER DEL PROCESO

ALCANCE

Operador Logistico

Inicia con la recepcion del archivo de alistamiento para asignar cada ruta a los operarios
de bodega y culmina con el despacho de mercancia al transportador

SALIDAS (Productos y

despacho

PROVEEDOR | ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA servicios) CLIENTE
. . i ; Hacer Productos a
o Realizar el alistamiento de la mercancia o
Planeador Picking o . ] Verificar despachar al Transportador
solicitada para entrega al cliente final
Actuar transportador
, Correo de
Descargue de mercancia para tener ) .,
Plantas de , . o ) . Planear confirmacién de .
., Mercancia |disponibilidad de inventario para el . L Colombina
produccion . . Verificar recepcion de
alistamiento
productos
Realizar la asignacion de horario de "
Llegada de , Verificar Cargue de
Transportadores ) cargue a cada vehiculo y proceder con el , Transportador
vehiculos Hacer mercancia

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4. Proceso de facturacién de mercancia.

Titulo: Proceso de facturacion de mercancia.
Seccién: Facturacion.

Elaborado por: Héctor Cortez

Figura 17. Diagrama del proceso de facturacion.

&y

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de facturacion se ejecuta luego de que sea cargado el vehiculo y se
confirme la totalidad del despacho o en caso que aplique, modificar las cantidades
reportadas para proceder con la impresion de documentos a entregar al

transportador.
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Tabla 13. Caracterizacion del proceso de facturacién.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE FACTURACION

Codigo:

Version:

Fecha:

TIPO DE PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

Velar por la impresién de la documentacion en su totalidad posterior a la confirmacion

Logistico de cargue por parte del operador logistico, asi como la generacion de manifiestos de
carga, ordenes de compra y solicitud de citas a clientes
LIDER DEL PROCESO ALCANCE

Auxiliar logistico

Inicia con la confirmacion del operador logistico para despacho del vehiculo y finaliza

con la entrega de facturas al transprotador

d
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SAL'D‘:Zr‘Vr’i;‘i’OS‘)‘C‘°‘V CLIENTE
Correo de Validar los clientes asignados para -
) ) . . & P Verificar |Documento de .
: confirmacion de |solicitud de citas de entrega y . Auxiliar
Planeacion . Hacer autorizacion de o
placas a verificacion de zonas a atender para la logistico
. e Planear |carga
despachar realizacion de manifiestos
Correo
informativo de ) . - -
L. o Comprobar la informacion recibida y Verificar
Operador logistico |culminacion de . ) Facturas Transportador
proceder con la impresion de facturas Actuar
cargue de
mercancia
Confirmacion de Correo de
Coordinador de . - realizar el diligenciamiento de datos del Planear . . Auxiliar
disponibilidad . confirmacion de s
despachos ] transportador en el sistema Actuar logistico
vehicular placas
Documento de . e .
. Chequeo de la mercancia cargada en el Verificar |[Salida de . .
Transportador autorizacion de . Cliente Final
vehiculo Hacer muelles
carga

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.5. Proceso transporte de mercancia.
Titulo: Proceso de transporte de mercancia.
Seccion: Transporte.

Elaborado por: Héctor Cortez

Figura 18. Diagrama del proceso de transporte de mercancia.

Fuente: Elaboracion propia.
En el proceso de transporte de mercancia se consolida el despacho y se procede

con la reclamacion de documentos para que sea posible la entrega de mercancia a
cada cliente asignado.
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Tabla 14. Caracterizacion del proceso de transporte de mercancia.

Codigo:

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE TRANSPORTE DE MERCANCIA Version

Fecha

TIPO DE PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

Logistico

Determinar el proceso logistico y actividades a desarrollar, con el fin de gestionar y
garantizar los recursos para la entrega eficiente y segura de productos en el cliente final
cuando se trate de rutas asignadas, segln programacion de despachos emitido por el area
de Planeacién de Colombina

