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Resumen

Titulo: Mejoramiento de procesos logisticos en Gltima milla para la empresa Mercado y
Plaza S.A.S.”

Autor: Fabian Andrés Calderén Pinzén ™

Palabras clave: Logistica, alistamiento, tltima milla, inventario, plan de mejoramiento,
procesos

Descripcion: La finalidad de este documento de trabajo de grado es llegar a aportar en el
mejoramiento de los pedidos despachados que genera la empresa MERCADO Y PLAZAS.AS. a
partir del analisis y puesta en marcha de propuestas en cada uno de los procesos involucrados
previo a la entrega al cliente final. En primera instancia, se realizd un diagnostico para revisar el
estado actual de los procesos de recepcion de mercancia, almacenamiento, alistamiento, despachos
y entregas final a partir de las entrevistas con el personal involucrado en cada &rea, datos
recopilados por el autor del proyecto, datos suministrados por la misma empresa y aplicacién de
herramientas diagndsticas que permitieron identificar las oportunidades de mejora para empezar a
trabajar en ellas. A partir de esta valoracion inicial, se disefiaron y socializaron unas propuestas de
mejora a los directivos y personal encargado de cada area con el fin de ejecutarlas para aportar a
la solucién de los problemas encontrados en el diagndstico, aqui se hizo uso de herramientas
ofimaticas para el control de procesos, indicadores y nuevas configuraciones en la bodega a partir
de lo que ya estaba establecido. Todas las propuestas fueron organizadas e implementadas a partir
de un plan de trabajo que permitié durante su ejecucion permear alternativas de mejora en los
procesos, en la productividad de los colaboradores y finalmente en la misma satisfaccion del

cliente.

* Trabajo de Grado
™ Facultad de Ingenierfas Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Luis Eduardo
Becerra. Doctor en ingenieria.
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Abstract
Title: Improvement of logistics processes in the last mile for the company Mercado y Plaza
S.AS.
Author(s): Fabian Andrés Calderén Pinzén**

Key Words: Logistics, picking, last mile, inventory, improvement plan, and processes

Description: The purpose of this degree project document is to contribute to the
improvement of dispatched orders generated by MERCADO Y PLAZA S.A.S. from the analysis
to the implementation of proposals in all processes involved prior to delivery to the final customer.
At the beginning of the process, a diagnosis was made to review the status of the processes of
receiving merchandise, storage, picking, dispatches, and final deliveries based on interviews with
the staff involved in each area. Other elements like data compiled by the author of the project, data
provided by the same company and diagnostic tools allowed the company to identify improvement
opportunities to start working on them. Based on this initial assessment, proposals for
improvement were designed and shared with the managers and personnel in charge of each area to
execute them to contribute to the solution of the problems found in the diagnosis. In this step,
office automation tools were used to control processes, indicators, and new configurations in the
warehouse based on what was already established. All the proposals were organized and
implemented based on a work plan that allowed, during its execution, to permeate improvement
alternatives in the processes, in the productivity of the collaborators, and finally in the same

customer satisfaction.

“ Degree Work
** Faculty of Physicomechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Luis Eduardo
Becerra. PhD in Engineering
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Introduccion

Dentro de los cambios procedentes del impulso de la tecnologia para adquirir productos
por medios virtuales como las plataformas de ventas en linea, los sistemas de aprovisionamiento,
la gestion tecnoldgica de la informacion, entre otros, se encontrd procesos en varios negocios que
se mantienen igual a pesar de estos nuevos modelos econémicos, uno de ellos se encuentra dentro
de toda la cadena de suministro en empresas que comercializan con frutas y verduras que
actualmente para llegar al cliente final usan la logistica de Gltima milla, aqui todo el proceso
productivo ha finalizado y el producto esté listo para ser entregado (R.F.R., 2018).

El propdsito de este trabajo es encontrar la forma efectiva para transportar alimentos que
por su morfologia en esa Gltima parte de la entrega pueden sufrir cambios y ser percibido por el
cliente como un producto defectuoso, asi, con el fin de controlar la calidad del producto se dara
uso de diferentes herramientas y fuentes de informacidn que nos sirva en la implementacion dentro
de los procesos de la empresa, tales como alistamiento, despacho, transporte y entrega del producto

final.
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Tabla 1.

Cumplimiento de objetivos

Objetivo Descripcion Cumplimiento

Realizar un analisis diagndstico en los procesos de recepcion de productos
en bodega, alistamiento, despacho y entregas de pedido de Gltima milla de

1 la empresa MERCADO Y PLAZA S.AS. que permita identificar Capitulo 7
fortalezas y oportunidades de mejora (DOFA, CAUSA-EFECTO,
ESTADISTICO)
Realizar una vigilancia tecnolégica que nos permita identificar las

2 tecnologias clave en los procesos mencionados en el objetivo anterior para Capitulo 9
entender como funcionan las empresas dedicadas a este tipo de negocio
Disefiar e implementar un plan de mejoramiento en los procesos de

3 alistamiento, despacho y entregas de pedidos en ultima milla a partir de los ~ Capitulo 10
resultados obtenidos en el diagnostico y la vigilancia tecnolégica
Disefiar y proponer un sistema de indicadores que permitan evaluar las

4 mejoras implementadas para la gestion y control en los procesos de  Capitulo 11

alistamiento, despacho y entrega de pedidos en ultima milla

Situacion Entorno Actual

Actualmente se pierden o desperdician 1.300 millones de toneladas de alimento cada afio
en el mundo que equivalen al 33% de toda la oferta mundial de alimentos destinados al consumo
humano, entre las cifras, 127 millones de toneladas pertenecen a América Latina y 9.76 millones
de toneladas para Colombia, estos a su vez equivalen al 58% de frutas y verduras. Durante la
cadena alimentaria el porcentaje de perdida y desperdicio en solo la distribucién equivale a 23% o
1.3 millones de toneladas (S.Gaviria, L.Mejia, M.Castro, E.Gomez, 2016), inclusive una cuarta
parte de este porcentaje se ve reflejado dia a dia en muchas empresas de logistica de alimentos
cuando los clientes reciben sus mercados en casa donde a veces los productos llegan en mal estado.

Por otra parte, estan los procesos de compra y transporte de los alimentos entre el campo
al cliente final que hacen que sea bastante costoso debido a que muchas veces pasan por 4
intermediarios 0 mas, afectando por un lado el bolsillo del consumidor y también del campesino

porque se le paga a veces a un precio injusto debido a que cuando estan en las centrales de abastos
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y no hay mucha demanda es preferible dejar el producto més econdémico que pagar para

devolverlos a las fincas y perderlo (La Republica, 2020)

Motivos para Realizar el Proyecto
Segun un reporte realizado por la firma BlackSip para el E-Commerce en Colombia afirma
que:
Las principales barreras para la compra de alimentos a través de internet tienen que ver con
la logistica de alimentos perecederos y la percepcion de seguridad por parte de los
consumidores, y con la exhibiciéon de los productos a través imagenes, ya que estas no
logran comunicar caracteristicas importantes para el consumidor como el aroma y la
sensacion de frescura: No poder inspeccionar directamente los productos, no tener
seguridad con relacion a la calidad y frescura, que no haya exactitud en la orden y que el

tiempo de entrega sea muy largo. (BlackSip, 2017, p. 59)

Esto lo convierte en un motivo al contribuir en mejorar la percepciéon de compra por parte
del consumidor, sobre todo en mantener la calidad del producto, pues el mismo reporte indica que
para Latinoamérica, segun las estadisticas de Nielsen para el afio 2017 un 39% de personas
encuestadas consideran en un futuro hacer uso de E-Commerce como medio de adquisicion de
alimentos
Por esta razon la empresa Mercado y Plaza S.A.S, emprendimiento de comercializacion de frutas
y verduras por medios digitales se convierte en una buena opcidn para establecer mejoras en sus
procesos de alistamiento como también en sus propios indices de calidad debido a que estan en
una etapa temprana de organizacion, sabiendo que la logistica es un eje fundamental para ellos y
es aqui donde se estan enfrentando los principales retos, pues segun sus registros de los ultimos 10
meses relacionados con calidad a partir de las quejas por parte de los clientes, se evidencia que un

24% representan productos recibidos en mal estado que la mayoria de veces termina desperdiciado.

1. Definicion del Proyecto
1.1 Identificacion de la Empresa
MERCADO Y PLAZA S.A.S. es una empresa en base tecnoldgica que actualmente se

dedica a la comercializacion de productos agricolas tales como frutas (fresa, banano, arandanos,
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entre otros) y verduras (ahuyama, brécoli, cebolla, entre otros) cubriendo parte de la demanda de
la ciudad de Bogota, principalmente para estratos 3, 4,5y 6.

Iniciaron ventas en enero del 2019 y operaciones en junio del mismo afio, asi, para enero
del 2020 tomaron el 98% del control de los procesos que tenian tercerizados periodos anteriores.
Hasta este momento han generado ventas por méas de $1.000°000.000 y para el afio 2021 se
comenzaron operaciones en las ciudades de Medellin, Barranquilla y Bucaramanga.

En referencia al mapa de procesos no se tiene definido debido a que estan en etapa de
crecimiento y fortalecimiento empresarial, por lo cual muchos de estos procesos cambian
constantemente, sin embargo, desde lo que se ha conversado con el gerente de operaciones
encontramos que posiblemente el problema a atacar se encuentra relacionado con las operaciones

en la cadena de abastecimiento y alistamiento previa a la logistica de tltima milla.

1.2 Descripcion de la Empresa
La empresa MERCADO Y PLAZA S.A.S esta descrita y sefialada brevemente en la Tabla

2.
Tabla 2.
Descripcion de la empresa
Aspecto por evaluar Contenido
Objeto Social de la Desarrollar, asesorar y crear proyectos de desarrollo comercial o técnico,
empresa Mercado y que comprendan el proceso y gestion de cualquier actividad agropecuario,
Plaza S.A.S teniendo en cuenta la cadena productiva y de comercializacion
NUmero de empleados
directos >
NUmero de empleados
indirectos 1
NUmero de empleados 13 alistadores (operarios)
en el area del 4 administrativos
proyecto donde se 3 conductores directos
desarrollara la 10 conductores indirectos

practica Total 30
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NUmero de cargos de la

12 cargos
empresa
1. Recepcion de producto
Procesos involucrados 2. Alistamiento
en el proyecto 3. Despachos

4. Logistica Gltima milla

Ingresos o ventas del » ]
o Informacién no autorizada por la empresa
ltimo mes (Pesos)

1.3 Localizacion

La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota y cuenta con dos bodegas, una en
la central de abastos donde se aprovisiona directamente de los comerciantes durante la madrugada
y la otra en el barrio Santa Sofia de la localidad Barrios Unidos (ver Apéndice 1), esta funciona
como un centro de acopio donde se distribuye luego a cada cliente en particular. Cuentan con un
area de cobertura para las entregas desde la calle 26 hasta la calle 193 y desde los cerros orientales
hasta la Av. Boyaca para los clientes hogar, para clientes institucional cubren gran parte de Bogota

como se muestra en la Figura 1

Figura 1.

Localizacion de bodegas (punto azul) y area de cobertura cliente hogar (region amarilla)
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1.4 Estructura Organizacional

Mercado y Plaza S.A.S. es una empresa en crecimiento que esta en etapa de consolidacion,
por eso muchos de sus procesos y organizacion ain no estan definidos, esto debido a los rapidos
cambios que efectian dependiendo de la dindmica del mercado. Por el momento, su base
organizacional es transversal donde existe una comunicacion directa entre todas las areas como se

ilustra a continuacion en la figura 2 (para ver en detalle ir a Apéndice 2).

Figura 2.
Organigrama MERCADO Y PLAZA S.A.S.

Comercial ™ Operaciones

/8,
e de despacho®

Conductores

1.5 Mapa de Procesos

El mapa de procesos aln no esta configurado hasta que la empresa MERCADO Y PLAZA
S.A.S. se consolide segin conversaciones con Alex Brifiez quien es el director de operaciones, sin
embargo, se pudo identificar varias de las actividades que se llevan a cabo y, por ende, procesos
gue permiten la ejecucion diaria de los requerimientos de los clientes, estos los podemos ver en la
tabla 3.
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Tabla 3.

Identificacidn de procesos

Crear productos o paquetes de ventas segun la dinamica del mercado

Proceso Descripcion?
Compras 1. Consolidar informacion de plataformas por producto y proveedor una
vez se hayan cerrado los pedidos del dia
2. Enviar informacion a proveedores para que ellos lleven la mercancia a
Corabastos
3. Revisar calidad de los productos en Corabastos
4. Enviar a bodega de Santa Sofia
Atencion al Institucional
cliente 1. Comunicacion constante con los clientes (restaurantes)
2. Ante la solicitud del cliente, se actualiza el sistema de informacion
3. Gestionar y enviar producto a despacho para ser entrado el mismo dia
Hogar
1. Recibir llamada del cliente
2. Tomar la solicitud y averiguar lo que sucedio
3. Dar solucion en el mismo momento a la PQR y/o trasladar al area
respectiva. Esta solucion esta dada por tres factores:
-Informacidn sobre el producto recibido
-Devolucion de dinero (si es necesario)
-Reposicidn de producto (si es necesario)
Soporte 1. Recibir la solicitud de cualquier area de la empresa
tecnoldgico 2. Recopilar la informacion necesaria de requerimientos y funcionalidades
3. Desarrollar herramientas tecnolégicas para cubrir la necesidad
4. Liberar esos desarrollos o programas a la compafiia
Publicidad y 1. Analizar a lo largo del afio temporadas especiales
marketing 2. Crear campanas dependiendo de la temporada del afio
3.
4.

Crear publicidad de productos nuevos para subir a redes sociales

! Informacién suministrada por el director de operaciones
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Proceso Descripciont
Contabilidad 1. Proveer informacion util y necesaria para el costeo de productos,
servicios y otros aspectos de interés administrativo y econémico.

2. Ayudar a los directivos a llevar a cabo los lineamientos tacticos a corto
y largo plazo.

3. Facilitar y apoyar el proceso de toma de decisiones, con reportes que
incluyan informacion relevante y oportuna.

4. Servir como apoyo al control administrativo, como una herramienta de
retroalimentacion para las diferentes areas, como también a los
responsables de la empresa.

5. Ayudar a evaluar el desempefio de las diferentes areas y sus respectivas
responsabilidades en el cumplimiento y alcance de los objetivos
planteados.

Recepcionde 1. Verificar remision y vehiculo enviado de Corabastos
productos 2. Verificar cada pedido tomando en cuenta la calidad y el peso

3. Trasladar los productos a bodega

4. Informar cualquier novedad a Corabastos para ser solucionado

5. Gestionar los productos que hagan falta para ser alistados

Alistamiento 1. Preparar el lugar de trabajo

2. Verificar pedidos, clientes y prioridades

3. Seleccionar productos y empacar los pedidos

4. Estar pendiente de los productos que van llegando de Corabastos para
ser alistados

5. Dejar los pedidos completos en zona de despachos

Despacho 1. Verificar los pedidos que estén completos

2. Seleccionar los que tengan mayor prioridad

3. Crear paquetes de pedidos para ser enviados segun la zona

4. Verificar productos embalados con el conductor

5. Despachar al conductor

Logistica ultima 1. Verificar ruta de entrega
milla 2. Entregar los pedidos a los clientes
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Proceso Descripciont

3. Realizar los reportes de entrega

1.6 Productos y Servicios

El principal servicio de MERCADO Y PLAZA S.A.S. es la venta de frutas y verduras,
donde por medio de una aplicacion el cliente puede realizar su mercado de productos comunes
como la papa, el tomate y la lechuga, y también comprar aquellos que son exéticos como los

esparragos, la granada y los ardndanos para luego recibirlos en la puerta de su casa.

1.7 Clientes y Proveedores
1.7.1 Cliente Hogar

Los principales clientes hogar son familias que hacen uso de la aplicacion para realizar sus
mercados semanales y estos tienen un ticket promedio de $108.000 (La Republica, 2019)
1.7.2 Clientes Institucional

Los clientes institucional son aquellos restaurantes que solicitan un producto especifico,
en lotes grandes por lo general y en un tiempo determinado, estos hacen sus pedidos por medio de
agentes comerciales que actualmente cuenta la empresa.
1.7.3 Proveedores

Al momento de realizar este proyecto, la mayoria de los proveedores se encuentran en la
central de abastos donde se mantiene un centro de acopio. Practicamente se maneja un listado
predeterminado de proveedores con los que se efectlan las compras y otras veces se buscan las

mejores ofertas dentro de Corabastos.

2. Planteamiento del Problema
Para los primeros meses del afio 2021 la empresa Mercado y Plaza S.A.S se encuentra en
una fase de crecimiento y consolidacion, esto hace que existan muchos cambios rapidos en varios
procesos tales como la realizacion de pedidos por parte del cliente, el abastecimiento de los
productos, la preparacion de los pedidos y la entrega final, todo esto desde una organizacion
flexible que busca de forma Optima ejecutar las tareas diarias.
Por tal razon se busca por medio de esta préactica contribuir a la solucion de los problemas

que se evidencien a partir de un diagnostico en el control de calidad, en los procesos de alistamiento
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y de entrega del pedido al cliente final o logisticos de ultima milla para conservar el producto en
el mejor estado, ya que, durante las primeras reuniones con el director de operaciones, fue el tema

mas recurrente y el que necesitan mejorar con urgencia.

3. Objetivos
3.1 Objetivo General

Disefiar e implementar un plan de mejoramiento logistico para la empresa MERCADO Y
PLAZA S.A.S. orientado a controlar la calidad de los productos en las entregas de ultima milla.
3.2 Objetivos Especificos

- Realizar un andlisis diagnostico en los procesos de recepcion de productos en bodega,
alistamiento, despacho y entregas de pedido de Gltima milla de laempresa MERCADO Y PLAZA
S.A.S. que permita identificar fortalezas y oportunidades de mejora (DOFA, CAUSA-EFECTO,
ESTADISTICO).

- Realizar una vigilancia tecnoldgica que nos permita identificar las tecnologias clave en
los procesos mencionados en el objetivo anterior para entender cémo funcionan las empresas
dedicadas a este tipo de negocio.

- Diseniar e implementar un plan de mejoramiento en los procesos de alistamiento, despacho
y entregas de pedidos en Gltima milla a partir de los resultados obtenidos en el diagnoéstico y la
vigilancia tecnoldgica.

- Disefiar y proponer un sistema de indicadores que permitan evaluar las mejoras
implementadas para la gestion y control en los procesos de alistamiento, despacho y entrega de

pedidos en ultima milla.

4. Metodologia
Este documento tuvo como base la guia para elaboracion de planes en modalidad de
practica empresarial en grandes empresas consolidadas y estructuradas y también del libro El
diagnostico logistico de Julio Juan Anaya Tejero (Anaya-Tejero, 2014). Asi, se establecen las
siguientes etapas:
4.1 Etapa A. Acercamiento a la Empresa
El proyecto contd con una etapa inicial donde se realizaron las visitas a la bodega ubicada

en el barrio Santa Sofia para el mes de enero del afio 2021 registrado en el Apéndice 3 “Bitacora
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de diagnostico”, con el fin de conocer mas acerca de los procesos involucrados a partir de las
conversaciones previas con el tutor del proyecto, asi se mostro lo que se queria lograr por parte del
practicante y también las condiciones en las que se iba a desarrollar cada etapa.
4.2 Etapa B. Estado Actual de la Empresa

En los 4 meses posteriores a la visita se ejecuto la documentacion de toda la informacion
necesaria para realizar el analisis cualitativo y cuantitativo que permitiera diagnosticar la condicion
actual de la empresa para luego identificar las oportunidades de mejora que lleve a cumplir con el
objetivo propuesto. Para esta etapa se hizo uso de varias herramientas de diagndstico como la
matriz DOFA, Diagrama Causa-Efecto, Analisis A, B, C y analisis de reportes provenientes de las
mismas actividades de la empresa, al final se buscé analizar en conjunto cada resultado obtenido
de las pruebas diagnoésticas para identificar objetivos esenciales por mejorar para cumplir con el
proposito del proyecto.
4.3 Etapa C. Revision Bibliométrica

En esta etapa, se busco identificar qué se estaba haciendo actualmente en relacién con el
sector econémico relacionado con el transporte de frutas y verduras tanto a nivel nacional como
mundial, pues la idea fue comprender qué oportunidades se pueden implementar y dejar a la
vanguardia varios de los procesos o instrumentos que actualmente puede necesitar la empresa.
4.4 Etapa D. Disefio e Implementacion del Plan de Mejoramiento

Para esta etapa, luego de la recopilacién de la informacion tanto del diagndstico como del
panorama mundial en relacion con las actividades de la empresa, se plantd una seria de propuestas
gue tienen como objetivo meta cambiar o0 mejorar cada uno de los procesos previos que lleven a
cumplir con las entregas finales de forma eficiente, sin retrasos ni quejas por calidad. Estas
propuestas pasaron a consideracion de la empresa para ser aprobadas e implementadas
dependiendo de los factores econémicos y de recursos humanos que se poseia en el momento.
4.5 Etapa E. Socializacion y Documentacion

Todos los estudios e implementaciones fueron socializados con las personas involucradas
en cada proceso como también con el director de operaciones y el jefe de bodega de quienes se
obtenia constantes retroalimentaciones debido a la experiencia en el campo laboral.
4.6 Etapa F. Indicadores

Finalmente, para hacer un seguimiento a las propuestas implementadas se realiza una serie

de indicadores a consideracion del director de operaciones, con el fin que en futuras oportunidades
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de mejora se tenga una base de informacion numerica méas robusta para la toma réapida de

decisiones.

5. Resultados Esperados
— Diagnéstico del estado actual de los procesos de alistamiento de pedidos.
— Propuesta de mejora de los procesos de alistamiento y entrega de pedidos con base al plan
de mejoramiento.

— Sistema de indicadores de desempefio de los procesos intervenidos.

6. Marco de Referencia
6.1 Marco de Antecedentes

Andrés Figueroa Rodriguez, en su trabajo de grado ‘“Mejoramiento de los Procesos
Logisticos para la Empresa Carlixplast S.A.S” plantea una serie de problemas presentados en la
zona de alistamiento y despacho de productos, tales como aprovisionamiento en el almacén y
cumplimiento en la entrega de pedidos, asi, con un analisis diagnostico estimé las pérdidas de
recursos valiosos como el tiempo de un reproceso y pérdidas monetarias por fallas en la ejecucién
final de la venta. A partir de este analisis, se identifico, disefio y planed propuestas de mejora en
los puntos criticos de los procesos logisticos de la empresa para hacerla una organizacion eficaz.
Luego de unas propuestas de mejora que permitan alinear y estandarizar los procesos, encontramos
resultados relevantes en la implementacion, tales como el orden a los procesos de preparacion de
pedidos, eliminando todas las solicitudes informales que permitieron mejorar las entregas de
pedidos, la actualizacion del manual de funciones a los encargados de los procesos logisticos
ayudaron al mejoramiento continuo de la empresa y finalmente los indicadores permitieron tomar
decisiones cuyo objetivo se orienta a la reduccion de costos y al cumplimento que cause
satisfaccion en el cliente mediante su constante control (Figueroa Rodriguez, 2017).

Por otra parte, Danna Ordofiez Rodriguez en su trabajo “Mejoramiento para los Procesos
Logisticos de Almacenamiento y Gestion de Inventario en la Empresa Proymelec Ingenieria S.A.S
detalla que los procesos logisticos tienen problemas para su correcto funcionamiento, comienza
mostrando que las areas de las estanterias no tienen el espacio suficiente para ejecutar tareas como
recepcion y revision de mercancia; las zonas de almacenamiento, despacho y alistamiento no estan

definidas, y existe un volumen de almacenamiento sin ser aprovechado efectivamente. También el
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alistamiento presenta un desorden en sus procesos generando reprocesos por falta de algun material
que no fue enviado al cliente, esto en parte, por la falta de documentacion necesaria y las funciones
determinadas de los trabajadores. Para solucionarlo, se cre6 un manual de procedimientos y una
serie de indicadores para el control de los procesos, permitiendo desarrollar actividades puntuales
que llevaron a mejorar los tiempos de ejecucion de actividades, optimizacion del area de
almacenamiento, entrega a tiempo de pedidos y la organizacion de productos en stock (Ordofiez
Rodriguez, 2019).

En el sector de alimentos encontramos un proyecto llamado “Propuesta de un plan de
mejoramiento basado en indicadores para el proceso logistico de una empresa de distribucién de
Alimentos” elaborado por Gerardo Sierra Pérez, ¢l permite identificar en una empresa

comercializadora de alimentos algunos problemas relacionados.

6.2 Marco Tedrico
6.2.1 Emprendimiento

Para el congreso de la republica de Colombia el emprendimiento lo define como la
capacidad de la persona para crear a partir de significados, aprender a solucionar problemas, con
base en sus emociones, su creatividad, sus actitudes y valores personales, lo que le permite
adecuarse a un contexto y aprovechar las oportunidades que éste brinda para beneficio propio y el
de la sociedad en la que esta inmerso, sin embargo, al aplicarlo en la creacion de un modelo negocio
encontramos al empresarismo que tiene la capacidad de crear y sostener una nueva empresa
asumiendo riesgos y compromisos dentro de la organizacion desde la innovacion y el desarrollo
de nuevas oportunidades competitivas para el mercado en crecimiento (Reinoso Lastra & Uribe
Macias, 2013).
6.2.2 Startup

Es una empresa en etapa temprana que, a diferencia de una Pyme, esta basa su negocio en
que sera escalable de forma rapida y facil haciendo uso de las tecnologias digitales, asi el
crecimiento se da de forma exponencial con el fin de adquirir nuevos clientes, mejoramiento
continuo de procesos que no han sido estructurados y cambios rapidos en la misma organizacion,
segun explica Eduardo Morelos, director de Startupbootcamp Fintech México. Este término se
aplica solo en la etapa temprana o en el arranque del proyecto, luego cuando pasa a consolidarse

deja de ser startup (Morelos, 2018).



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 28

6.2.3 Calidad Alimenticia

Es la totalidad de las caracteristicas y rasgos de un producto relacionados con su capacidad
para satisfacer necesidades explicitas o implicitas(van Reeuwijk & Houba, 1998). Asi, la calidad
es percibida por el comprador, en nuestro caso es el consumidor de frutas y verduras quien delibera
sobre mediciones subjetivas y objetivas del producto tales como el sabor, color, madurez,
seguridad, pureza, si es saludable o nutritivo y cualquier otro atributo que crea necesario.(Institute
of Food Science and Engineering (IFSE), University of Arkansas, Joint Institute of Food Safety,
2002).

6.2.4 Atributos de Calidad

Segun el Manual de formacién para instructores (Institute of Food Science and Engineering
(IFSE), University of Arkansas, Joint Institute of Food Safety, 2002) los atributos de una fruta o
verdura se dividen en tres grupos:

Externos. Referentes al aspecto visual, sensacion al tacto y defectos, son aquellos que los
productos se enfrentan por primera vez y son percibidos por los sentidos de la vista y el tacto, a su
vez que son un factor importante al momento de compra por parte del consumidor.

Internos. Como el olor, sabor y textura se perciben el momento de cortar o morder el
producto por parte de los sentidos como el olfato, gusto y tacto, asi, dependiendo del nivel en que
sean aceptados por el consumidor se determina si los vuelve a comprar o no (Pattee, 1985).

Ocultos. Salubridad, valor nutritivo y seguridad. Aunque son dificiles de medir por parte
del consumidor, puede que su percepcion contribuya a aceptar el producto o diferenciarlo de otro
(Pattee, 1985).

6.2.5 Medicion de Atributos de Calidad

Recordemos que los consumidores son los que evaltan la calidad del producto
principalmente a través de sus evaluaciones sensoriales. A partir de los atributos ya mencionados,
se describen a continuacion aquellos de gran relevancia para su medicién (Institute of Food Science

and Engineering (IFSE), University of Arkansas, Joint Institute of Food Safety, 2002):
6.2.5.1Atributos Externos

El Tamafo y la Forma. Son mediciones como formas de clasificacion, diferenciacion y/o
evaluacion entre elementos
El Color. Principal indicador de madurez dependiendo del pigmento que tenga el producto

y por lo general estan relacionados con la frescura de este
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La Firmeza. Sensacion que provoca el producto al tacto, relacionado con el ablandamiento
del producto y al tener una pérdida de firmeza esta puede ser provocada por golpes, maduracion y
otros mecanismos de descomposicion

Los Efectos. Pueden ser a partir de la produccién, manipulacion, el medio ambiente, las

enfermedades y otros factores
6.2.5.2 Atributos Internos

El Olor o Aroma. Son la suma de los compuestos percibios por la nariz, aunque son
dificiles de determinar de forma objetiva dado a que predomina mas un caracter cualitativo que
cuantitativo

El Sabor. Percepcion de los compuestos quimicos en la lengua y otras terminaciones
nerviosas de la boca, tal puede ser el caso de la dulzura relacionada con los azucares que tenga el
producto frente a un componente acido

La Textura. Formada por aquellas propiedades que surgen de la composicion del producto
y se perciben por los sentidos fisiolégicos que pueden ser tales como la lengua, el paladar y los
dientes, asi las caracteristicas comunes que se tiene de un fruto por ejemplo pueden ser si es tierno,

consistente, crujiente, masticable y fibroso
6.2.5.3 Atributos Ocultos

La Salubridad. Implica un componente de limpieza o grado de higiene y si presenta
materiales extrafios, sin embargo, para ser medibles se tienen que usar tecnologias microscopicas,
microbioldgicas y de rayos X

El Valor Nutritivo. Se relaciona con la presencia de niveles de componentes en el producto
tales como las vitaminas, los minerales y las fibras que pueden llegar a controlar o prevenir ciertas
enfermedades para contribuir al bienestar del consumidor

La Seguridad. Es la garantia que un alimento no provoque prejuicios al consumidor y se
pueden determinar a partir de un examen microbiol6égico como también evaluarse por medio de
las préacticas de produccion y manipulacion que permitan minimizar el riesgo de contaminacién
microbiana.

6.2.6 Inspeccion
Si queremos establecer si se logra la conformidad de una o varias caracteristicas de un

producto usamos procesos de medicidn, examenes o ensayos de estas caracteristicas con el fin de
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compararlos con requisitos especificos, para tal fin, los categorizamos en tres tipos de inspeccion
(ICDE, 2017):

Normal. Es lainspeccion por lotes que permite una alta probabilidad de aceptacion cuando
la calidad del proceso es superior al Nivel de Calidad Aceptable -NAC.

Estricta. Es la inspeccion por lotes consecutivos inferior a la premisa de calidad del
proceso es inferior al NAC, este método se adopta cuando la calidad del producto es determinada
por el nimero de revisiones y entregas no es satisfactoria por parte del cliente.

Reducida. Identificar la calidad de la produccion es mejor que el NAC y un determinado
numero de revisiones o entregas de productos es satisfactorio, si se encuentra un lote rechazado se

vuelve inspeccion normal.

7. Diagnostico

7.1 Diagnostico Cualitativo y Cuantitativo

A partir de la metodologia presentada por Anaya se encontrd que “el diagnostico logistico
tiene como mision detectar aquellos aspectos criticos (disfunciones), que generan situaciones no
deseables para la empresa, ya que repercuten de forma severa tanto en el servicio como en el
margen bruto de la empresa”(Anaya-Tejero, 2014, p. 27), asi, se pueden detectar los factores
enddgenos que distorsionan el proceso logistico a partir de los sintomas que presentan estos
procesos logisticos, con el fin de llevar a cabo acciones correctivas para de evitar efectos negativos
si se siguen presentando. En el Apéndice 3 “Bitacora de diagndstico” quedo el registro de cada
una de las actividades realizadas en esta etapa

Este diagnostico se hizo principalmente a partir de:

- Entrevistas realizadas al director del centro logistico, los alistadores, el personal de

despachos y los encargados de atencion al cliente.

- Fotos y videos sobre el proceso de alistamiento y despacho de pedidos.

- Lecturas de fuentes externas como publicaciones, noticias, revistas, informes, entre otros.

- Informes que usa la misma empresa.

- Pruebas para identificar problemas que no se contemplan facilmente.
Para luego con el uso de las herramientas mas adelante mencionadas obtengamos lo siguiente:

- Clasificacion de la informacion dependiendo de los diferentes factores a los que

pertenecen.
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- Identificacion de la informacion segun las herramientas propuestas.

- Analisis y evaluacion.

Para comenzar con el ejercicio con la empresa Mercado y Plaza S.A.S. se uso la matriz
DOFA vy la grafica de Causa-Efecto con el fin de establecer un primer acercamiento a la
problematica, para esto se tuvo en cuenta como primera base de informacion las entrevistas,
observacion directa y los reportes que la misma empresa genera. Por otra parte, se penso realizar
un seguimiento a partir de las quejas de los clientes sobre los productos recibidos con el fin de
identificar otras posibles causas al problema en cada etapa del proceso inverso, esto es, desde el
cliente final, pasando por transporte, despacho y alistamiento en bodega, sin embargo, se encuentra
que el cliente notifica alguna novedad del producto con cuatro o méas dias después de haberlo
recibido y por esto era mas dificil hacerle un seguimiento a todo el proceso antes mencionado.

Finalmente se presentara un informe del diagndstico al gerente de operaciones y la
directora de cliente hogar? a partir de los reportes recibidos en servicio al cliente, esto se hizo al
momento de ejecutar las muestras de los pedidos con el fin de identificar la distancia recorrida de
la entrega final, el vehiculo usado, los productos entregados y tiempos de entrega. De esta
informacion se busca saber cuéles otros factores hacen que las frutas y verduras sufran dafio de
forma recurrente durante el trayecto, ya que no podemos realizar un seguimiento de producto por
producto debido a la gran variedad que se ofrece, asimismo buscamos ser mas efectivos en las

propuestas de mejora.

7.1.1 DOFA

La matriz DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas) permite realizar una
evaluacion de los factores fuertes y débiles tanto internos como externos que tiene la empresa con
el fin de saber en qué situacion se encuentra, para nuestro caso, se revisan aquellos factores que
afecten directamente a los procesos de alistamiento y logistica. Las debilidades y fortalezas son
esos aspectos de la organizacion que hacen que funcionen de manera correcta o sean vulnerables,

tales como las capacidades del personal, los recursos economicos, la adaptabilidad al cambio, entre

2 Se tomd en cuenta solo el area de Cliente Hogar ya que el Cliente Institucional (restaurantes) tiene otros
procedimientos y los problemas que se presentan son muy especificos debido a las caracteristicas que solicita el cliente
para cada pedido, estos problemas son resueltos directamente por los comerciales entre los proveedores y el cliente.
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otros, evaluando areas como produccidn, distribucion, comercializacion, operacion, investigacion,
finanzas, directivas, etc. (Talancon, 2007, p. 115)

Para Talancon, los aspectos considerados fuertes de una organizacion son los activos
competitivos, los débiles son los pasivos también competitivos. Pero se comete un error si se trata
de equilibrar la balanza. Lo importante radica en que los activos competitivos superen a los pasivos
o situaciones débiles; es decir, lo trascendente es dar mayor preponderancia a los activos(Talancon,
2007), sin embargo en esta evaluacion al ser de un area en especifica podemos encontrar la balanza
no muy equilibrada o inclusive méas puntos débiles que si se tomara toda la organizacion en general.

Para realizar la matriz se usa un cuadro que luego permite comparar cada uno de estos
factores (debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas) recopilados de forma compacta y

después, en la evaluacion, poder identificar sobre qué aspectos empezar a trabajar.

Tabla 4.
Ejemplo de una Matriz DOFA

Fortalezas Debilidades
Fortaleza 1 Debilidad 1
Fortaleza 2 Debilidad 2
Fortaleza 3 Debilidad 3
Oportunidades Amenazas
Oportunidad 1 Amenaza 1
Oportunidad 2 Amenaza 2
Oportunidad 3 Amenaza 3

Nota. Adaptado de la matriz FODA: alternativa de diagnostico y determinacion de estrategias de

intervencion en diversas organizaciones, Humberto Ponce Talancon (2007).

Para el caso de estudio orientado a la parte de logistica y calidad en los alistamientos, la
informacion se obtiene principalmente de las entrevistas realizadas al director de operaciones, los
alistadores, el jefe de bodega, al encargado de despachos, conductores y algunos administrativos.
También, se toma en cuenta las observaciones a partir de la visita al lugar, fotografias, formatos

que se usan y datos suministrados por el personal administrativo.
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A partir de esta informacion, se recopildo algunos comentarios y se clasificdé en factores
mencionados en la DOFA asi:
7.1.1.1 Fortalezas

1. Es un startup en constante crecimiento que permite una rapida organizacion en varias
areas de esta, permitiendo la realizacion facil de cambios que ayuden a mejorar los procesos
logisticos tales como alistamiento y Gltima milla.