LIDER DEL PROCESO

ALCANCE

Coordinador de Despachos

Inicia con la programacién emitida por el drea de Planeacidn y finaliza con la entrega del
producto a los clientes finales del distrito oriente.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SALIDAS (Productosy servicios) CLIENTE
Solicitud de Confirmar via telefonica o mensaje la ] .
. o . - . Confirmacion de placa .
Planeador disponibilidad para disponibilidad para cargue el dia Planear L Colombina
. o al operador logistico
cargue de mercancia indicado
Mercancia y Recepcion
. . |Asignacion hora de Presentarse a muelle en la hora Verificar Y P
Operador logistico . - de documento de Transportador
cargue indicada por el operador logistico Hacer
Cargue
Recibir la confirmacion del operador
logistico el despacho total de
Confirmacion de € R P Verificar Facturas y ordenes de
Facturador . . mercancia para proceder con la .. Transportador
terminacion de cargue |, ) Actuar Servicio
impresion de facturas y ordenes de
servicio
El cliente procede a recibir la
X mercancia en su bodega y a firmar el . .
. . Aceptacion de . . X Verificar Firma de documentos
Cliente final R . documento de recibido. Si es cliente X Transportador
recepcion del pedido Hacer o pago de pedido
con pago de contado debe pagar el
valor indicado en la factura
Recibir la documentacion al
Facturas con sello de  |transportador validando que coincida |Verificar .
. ) . . Legalizacion en el .
Control ruteros cliente confirmando la |con lo asignado en la planilla de carga |Actuar sistera Colombina
. . o i
recepcion del pedido  |para proceder con la legalizacion de |Hacer
documentos

Fuente:Elaboracion propia.
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4.1.6. Proceso de legalizacién de documentos.
Titulo: proceso de legalizacion de documentos.
Seccion: Control ruteros.

Elaborado por: Héctor Cortez

Figura 19. Diagrama de proceso de legalizacién de documentos.

Fuente: Elaboracion propia.
La legalizacion de documentos permite confirmar la entrega de mercancia a

clientes, es el rol en donde se culmina el proceso Logistico y se ingresa a la
compaiiia el dinero recaudado por el transportador.
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Tabla 15. Caracterizacion de legalizacién de documentos.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE LEGALIZACION DE DOCUMENTOS

Codigo:

Version: 01

Fecha:

TIPO DE PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

Logistico

Garantizar la recopilacion total de documentos facturados y entregados al
transportador y el ingreso al sistema de las facturas confirmando la recepcion de
mercancia por parte del cliente

LIDER DEL PROCESO

ALCANCE

Control Ruteros

Inicia con la entrega de documentos al transportador para realizar el descargue
de mercancia al cliente y finaliza con el retorno documental junto con
consignaciones realizadas las cuales soportan el pago total de lo que fue
entregado

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SA“"’::‘;:;’:S;'““V CLIENTE
Correo de
. confirmacion de Entregar las facturas impresas Hacer
Facturacion . . . Facturas Control Ruteros
terminacion de al transportador Verificar
cargue
Solicitar las facturas impresas Planear |Correo de
Facturas selladas y » X X
Transporte firmadas para entregar mercancia a los Verificar |confirmacion de Area de cartera
clientes Hacer legalizacion
Comprobar que la mercancia Documento
Correo con archivo |recibida coincida en su Verificar soporte de las
Operador logistico |de devoluciones totalidad con las Actuar devoluciones Control Ruteros
recibidas contablizaciones realizadas en recibidas en
el sistema bodega

Fuente: elaboracion propia.
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4.2. Oportunidad de mejora.

4.2.1. ldentificacion de la oportunidad de mejora

De acuerdo con la informacion recolectada en las entrevistas realizadas en cada
area de trabajo y a clientes de Colombina S.A. se pudo identificar que la
implementacion de nuevas tecnologias como Smart Quick ha ayudado a mejorar los
tiempos operativos, para el afio 2020 se alistaron 1.612.370 cajas a despachar a
clientes del distrito Bucaramanga, con un promedio mensual de 134.364 cajas. para
el aflo 2021 el total de cajas despachadas fue de 1.745.721 con un promedio
mensual de 145.477 cajas, aumentando en un 7,64% la cantidad de mercancia
despachada respecto al afilo inmediatamente anterior.

Figura 20. Total despacho Agencia 2020.

sumade CAJAS  TOTAL DESPACHO AGENCIA 2020
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Fuente: Coordinacion logistica operador logistico (L&S)
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Figura 21. Total cajas despacho Agencia 2021.

Suma de CAJAS

TOTAL CAJAS DESPACHO AGENCIA 2021

106.716
127.455

135.960

140.887

141.494

157.287
149.440
163.765

185.80
174.856
174.695

87.366

Total

MES -

Fuente: Coordinacion logistica operador logistico (L&S)

En la entrega de pedidos y alistamiento de mercancia debido a la planificacion
precisa y agrupada en zonas de entrega, reporte de novedades en linea y
seguimiento en tiempo real a las entregas de cada transportador, el conductor ya
no gasta tiempo buscando direcciones sino la plataforma le indica que recorrido
seguir por medio del mapa y el orden en que debe entregar los pedidos.

Por otra parte, se evidencia que el Unico proceso que adn se realiza manualmente
dentro de la operacion logistica, es el de despacho de mercancia. Si bien es cierto
que existen otros factores que no permiten un mejor desarrollo del proceso logistico,
como la infraestructura adecuada, ya que no se cuenta con muelles adecuados para
el cargue de mercancia o la capacidad de almacenamiento teniendo que recurrir a
bodegas alternas incrementando los costos operativos. Lo que impacta
notablemente en novedades reportadas en las entregas y finalmente en gran
manera al consumidor es la validacion manual del despacho de mercancia, ya que
se realiza con formatos impresos llamados Picking, el cual la persona encargada va
comparando al momento del cargue, de esta manera, se tiene una alta probabilidad

de error puesto que si hubo una equivocacion en el alistamiento por troque, faltante
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de mercancia o averias, el despachador podria omitirlo y se generaria novedad en

la entrega de mercancia al cliente.

4.2.2. Impacto del problema.

De acuerdo con las novedades reportadas a diario en la plataforma Smart Quick, se
evidencian devoluciones por errores en alistamiento o despacho que no fueron
detectadas en ninguno de los filtros dispuestos para evitar que el cliente se vea
afectado por falencias en la operacion logistica. Para ello se toma como referencia
desde el mes de agosto al mes de noviembre del afio 2020 con el fin de medir el

impacto generado en cada uno de los meses anteriormente mencionados.

Figura 22. Devoluciones agosto.
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Fuente: Colombina S.A.
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Figura 23. Devoluciones septiembre.
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Fuente: Colombina S.A.

Figura 24. Devoluciones octubre.
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Fuente: Colombina S.A.
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Figura 25. Devoluciones noviembre.
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Fuente: Colombina S.A.

4.2.3. Propuesta de mejoramiento.

Con la finalidad de mejorar el proceso de despacho de mercancia, debido a que es
el Unico que no se realiza con ayuda tecnoldgica elevando las posibilidades de
errores que conlleven a la desviacion del inventario de mercancia y novedades en
la entrega de pedidos se realiza una propuesta de mejora cuyo objeto es reducir los
indicadores de gestidn del Distrito y asi mismo poder garantizar al cliente la totalidad

de mercancia a entregar.

Para llevar a cabo esta mejora es necesario aclarar que los resultados se veran
reflejados en la reduccion de costos en ajustes de inventario, mejorando los niveles
de calidad frente al cliente interno y externo, ya que se obtendria una respuesta
inmediata ante cualquier novedad presentada en los procesos anteriores.
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Para el correcto desarrollo de la propuesta, es necesario aclarar que la mejora se
realizaria en el cambio de la verificacion manual como se realiza actualmente el
despacho de mercancia por la verificacion de referencias por medio de
radiofrecuencia al momento de cargue de productos al transportador.

El terminal de radiofrecuencia es un aparato hardware que utiliza los servicios
facilitados por la red inalambrica, en particular es una herramienta dedicada a la
captacion y al intercambio de datos dentro de un almacén logistico.

Dentro de una red de empresa, este aparato se conecta a la sefial emitida por los
access points (puntos de acceso), que le permite el intercambio en tiempo real de

informaciones con el SGA del almacén o con otro software de la empresa.

En la gestion logistica, el terminal de radiofrecuencia se conecta al Software y se
utiliza como medio para proporcionar informaciones al operador de almacén y
mantener la trazabilidad de cada operacién ejecutada durante el flujo logistico, a

través de la lectura de cédigos de barras y la introduccién de datos por el operador.t

11 A&D CONSULTING & LOGISTICS SYSTEMS [sitio web]. Italia. [consulta 15 de noviembre].
Disponible  en: http://www.aedsrl.it/spa/tecnolog%C3%ADas/radiofrecuencia-gesti%C3%B3n-
almac%C3%A9n#:~:text=EI%20terminal%20de%?20radiofrecuencia%?20es,dentro%20de%20un%?2
Oalmac%C3%A9n%20log%C3%ADstico.
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Figura 26. Radiofrecuencia.