2. Usan tecnologia que actualmente existe en el mercado para que se ajuste a una
problemaética interna (app). Ver Figura 3.

3. Su estructura organizacional permite la facil y rapida comunicacion entre todos sus
colaboradores. Apéndice 2

4. Cuenta con un capital de inversién econémico para adquisicion de bienes y servicios con

el fin de expandir las operaciones de la empresa a otras ciudades del pais.

Figura 3.
Captura de pantalla de la Aplicacion movil PLAZ

Carrier ¥ 122 PM -

Tienes §3 FruitCoins

Categorias de productos

Nota. Tomado de la web oficial de la empresa (somosplaz.com/plaz-app).
5. Existe una politica interna que sea amigable con el medio ambiente a partir del uso de

empaques biodegradables para alimentos (Figura 4).
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Figura 4.

Empaques usados en alistamiento

6. Cuentan con un espacio en bodega para almacenamiento vertical como también varios

espacios en la primera planta como muestra Apéndice 4 “Planos bodega planta 1y 2”. Figura 5.

Figura 5.

Bodega interna

7. Existe un orden sobre la ubicacion de las frutas y verduras dependiendo de los pedidos
realizados. Figura 6.

8. Ofrecen un servicio personalizado de atencién dependiendo del requerimiento del cliente
Institucional.
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9. Ha establecido una gestion dinamica alrededor de la calidad de los productos y el servicio
con el fin de aumentar clientes permitiendo un crecimiento rapido en ventas a partir del modelo de
negocio que tienen.

10. Entregas en cualquier parte de Bogota al cliente institucional segin su requerimiento y

cliente hogar segun la zona de cobertura.

Figura 6.
Ubicacion de productos

W

11. Mantiene un registro en procesos como aceptacion de productos de la central de abastos
a partir de sellos de seguridad y formatos de entrega. Apéndice 5 “Formato control de
devoluciones”

12. Mantiene los productos almacenados en lugares segin su grado de refrigeracion y
conservacion, unos en el cuarto frio(6°C) y otros se dejan en la misma bodega(18°C), asi antes de
comenzar operaciones se puede depurar los productos que no cumplen la calidad suficiente. Figura
7.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 36

Figura 7.

Almacenamiento en cuarto frio y bodega

13. Usan un sistema propio para el alistamiento de los pedidos “hogar” permitiendo total
autonomia en sus propios requerimientos segun las necesidades que se presenten, antes se usaba
un formato impreso. Ver Apéndice 6 “Formato de requerimiento pedidos cliente Hogar” En la
Figura 8 se puede ver su interfaz

Figura 8.
Interfaz de la plataforma para alistar pedidos
2 DETALLE DEL PEDIDO
i s |

Frutas

tems Alistados

Nota. Imagen tomada de las Tablet de los alistadores
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14. Los conductores de carry?® tienen varios afios de experiencia y realizan su trabajo con
cuidado al saber lo que transportan. Para el caso de los furgones, el hecho de tener una ayudante
mejora considerablemente el tiempo de entrega.

7.1.1.2 Debilidades

1. La forma en que se selecciona la fruta y verdura por parte de los alistadores en la
preparacion de pedidos puede ser mejorada manteniendo un método estandar, éptimo y
ergonomico para los trabajadores. Figura 9.

Figura 9.

Alistamiento de pedidos

2. Existe un reproceso que se puede evitar al seleccionar la mejor fruta o verdura si
proviene en buen estado desde central de abastos.

3. Es posible mejorar los movimientos fuertes dentro de las cabinas de los vehiculos donde
se transportan los productos implementando algan dispositivo antishock.

4. Facilmente quedan productos dentro de un mismo pedido que por su morfologia son
susceptibles a dafios o también afectar a otros.

5. Usan la misma puerta para la entrada y salida de productos ocasionando reduccion de

espacios para recibir producto o despachar pedidos. Figura 10.

% Vehiculos de transporte y almacenamiento de baja capacidad para entregas de Gltima milla
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Figura 10.

Vista externa de la bodega de pedidos
N

6. Si se mejora las temperaturas del almacén para mantener por mas tiempo los productos
sin generar cambios térmicos se puede evitar la alta rotacion de estos.

7. Si se da uso Optimo del espacio de bodega, mejora las areas de almacenamiento en
estanterias.

8. Se evidencia que se necesita identificar el pedido que fue entregado, con un codigo de
barras, por ejemplo, es mé&s fécil encontrar las areas donde ocurren las causas de un defecto al ser
reclamado por el cliente.

9. Mantener un control de calidad por lotes de pedidos, que al ser alistados mantiene en
buen estado la conservacion del producto antes de la entrega al cliente final.

10. Se maneja una data poco estructurada y categorizada como se ve en la figura 11
por parte de servicio al cliente. Apéndice 7 “Data Servicio al Cliente”. Figura 11.

11. Es bueno manejar un lenguaje estructurado que permita la facil interpretacion del
producto entre el cliente, el personal de compras, los proveedores y los alistadores

12. Los clientes Hogar son muy susceptibles a dejar de comprar si perciben alguna
molestia en la calidad del producto o del servicio al cliente

13. Hay que tener cuidado con los traslados dentro de la bodega que pueden generar
que el producto se estropee o se caiga al suelo afectando las condiciones de calidad. Figura 12
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Figura 11.

Vista externa de la bodega

[ vin - Padi + oveds ¥ Howe - Comontarios Tl Fatantes v Falanis2 - Fahantad vl
130420 563 Cabdad
I 14020 alid rabanos uios
[ oy <;
om0 sk papaya granadila mandaiing
14708720 i
140220 5352 Calda
120420 asss Cabd apio, yerbabuena
100 6es3 Cabd fimen comun manda de azucar, mantana
ymyz0  earo Cabd cambio de factura
040 7026 Calda Naranja y mango
o420 7025 Cabda bananos uchivas lechuga pifa
20420 1210 Cobdu o vertes, na e hablan cargado fnficains
N4 1232 Cabda e, papaya magullada
a0 1s0a Cabda
20020 7402 Calda uac s dafiadas
22404430 7472 Cabda sguacste magullsdo
23020 1596 Cald:
304/20 Calidad patika baby partda. 15 imones de tamaios minmes, un ko picho, racimo e banans demasiada verde
7 o1 on 1o quayaks

pementan toj
3

Hay muchas casillas en blanco que son problemas de
calidad pero no se sabe que tipo de problema, sin
embargo tienen en frente el producto que presenté el
problema

Nota. Tomado del registro de reportes de servicio al cliente

Figura 12.

Traslado de producto dentro de la bodega

14, Si se estandariza la forma como se alistan los productos se evita que ellos se
estropeen entre si mismos, que queden muy sueltos dentro de la canasta o que tengan que ser
manipulados luego para completar el pedido. Figura 13
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Figura 13.

Orden de los productos

15. Es dificil controlar y mantener los indicadores de calidad mensualmente debido a
los constantes cambios en torno al crecimiento de la empresa y los requerimientos del cliente

16. Importante mejorar el tiempo que pasa el producto como las hortalizas desde el
alistamiento hasta la entrega final, ya que con algunas pruebas se llegdé a comprobar que estan
hasta 15 horas por fuera del cuarto frio, también enfrentando cambios térmicos en su transporte y
perjudicando la calidad

17. El manejo correcto de las canastas en alistamiento, despacho y transporte evita que
el producto sea afectado cuando son apilados uno encima de otro, ya que por descuido la parte
inferior de la canasta se introduce en la que esta debajo y maltrata las frutas o verduras

18. La forma como se entrega ahora los pedidos cambi6 debido a la pandemia, antes
se podia ingresar hasta el meson de la cocina del cliente para entregar el pedido permitiendo usar
la canasta como proteccion de los productos, ahora que todo se entrega en bolsa, esta hace que la

calidad de las frutas y verduras sea afectada al momento de retirarlo de la canasta. Figura 14
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Figura 14.
Entrega de pedidos

7.1.1.3 Oportunidades

1. Los hechos recientes de cuarentena permiten que mas gente use este medio virtual
para adquirir sus productos sin salir de casa(La Republica, 2020b). Figura 15

2. Los habitos de compras de muchas personas cambiaron al encontrar buenas ofertas
por medios digitales, asi se puede en poco tiempo expandir a otros sectores de la ciudad.

3. Se puede ofrecer otra gran variedad de productos complementarios al ofrecido

actualmente tales como limpieza e higiene de alimentos, especies y huevos

Figura 15.

Plataformas de domicilios que reportaron

APLICACIONES DE DOMICILIOS MAS
USADAS DURANTE LA CUARENTENA

Durante la pandemia:

La demanda de
plataformas como
26% Merqueo aumenté
Domicilios.com

hasta 4 veces

f

NINGUNA 26%

¥

Mensajeros Urbanos

f reportd un crecimiento
mensajeros £

17% urbanos de 40% en pedidos

UBER iFood activo un

ea ts 12% if..d servicio especializado
N

con 500 domiciliarios
en Bogota

10%

Fuente: Mobimetrics / Grafico: LR-ER

1y

Nota. Tomado de Mobimetrics
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4. Al identificar patrones de compra es posible ofrecer por medio de notificaciones
en la plataforma productos de interés para el cliente.

5. Se puede llegar a mantener y mejorar los indicadores de calidad logistica si se
estructura bien los procesos (Figura 16), asi la expectativa del cliente sobre los pedidos se mantiene
permitiendo la llegada de nuevos compradores. Apéndice 8. “Informe de calidad 09 de
septiembre ”

6. Reduccion de las mermas (frutas y verduras dadas de baja) y pérdidas econémicas
al establecer controles internos y externos en los procesos de compras, controles de calidad y
logistica de la empresa

7. Mejorar el clima laboral a partir de procesos sencillos entre las diferentes areas de
la empresa cada vez que haya gran volumen de pedidos solicitados por ambos clientes

8. Identificar el producto de un pedido que fue reportado permite tomar acciones
correctivas de forma mas rapida y eficiente, disminuyendo costos en reprocesos y mejorando la

experiencia del cliente

Figura 16.

Ejemplo Gréfica de informe de calidad 09 de septiembre

Nota. Tomado del Informe de calidad Hogar

7.1.1.4 Amenazas
1. Los cambios de clima pueden afectar el tiempo de maduracion del producto dentro

y fuera de la bodega. Figura 17
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Figura 17.

Visualizacion del cambio térmico al entregar pedidos

2. La cultura y mentalidad hoy dia de algunos proveedores hace que debajo de la fruta
y verdura que entregan que est4 en buen estado, metan otra que no pase los controles de calidad
cuando esté en la bodega, esto genera reprocesos, perdidas de producto y retrasos en los pedidos

3. Grandes superficies estan invirtiendo en modelos de ventas online competitivos

4. El uso de vehiculos por combustién interna para la entrega de pedidos va en contra
del ideal de ser una empresa eco-amigable

5. El caos vehicular y el estado de las vias de la ciudad de Bogota puede generar
retrasos en las entregas de pedidos y afectacion en la calidad de los productos al moverse
bruscamente dentro del vehiculo durante todo su recorrido tal como se registrd en el Apéndice 9
“Recorrido de entrega pedidos hogar e institucional ” y el Apéndice 10 “Video de movimiento de

patilla durante recorrido en Carry”. Figura 18

Figura 18.

Video de patilla en movimiento




MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 44

6. Debido al tipo de producto que se maneja (fruta y verdura) no se puede mantener
mucho tiempo en rotacion ni en almacén cuando hay una devolucion, por tal razon termina en
mermas

7. Después de la pandemia no se ha tenido una constante sobre las demandas del
mercado, asi, si aumenta los pedidos considerablemente de un dia para otro, por ejemplo, en un
50%, puede que las operaciones no logren suplir todos los pedidos solicitados o hacer las entregas
a tiempo

Ahora, ubicamos la informacion en la Tabla 5 con un breve comentario para resumir cada

punto anterior:

Tabla 5.
Matriz DOFA de Mercado y Plaza S.A.S.
FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Facilidad de cambios 1. Preparacion de pedidos

2. Uso de tecnologia 2. Reproceso de seleccion de producto

3. Organizacion horizontal 3. Control en el transporte

4. Capital de inversion 4. Pedidos empacados con productos que

5. Politica eco-amigable afectan su morfologia

6. Gran espacio para almacenaje 5. Unica entrada a la bodega

7. Orden de ubicacion de productos 6. Almacenar mas tiempo

8. Ofrecen servicio personalizado al cliente 7. Espacio en bodega con estantes
institucional 8. Seguimiento de novedades

9. Facilidad de crecimiento 9. Control de lotes

10. Entrega en cualquier parte de Bogota 10. Control de procesos
(Institucional) 11. Falta clasificacion de productos y tipo de

11. Control de productos defectos

12. Espacio para refrigeracion adecuada de 12. Manejo estructurado del mismo lenguaje
productos 13. Clientes susceptibles

13. Uso de sistemas propios de alisamiento 14. Traslados dentro de bodega

14. Experiencia en entregas 15. Estandarizar alistamiento

16. Mantener indicadores
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17. Mejoras de entregas

18. Manejo de canastas

19. Entrega de pedidos en bolsa
OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Aumento de demanda en cuarentena 1. Cambios de clima en la ciudad
2. Cambio en habitos de compras online 2. Mentalidad engafiadora del proveedor
3. Variedad de productos complementarios 3. Grandes superficies competitivos
4. Ofrecer otros productos segun patrones de 4. Vehiculos por combustion
compra 5. Caos vehicular
5. Reduccion de mermas 6. Mermas aumentan con el crecimiento de la
6. Mejora clima laboral demanda
7. Disminucidn de costos y mejora 7. Capacidad de respuesta a la demanda

experiencia del cliente

Finalmente, analizamos y evaluamos la informacion de la matriz DOFA: Para realizar un
primer acercamiento a la problematica que actualmente enfrenta la empresa Mercado y plaza
S.A.S. nos enfocamos en aquellas debilidades que puedan afectar el alistamiento y control de
calidad de la fruta y la verdura como también las que puedan afectar al momento de transportarlas,
por lo tanto, hay pedidos que no tienen una forma estandar y adecuada de empacarse, se evidencia
faltas de control en los pedidos despachados, es dificil hacer un seguimiento sobre alguna queja
porgue no hay una clasificacidn establecida sobre el tipo de afectacion que tiene cada producto, ni
tampoco quién lo alistd, ni quién lo proveyd, esto hace que en primera instancia sea dificil
encontrar una posible causa de los defectos y transmitirla eficientemente al personal encargado de
realizar los alistamientos.

Por otro lado, gracias a la misma forma de la estructura de la empresa horizontal, su
flexibilidad a los cambios y el uso herramientas tecnoldgicas, se ve la oportunidad de plantear y
mejorar los indicadores de calidad en el alistamiento como también establecer pardmetros para
recolectar adecuadamente la informacién por parte de servicio al cliente que permita identificar
las herramientas y los actores involucrados en el proceso, esto permite ejecutar tareas de forma
eficiente reduciendo la posible rotacion y almacenamiento del producto. Asi, es posible mejorar

las mermas al hacer uso de los controles internos y externos para la compra, preparacion y
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despacho de los pedidos segun los requerimientos del cliente a partir de un lenguaje comun, todo
con el fin de hacerlo mas competitivo frente a jugadores que también estan creciendo en este tipo
de negocios.

7.1.2 Espina de pescado (Diagrama causa-efecto)

El diagrama causa-efecto es una herramienta de diagnostico que nos permite llegar al
origen del problema a partir de las causas potenciales o reales que se evidencian. En muchos casos
son causas desconocidas que deben ser identificadas con aquellos que conocer la evolucion del
servicio en todas sus etapas. Una forma para conocer el problema real o potencial es identificar las
causas que los originan, para esto acudimos a las personas involucradas en estos procesos que
conocen bien todas sus etapas anteriores. Sin embargo, existen multiples causas que afecten la
variabilidad de las caracteristicas de calidad del producto, por tal razén se debe investigar para
identificar las causas que afecten variables especificas del mismo tipo.(Hoyos Torres, 2006, p. 70)
A partir de esta premisa, se crea un grafico ubicando en el sector derecho el problema a tratar y el
sector izquierdo las causas principales; luego de estas causas se sacan unas sub-causas Yy a su vez
se conectan a una linea horizontal que tengan como finalidad “el problema” a tratar, de aqui la

razén por la cual se asemeja a una espina de pescado como lo muestra la figura 19.

Figura 19.

Ejemplo grafico Causa-Efecto

CAUSA CAUSA

#» PROBLEMA

CAUSA CAUSA

Nota. Grafica tomada de Un libro de calidad, Ing. William Hoyos, 2007
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7.1.2.1 Metodologia
Hoyos plantea la siguiente metodologia:
1. Preparacion del equipo
1.1. Seleccionar y preparar a las personas involucradas en el proceso
1.2. Explicarles lo que se quiere realizar con la técnica causa-efecto
1.3. Describir el problema principal y problemas parciales
1.4. Divida el problema si es muy complejo
1.5. No culparse entre los participantes de los problemas evidenciados
2. Seleccidn del tipo de diagrama
2.1. Diagrama de proceso: Si no se conoce la etapa/actividad del proceso en donde se
origina el problema
2.2. Diagrama de las 6M: Si se conoce la etapa/actividad del proceso, pero no el tipo de
causa
2.3. Diagrama estratificado: Si son conocidos la etapa/actividad y el tipo del proceso
3. Desarrollo del diagrama
3.1. Participacion del equipo
3.2. Definir si las causas posibles son causa raiz o es la consecuencia de otro problema
3.3. Verifique las causas potenciales, no las elimine
3.4. Deje que el grupo participe y no interfiera con comentarios
4. Anaélisis del diagrama
4.1. Adquirir un mejor conocimiento del proceso como principal objetivo

4.2. Analizar qué actividades no agregan valor, por ejemplo:

4.2.1. Demoras innecesarias

4.2.2. Transportes

4.2.3. Reprocesos

4.2.4. Actividades no definidas
4.2.5. Actividades sin responsables

4.3. Generar una hipotesis
5. Establecer medidas necesarias para corregir, eliminar o provenir las causas que han sido
identificadas

6. Implementarlas adecuadamente
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Siguiendo esta metodologia y teniendo en cuenta las dificultades al realizar las visitas al
centro de distribucion como también la realizacion efectiva de entrevistas a las personas
involucradas en los procesos, nos valimos unicamente de la informacion suministrada por parte
del jefe de bodega, el director de operaciones y el personal encargado del servicio al cliente quien
es el que realiza los registros sobre las quejas del cliente.