Fuente: A&D CONSULTING & LOGISTICS SYSTEMS

Con el concepto de radiofrecuencia aclarado, es viable exponer que el alistamiento
de mercancia se realiza con la herramienta anteriormente descrita, por tal motivo,
los operarios logisticos tienen la capacitacion adecuada para su uso en el proceso

de despacho.

El proceso de despacho se realizaria escaneando el cddigo de barras de cada
referencia de producto a cargar en el vehiculo asignado, una vez finalizado el cargue
se valida la informacién transmitida por el despachador comparandola con las
cantidades totales que fueron confirmadas en alistamiento, si coinciden se procede
a dar por finalizado el despacho del vehiculo. Si se llega a presentar alguna

diferencia de cantidades, se debe contrastar los materiales faltantes en el escaneo
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y posteriormente la comprobacion fisica de la mercancia cargada en el vehiculo

para realizar la transmision de la informacién correcta por medio de la
radiofrecuencia.

4.3. Diagrama de nuevo proceso de despacho

Titulo: Proceso de despacho.
Seccion: Operacional.
Elaborado por: Héctor Cortez

Fecha de propuesta: 30 de abril de 2021.

Figura 27. Nuevo proceso de despacho.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Para esta propuesta se requiere implementacion por parte del equipo de soporte
tecnoldgico del operador logistico Logistics & Services para poder medir el impacto

que generaria en las novedades presentadas en ruta hacia al cliente.

4.4. Sensibilizaciéon con el recurso humano del area de Logistica.

Por otra parte, durante el proceso de la practica empresarial se realizo el despliegue
de la informacion concerniente a la modificacion de los procesos del &rea de
logistica por parte del estudiante practicante con ayuda del area de gestion humana
por medio de charlas, diapositivas en las pantallas instaladas en bodega y en la

cartelera de informacion, para que el operario tuviera claro las actividades a realizar.

4.5. Indicadores de gestion.

Por medio de los indicadores de gestion se puede medir el impacto que generara el
plan de mejora en el proceso logistico de Colombina S.A. gracias a la
automatizacion del proceso de despacho. A continuacion, se detallara ca da uno de
ellos con el fin de validar el alcance que tendras en la compaiiia la modificacion de

esta labor:

4.4.1. Pedidos perfectos.
Este item mide el despacho correcto de la mercancia de acuerdo con lo solicitado
por el cliente, es decir, se busca precisamente la satisfaccion del comprador
garantizando que los pedidos lleguen de acuerdo con lo solicitado. Para ello es
indispensable que todo el proceso logistico sea un engranaje perfecto en cada uno

de sus subprocesos con el fin de lograr el cumplimiento de este objetivo.
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Figura 28. % Pedidos perfectos.
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Fuente: Jefatura logistica.

Indicador: Pedidos perfectos.
Meta: 83.5%

Responsable: Logistica.

4.5.2. Pedidos atiempo.

El cumplimiento de este indicador es primordial para garantizar la fidelidad de los
clientes, una mala ejecucién en el proceso logistico retrasaria la entrega del cliente
y afectaria la promesa de venta. Actualmente esta promesa consiste en entregar la
mercancia 48 horas después de tomado el pedido por el agente comercial a clientes
Foraneos, para clientes locales o urbanos es a 24 horas después de la toma del

pedido.
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Figura 29. % Pedidos a tiempo.
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Fuente: Jefatura Logistica.

Indicador: Pedidos a tiempo.
Meta: 96.8%

Responsable: Logistica.

4.5.3. Venta perdida.

La venta perdida consiste en mercancia faltante en el inventario del distrito y que ha
sido solicitada por el cliente, para este indicador se depende del equipo de
planeacién el cual es el encargado de realizar el andlisis del comportamiento del
mercado en cada region con base en el afio anterior y asi abastecer desde cada
planta al CEDI correspondiente. Por otra parte, se tiene en cuenta que la mercancia
debe estar en buen estado y para ello es necesario las BPM en el proceso de recibo

de mercancia para evitar la afectacion del item.
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Figura 30. % Venta perdida.
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4.5.4. Dias de cobertura.

Los dias de cobertura comprenden el numero de dias que tarda en agotar el
inventario del cliente desde la llegada del pedido para ser atendido de nuevo por el

vendedor.

Figura 31. Dias de cobertura.
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Fuente: Jefatura Logistica.
Indicador: Dias de cobertura.