Para el caso de estudio del proyecto encontramos la siguiente problematica:

“Quejas por parte del cliente al recibir productos defectuosos o en mal estado”

Luego de realizar las entrevistas con las personas antes mencionadas explicAndole la
realizacion del diagrama Causa-Efecto del Apéndice 11, encontramos que el diagrama que vamos
a usar sera el de estratificado pues la etapa del proceso y la ubicacidn se conoce, pero no el tipo de
causa en detalle, asi que dividimos los tipos de causas en subpartes, estas a su vez se eligieron a
partir del proceso identificado para la recepcion, alistamiento, despacho y entrega de los pedidos
tomando como base la observacién directa y las entrevistas a los encargados de cada area del

proceso. Apéndice 12:

Figura 20.

Diagrama de procesos alistamiento y entrega
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A partir del diagrama de flujo de procesos se eligen cuatro secciones principales que son
almacenamiento, alistamiento, empaque Yy transporte para elaborar nuestro grafico Causa-Efecto
(Apéndice 11). Dividimos estas causas en otras sub-causas segun lo comentado en las entrevistas
por parte del director de operaciones y en las observaciones hechas personalmente.

Por tal razon, se baso sobre la premisa de la percepcion del cliente sobre los productos que
reciben con mediana o baja calidad, teniendo en cuenta que los colaboradores de la empresa
trabajan consientes sobre la calidad de los productos que organizan. He aqui el mérito de realizar

este estudio para los procesos en si. Figura 21

Figura 21.
Diagrama Causa-Efecto para alistamiento y logistica Gltima milla
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1. Transporte

1.1. Conductor
1.1.1. Habilidades de conduccion
1.1.2. Aptitudes fisicas dptimas

1.2. Vehiculos
1.2.1. Carry (no refrigerado)
1.2.2. Furgon
1.2.3. Moto (no refrigerado)
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1.3. Rutas optimas para el transporte
1.3.1. Congestion vehicular
1.3.2. Mal estado de las vias
1.3.3. Dispositivos para controlar el estado del producto
2. Almacenamiento
2.1. Bodega
2.1.1. Control de espacio usado para almacenamiento
2.1.2. Control de espacio usado para mermas
2.1.3. Zonade carga y descargue congestionada
2.1.4. Elinventario del dia demora mas de 6 horas en terminarse
2.2. Clima
2.2.1. Control de temperaturas
2.2.1.1.  Cambios térmicos entre los lugares de almacenamiento
2.2.2. Humedad interna del centro de distribucion
2.3. Dispositivos de almacenamiento
2.3.1. Canastas Optimas para almacenar diferentes tipos de productos
3. Alistamiento
3.1. Operarios
3.1.1. Meétodo de alistamiento distinto en cada operario
3.1.2. Sin capacitacion
3.1.3. Estandarizacién de referencias a los productos
3.1.4. Comunicacién poco efectiva al recibir los nuevos productos
3.2. Herramientas
3.2.1. Carretilla para transporte interno
3.2.2. Uso de tecnologia
3.2.2.1.  Tablet
3.2.2.2.  Basculas digitales
3.2.2.3.  Actualizacion base de datos de productos seleccionados o faltantes
3.3. Tiempos
3.3.1. Un pedido puede durar entre 6 horas y 15 horas en ser entregado luego de ser

alistado
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3.4. Control de calidad

3.4.1. Seleccién de muestras para notificacion de novedades

4. Empaque
4.1. Material
4.1.1. Plastico biodegradable
4.1.2. Bandeja biodegradable
4.1.3. Canastilla plastica

4.2. Registro de pedido

4.2.1. Cddigo o referencia impresa para hacer seguimiento de cada pedido entregado

Luego de realizar el diagrama con sus respectivas causas analizamos cuales actividades no

agregan valor en cada &rea o proceso, las cuales son:

Al tener diferentes vehiculos para ser transportados se comprob6 que algunos productos
se “golpeen” durante el trayecto, en algunos casos los vehiculos mas grandes pueden
ser mejores para transportar los alimentos que los carrys (Ver Apéndice 13 “Salidas a
rutas de entregas cliente final ”)

Falta capacitacion al momento de subir los pedidos al vehiculo y también al momento
de descargarlos cuando lleguen a su destino

Faltan dispositivos de grabacion visual dentro de los vehiculos que muestren como es
todo el proceso de transporte y entrega final de cada pedido

Hay factores externos que no se pueden modificar como el estado de las vias, la
congestion vehicular y el clima (llueve mucho o hace sol de un momento a otro)
generando demoras y posibles dafios en los productos por movimientos bruscos o
cambios térmicos durante el transporte

No hay una forma estandar para alistar un pedido, asi cada alistador tiene su propio
método

No hay una capacitacion previa para los alistadores nuevos con el fin de evitar dafios
en la calidad del producto

Pasa mucho tiempo en ser entregado un pedido luego de ser alistado y esto puede
cambiar las propiedades fisicas de los productos debido a los cambios térmicos que
pueden sufrir y al estar en contacto con otras frutas o verduras con morfologias mas

duras y consistentes
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— No existe un lenguaje o referencia en comudn entre cada uno de los trabajadores

involucrados en el proceso de alistamiento y compras de cada producto

— No hay una base de datos que brinde informacion transversal y actualizada a cada una

de las areas encargadas de los procesos de alistamiento y compras

— Los pedidos no cuentan con un codigo para hacerles un seguimiento después de ser

entregados

— Falta aprovechar mas los espacios que hay disponibles en volumen vertical

— Esdificil controlar los cambios térmicos y la humedad de la bodega por la gran variedad

de frutas y verduras que hay en un mismo lugar, pues entre ellas difieren sus

caracteristicas fisicas y de conservacion

— Hay constantes cambios en la organizacion y del personal del centro de distribucion,

esto debido a la misma dinamica del mercado a partir de la variabilidad de la demanda
0 de los factores externos, tales como contingencias por pandemia que hacen que
trabajadores se enfermen y no lleguen a trabajar

7.1.3 Anélisis A, B, C de productos

Este andlisis conocido también como la regla 80/20 o principio de Pareto constituye una

de las técnicas universalmente mas aplicadas para los productos mas importantes dentro de la

empresa en un area especifica (Anaya-Tejero, 2014). Esta técnica permite evaluar en tres niveles

de importancia para la empresa los productos de mayor relevancia segln sus costos:

Nivel A: Articulos importantes

Nivel B: Articulos moderadamente importantes

Nivel C: Articulos poco importantes

Se debe tener en cuenta que el esfuerzo y el costo de la gestion sea proporcional a la

importancia del producto. El procedimiento es el siguiente segun detalla el libro diagnéstico

logistico de Julio Anaya(Anaya-Tejero, 2014):

1.

2
3.
4

Determinar el consumo por periodo de tiempo de cada producto

Multiplicar el consumo de cada producto por su costo

Calcular el porcentaje de cada producto con relacion a su costo

Listar los productos en forma descendente al porcentaje calculado indicando el porcentaje
acumulado

Asignarle el grupo correspondiente (A, B, C)
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6. Resumen cuantificado de la importancia de cada grupo

Sin embargo, para nuestro ejercicio, al tener la premisa de calidad con cero defectos para
las entregas, la falta de respuesta por parte del area de ventas sobre cada pedido y los cambios
constantes de precios de los alimentos entre los meses e inclusive entre semanas, nos orientamos
solo a la cantidad de veces que un producto ha sido notificado al area de servicio al cliente por
parte del mismo cliente, esto debido a que fue recibido con alglin problema relacionado con la
calidad de la fruta o verdura. Dentro de estos problemas de calidad encontramos que los
comentarios mas mencionados dentro del reporte son: “magullado”, “dafiado”, “mal estado”,
“maltratado”, “rotos” y “espichados”; sin embargo, cuando se tomaba el reporte via telefonica o
whatsapp, encontramos muchos campos vacios que segln el encargado del area le daba solucion
a la queja inmediatamente y no veia necesario registrar sobre el tipo de problema que presentaba
el cliente con respecto al producto.

Es importante aclarar que varios de los productos mencionados en los reportes no volvieron
a ser notificados por parte de los clientes debido a la misma dinamica de la empresa al implementar
de manera rapida cambios que permitan mantener su calidad. (Ver Apéndice 14. “Anélisis data

servicio al cliente 1)

Siguiendo con el procedimiento se realiza el siguiente analisis:

1. De los pedidos realizados entre el 1ro de abril al 31 de octubre del afio 2020, se encuentra
un total de 331 reportes, de los cuales hay una cantidad de 600 productos que fueron
mencionados, asi, por ejemplo, en un reporte de un mismo pedido se puede encontrar que
un aguacate llegé magullado, las fresas dafiadas y la espinaca en mal estado

2. No se tiene costo por producto por falta de informacion (no fue suministrada por la
empresa), asi que tomamos el nimero de reportes como referencia para este paso pensado
en buscar la menor pérdida posible

3. Se calculé el porcentaje de cada producto segun la cantidad de reportes, este varia entre
7.36% Yy 0.17%

4. Al listar los productos de forma descendente encontramos que el aguacate, la fresa y el
banano son los que mas se han reportado con porcentajes de 7.36%, 6.69% y 5.52%

respectivamente. Los demas registros los podemos observar en la Tabla 6
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5. Al asignar el grupo correspondiente a la clasificacion A, B, C, seleccionamos solo el

porcentaje total que incide en el 80% de los problemas de calidad (Figura 22),

seleccionando 32 productos donde 9 son de mayor incidencia, 16 tienen una incidencia

mediay 7 de manera esporéadica, el resto de los productos que no aparecen en la tabla tienen

una incidencia minima o casual.

Figura 22.
Diagrama de Pareto
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Segun la teoria se tiene que tomar como clasificacion A el 80% de las incidencias (Tabla

6 en color rojizo), solo que para nuestro caso de estudio se tomd la decision de repartir ese

porcentaje en las tres clasificaciones debido a la gran cantidad y variedad de productos con sus

Unicas caracteristicas que hacen muy complicado implementar las mejoras a referencias

individuales en un futuro.
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Tabla 6.

Clasificacion A, B, C de productos reportados

Producto Cantidad Porcentaje Porcentaje Acumulado Clasificacion
Aguacate 44 7,33% 7,33% A
Fresa 40 6,67% 14,00% A
Banano 33 5,50% 19,50% A
Tomate 28 4,67% 24,17% A
Papaya 22 3,67% 27,83% A
Mango 21 3,50% 31,33% A
Lechuga 19 3,17% 34,50% A
Melon 16 2,67% 37,17% A
Pifia 16 2,67% 39,83% A
Durazno 15 2,50% 42,33% B
Mandarina 15 2,50% 44,83% B
Sandia 15 2,50% 47,33% B
Arandano 14 2,33% 49.67% B
Brocoli 14 2,33% 52,00% B
Espinaca 14 2,33% 54,33% B
Uva 14 2,33% 56,67% B
Manzana 13 2,17% 58,83% B
Naranja 12 2,00% 60,83% B
Platano 12 2,00% 62,83% B
Limén 11 1,83% 64,67% B
Yuca 11 1,83% 66,50% B
Champifién 10 1,67% 68,17% B
Cilantro 10 1,67% 69,83% B
Papa 8 1,33% 71,17% B
Rugula 8 1,33% 72,50% B
Alcachofa 7 1,17% 73,67% C
Apio 7 1,17% 74,83% C
Ciruela 7 1,17% 76,00% C
Batata 6 1,00% 77,00% C
Cebolla larga 6 1,00% 78,00% C
Granadilla 6 1,00% 79,00% C
Arveja 5 0,83% 79,83% C

Nota: Informacién tomada del Apéndice 7 con los datos suministrados por la empresa entre abril
y octubre del 2020
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6. EIl porcentaje de clasificacion muestra que los 9 productos que mas tienen incidencia
representan la mitad de los reportes recibidos por servicio al cliente, las otras dos
clasificaciones representan un 33% con 16 productos y 7% con 7 productos de incidencia
respectivamente (Figura 23)

Figura 23.
Cantidad de productos por clasificacion A, B, C
Total de . Total de reportes
Cantidad de
reportes por por producto
productos
producto
196 16
= Clasificacion A = Clasificacion B
44 7 Clasificacion C

Nota. Informacion tomada del Apéndice 7 con los datos suministrados por la empresa entre abril
y octubre del 2020

7.1.4 Muestreo intermitente de lotes

Aprovechando que ya se tienen unos datos sobre los productos de los pedidos informados
por el cliente (proporcionado por el encargado de servicio al cliente) y se ha elegido aquellos que
tienen que ver con productos que en un comienzo salieron bien de la bodega, pasaremos a realizar
un muestreo aleatorio simple para determinar en primer lugar si efectivamente estan saliendo los
productos en buen estado y en segundo lugar realizar un analisis de logistica inversa que permita
encontrar fallas durante esta Ultima etapa de preparacion y transporte a partir del analisis estadistico
de las muestras. Figura 24.

Asi los atributos de los pedidos son el principal criterio de aceptacién de las muestras, para
nuestro caso, “cero defectos” pues al ser productos de alta rotacion y altamente perecederos se
tiene que garantizar la entrega en buen estado al cliente final ICONTEC, 2002).

Aunque la norma va orientada para produccion de grandes lotes de un mismo producto, lo
tomamos como referencia para sacar las muestras debido a los items de conformidad y no
conformidad que presenta, pues si bien en un pedido puede ir por ejemplo un aguacate, una patilla
y un racimo de bananos y aparece con algun atributo negativo relacionado con la calidad, podemos

en la siguiente fase del proyecto diagnosticar y caracterizar a los proveedores de cada producto
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por separado, esto con el fin de revisar y/o encontrar algin defecto antes que los pedidos salgan
de bodega, asi, pasamos a revisar logistica de Gltima milla en relacion a la forma como son
transportados los productos en furgones con climatizacion interna.

Para realizar este muestreo, primero revisamos el total de pedidos que han sido entregados
tomando en cuenta los productos especificos que mas han tenido reportes, para esto usamos la
Tabla 4 con el fin de sacar el tamafio de muestra. Cuando se tenga este tamafio de muestra, al
aplicar las pruebas revisamos los atributos orientados a la calidad que son mencionados a
continuacion:

— El color y aspecto que sean aceptables y acordes al pedido
— Textura y dureza que se sienta bien al tacto
— Responderse: ¢Aceptaria este producto si usted fuera el cliente?

— Numero de pedido para hacerle seguimiento

Figura 24.

Valores estadisticos

Tamafio de Poblacién pO= 0,5% | 1,0% | 2,0% | 3,0% | 4,0% | 5,0%
DE A ;aur::ti':: :’:) Limite de Rechazo
8 Todos 1 1 1 1 1 1
9 50 8 1 1 1 2 2 2
51 90 13 1 1 2 2 2 3
91 150 20 1 2 2 3 3 4
151 280 32 1 2 3 3 4 4
281 400 50 2 3 3 4 5 6
401 500 60 2 3 B 5 6 7
501 1200 80 3 3 5 6 7 8
1201 3200 125 3 4 6 8 10 11
3201 10000 200 4 6 8 11 14 16
10001 350000 315 5 7 12 16 20 23
35001 150000 500 6 10 16 23 28 34
150001 500000 800 9 14 24 33 42 51
>500000 1250 12 20 34 49 63 76

Nota. Imagen tomada de Guia de elaboracion de muestreo, ICDE Colombia que indica los valores
estadisticos para comprobar el numero de items conformes / no conformes Nivel de Significacion
95%
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Para el momento en que se hizo las entrevistas y segun la informacion recopilada entre los
meses de abril a octubre, se presentaron un total de 331 reportes referentes a la calidad del producto
recibido sin contar con aquellos que salieron de la bodega y no fueron reportados por el cliente,
también se informa que la cantidad de pedidos despachados en la linea hogar varia mucho
dependiendo de la demanda en ciertos meses y también de la propia naturaleza de la economia que
se ve afectada por otros factores tales como cuarentenas preventivas por pandemia o variacion de
precios por aumento o reduccion en las cosechas de temporada, asi se toma un promedio de 30
pedidos diarios que se despachan donde el tamafio de muestra para el caso de estudio es de 8
pedidos segln la Tabla 4, con un nivel de rechazo del p0=0,5% Yy nivel de significancia del 95%
obtenemos que el limite de rechazo es 1 pedido, es decir que si alguno de los productos
mencionados en la Tabla 3 tiene algin problema de calidad relacionado con los atributos a evaluar,
entonces se pasa a verificar el estado del lote donde se obtuvo el producto y el proveedor con el
que se negocio la compra.

Sin embargo, al estar presente en la bodega y teniendo en cuenta los pedidos realizados el
dia 27 de enero del 2021 para clientes hogar encontramos que 17 de ellos tenia la mayor cantidad
de incidencias en posibles defectos de calidad al ser reportados por el cliente como alta
incidencia, tal como lo observamos en la zona roja de la tabla 6, de aqui se sacé un tamafio de
muestra de 8 pedidos con estos productos y se verificaron, dando como resultado: magullados dos
pedidos con aguacate, un pedido con papaya, un pedido con mango, uno con platano maduro y una
granadilla rota. En el momento se paso el informe a los encargados de alistamiento y se cambiaron
los productos para ser despachado. Con el personal encargado de atencién al cliente se verifico si
alguno de esos pedidos habia tenido algin reporte de calidad durante los posteriores dias y en
respuesta no se presentd ninguna novedad
7.2 Andlisis de reportes

Luego de hacer una exploracion bésica a partir del diagnéstico, pasamos a realizar un
analisis de los reportes recopilados por el area de servicio al cliente para segmento hogar entre los
meses de abril a octubre del afio 2020 comparados con las quejas de abril a junio del afio 2021.
(ver Apendice 15 “Andlisis reportes de calidad comparado con las mermas ”). En este reporte se
evidencia que varios de los productos que tenian quejas en el 2020 se repiten para el afio 2021, tal
es el caso del aguacate, pifia y fresa con alta incidencia. Otros productos como el banano, lechuga,

mango, espinaca, mandarina, melon, papaya y el champifion han disminuido el porcentaje de
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reportes comparado con el afio anterior, resaltando una excepcion para el caso de durazno que

aumento al doble el porcentaje de reportes pasando a entrar a clasificacion A del analisis A, B, C
(Ver Apéndice 14) Figura 25.

Figura 25.

Comparacion de reportes cliente hogar

PRODUCTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE ENTRE PRODUCTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE ENTRE
MARZO Y OCTUBRE DEL 2020 ABRIL Y JUNIO DEL 2021
Producto Cantidad Porcentaje FO"e"3€ ¢y cificacion Producto  Cantidad Porcentaje T/ cpociteacion
Acunulado Acunulado
Aguacate | _aa 73% 73% A o[ Aguscate [ 1250%  12.00% A
Fres 40 6.67% 14,00% A Pifia 5 1042%  2.@% A
Banano ESS 5.50% 10.50% A Durszno 4 833%  31.25% A
Tomate 28 g% 2047% A Frezas 4 833%  30.58% A
Papaya 22 367% 27 83% Banano 3 625% 45,83% B
Mango 21 3% 3133% A Ciruela 3 B825%  5208% [}
Tohwa | s A 3 625% 58.33% B
Melin Frambuesa 2 417%  6250% 8
Pifia T 2 417% 66.67% 8
Durazno B 2 417% 70,83% B
Mandatin 15 280% 8% 8 Bok choi 1 208%  72.2% 8
Sandia 15 200% @3 B 1 208%  7500% ¢
Ardndano 14 2% @67 ) s 1 208%  77.08% ¢
Bréooli 14 2% 8200% 8 Kiwi 1 208%  79.7% c
14 2.3% 54.33% 8 Mandarina 1 208%  81.25% c
Uva 14 2,3B% HH7% B Mazorca dulce 1 208% 83.33% c
Manzana 13 27% S 8 1 208%  852% c
Naranja 12 2,00% 0,83% B Pera 1 208% 87,50% [
Platano 2 20%  ©283% 8 Pimenton Rojo 1 208%  80.88% c
Limén 1 198%  6467% 8 Pitaya 1 208%  9167% c
Yuoa 1 188%  e850% 8 remolacha 1 208%  9375% c
10 167%  e8AT% 8 SaMa 1 208%  95%% c
Ciantro 10 167%  0983% 8 Uva Roja 1 208%  97.2% c
Papa 8 1.28% 71.147% 8 yuca 1 208%  100,00% c
Rigula 8 120% 7250% 8 8
Alcachofa 7 1.17% 7367% c
Apio 7 1.47% 7483% c
Cituela 7 1.47% 76.00% c
Batata s 1.00% 77.00% c
cebolla larga ] 1,00% 78,00% c
anadila 6 1,00% 70,00% c
Aneja 5 0.8% 70.83% c

479

Para estos cambios se debe tener en cuenta varios factores que permiten la variabilidad de

los porcentajes de un afio a otro en periodos distintos:

Los hébitos de consumo por parte del cliente han variado, siendo la pandemia COVID-19
un factor que incidi6 en el aumento de la demanda e hizo que mas quejas se presentaran
durante el afio 2020, para el afio 2021 ya se esta volviendo a regular la demanda y se ha
disminuido en un 30% el total de quejas

Muchas de las frutas y verduras varian en su cosecha dependiendo de la temporada del afio,
esto hace que algunas veces no se consigan o que las que se encuentren no cumple con la
calidad requerida, por ejemplo, para el caso del aguacate Hass y el mango tommy su

tamano fisico para estos periodos se reduce a un 30%
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— Lamisma dinamica que lleva la empresa en etapa de organizacion y consolidacion permite
que muchos de los productos que han sido reportados sean verificados en todo el proceso
de la cadena de suministro desde su compra en la central de abastos y a su vez se tomen las
medidas pertinentes para evitar que sigan teniendo problemas relacionados con la calidad

— El proceso de entrega de Gltima milla tuvo una modificacion y este paso a ser repartido por
un operador logistico para el segundo trimestre del afio 2021, sin embargo, las
caracteristicas de los vehiculos de entrega siguieron siendo las mismas (Carrys y furgdn)

— Se ha mejorado los tiempos de entrega, pasando de 10 a 8 horas promedio, evitando que el
producto dure mucho tiempo sin refrigeracion entre el momento que es alistado y la entrega
al cliente final
Asi, con el fin de soportar aquellas propuestas que se mencionan mas adelante, se eligen

12 productos que han sido recurrentes en su incidencia por parte de las quejas de los clientes donde
encontramos que cuentan con las siguientes caracteristicas (Tscheuschner, 2001)

Figura 26.

Clasificacion segun seleccidn de frutas y verduras a evaluar

Seleccion Aguacate Fifia Duraznos Fresas Banano Lechuga fango Fapaya Espinaca | Mandarina hielon Champifion

Frutas Frutas Frutas Frutas
Grupo ) ) ) )
tropicales tropicales tropicales | tropicales

El color de fondo de la fila superior de la Figura 26 indica la clasificacion ABC que se le

Frutas Frutas

. ) Hongos
tropicales | tropicales

asigno, siendo rojo clasificacién A, amarillo B y verde C. Aquellas fuentes de letras que estan en
negro es pogque no tuvieron una variacion de un afio a otro, los que estan en verde es porque
disminuyeron en la cantidad de quejas y los rojos por el contrario aumentaron. En la segunda fila
se realizé la clasificacién por grupos segun el libro Fundamentos de tecnologia en los alimentos
(Tscheuschner, 2001)

Las frutas tropicales que son de gran variedad y tienen como caracteristica principal un
clima templado para su cultivo y una conservacién en bodegas antes de su entrega final a
temperaturas entre 6 y 12°C promedio (Figura 28) y una clasificacion segun la produccion de

etileno determinado por figura 27(Arias Velazquez & Toledo Hevia, 2007)
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El aguacate hace parte del grupo de las frutas de baya, sin embargo, en su cultivo presenta
caracteristicas de frutos tropicales, donde la temperatura de conservacion varia ente 5 a 12°C antes

de su entrega al cliente final(Rodriguez Fonseca et al., 2019) Apéndice 16

Figura 27.

Clasificacion de algunas frutas tropicales segun su produccion de etileno

Clase Etileno (ml’kg/h a 20°C) Producto

Muy bajo <01 Citricos

Bajo 0.1-1.0 Pifia, melon casaba, sandia

Moderado 1.0-100 Mango, melén “Honey Dew”, plitano
Alto 10.0 - 100.0 Melon reticulado, palta (aguacate), papaya
Muy alto >100.0 Maracuya

Nota. Tomado del libro Fundamentos de tecnologia en los alimentos(Tscheuschner, 2001)

Las hortalizas de hoja tienen una capacidad de conservacion dependiendo de la temperatura
y la humedad relativa(HR) como vemos en la Figura 28, para el caso de la espinaca es de 0 a 1°C
y la lechuga entre 0.5 a 1°C, ambas entre 90-95% HR (Tscheuschner, 2001)

Figura 28.

Caracteristicas de conservacion de los productos seleccionados

Compatibles para Susceptibles a Etileno (SE)
Productores de Etlleno{P)

7-10°C (inmaduro)

Aguacate 0-2°C (Maduro) Grupo 6 SE/PE
Pifia 7-10°C Grupo 6 SE/PE
Duraznos 0-2°C Grupo 1 PE
Fresas 0-2°C Grupo 2 SE
Banano 13-18°C Grupo 6 SE/PE
Lechuga 0-2°C Grupo 2 SE
Mango 13-18°C Grupo 6 SE/PE
Papaya 13-18°C Grupo 6 SE/PE
Espinaca 0-2°C Grupo 2 SE
Mandarina 7-10°C Grupo 4
Melon 13-18°C Grupo 6 SE/PE
Champifion 0-2°C Grupo 1 PE

Nota. Tomado del libro Fundamentos de tecnologia en los alimentos(Tscheuschner, 2001)

7.3 Causas primarias
Al tener en cuenta esta clasificacion y caracteristicas de conservacion de estos productos

seleccionados para su estudio, encontramos también que si no se mantienen en estas condiciones
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se pueden deteriorar y su ciclo de vida puede terminar en el basurero en vez que sea para el
consumo humano, por tal razon la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la
Agricultura en su “Manual para el mejoramiento del manejo postcosecha de frutas y
hortalizas”(FAQO, 1989) nos muestra las principales causas de las perdidas postcosecha:

— Bioldgicas y microbioldgicas: esencialmente plagas y enfermedades.

— Quimicas y bioguimicas: contaminacién con pesticidas y productos quimicos,
obscurecimiento fendlico (especialmente en cultivos de raices), toxinas y sabores
desagradables producidos por enfermedades.

— Mecanicas: heridas, cortes, machucones, abrasiones, caidas, raspaduras y desgarres durante
el corte.

— Del medio ambiente fisico: sobrecalentamiento, heladas, congelacién, deshidratacién

— Fisioldgicas: brotacidn, aparicion de raices, envejecimiento y cambios causados por la

respiracion y transpiracion.

Muchas de estas causas primarias de pérdidas, se interactian con la respiracion y
transpiracion de los productos frescos. Con frecuencia, la pérdida de postcosecha es el resultado
de multiples causas y de una sucesion de practicas inadecuadas a lo largo de toda la cadena de
suministros, entonces como parte del analisis realizado entre el alistamiento en bodega de los
productos y la entrega final al cliente de los pedidos solicitados del dia, podemos determinar varias
de estas causas que afectan la calidad del producto tomando de referencia la “Tabla de Causas y
formas para eliminar las perdidas postcosecha” (Apéndice 17) del usado en el manual (FAO,
1989):

— Clasificacion por calidad/empaque
o Manipulacion descuidada:
= Principalmente cuando el producto llega a bodega de la central de abastos con
el fin de ser luego entregado al cliente final, el proceso se hace rapidamente y a
veces el cuidado de la fruta y verdura no es el adecuado
= La mayoria de producto llega suelto en canastas desde la central de abastos y
en algunos casos no se tiene en cuenta las caracteristicas fisiologicas del mismo

para ser tratadas durante su transporte hasta la bodega
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o Recipientes inadecuados:
= Las esquinas inferiores de las canastas a veces golpean el contenido que estan
en la canasta de abajo cuando son movidas o descargadas en bodega
= Laentrega de productos al cliente final en bolsas hace que los productos al estar
muy presionados unos con otros generen dafios en aquellos que son mas
delicados
o Llenado excesivo de recipientes:
= Algunos de los productos como la fresa llegan en canastas grandes a la bodega,
pues al ser llenados puede afectar por compresion las unidades que estén en el
fondo
— Almacenamiento
o Ventilacién inadecuada de las bodegas de almacenamiento, pilas y estibas:
= Muchas de las frutas y verduras quedan muy apiladas una de la otra al ser
trasladadas a la bodega para su posterior almacenamiento luego de la operacion
del dia. Aunque no se han realizados las pruebas pertinentes, en algunas areas
dependiendo del producto (como el banano) las concentraciones de etileno
pueden llegar a ser altas generando una rapida maduracién de las frutas y
verduras que se encuentren alrededor
o Temperaturas de almacenamiento demasiado altas.
= Latemperatura en la mayor parte de la bodega se mantiene igual a 16°C para
todos los productos y otros pocos son guardados en un refrigerador a 6°C
— Transporte
o Malos caminos, manejo descuidado, vehiculos inadecuados:
= En Bogota se presenta grandes descuidos en las calzadas y vias principales
haciendo que el cuidado dentro del vehiculo sea mayor para el producto
= Muchos de los vehiculos para la entrega al cliente final no estan climatizados
para mantener la cadena de frio necesaria con el fin de conservar la calidad de
algunos productos sensibles (Ver Apéndice 13)
La naturaleza del producto en si, junto con los tratamientos de manipulacion vy
almacenamiento que recibe, dictaminan la vida del producto. La tabla siguiente identifica algunas

de las principales causas de pérdidas postcosecha y mala calidad para los distintos grupos de frutas



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA

64

y hortalizas(Institute of Food Science and Engineering (IFSE), University of Arkansas, Joint
Institute of Food Safety, 2002). Ver Figura 29

Figura 29.

Principales Causas de Pérdidas Postcosecha y Mala Calidad

Nota. Figura tomada de la investigacion hecha por Joint Institute of Food Safety

Grupo de productos

Principales Causas de Pérdidas Post.
Cosecha y Mala Calidad

Hortalizas de raices
{zanahoria, remolacha, cebolla, ajo,
patata, batata)

+ Dafios mecanicos

+ Curado inadecuade
« Aparicion de brotes
+ Pérdida de agua

+ Pudriciones

+ _Dafios por frio

Hortalizas de hojas
{lechuga, acelga, espinaca, repcllo,
cebolla verde)

« Peérdida de agua

» Pérdida del color verde

» Dafios mecanicos

« Altas tasas de respiracion
Pudriciones

Hortalizas de flor
{alcachofa, coliflor, brécoli)

« Dafios mecanicos
« Decoloracion

« Pérdida de agua
« Caida de flores

Hortalizas con Frutos Inmaduros

{pepino, calabaza, berenjena, pimiento,

okra, frijoles verdes)

« Pudriciones

» Sobre-maduracién a cosecha

« Peérdida de agua

« Machucones y otros dafios
mecanicos

+ Dafios por frio

Frutos maduros

{tomates, melones, bananas, mangos,
manzanas, uva de mesa, frutos con
carozo: duraznos, ciruelas, nectarines)

« Pudriciones

» Machucones

» Sobre-maduros a la cosecha
» Pérdida de agua

» Dafios por frio

» Cambios en la composicién

Todos estos dafios en el producto lo podemos evidenciar en el dltimo registro de calidad

para el mes de octubre del 2021 llamado “Fotos por el cliente respecto a la calidad de los

productos que reciben en sus pedidos” (Apéndice 18) realizado por el personal de atencion al

cliente como lo vemos a continuacion en la figura 30:
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Figura 30.

Registro fotografico "Reporte quejas calidad™

Figura 31.
Causas frecuentes que afectan la calidad del producto
Selecdén: | Aguacate Pifia Duraznos Fresas Banano Lechuga Mango Papaya | Espinaca |Mandarina Melon | Champifion
“~_Grupes | Frutos Frutos Frutos Frutos Frutos Hortalizas Frutos Frutos | Hortalizas Frutos Frutos Hongos
Causas . | maduros | maduros | maduros | maduros | maduros | dehojas | maduros | maduros | dehojas | maduros | maduros 8
Pudriciones X X X X X X X X X X
Machucones X X X X X X X X X
Sobre-macduros
X X X X X X
a lacosecha
Cambios en la
X X X X X X X X X X
composicion
Pércida de
X X X X X X X X
agua
Dafios por frio X X X X
Pérdica del
X X
color verde
Dafios
- X X
mecanicos

Teniendo en cuenta estos registros fotograficos y los comentarios de los clientes podemos
clasificar nuestros productos (Figura 31) previamente seleccionados de la siguiente manera (Ver
Apéndice 16)
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Los machucones, las pudriciones, los cambios de composicion y la perdida de agua son las
causas mas frecuentes en esta seleccion que se realizd(Arias Velazquez & Toledo Hevia, 2007):
— Machucones: La manipulacién descuidada de los productos frescos provoca hematomas
internos, que resultan en dafios fisioldgicos anormales o roturas de la piel, lo que aumenta
rapidamente la pérdida de agua y la tasa de degradacion fisiol6gica normal. Las roturas de la
piel también proporcionan sitios para la infeccion por organismos patégenos que causan caries
y decoloracion
— Pudriciones: Dafios internos del producto que afecta una parte de este sin ser evidentes a simple
vista
— Cambios de composicion: Durante su desarrollo y maduracion las frutas experimentan una
serie de cambios internos de sus componentes, que son mas evidentes durante la maduracion
de consumo, y que guardan una estrecha relacion con la calidad y otras caracteristicas de
postcosecha del producto. A continuacion, se mencionan los principales cambios observados
en las frutas maduras para consumo y su relacion con la composicion interna de las mismas:
o Desarrollo del color: Con la maduracion por lo general cambia el color verde de las
frutas debido a una disminucion de su contenido de clorofila y a un incremento en la
sintesis de pigmentos de color amarillo, naranja y rojo (carotenoides y antocianinas)
que le dan un aspecto mas atractivo a ésta.
o Desarrollo del sabor y aroma: El sabor cambia debido a la hidrdlisis de los almidones
que se transforman en azucares, por la desaparicion de los taninos y otros productos
causantes del sabor astringente como también por la disminucion de la acidez debido a
la degradacion de los acidos organicos. El aroma se desarrolla por la formacién de una
serie de compuestos volatiles que les imparten un olor caracteristico a las diferentes
frutas
o Cambios en firmeza: Por lo general, la textura de las frutas cambia debido a la hidrdlisis
de los almidones y de las pectinas, por la reduccion de su contenido de fibra y por los
procesos degradativos de las paredes celulares. Las frutas se tornan blandas y mas
susceptibles de ser dafiadas durante el manejo postcosecha.
— Perdida de agua: La fruta cosechada pierde agua por transpiracion de manera irreversible.
Como consecuencia, el producto sufre una serie de alteraciones fisiologicas que aceleran los

procesos de senescencia, sintesis de etileno y deterioro de tejidos. Esto, juntamente con los
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sintomas externos de marchitez y arrugamiento del producto, afectan seriamente su calidad
comercial. En general, se puede decir que un 5% de pérdida de agua es aproximadamente el
valor méximo permisible en frutas. La pérdida de agua por transpiracion es mayor a

temperatura alta y humedad relativa baja

7.4 Resultados del diagndstico y analisis de reportes
Analizando el diagnostico previo encontramos las siguientes apreciaciones:

— Una primera observacion que se puede realizar al momento de hacer las entrevistas y ver
la evolucidn de la empresa es que hacen muchos cambios rapidos de los cuales a la entrega
de esta primera parte del proyecto no alcanzaron a ser documentados, uno de ellos es que
constantemente cambian la forma en que esta organizada la bodega dependiendo de los
requerimientos que hay en el mercado o que los directivos vean necesario pues tienen una
constante iteracion sobre los procesos porque no estan estructurados y eso le permites ser
por el momento mas flexibles. Otro ejemplo es que en un comienzo se empezé alistando
los pedidos con una hoja impresa con la cantidad de fruta y verdura segun el cliente, ahora
ya manejan tabletas electronicas

— Se evidencid que los productos, aunque son revisados al momento de llegar de la central
de abastos siguen presentando problemas de calidad y asi salen a veces para ser entregados
a los clientes

— Al ser tan rapido el proceso de alistamiento se hace complejo la revision de todos y cada
uno de los pedidos luego de ser dejados en zona de despacho

— En cosas sencillas como la forma en que se empaca los productos se puede evitar que el
producto se dafie durante su transporte al cliente final

— Todos los procesos forman una cadena en control de calidad que, si no se tiene en cuenta
desde el area de compras en la central de abastos, se empiezan a generar reprocesos porque
se encuentran los productos defectuosos méas adelante

— La comunicacion efectiva permite que los problemas que se presenten de un momento a
otro sean solucionados sin tener que esperar a que alguien mas lo haga
Finalmente, con la informacion previamente recolectada en el andlisis de reportes

encontramos los factores principales que inciden en la calidad de los 12 productos seleccionados

para nuestro proyecto (Ver Tabla 7):
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Tabla 7.
Factores seleccionados para busqueda de soluciones
FACTOR DESCRIPCION
Control temperatura Al tener una variedad de productos que comparten un
mismo espacio se hace dificil mantener la temperatura
ideal para cada uno (Ejemplo la espinaca versus
papaya)
Control etileno Varios de los productos son susceptibles al etileno
permitiendo que se acelere el proceso de maduracion
0 de pudricion (Ejemplo la pifia, aguacate, durazno)
Manejo manual producto Varios de los productos son manipulados hasta 4

veces antes de su entrega al cliente final, esto permite
que sean susceptibles a dafios mecanicos (Aguacate,
mango, papaya)
Uso adecuado de dispositivos de Algunos productos por sus caracteristicas fisiologicas
transporte deben tener un adecuado transporte, conservando los

espacios entre ellos (tal es el caso de la fresa)

De esta informacidn se usara mas adelante en la busqueda web varios de los términos
clave tales como manejo en bodega, temperatura ideal, machucones, pudricion, pérdida agua,
dispositivos de transporte, control de temperatura, cambios de composicion, frutas tropicales,
manipulacion adecuada, control etileno con el fin de aportar a las posibles soluciones por medio
de dispositivos, procesos o sistemas que puedan ser implementados en la empresa Mercado y
Plaza para mitigar la perdida de productos que por un lado afectan las finanzas de la empresa y

por otro, la percepcidn positiva del cliente.