Meta: O dias.

Responsable: Comercial.
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4.5.5. Gasto logistico.

El porcentaje de gasto logistico hace referencia a lo que cuesta el proceso desde el
momento en que ingresa la mercancia al centro de distribucion, pasando por el
almacenamiento, alistamiento y transporte al cliente, asi como el personal
involucrado para que se pueda llevar a cabo. Por medido de la mejora propuesta se
espera que haya una reduccion notable en el gasto efectuado por redespachos o
perdida de mercancia ocasionados al no ser detectados en ninguno de los procesos

internos.

Figura 32. % Gasto logistico.
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Fuente: Jefatura Logistica.

Indicador: Gasto logistico.
Meta: 8.4%
Responsable: Logistica.
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4.5.6. Huellade carbono (Kg CO2/Tonelada).

Para Colombina este indicador ha representado un gran reto debido a la politica de
sostenibilidad y cuidado del medio ambiente, para ello se ha venido trabajando en
la obtencidén de vehiculos eco amigables tales como vehiculos eléctricos o0 a gas
que permitan reflejar en los graficos el esfuerzo de ser reconocidos como una de
las compafiias que lucha por el cuidado del planeta. En 2018 se logré una reduccion
de la huella de carbono (emisién de toneladas Co2) un 19% siguiendo la meta de
llegar al 2030 con una reduccion del 13% en la emision de gases de efecto

invernadero, alineados en las metas establecidas en el acuerdo de Paris.1?

Con la inauguracion de la granja solar en la planta de Santander de Quilichao
construida en 22.000 m2 en las que se estima producir 2.716.000 kWh/afio se busca
aprovechar el gran potencial de generacion de energia fotovoltaica proveniente del
sol, con las que se generardn mayores eficiencias operativas en la planta y un

ahorro de aproximadamente 1.000 toneladas de CO2 al afio.!3

12 Sostenibilidad colombina [sitio web]. Colombia. [Consulta 07 de julio]. Disponible en:
https://sostenibilidad.colombina.com/es/files/resumenEjecutivo2018.pdf

13 Sostenibilidad Colombina [sitio web]. Colombia. [Consulta 07 de julio]. Disponible en:
https://colombina.com/uploads/admin/media/upload/Sostenibilidad/Colombina_ResumeninformeCol
ombina2020.pdf
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Figura 33. Huella de carbono.
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Indicador: Huella de carbono.
Meta 2023: 19%

Responsable: Transporte.

Figura 34. Gestion del cambio climético.
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4.5. Plan de accién (a corto, mediano y largo plazo)
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. 2 Héctor Cortez 2 Tiempo de | informacién de
por medio de ., S
. Gestién Humana. semanas. capacitacion. manera adecuada.
reuniones y
despliegue de

# total de operarios
a capacitar/ # total
de transportadores.

herramientas visuales

Pedidos perfectos

# pedidos
ingresados / # total
de pedidos sin
faltante de
mercancia.

Seguimiento continuo

Pedidos a tiempo
a los indicadores de R

estion .
g . 3 # de pedidos
correspondientes  al Héctor Cortez . .

. - : o Semanal. No aplica. | ingresados / # de
area logistica con el fin Jefe logistico

pedidos entregados

de validar el impacto antes de 48 horas.

de la propuesta de

. Venta perdida
mejora

Valor total de los
pedidos procesados
/ valor total de
faltantes de
mercancia.

Dias de cobertura
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# de clientes
atendidos / # de
dias en que tardan
en volver a comprar

Gasto logistico

Valor total del
presupuesto / valor
total de los gastos
operacionales
logisticos

Huella de carbono

Kg CO2 / Tonelada.

Garantizar que los
clientes nuevos
creados por parte
comercial estén
perfectamente en el
mapa de la plataforma
con el fin de no afectar
la maestra de clientes
construida.

Héctor Cortez
Coordinador de
Despachos.

Quincenal

No aplica

Georreferenciacion
exacta.

# clientes de la
compafiia / #
clientes
correctamente
ubicados en el
mapa.
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4.5.1. Evaluacion y seguimiento del plan de accion.