8. Problemas identificados
Los problemas mencionados en la Tabla 8, fueron identificados mediante el arbol de
problemas y analisis de reportes luego de la etapa del diagnostico donde se identifican las causas
globales que llevan al deterioro de la calidad del producto al momento de ser entregado por

Mercado y Plaza S.A. A su vez se formulan los objetivos generales de cada una de las propuestas
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de mejora planteadas por el autor, las cuales fueron sujetas a la aprobacion del director de

operaciones.

Tabla 8.

Problemas identificados con descripcion y propuesta

NO

Problema

Oportunidad  de
mejora en el
control y recepcion
de mercancia desde
la central de

abastos

Oportunidad  de
mejora en el
control y rotacion

de inventario

Descripcion

Al momento de descargar las
canastas con los productos de los
furgones procedentes de la central
de abastos: Muchas veces se
quedan en los pasillos o lugares sin
refrigeracion,  son  revisados
superficialmente y pasados a
bodega donde al final de la
operacion terminan siendo parte de
las mermas (Ver Apéndice 19
“Registro control de mermas
enero-julio 2021 consolidado” y
Apéndice 20 “Consolidado de

mermas marzo- junio 2021 ")

La

inventario que se encuentran en

rotacion de productos de

cuarto frio no se realiza porque
para los alistadores se les hace mas
facil tomar los que llegan de la
central de abastos con el fin de
con los

cumplir tiempos de

Objetivo propuesto
Mantener un orden al momento
de recibir cada furgdn ubicando
las canastas bien sea en zonas de
almacenamiento o en el cuarto
frio, esto dependiendo de las
caracteristicas de conservacion

del producto

Definir funciones de inspeccion
rapida para los encargados de la
recepcion de productos
provenientes de la central de
debido

informe al &rea de compras para

abastos y realizar el

devolver los productos vy
recibirlos con la calidad
solicitada

Crear un proceso de rotacion de
inventario para que los productos
que estén almacenados sean
usando en primer lugar antes que
los mas frescos que llegan de la

central de abastos
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NO

Problema

Oportunidad  de
mejora del tiempo
que se demora en
hacer y validar el

inventario del dia

Descripcion
alistamiento, permitiendo que al
final los productos que estaban
almacenados pasen a mermas por

no ser usados

La realizacion del inventario del
dia anterior toma mas de 6 horas y
algunas veces se digita mal en el
Excel que se maneja, concibiendo
que el area de compras tome de
base esa informacion y realicen las

compras solicitadas del dia

70

Objetivo propuesto
Capacitar a un operario en este
nuevo proceso de rotacion de
inventario para que lo realice de

forma adecuada

Implementar un stock con el
requerimiento del dia donde el
alistador solo pueda tomar lo que
hay disponible sin que use lo
primero que encuentre

Disefiar e implementar un estante
movil que permita sacar los
productos del cuarto frio para que
tomen

los alistadores lo

rdpidamente

Configurar el archivo de Excel de
inventarios para que sea mas facil
de entender y digitar por parte de
la persona encargada de
realizarlo, con esto se pretende
disminuir los tiempos de entregas
de reportes manteniendo los
datos correctamente (Apéndice
21. “Formato Toma de

inventario”)

Capacitar a la persona encargada

en revisar la calidad de los

productos en inventario antes que



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA

NO

Problema

Oportunidad

mejora  en

de

el

control y manejo

de almacenamiento

de productos

bodega

Oportunidad

mejora  en
tiempos
alistamiento

en

de
los
de

Descripcion

Productos como el durazno,
aguacate y banano al estar en
contacto con otros tienden a
madurarse rapidamente por efecto
del

permitiendo que al ser alistados se

etileno  que  expende,
dafien en su manipulacién y estos
50% de

reportes de calidad por parte del

hagan parte del los

cliente

En

demanda y se inicia la operacion,

los dias donde hay alta

por lo general se genera desorden

al momento de buscar los
productos  almacenados  con
aquellos que llegan de la central de

abastos, esto genera que todo el
proceso siguiente de despacho y
entrega final tengan demoras de

mas de 3 horas del tiempo previsto

71

Objetivo propuesto
los alistadores comiencen sus

actividades del dia

de

seguimientos y control durante el

Realizar actividades
dia en la medida que avanza la
operacion para eliminar aquellos

productos que ya estan dafiados y

evitar asi que otros sean
afectados
Clasificar los productos

dependiendo de su color y grado
de maduracion en la bodega
Monitorear constantemente los
niveles de etileno en cada zona de

la bodega

Implementar un proceso de pre-

alistamiento que permita
identificar con qué productos se
cuentan a partir del inventario del
dia, organizarlos y seleccionarlos

antes de comenzar la operacion.

Capacitar a los alistadores sobre
la ubicacion en bodega de cada

producto para mejorar los
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NO

Problema

Oportunidad  de

mejora en el

empacado de
productos en
unidades mas
pequefas

Oportunidades de
mejora en el
proceso de
alistamiento de

cada pedido

Descripcion

En el proceso de alistamiento,
existen productos como la fresa,
mora y hortalizas que llegan en

grandes cantidades a la bodega,

esto hace que haya otra
manipulacion por parte del
alistador empacandolos en

cantidades méas pequefias lo que
lleva a generar posibles dafios

fisicos al producto

Parte del 15% de los reportes del
cliente por temas de calidad, son
generados a partir de los productos
que quedan sueltos en las canastas
pues estos sufren magullaciones,
fisuras o rompimientos con el
movimiento vehicular durante su

trayecto

72

Objetivo propuesto
tiempos de alistamiento e

inventario

Revisar la posibilidad de recibir
el producto desde la central de
abastos en lotes mas pequefios,
empacados segun el
requerimiento del cliente para

evitar su manipulacion

Informar al area de compras si
existe la posibilidad de que el
proveedor envie el producto en
las unidades requeridas 'y
empacadas para su alistamiento,
teniendo en cuenta el costo que

esta implementacion acarrea

Capacitar al personal sobre una
forma correcta y estandar para
alistar cada pedido sin que
queden espacios en las canastas
que permitan el movimiento al

ser transportados

Implementar el uso de otros

empaques para manipular y
almacenar el producto
conservando sus propiedades

fisicas
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NO

Problema

Oportunidad
mejora en
tiempos

despachos

Oportunidad
mejora  en
entrega final

pedidos

de
los
de

de
la
de

Descripcion

Las entregas se deben empezar a
realizar a las 6:00am, pero en los
dias de altas demandas como el
martes y jueves se atrasa todo hasta
las 10:00am cuando terminan de
empacar y salen los vehiculos para
entregas, permitiendo que el
producto quede expuesto por mas
de

ambiente

10 horas a temperatura

Del total de pedidos que son
revisados rapidamente y
despachados para su entrega final:
8 de cada 10 se dejan en la
recepcion sin que lo revise el
cliente, de estos son reportados
entre 3 y 6 dias después de recibir
el producto y el 40% de esos
reportes son por temas de calidad.

(Ver Apéndice 13)

73

Objetivo propuesto
de

alistamiento y

Organizar los tiempos
recepcion,
finalmente despacho para que el
pedido esté listo sin que aumente
la exposicion del producto a

temperatura ambiente

Crear un indicador que permita
tener el control de los tiempos de
de

procesos

despachos con el fin

identificar aquellos
previos que generan que los
pedidos no salgan a tiempo

Capacitar tanto al jefe de
despachos como al conductor del
vehiculo para realizar una
verificaciéon visual rapida sobre
la calidad de los pedidos que

salen para ser entregados

Capacitar cada conductor sobre
de
pedidos al

una adecuada forma

manipular  los
momento de su entrega al cliente
final e informar cualquier
novedad que se evidencie en ese

momento



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 74

N° Problema Descripcion Objetivo propuesto
Generar una politica de reclamos
con el fin de que, al momento de
generar una queja por parte del
cliente, esta sea resuelta en el

menor tiempo posible

9. Vigilancia bibliométrica y cienciometria

En este capitulo se pretende hacer una analisis exploratorio y no concluyente ni profundo
donde se busca tener una idea de lo que se ha realizado a nivel global para el transporte de
productos perecederos como frutas y verduras, esto nos va a permitir tener una idea sobre lo que
gueremos implementar como propuestas de mejora. Por tal razon no se hizo la metodologia
pertinente a una vigilancia tecnoldgica porque seria como para un proyecto de grado completo
debido a su magnitud y profundidad
9.1 Planteamiento de ecuaciones de busqueda

Nuestro objetivo es saber qué se estd haciendo en este sector de la economia y poder
implementar dispositivos 0 mejoras de procesos en el problema que se esta estudiando, para esto
se eligié dos motores de blsqueda para empezar la validacién de resultados que competen con la
actividad de la empresa y finalmente escoger aquellas que se puedan usar.

Por un lado, usamos Google como buscador principal para encontrar a nivel mundial que
se estd usando en las empresas al transportar las frutas y verduras en las entregas de ultima milla,

para eso usamos la siguiente ecuacion:

low cost + packaging + fruits + vegetables + last mile

De otra parte, con el fin de identificar algunas invenciones que ayuden a mejorar estos
procesos usamos el buscador de patentes de libre uso llamado Intelligo que es un explorador que
ofrece una forma distinta de visualizar y acceder a grandes colecciones de informacion textual.
Este buscador genera mapas de los temas de interés de cada usuario permitiendo la exploracion de

grandes volimenes de informacion inalcanzables de otro modo, también releva y analiza el
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contenido de documentos cientificos, tecnoldgicos y educativos de la region y posibilita el acceso
a los documentos en su fuente original funcionando (Intelligo, 2021). Esta busqueda se hara
tomando como guia palabras que contengan dentro de los resultados las mencionadas al final del
apartado 7.4 del presente documento, asi las ecuaciones que se usaron fueron las siguientes:

(delivery and grocery and packaking) AND (FRUITS OR VEGETABLES)
(delivery OR packaking) AND (TROPICAL FRUITS)
(delivery OR packaking) AND (Vegetables)
(delivery OR packaking) AND (FRUITS)

9.2 Busquedas bibliométricas y cienciométrica

Dentro de los resultados de la busqueda en Google, encontramos principalmente empresas
que se dedican a la conservacion de los alimentos, pues hay una tendencia a nivel global sobre el
uso adecuado de empaques que mitiguen el impacto ambiental pero que conserven la calidad de
las frutas y verduras hasta que lleguen al consumidor final. (Ver Apéndice 22 “Blsqueda web
invenciones”)
9.2.1 Cartén corrugado

Empresas como Gujarat Packaging Industries es uno de los mayores fabricantes y
exportadores de cajas y cartones de embalaje de frutas y verduras. Inmensamente aclamados en la
industria debido a su precision, estos son presentados en formas estandar y modificados a peticion
de los clientes. (Gujarat Packaging Industries, 2020) Figura 32.
9.2.2 Papel Kraft

En el Reino Unido, varios supermercados han comenzado recientemente a cambiar el
empaque a bolsas de papel con ventanas de pelicula o red para una apariencia mas rustica para
frutas y verduras. Empresas como Law Print & Packaging también suministra bolsas de papel
Kraft con asas para una practica solucion de embalaje "pick me up" (Law Print & Packaging, 2020)
Figura 33.
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Figura 32.

Cajas de cartdn corrugado

Figura 33.

Bolsas en papel Kraft laminadas

COMBER &

POTATOES |

Algunas de las caracteristicas clave de este material son:
o 1-5 capas de papel con tratamiento antideslizante
o Sacos de papel tradicionales o sacos de papel con laca para un acabado brillante y
un embalaje mas resistente
o Disponible en estilo de fondo cruzado y con sistema de cierre de valvula
o Totalmente reciclable y aprobado para uso alimentario
9.2.3 Bolsas plasticas
En un articulo publicado por Juan Kalkowski en la revista Packaging Strategies comenta:
“[...]se ha vuelto inevitable un mayor uso de los envases para prolongar la vida Util
y proteger los productos en transito. Ademas, dado que la seguridad alimentaria se

estd convirtiendo en una preocupaciéon cada vez mayor, los consumidores estan
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interesados en saber de donde provienen sus productos. Quieren saber que se puede

rastrear rapidamente hasta la fuente.”(Kalkowski, 2018)

Figura 34.

Bolsas plasticas herméticas

Por tal razon, empresas productoras de lechuga, brécoli y hortalizas buscan que “el estilo
de empaque ayude a evitar el desperdicio de alimentos al crear una bolsa apropiada para el
producto individual. Tenemos en cuenta el tamafio y el peso del producto para personalizar un
paquete adecuado. Disefiamos nuestro empaque para proteger, preservar y promover el producto
que contiene, para lograr una mayor velocidad de venta minorista y también asegurarnos de que el
empaque resista todas las variables externas de la cadena de suministro”(Kalkowski, 2018), dice
John Pessagno, comprador senior de Tanimura & Antle

“El disefio de empaque juega un papel importante cuando se tienen en cuenta las
necesidades de produccién, enfriamiento, mantenimiento de la integridad de la cadena de frio a lo
largo de la cadena de suministro, manejo de fuerzas mecanicas, optimizacion de la vida util y
también ajuste a las curvas de la Madre Naturaleza” agrega Pessagno. Tener un producto y un
paquete asociado que pueda atraer a un consumidor y proporcionar las otras funciones de empaque
requeridas es fundamental para mantener la lealtad del cliente y reducir la merma general de los
alimentos, ya que el reloj de vida util comienza tan pronto como se cosecha el producto.
(Kalkowski, 2018)

Para algunas cadenas de almacenes de EE. UU. y Europa el uso de plastico permite
conservar las frutas y verduras desde el productor hasta el consumidor final, inclusive en tiempo
de pandemia fue de las opciones que mas aumentaron en demanda por parte de los clientes que

buscan seguridad biolégica y calidad al mismo tiempo (Duff, 2021)
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Figura 35.

Empacado de bolsas desde fabrica

9.2.4 Otras implementaciones

Empresas como Instacard, Fresh Direct o Amazon Fresh usan para el transporte al final de
la cadena de suministros embalajes como bolsas de tela, cajas de carton parafinado o cajas plasticas
reutilizables para una variedad de productos en un mismo espacio. Aungue estos empacques son
muy préacticos, los costos son muy altos para implementarlos y el cliente en paises como
Latinoamérica no estan dispuestos a asumirlos. (Vandichel, 2015) Figura 36.

En nuestra busqueda de invenciones publicas realizadas en Intelligo, encontramos que
paises como Estados Unidos y China son los que mas desarrollan este tipo de dispositivos que
estan orientados tanto a la conservacion en refrigeracion antes de ser despachados, hasta el mismo
transporte de la entrega final en vehiculos modificados. Esta busqueda nos muestra un listado de
IPC (International Patent Classification) que es un sistema jerarquico de simbolos independientes
del idioma para la clasificacion de patentes y modelos de utilidad segun las diferentes areas de la
tecnologia a las que pertenecen (Ver Figura 37 y 38). Fue establecida por el Acuerdo de
Estrasburgo de 1971 y el 1 de enero de cada afio entra en vigor una nueva version de la IPC(WIPO,
2020). Las IPC resultantes nos permiten realizar las siguientes busquedas en las bases de datos de
patentes gratuitas como la EPO (European Patent Office) cuya actividad principal es la busqueda
y el examen de solicitudes de patentes y la concesion de patentes europeas como también
proporcionar informacion sobre patentes y servicios de formacion, asi al final se seleccionan
algunas de ellas para nuestro caso de estudio (EPO, 2020). La descripcion de las partes y

funcionalidad las puede encontrar en el Apéndice 22. Figura 39 a 44.
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Figura 36.
Soluciones de embalaje actuales y empresas que las utilizan en su cadena de suministro
Current Packaging Solution Examples
Shopping bags

Instacart (US); Shopwing (DE);
Amazon Fresh (US)

Hello Fresh (NL); FreshDirect (US)

BeeBox (NL); Amazon Fresh (US);
Albert Hejin (NL); Tesco (UK),

Safeway (US);
Figura 37.
Pais solicitante con ecuacién de busqueda (delivery OR packaking) AND (TROPICAL FRUITS)
ﬁ Pais inventor I IPC 4 digitos I I1PC 6 digitos T Solicitante I Inventor I Afio publicacién I Afio solicitud _
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Figura 38.
IPC mas solicitado con ecuacion de busqueda (delivery OR packaking) AND (TROPICAL

FRUITS)
3 ais solicitante
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Figura 41.

Dispositivo de conservacion de productos frescos para entrega de frutas y verduras

Figura 42.

Caja de transferencia de verduras con funcion de humidificacion

Figura 43.

Caja de entrega urgente de frutas y verduras que se mantiene fresca

81
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Figura 44.

Cajas isotérmicas plegables ICEE

9.3 Seleccion de resultados

Aunque varios de estos dispositivos para la conservacion de la fruta y verdura al momento
de ser transportados sean ideales para tal fin, la direccion de la empresa no permitio la autorizacion
para la adquisicion e implementacion de algunos de ellos, sin embargo, por ser de bajo costo y
cercanos a lo que se encontr6 en la busqueda web, se eligieron empaques de papel y cartdn

laminado que permitieran la misma funcion de transporte

Figura 45.
Empaques para propuestas de implementacion

10. Plan de mejoramiento e implementacion
En este capitulo se realizan las propuestas ante las problematicas encontradas en el capitulo
8 luego de llevar a cabo el diagndstico con el fin de controlar la calidad de los productos en las
entregas de ultima milla, para esto se consideré todo el proceso previo desde recepcion de
mercancia, pasando por almacenamiento, alistamiento y despachos para su entrega final. También
se tuvo en cuenta la guia del nuevo ingeniero de alimentos que entrd a laborar desde julio del afio

2021, por tal razon las propuestas van orientadas a cambiar, mejorar o controlar aquellas areas y
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procesos que se evidencien para la empresa un notable progreso. Los hallazgos de estas
oportunidades de mejora al igual que las propuestas se presentaron ante el director de operaciones
y jefe de bodega en junio del afio 2021 (Aprendice 12) donde se recibid una retroalimentacion por
parte de ellos para poder implementarlas.
10.1 Estructura de la propuesta

Estas propuestas se dividen en 5 partes que son recepcion de mercancia, almacenamiento,
alistamiento, despacho y entrega final que serdn implementadas a corto y mediano plazo a
consideracion del director de operaciones. Cada parte esta estructurado de la siguiente forma:
10.1.1 Propuesta de mejora

Es una tabla donde se identifica la problematica a trabajar segun la identificamos en el
capitulo 8 se describe de forma breve el principal problema, la propuesta de mejora que queremos
implementar y finalmente los resultados esperados que lleven a mejorar el proceso en mencién
10.1.2 Plan de mejora

Son las actividades que se piensa realizar para lograr los resultados esperados, seguido de
los recursos empleados bien sea de caracter ofimaticos, econémicos, mano de obra, entre otros que
permitan el cumplimiento de las actividades; luego tenemos a los responsables de la ejecucion de
esas actividades y finalmente el tiempo estimado para llevarlas a cabo
10.1.3 Implementacién

Es la ejecucion de cada una de las actividades propuestas anteriormente por medio de fases
donde se evidencia dicho plan de mejora a través de iméagenes, graficos, entregables, informes y

demas documentos

10.2 Recepcion de mercancia
10.2.1 Propuesta de mejora para la recepcion de mercancia
Se presenta a continuacién la propuesta en el proceso de recepcion de mercancia que fue

considerada en el corto plazo en su ejecucion:
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Tabla 9.

Propuesta para la recepcion de mercancia

N°  Principal problema Propuesta de mejora

Resultados esperados

L Informar y capacitar al
Desorganizacion en la

_, ] personal encargado de la

recepcion de mercancia y ]
. recepcion de mercancia

y generacion de o
sobre la ubicacion de los
mermas
productos en bodega

* Disminuir de los tiempos de
alistamiento

* Mantener la bodega organizada durante
toda la operacion

* Disminuir las mermas

* Ejecutar acciones inmediatas al
momento de recibir un producto que no

sea aceptado por controles de calidad

10.2.2 Plan de mejora para la recepcion de mercancia

En la segunda parte del plan de mejoramiento del proceso de recepcion de productos se

tiene lo siguiente:

— Actividades por realizar

o Definicion de las acciones que se realizan en la recepcion de mercancia

proveniente de la central de abastos

o Entrevistas con el personal encargado de la recepcién y traslado de mercancia

dentro de la bodega

o Creacion de la actividad de control de descargue de mercancia en bodega

o Capacitacion al personal encargado de recepcion de mercancia sobre la

actividad de control de descargue como también del nuevo lugar de

almacenamiento de los productos mencionados en la seccion 2 de este capitulo

o Verificacion de la nueva implementacion por parte del jefe de bodega

— Recursos empleados

o Capital humano

= Tiempo del director de operaciones

= Tiempo del jefe de bodega

= Tiempo del jefe de recepcion y despachos
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o Fisicos
=  Computador
= Elementos de papeleria
= Camara o celular para registro fotogréafico
— Responsables
o Practicante
o Jefe de despachos
— Tiempo estimado de ejecucion

o 1mes

10.2.3 Implementacion para la recepcion de mercancia

La implementacion se llevd a cabo mediante las siguientes fases:

Fase 1. Exposicién de la necesidad

Para llevar a cabo la implementacion de las actividades el autor dio a conocer la
oportunidad de mejora al director de operaciones durante la presentacion del “Informe sobre el
diagndstico de procesos de Plaz Mercado y Plaza S.A.S” (Apéndice 23) realizada en junio del afio
2021. Aqui se dio a conocer la importancia de tener en cuenta el proceso de recepcion de pedido
para evitar que los productos entraran a bodega en mal estado o quedaran mal ubicados para el
momento que llegan a ser alistados

Fase 2. Definicién de propuesta

En esta fase se ide0 la nueva forma en que se van a recibir los productos y su ubicacién en
bodega a partir de lo implementado en la seccion 2 de este capitulo, para eso se hizo una
retroalimentacion con el jefe de bodega con el propésito llevarlo a cabo. La nueva forma de
recepcion de la mercancia es la presentada en la Figura 46

Fase 3. Capacitacion

En reuniones con el personal que recibe los productos (Figura 47) se les informa sobre el
nuevo trato que se le da a las canastas recibidas y la nueva ubicacion en bodega, donde se da mucha
relevancia a guardar en el cuarto frio aquellos productos que necesitan continua refrigeracion y no
dejarlos en zonas de alistamiento o despachos porque se pueden dafiar durante el dia. En esta fase

se delegaron algunos alistadores para que hicieran la debida revisién en varios momentos del dia
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en relacién con la ubicacion de las canastas, como también realizar los debidos ajustes en ese

momento con los demas colegas

Figura 46.

Nuevo proceso de rotacion de mercancia
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Rotacién anterior: _
Nueva rotacion: — IG—

Fase 4. Puesta en marcha

Luego de las reuniones de capacitacion se empez0 a ejecutar la recepcion de los productos
cuando llegan los camiones a partir de las 2:00am, asi, primero se usa lo que hay de inventario del
dia anterior y las canastas con la nueva mercancia, pasan a zona de almacenamiento y cuarto frio

directamente. Figura 47 y 48.

Figura 47.

Reunion de capacitacion con alistadores
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Figura 48.

Traslado a areas de almacenamiento

10.3 Almacenamiento
10.3.1 Propuesta de mejora para almacenamiento
Se presenta a continuacion la propuesta en el proceso de almacenamiento de la mercancia

recibida para ser considerada en un corto plazo en su ejecucién

Tabla 10.

Propuesta para almacenamiento

N°  Principal problema Propuesta de mejora Resultados esperados

*Rotacion de mercancia diaria y stock

menor a 3 dias

*Aumento en un 90% del uso del espacio

Disefiar e implementar el ) i
o de almacenamiento en cuarto frio
uso de un estante moévil que

Falta de rotacion de *Disminuir las mermas a un 5% por falta

_ _ permita tener un stock diario ) .
producto en inventario . de refrigeracion
para la rotacion de productos .
. *Mantener los productos lo mas frescos
del cuarto frio )
posibles

*Se espera tener listos los pedidos a

tiempo para ser despachados



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA

88

N°  Principal problema Propuesta de mejora Resultados esperados
*Disminuir la exposicion del producto
refrigerado a maximo 6 horas a
temperatura ambiente
*Disminuir las quejas de calidad en un
20%
*Rotacion de mercancia diaria
Capacitar a los alistadores ~ *Disminuir los tiempos de alistamiento
sobre el método PEPS para *Mantener el orden en el proceso de
la rotacion de inventarios  alistamiento
*Disminuir las mermas a un 5%
*Eliminar los errores al momento de
Configurar el formato de  digitar los datos de inventario
inventarios por tipo de *Facilitar el uso de la informacion para el
clientes para que sea facil de area de compras al momento de realizar
usar los pedidos
Demoras en la o L )
o *Facilitar la realizacién efectiva del
3 validacion de . .
) _ ) ) inventario
inventario Capacitar al alistador - ) L
*Disminuir el tiempo de realizacion de
encargado de hacer el ) ) o
) i inventario a maximo 4 horas
inventario sobre el uso del
*Depurar los productos que se
formato y control de la
_ encuentren en mal estado
calidad de los productos - _ _
*Disminuir las quejas de calidad en un
20%
Aumento en la Capacitar al alistador en el *Depurar los productos que se
4 maduracion del control diario de los encuentren en mal estado

producto almacenado productos almacenados
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N°  Principal problema Propuesta de mejora

Resultados esperados

Ordenar la bodega para que
los productos queden
ubicados de acuerdo con el
porcentaje de etileno que
expende

Clasificar cada producto
segun su grado de

maduracion por colores

Capacitar los alistadores
sobre la ubicacion de los

productos en bodega

*Agilidad en el proceso de alistamiento
*Disminuir a un 5% la cantidad de
mermas

*Maduracion adecuada de cada producto

*Tener un control visual sobre la
ubicacion del producto segun el grado de
maduracion

*Mantener la bodega ordenada

*Agilizar los procesos de alistamiento
para tener los pedidos listos a las 7:00am

*Rotacion de mercancia diaria

*Cumplir en un 100% con el tiempo de
entrega de los pedidos a zona de
despacho

*Disminuir a un 5% la cantidad de

mermas

10.3.2 Plan de mejora para almacenamiento

En la segunda parte del plan de mejoramiento del proceso de almacenamiento de productos

se considera lo siguiente:

— Actividades por realizar

o Entrevistas con el jefe de bodega presentando la oportunidad de mejora con el fin

de recibir una retroalimentacion en base a su experiencia

o Disefio y adquisicion de un estante mévil que permita mantener el stock requerido

del dia de los productos del cuarto frio

o Disefio del nuevo lugar de almacenamiento en bodega de los productos

dependiendo del tipo, la sensibilidad al etileno y su maduracién
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o

Configuracion del formato para la realizacion de inventario por segmento de cliente
y maduracion

Presentacion de propuesta al director de operaciones para solicitar la adquisicion
del estante mdvil y solicitar autorizacion para poner en marcha los cambios en
bodega

Adquisicién del estante movil

Capacitacion a los alistadores sobre la ubicacion nueva de cada producto
Capacitacion a los alistadores sobre la implementacion del método PEPS
Capacitacion del alistador encargado de hacer el inventario para el uso del nuevo
formato

Verificacion de la nueva implementacion por parte del jefe de bodega y practicante

— Recursos empleados

o

o

Capital humano
» Tiempo del director de operaciones
= Tiempo del jefe de bodega
= Tiempo del jefe de recepcion y despachos
= Tiempo de los alistadores
Fisicos
= Computador
= Elementos de papeleria
= Céamara o celular para registro fotografico

= Estante movil

— Responsables

o

o

Practicante

Jefe de bodega

—Tiempo estimado de ejecucion

o

2 meses

10.3.3 Implementacion para almacenamiento

La implementacion se llevd a cabo mediante las siguientes fases:

Fase 1. Exposicién de la necesidad



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 91

Luego de evidenciar las oportunidades de mejora para el almacenamiento de producto
mencionado en el apartado 8, esta fue expuesta al anterior jefe de bodega y al director de
operaciones de Mercado y plaza S.A.S. en el mes de junio del afio 2021(Apéndice 23), aqui se
mostro la importancia de aumentar la rotacion de los productos en bodega y el cuarto frio sin que
permanezcan largos periodos de tiempo a temperatura ambiente, de mantener separado y ordenado
las frutas y verduras segun sus caracteristicas bioldgicas y finalmente de hacer uso éptimo del
tiempo al momento de realizar el inventario

Fase 2. Definicion de propuesta

En esta fase se disefié una forma de almacenamiento que permita que las frutas y verduras
estén separadas de aquellas con altos indices de etileno como el durazno, aguacate y el platano
donde se tiene en cuenta el orden de maduracion para su facil seleccion, asi la organizacion
propuesta se presenta en la Figura 49. (Ver Apendice 24. “Organizacion de bodega

almacenamiento de productos™)

Figura 49.

Ubicacidon de nuevos lugares de almacenamiento durante operacion

Ahuyama, pimertos, Tomates y cebollas
ajies

- - Bananos )

= maduros Citricos y productos tropicales maduracion
o) ambiente

Platanos Yuca

| zonade mermas

Hortalizas,
frutos de
baya,
hongos,
importados,
vegetales
con alto
contenido de

También se ordenan en forma ascendente a su color de maduracion, colocando en la base
los verdes, en medio los pintones y finalmente los maduros. Productos con alta posibilidad de
deshidratacion a clima ambiente como lechugas, fresas, champifiones y hortalizas se dejan en el

cuarto frio. Figura 50



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 92

Figura 50.
Nueva rotacioén del cuarto frio
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Para aumentar la rotacion de productos del cuarto frio se propone el estante maévil con las

caracteristicas expuestas en la Figura 51. En el Apéndice 25 se encuentra el modelo en formato

CAD con sus respectivas medidas

Figura 51.
Propuesta de estante movil

£ A
PROPUESTA DE ESTANTE MOVIL

LARGO 3,1 Mts

ANCHO 0,40 Mts

ALTO 1,86 Mts

CAPACIDAD 42 Canastas

. MATERIAL Perfil acero

COSTO 2'000,000

P

Y en relacion con el formato de inventario, se realiz6 una nueva configuracién (Apéndice

26 “Formato inventario modificado”) teniendo en cuenta el tipo de cliente, producto y zona de
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ubicacién que a su vez son separados por pestafias dentro del documento Excel presentado en la

Figura 52

Figura 52.

Formato para la toma de inventario modificado

P o MERCADO Y PLAZA SAS

PLAZ 30/11/2021
rresentacion [ Observacian

(OBSERVACIONES PARA INICIO DE JORNADA:

CATEGORIA  |OBSERVACIONES

FRUVER|  26|Acelga kilogramos
FRUVER|  26|Acelga Ramillets kilogramos
FRUVER| 161 Agraz Caja x 125 gramos

FRUVER| 161 Agraz Kilogramas
FRUVER 5| Aguacate Criollo Kilogramas
Ahuyama/Calabaza de halloween  |unidad

FRUVER| 7| fguacate Hass Kilogramaos
FRUVER| | Ahuyama comun Kilogramas
FRUVER| 256 Ahuyama Candelaria Kilogramos
FRUVER| 201 Al Amarfllo Kilogramos
FRUVER|  208|AT Amarillo Peruanc Kilogramas
FRUVER| 1532|Af chile ancho negro il
FRUVER|  25B|Aji Chile Serrano Fresco Kilogramos

FRUVER Ajlguajilo seco kilos
FRUVER| 27 Aj Culce Rojo Kilogramos
FRUVER| 27 A] Culce Verde Kilogramas
FRUVER| Al sernillas kilos
FRUVER| 1510_&\'\' Habanera Kilogramas
FRUVER| 1528|Af Limo Kilogramas
FRUVER| 1372/ A] pimiiento Kilogramas
FRUVER|  209]AT Rocoto Kilogram

Fase 3. Solicitudes y permisos.

Luego de mostrar lo que se quiere implementar, en una rapida reunién con el director de
operaciones para el mes de julio del afio 2021, se solicita la aprobacién de las propuestas con el
fin de implementarlas a parte del mismo mes

Fase 4. Implementacion.

Para el mes de agosto se colocé en marcha las propuestas mencionadas anteriormente
comenzando por la nueva organizacion de la ubicacion de cada fruta y verdura en bodega a partir
de la orientacion del jefe de bodega que es ingeniero de alimentos y tiene mas experiencia en el
area, asi en la visita realizada en el mes de octubre (Apéndice 27) se evidencié los cambios
realizados expuestos a continuacion:

— La bodega estd ahora organizada segun los niveles de etileno que expende cada fruta y
verdura como también el grado de maduracién que estos presentan, donde en la parte
inferior se encuentran los verdes, sobre el medio aquellos que estan pintones y en la parte
superior los maduros, esto es para aprovechar que el etileno se expende en forma vertical

como vemos a continuacion en la Figura 53
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Figura 53.

Zona de citricos segun grado de maduracion
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— Se implementd el uso del estante movil como se muestra en Figura 54 y 55 donde sale con
los productos requeridos del dia, si se acaba, la persona encargada del cuarto frio lo va
llenando con los productos que hay en los estantes y se repite el proceso hasta completar
los pedidos. Esto se hace para evitar que el alistador tenga que moverse hasta este lugar de
almacenamiento, buscar el producto y manipularlo nuevamente. Asi se garantiza que la
rotacion de productos como la lechuga, champifiones y espinaca se mantenga usando
primero lo que hay disponible y no lo que llega de la central de abastos durante el dia donde
anteriormente quedaban expuestos a temperatura ambiente y solo al finalizar la operacion
se guardaban en el cuarto frio.

Figura 54.
Estante movil para rotacion de productos del cuarto frio

TG =
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Figura 55.

Estante mavil en alistamiento

wil g
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— En cuanto al control de la rotacion de inventario para el cuarto frio*, se empez6 a rotular
cada una de las canastas que llegan provenientes de la central de abastos con fecha de
entrada (Figura 56). También se implement6 el método PEPS, colocando a la derecha
aquellos productos que llegan de la central de abastos y a la izquierda los que salen para
despachos, asi el proceso se repite dia a dia. Esto nos permite mantener aquellos productos

que necesitan si o si frio para conservar su dureza y textura por mas tiempo.

Figura 56.

— También por sugerencia del jefe de bodega se comenzé a limpiar todas las semanas las
canastas para disminuir la carga residual del producto que se empaca fresco dando como

resultado: eliminacion de grasas, acidos, desperdicios acumulados, microorganismos,

4 La ubicacion del cuarto frio dentro de la bodega se puede encontrar en el Apéndice 4 Planos bodega planta 1y 2
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etileno acumulado entre otros que lleven a la aceleracion de la maduracion del producto o
a su dafo inminente por el contacto con microorganismos. Estas canastas también se usan
dependiendo de la rotacion de limpieza que se hace el viernes y sabado de cada semana.
Figura 57,58 y 59

Figura 57.
Limpieza de canastas

Figura 58.

Productos con altos indices de etileno estan separados
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Figura 59.