Se establecen los siguientes procedimientos para realizar la evaluacion y el

seguimiento del plan de accion:

¢ Realizar la propuesta de mejora al operador logistico con la finalidad de que
puedan validar el estudio realizado y llevar a cabo las mejoras necesaria al
sistema para que pueda ser realizable.

e Presentar el documento del estudio realizado a la jefatura logistica para su
estudio y aprobacion o en dado caso, recibir recomendaciones para

enriquecer la propuesta.
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5. CONCLUSIONES

Se realiza un diagnostico de los procesos de Logistica y transporte en donde se
dimensiona la capacidad operativa y se visualiza el paso a paso de cada labor

ejecutada.

Se formula una propuesta de mejora en el proceso de despacho de mercancia, el
cual se realiza de manera manual. Se identifica el problema y se cuantifica gracias
a la informacion transmitida por medio de Smart Quick, ya que con el proceso
manual el cargue demora 2 horas en promedio con alta probabilidad de error debido
a que no es un proceso automatico. Gracias a estos datos se comprueba que la
falta de implementacién tecnoldgica en este proceso estad poniendo en riesgo la

excelencia de este y la imagen corporativa de cara al cliente interno y externo.

Se disefia y estructura una propuesta de mejora aprobada por la jefatura logistica

de acuerdo con las necesidades evidenciadas en la creacion del documento actual.

En conjunto con el area de gestion humana, se propone coordinar el despliegue de
informacion a las demas areas sobre los cambios que se van a realizar en el proceso
logistico con la finalidad de evidenciar los cambios que pueden impactar

positivamente la imagen del Distrito Bucaramanga y de Colombina.

Existe disposicion del operador logistico Logistics & Services por aceptar ideas que
conlleven al desarrollo perfecto de la operacién diaria, logrando la satisfaccion del
cliente por medio del cuidado de la mercancia y efectividad en los indicadores
concernientes a cada puesto de trabajo. Para ello se propone realizar un plan de
trabajo en donde se indique un plazo maximo para pruebas piloto y recopilacion de
resultados obtenidos comparandolo con el proceso manual y asi dar un diagnostico

final.
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6. RECOMENDACIONES

Como primera recomendacion, es la adecuada configuracion de la radiofrecuencia
con el software utilizado por el operador logistico para la transmisién de la

informacion del despachador al equipo principal.

Implementar reuniones periddicas para validar el correcto funcionamiento de los

equipos tecnoldgicos y plantear posibles mejoras a la propuesta realizada.

Se recomienda realizar programar actividades para la recoleccién de ideas de

mejora que conlleven a la innovacion y evolucién constante del proceso logistico.

Se sugiere capacitar a todos los miembros del equipo en las diferentes funciones
del area para poder rotar los puestos de trabajo y que todos estén totalmente
preparados ante la ausencia de algin miembro del equipo.

Se recomienda adecuar la planta fisica de la bodega para facilitar el cargue y
descargue de mercancia, iniciando por muelles en donde no sea necesario el
lanzado de mercancia, esto mejoraria el cuidado y se disminuiran las averias en

ambos procesos y al mismo tiempo se optimizan los tiempos operativos.
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ANEXOS

ANEXO A. Entrevista a practicante universitaria.

Entrevista a Practicante Universitaria Logistica.
Esta persona se encarga del servicio al cliente interno (novedades en transporte) y

externo (clientes).

1. Nombre

2. Funciones principales.

3. en el tiempo laborado para la compaiiia ¢ Cual es la percepcidn que tiene el
cliente interno hacia la empresa?

e Positiva.
¢ Negativa

4. en el tiempo laborado para la compairiia ¢ Cual es la percepcién que tiene el
cliente externo hacia la empresa?

e Positiva.
e Negativa.

5. con la implementacion de nuevas herramientas tecnoldgicas ¢Cree usted
gue los colaboradores cuentan con maquinaria y equipos para realizar sus
labores sin afectar la promesa de servicio?

Si
No

6. Con base en los reportes de novedades que se reciben a diario ¢En qué
parte del proceso logistico cree usted que se debe realizar un plan de accion
gue permita mejorar de cara al cliente?

e Recibo de mercancia.
e Alistamiento
e Despacho

e Transporte.
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7. ¢se cuenta con los canales necesarios para recibir y dar solucion de
novedades en un tiempo determinado?
e Si

¢ No.
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ANEXO B. Entrevista a auxiliares logisticos y asistente administrativo.

Entrevista a Auxiliares logisticos y Asistente administrativo.
por medio de las siguientes preguntas, se busca recopilar informacion importante
para conocer parte de los procesos fundamentales de Colombina S.A. y el operador

logistico Logistics & Services.

Nombre.
Empresa.

Funciones principales.

0N

¢la empresa brinda capacitaciones y herramientas para el correcto desarrollo
de las labores diarias?

e Si

e No

5. Desde su punto de vista ¢ Cudl cree usted que sea el proceso logistico en
donde se presentan coyunturas notables?
e Transporte
e Alistamiento
e Despacho de mercancia
e Otro:

3- Con la implementacién de nuevas herramientas tecnoldgicas ¢la empresa
se encuentra preparada para empalmar estos cambios sin afectar los
tiempos de operaciéon?

e Si

e NoO
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4- En caso de fallas en el sistema o la red ¢ se cuenta con planes de respaldo

gue permitan que la operacion fluya sin novedad? ¢Si la respuesta es No,

gue recomendaria?

e Si
e No
e Otro:

5- ¢Cual cree usted que podria ser el aspecto a mejorar en el area logistica y

usted que propondria?
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ANEXO C. Entrevista a analistas de inventarios.

Entrevista a Analistas de Inventarios.

Por medio de las siguientes preguntas se busca conocer el punto de vista de los

Analistas de inventarios de Logistics & Services y Colombina S.A. acerca del

proceso logistico.

w N e

10.

Nombre

Funciones principales.

¢ Existe un registro detallado de inventario permanente? *

Si

No

¢ se realiza toma fisica de inventario? si la respuesta es afirmativa indique
cada cuanto tiempo se lleva a cabo esta actividad.

¢, Se ajustan contablemente los inventarios segun los resultados de la toma
fisica?

Sl

No

¢ Se investigan las variaciones mas notables entre los registros permanentes
y las tomas fisicas? ¢ Si es asi, por quien y como se indaga?

¢,Cuales cree usted que sean las falencias que con lleven a una desviacién
del inventario fisico?

¢ Estan alineados los procesos de las dos empresas para que el resultado de
la toma fisica sea exitosa?

Si

No

¢ A qué cree que se deban las desviaciones de inventario mas notable y como
se han corregido?

¢, Qué plan de accion propondria para mejorar o disminuir las desviaciones

en inventarios?
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ANEXO D. Entrevista a Coordinador de despachos y supervisores logisticos.

Entrevista a Coordinador de despachos y Supervisores logisticos.

Por medio de las siguientes preguntas se busca conocer el punto de vista del

proceso logistico por parte de los supervisores y coordinador de despacho de

Colombina y Logistics & Services.

Nombre.

Cargo.

Afos de antigliedad en la compaiiia.

Funciones principales.

De acuerdo al tiempo que ha laborado en la empresa ¢ considera usted que
el método utilizado actualmente para alistamiento y despacho de mercancia
es el adecuado?

Sl

NO.

Si la respuesta anterior es No, argumente su respuesta, en caso de ser Si,
continle a la pregunta 7.

¢El personal contratado para las tareas de alistamiento y entrega de
mercancia al cliente, cuenta con herramientas y entrenamiento adecuado
para el cumplimiento de la promesa de servicio?

Sl

NO.

Desde su rol ¢ qué cree usted que le falte al proceso logistico para ser mas
efectivo de cara al cliente?

¢ Existen controles internos que permitan evidencias las posibles fallas que
se presenten a diario dentro del proceso de alistamiento, despacho y entrega
de mercancia?

Sl.

NO.
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10. ¢ en qué parte del proceso logistico cree usted que existen cuellos de botella
que propicien demoras afectando la promesa de servicio? ¢Qué propondria

para mejorar estos aspectos?
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ANEXO E. Entrevista a jefes de Operaciones.

Con base en las siguientes preguntas, se busca conocer a fondo el proceso logistico

desde el punto de vista del cabeza de equipo.

A 0w nh P

NOMBRE.

CARGO.

Afos de antigiiedad en la compaiiia.

¢,Cuales deberian ser los niveles de servicio al cliente para tener una ventaja
competitiva?

¢, Qué oportunidad de mejora evidencia en el proceso logistico de Colombina
S.A?

¢Se han evidenciado cambios positivos en la operacion con la
implementacion de Smart Quick o nuevas tecnologias en Colombina?

SI.

NO.

Con base en el nimero de personas a cargo ¢ considera que hay alta rotacion
de personal en todos los puestos de trabajo?

Sl.

NO.

En caso de ser afirmativa la respuesta anterior ¢a qué cree que se deba la
alta rotacion de personal?

¢se ha podido determinar si existen cuellos de botella en la operacion y en

gue parte del proceso ocurren?

10.¢Cudles son los objetivos a corto plazo que tiene como lider del proceso

logistico?

11..Qué indicadores se manejan para medir la operacion y que planes de accion

se toman para mejorarlos?

94



ANEXO F. Entrevista a Transportadores.

Son los encargados de culminar con la cadena de valor de la compaiiia, realizando

entregas en los puntos de venta.

w N

Cargo.

Transportador Agencia.

Transportador TAT.

Funciones principales.

Antigiedad en la compaiiia.

0-6 meses

6-12 meses.

1-3 afos.

3-5 afos.

5 afilos 0 mas.

¢, Cual es el tiempo medio de cargue de mercancia?

Menos de una hora.

Entre 1y 2 horas.

Mas de 2 horas.

¢, Cual es el tiempo medio en el descargue de mercancia por cliente?
Menos de una hora.

Entre 1y 2 horas

Mas de 2 horas.

¢ Cree usted que la implementacion de nuevas tecnologias como Smart
Quick facilitan la labor de entrega de mercancia al cliente?

Si

No

Si la respuesta anterior es NO, ¢ describa cuales podrian ser las mejoras a

realizar para que la aplicacién pueda ser usada correctamente?
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10.

11.

¢las novedades que se presentan a diario en ruta son respondidas y
solucionadas en el tiempo necesario sin afectar las demas entregas?

Si

No

¢En qué parte del proceso logistico cree usted que se presentan la mayor
parte de novedades?

Alistamiento de mercancia.

Despacho de mercancia.

Transporte de mercancia.

¢la empresa le brinda las herramientas necesarias para el correcto desarrollo
de sus funciones?

Si

No

¢, Cudl seria su propuesta para facilitar y mejorar el area de transportes en

Colombina?
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ANEXO G. Entrevista a personal de Bodega.

Son los encargados de la operacion logistica desde el recibo, alistamiento, y
despacho de mercancia.

1. Cargo.
2. Funciones principales.
3. Tiempo de antigtuiedad.
0-6 meses
6-12 meses
1-2 afos
2-3 afnos.

4. ¢Cree usted que cuenta con las herramientas para cumplir a cabalidad sus
funciones diarias?

o Si

e No.

5. ¢En qué parte del proceso logistico cree usted que se presentan mayor
cantidad de novedades?

e Transporte de mercancia

e Proceso de alistamiento

e Despacho de mercancia.

6. ¢La empresa brinda capacitaciones para el correcto desempeiio de sus
labores diarias?

o Si

e NoO

7. Con la implementacion de nuevas tecnologias ¢la empresa se encuentra
preparada para empalmar estos cambios sin afectar los tiempos de
operacion?
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Si

No

En caso de fallas en el sistema o la red ¢se cuenta con planes de respaldo
que permitan que la operacioén fluya sin novedad?

Si

No

. ¢, Cual cree usted que podria ser el aspecto a mejorar en el proceso logistico
y usted que propondria?
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ANEXO H. Encuesta a clientes Colombina.

1. Nombre del negocio.

2. Tipo de negocio:
e Tienda

e Micro mercado
e Autoservicio

e Supermercado

e Micro aliado

e Aliado

e Distribuidor

e Drogueria

e Restaurantes

3. ¢Desde hace cuanto compra productos Colombina?
e 1-3meses

e 3 -6 meses

e 6-—12meses

e 1-3afos

e 3-5afos

e 5 afos o mas.

4. ¢considera que Colombina satisface sus necesidades en cuanto a calidad y

servicio?
o S
e NO
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. Al momento de la entrega del pedido ¢ Como califica el nivel de servicio por
parte del entregador de Colombina?
1

2
3
4
5

. ¢El tiempo dedicado por el transportador en la entrega del pedido es el
adecuado?

S

NO

. ¢Laimplementacion de nuevas tecnologias y canales de comunicacion le ha
permitido transmitir informacion a la empresa para toma de pedidos o
novedades presentadas en los mismos?

Si

NO

En general, ¢ Qué tan satisfecho esta con Colombina?
Altamente satisfecho

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Completamente insatisfecho

. ¢ Cual es el aspecto que mejoraria en su experiencia con Colombina?
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