Cuarto frio actual

Fase 4. Capacitacion

Durante cada implementacion que se llevd a cabo se iba realizando la capacitacion al
personal involucrado en dichos procesos, dando datos muy puntuales sobre la implementar del
método PEPS para el cuarto frio, la nueva ubicacién de cada producto segun su grado de madures
y control de etileno, como también mostrando el uso correcto del estante movil. Por otra parte, al
personal encargado de realizar el inventario diario se le fue guiando sobre la forma adecuada de
tomar los datos a partir de los cambios implementados en el formato. Algo que también se
implement6é como sugerencia por parte del jefe de bodega es que la persona que iba realizando el
inventario al mismo tiempo pudiera depurar aquellas frutas y verduras que ya no se usarian por

temas de calidad

10.4 Alistamiento
10.4.1 Propuesta de mejora para alistamiento
Se presenta a continuacion la propuesta en el proceso de alistamiento para ser considerada

en un corto plazo en su ejecucion:
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Tabla 11.

Propuesta para alistamiento

98

N°  Principal problema Propuesta de mejora Resultados esperados
*Usar primeramente lo que hay en
almacén
Capacitar a los alistadores ~ *Rotacion de mercancia diaria
Demoras en los sobre un proceso de pre-  *Agilizar los procesos de alistamiento
5 tiempos de alistamiento para saber con para tener los pedidos listos a las 7:00am

alistamiento qué se cuenta y dénde esta

ubicado

Dafios durante el Solicitar a compras que el

proceso de alistamiento  producto sea empacado

en los productos segun la medida solicitada y

manipulados listo para ser despachado

Capacitar a los alistadores en
Darios durante el )
la forma ideal de empacar
7 transporte de los )
) cada producto sin que quede
pedidos )
muy libre en la canasta

*Cumplir con el 100% de las entregas
del dia

*Cumplir con el 100% de los tiempos de
la entrega del dia

*Disminuir a un 5% la cantidad de
mermas

*Disminuir el tiempo de alistamiento en
un 30%

*Disminuir las quejas de calidad en un
20%

*Usar eficientemente el espacio en cada
canasta

*Facilitar el transporte de los productos
al cliente final

*Disminuir las quejas de calidad en un
20%
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N°  Principal problema Propuesta de mejora Resultados esperados

*Disminuir las quejas de calidad en un
20%

Implementar el uso de un  *Mantener la calidad del producto
empaque eficiente para cada *Facilitar las entregas a tiempo por parte
producto o pedido en general del conductor

*Evitar que los productos sean dafiados

al ser transportados

10.4.2 Plan de mejora para alistamiento

En la segunda parte del plan de mejoramiento del proceso de alistamiento de productos en

cada una de las canastas se considera lo siguiente:

— Actividades por realizar

o

o

o

o

Entrevistas con el jefe de bodega presentando la oportunidad de mejora con el fin
de recibir una retroalimentacion en base a su experiencia

Disefio de guia para alistar los productos en forma adecuada

Disefio de indicador para control de tiempos de alistamiento

Disefar propuesta de alistamiento previo para el area de compras con el fin de tener
los productos listos cuando lleguen de la central de abastos

Seleccidén de propuesta de empaque para implementacién al momento de alistar
Presentacion de propuesta al jefe de bodega para poner en marcha el plan
Capacitacion a los alistadores sobre la forma nueva de alistar los productos

Verificacion de la nueva implementacion por parte del jefe de bodega y practicante

— Recursos empleados

©)

o

Capital humano
= Tiempo del jefe de bodega
= Tiempo de los alistadores
Fisicos
=  Computador
= Elementos de papeleria



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 100

= Céamara o celular para registro fotografico
— Responsables
o Practicante
o Jefe de bodega
— Tiempo estimado de ejecucion
o 1mes
10.4.3 Implementacion para alistamiento
La implementacion se llevé a cabo mediante las siguientes fases:
ase 1. Exposicién de la necesidad
Luego de evidenciar las oportunidades de mejora para el almacenamiento de producto
mencionado en el apartado 8, esta fue expuesta al anterior jefe de bodega y al director de
operaciones de MERCADO Y PLAZA S.A.S. en el mes de junio del afio 2021(Apéndice 23), aqui
se mostrd la importancia de tener un orden adecuado al momento de alistar cada pedido
dependiendo de las caracteristicas del producto y que esta actividad repercute en la calidad del
producto cuando son transportados al cliente final. También se resaltd la importancia de tener un
empaque que ayude a conservar aquellos productos que son delicados al estar mucho tiempo
expuestos al ambiente como la fresa y la lechuga
Fase 2. Definicion de propuesta
En esta fase se disefid el paso a paso que debe seguir el alistador al momento de empacar
cada producto dentro de la canasta. Este proceso se puede ver en el Apéndice 28 “Proceso para el
alistamiento de los pedidos HOGAR”. En este punto también se dio a conocer los empaques
seleccionados a partir de la busqueda realizada en el numeral 9 de este documento
3. Solicitudes y permisos
Luego de mostrar lo que se quiere implementar, en una rapida reunién con el director de
operaciones para el mes de julio del afio 2021, se solicita la aprobacion de las propuestas con el
fin de implementarlas a partir del mismo mes. Cabe destacar que, en relacion con los empaques
propuestos, el director de operaciones argumento que llevar a cabo la utilizacién en grandes
cantidades de empaques con materiales como el carton son muy costosos y es una de las razones
por las cuales en paises latinoamericanos el uso del plastico sigue siendo predominante hasta que
haya un mayor poder adquisitivo de los clientes para asumir ese costo 0 se creen politicas

gubernamentales que incentiven el uso. Se hablo6 a los encargados de los despachos de la central
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de abastos para que los productos que necesitaran manipulacién al ser alistados como la mora,
fresa y hortalizas llegaran listos para su alistamiento. Sin embargo, no se pudo entrar en detalles
sobre el sobrecosto que pueda llegar a cobrar al proveedor por esta nueva implementacion

Fase 4. Capacitacion

En reuniones con el personal que se encarga del alistamiento de cada pedido para el cliente
HOGAR, se les dio a conocer el proceso de alistamiento descrito en el “Proceso para el
alistamiento de los pedidos HOGAR” (Apéndice 28) para su posterior implementacion. Se le
incentivo al buen manejo del producto para que estos no se dafien durante el transporte al cliente

final y asi evitar que se generen los reportes de calidad. Figura 60

Figura 60.
Capacitacion proceso de alistamiento HOGAR

Fase 4. Implementacion.

Para el mes de agosto se coloco en marcha este nuevo proceso de alistamiento permitiendo
que los pedidos fueran organizados de forma rapida y en un orden estandar para evitar dafios al
momento de la entrega final. También se empezd a enviar desde la central de abastos productos en
los requerimientos del cliente ya empacados como la fresa y la lechuga, asi se evita nuevamente

la manipulacion por parte del alistador. Figura 61
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Figura 61.

Productos empacados provenientes de la central de abastos
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10.5 Despacho

10.5.1 Propuesta de mejora para el despacho de pedidos

Se presenta a continuacién la propuesta en el proceso de despacho de pedidos antes de ser

transportados y entregados al cliente final. Se considerada en un corto plazo en su ejecucion lo

siguiente:

Tabla 12.

Propuesta para despacho

N°  Principal problema

Propuesta de mejora

Resultados esperados

Retrasos en los

tiempos de despacho

Revaluar y cambiar los
tiempos de recepcion y

alistamiento

Crear un indicador para el
control de tiempos al
momento de ser despachados
los pedidos

*Disminuir a maximo 6 horas el tiempo
de exposicion del producto refrigerado a
temperatura ambiente

*Controlar los procesos previos que
afecta los tiempos de despachos
*Facilitar las entregas a tiempo por parte
del conductor

*Cumplir con el 100% de los tiempos de

la entrega del dia
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*Cumplir con el 100% de los tiempos de
Capacitar al jefe de la entrega del dia
despachos y al conductor en *Cumplir con el 100% de las entregas
la correcta revision de los  del dia
productos despachados *Disminuir las quejas de calidad en un
20%

10.5.2 Plan de mejora para el despacho de pedidos
En la segunda parte del plan de mejoramiento del proceso de despacho de productos se plantea
lo siguiente:
— Actividades por realizar
o Definicion de las acciones que se realizan en los despachos de cada pedido
o Entrevistas con el personal encargado de los despachos de pedidos
o Creacion de la actividad de control en el cargue de pedidos a los vehiculos (carrys,
motocarro y furgones)
o Capacitacion al personal y conductor(es) encargado(s) de los despachos de pedidos
sobre la actividad de control de cargue
o Verificacion de la nueva implementacion por parte del jefe de despachos
— Recursos empleados
o Capital humano
= Tiempo del jefe de recepcion y despachos
= Tiempo de los conductores
o Fisicos
= Computador
= Elementos de papeleria
= Céamara o celular para registro fotografico
— Responsables

o Practicante
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o Jefe de despachos
— Tiempo estimado de ejecucion

o 1mes

10.5.3 Implementacion para el despacho de pedidos

La implementacion se llevé a cabo mediante las siguientes fases:

Fase 1. Exposicion de la necesidad

Para llevar a cabo la implementacion de las actividades el autor dio a conocer la
oportunidad de mejora al director de operaciones durante la presentacion del Informe sobre el
diagnostico de procesos de Plaz Mercado y Plaza S.A.S (Apéndice 23) realizada en junio del 2021.
Aqui se mostré la importancia de tener presente los tiempos en que salen los pedidos de bodega
con el fin de evitar el aumento de la exposicién del producto a temperatura ambiente. Se comento
también que el hecho de no hacer una revision profunda a cada pedido con el conductor permitia
que salieran de bodega algunos productos en un estado no deseable para el cliente final

Fase 2. Definicion de propuesta

En esta fase se plantea un nuevo horario para los tiempos de despachos de pedidos a partir
de las conversaciones con el jefe de bodega y el jefe despachos para llevarla a cabo. También se
consider6 realizar un proceso para la revision de los pedidos, pero en conversaciones con el jefe
de despachos, no se puede implementar porgue en un lapso muy pequefio de tiempo tienen que ser
despachados muchos pedidos y se retrasaria toda la operacion

Fase 3. Capacitacion

En reuniones con el personal encargado de los despachos de los pedidos y también con los
conductores se les informa sobre las nuevas implementaciones en los horarios de despachos, para
luego ser controlados por medio de un indicador que permita identificar los dias en los que hay

retrasos con el fin de saber qué ocurrid en los procesos previos.
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Figura 62.

Capacitacion a conductores y personal encargado de despachos

Se insta también a los conductores sobre buenas préacticas en la conduccion del vehiculo y
al buen manejo de las canastas durante el trayecto para evitar que los productos sufran dafios al ser
entregados al cliente final. Figura 62

Fase 4. Puesta en marcha

Para la fase final simplemente se ejecuto lo que se dijo en la capacitacion, los cambios eran
minimos debido a que los pedidos ahora eran entregados por un operador logisticos que se citaba
a ciertas horas del dia para su entrega y solo eran a clientes hogar (antes se repartia clientes hogar
e institucional en el mismo vehiculo). Aunque el cuidado es mayor por las quejas del cliente,

también es facil de controlar por las pequefias cantidades de cada producto.

10.6 Entrega final
10.6.1 Propuesta de mejora para la entrega final de pedidos
Se presenta a continuacion la propuesta en el proceso de entrega final de pedidos luego de

ser despachados. Se considerada en un corto plazo en su ejecucion lo siguiente:
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Tabla 13.

Propuesta para entrega final

N°  Principal problema Propuesta de mejora Resultados esperados

_ « — :
Mantener el cuidado de cada Concientizar al cliente sobre reportar a

producto durante el recorrido tiempo los productos comprados

luego de ser despachados L . :
ueg P *Disminuir las quejas de calidad en un

Reportes negativos de 20%
calidad luego de ser » ) ]
entregados los pedidos *Recepcion de quejas por calidad

por parte del conductor  Divulgar en redes sociales y  ayimo al dia siguiente de ser entregado

la aplicacién PLAZ sobre
una nueva politica de *Aumentar la fidelidad del cliente por

reclamos recibir un buen soporte en el servicio

postventa

10.6.2 Plan de mejora para la entrega final de pedidos

Esta es la parte previa inmediata al contacto con el cliente final donde se le hace entrega

del pedido realizado por la aplicacion, sin embargo, como mencionamos en el numeral 9 de la

tabla 8 del presente documento, solo el 20% de los pedidos eran entregados directamente al cliente,

el resto se dejaba en la recepcion. En esta seccidn del plan de mejoramiento del proceso para la

entrega final se plantea lo siguiente:

— Actividades por realizar

o

o

Definicion de las acciones que se realizan después de ser despachado el pedido
Creacién de una propuesta que permita a los conductores mantener un buen
manejo de cada producto durante el transporte y entrega final

Capacitacion a los conductores encargados de realizar la entrega final sobre la
propuesta

Verificacion de la nueva implementacion por parte del jefe de despachos
Realizar seguimiento con los reportes que realizan los clientes al servicio al

cliente

— Recursos empleados

o

Capital humano
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= Tiempo del jefe de recepcion y despachos
= Tiempo de los conductores
o Fisicos
= Computador
= Elementos de papeleria
= Céamara o celular para registro fotografico
— Responsables
o Practicante
o Conductores
— Tiempo estimado de ejecucion

o 1mes

10.6.3 Implementacion para el despacho de pedidos

La implementacion se llevd a cabo mediante las siguientes fases:

Fase 1. Exposicion de la necesidad

Para llevar a cabo la implementacion de las actividades el autor dio a conocer la
oportunidad de mejora al director de operaciones durante la presentacion del Informe sobre el
diagndstico de procesos de Plaz Mercado y Plaza S.A.S (Apéndice 23) realizada en junio del 2021.
Aqui se dio a conocer la importancia de tener un buen manejo de los pedidos que son transportados,
ya que como se evidencia en el Apéndice 10 “Video de movimiento de patilla durante recorrido
en Carry” varios de los productos puedes sufrir dafios en el camino. También se mostro que, si los
productos que reportan los clientes no se hacen en un periodo de tiempo maximo de 1 dia, no se
puede identificar facilmente en donde puede estar la causa de esa falla en la entrega

Fase 2. Definicion de propuesta

En esta fase se plante6 una serie de cuidados que debe tener en cuenta el conductor al
momento de transportar los productos, tales como manejar con precaucion, evitar sobresaltos,
evitar que las canastas queden expuestas al sol, mantener la puerta cerrada mientas se entregan las
canastas, tener mas cuidado al momento de entregar los productos en la bolsa e informar al cliente
el tiempo que se tiene para realizar un reporte de alguna novedad. Por otro lado, se penso usar las

redes sociales, en este caso Instagram® para concientizar al cliente sobre el tiempo que tiene para

5 https://www.instagram.com/plazmercado
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hacer el reporte, pero este no se llevé a cabo debido a que a partir del mes de septiembre se dejé
de publicar y pagar por hacer mercadeo por este medio, otra razon es que al mostrar una
informacion asi puede ser mal interpretada por el cliente donde la promesa de valor siempre es
entregar productos con altos estandares de calidad

Fase 3. Capacitacion

En reuniones con algunos de los conductores se les concientizd sobre la propuesta
mencionada en la fase 2, esto se hizo de forma personal para que cada uno diera una
retroalimentacion a lo mencionado y que este sintiera que es parte de la solucién. También, si
tenian contacto con el cliente, revisar en el mismo lugar los productos para que estos fueran
chequeados por ambos con el fin de evidenciar alguna novedad de calidad y reportarla
inmediatamente

Fase 4. Puesta en marcha

Para la fase final simplemente se ejecuto lo que se dijo en la capacitacion y lo establecido

en la fase 3. Figura 63

Figura 63.

Cuidados del conductor al momento de entregar los pedidos
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11. Indicadores

11.1 Disefio de sistema de indicadores

Gracias a la guia del libro Indicadores de la gestion logistica de Luis Anibal Mora
Garcia(Mora Garcia, 2007) se disefio una serie de indicadores que ayuden a tener el control de los
procesos involucrados en nuestro proyecto de mejora con el propdsito de que en meses posteriores
se sigan identificando posibles causas que lleven a afectar la calidad del producto en su entrega
final. También nos permiten la posibilidad de adelantarse a la ocurrencia de las dificultades,
identificar con mayor exactitud las oportunidades de mejoramiento para dar a conocerlos a cada
area y comprender mejor los bajos rendimientos.

Estos indicadores propuestos se muestran en la tabla a continuacion son su debido nombre,
objetivo, concepto, ecuacion de la formula, periodicidad de toma, entrega de la informacién y
finalmente el impacto que se espera al implementarse. Se puede visualizar en detalle en el

Apéndice 29 “Indicadores”

Tabla 14.

Resumen de indicadores propuestos

Indicador Formula Periodicidad
Calidad de los Pedidos generados sin problemas
1  pedidos Valor = , *100 Diaria
generados Total de pedidos generados
Productos Val Cantidad de producto rechazado 100
alor = * iari
2 perr];i%&}g]oe:te Total de producto recibido Diario
Capacidad de Capacidad utilizada
3  cargaa Valor = , - ——* 100 Diaria
transportar Capacidad maxima vehiculo

4 Rendimiento Valor = Numero de Pedidos alistados « 100 Diaria y

de alistador Capacidad maxima de alistamiento Semanal
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Indicador

5 Rotacion de
mercancia

Tasa de

6 entrega
completada 'y a

tiempo

Nivel de
[ cumplimiento
de despacho

8 Entregas
perfectas

Féormula

Cantidades por producto despachados

Valor =
Inventario promedio producto
= Numero de veces
N° Pedidos completos a tiempo
Valor = * 100

N°Total de pedidos

Numero de despachos cumplidos a tiempo
Valor = x100

Numero total despachos requeridos

Pedidos entregados perfectos
Valor = x100
Total de pedidos entregados

11.2 Implementacion de los indicadores

Periodicidad

Semanal

Diaria

Diario

Mensual

110

Estos indicadores fueron propuestos al director de operaciones y al jefe de bodega con el

fin de encontrar en ellos una retroalimentacion para ver la posibilidad de implementarlos, de todos

ellos solo 4 se pudieron implementar y los demés se dejan como sugerencias futuras debido a que

al momento de la recopilacion de datos, la empresa no contaba con la informacion suficiente,

tampoco fue suministrada a tiempo por el personal encargado, ni se maneja actualmente grandes

pedidos para colocarlos en practica. Todas las formulas, plantillas y ejemplos para la recopilacion

de datos se encuentran en el Apéndice 30 “Ejemplo de Indicadores” donde pueden ser consultados

en mas detalle. Parte de la nueva informacion recolectada se dio a partir de la implementacion de

un nuevo formato llamado “Formato Control Calidad Cliente Hogar ” (Apéndice 32) por parte de

la asesora de servicio al cliente. Figura 64
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Figura 64.
Plantilla para el registro de quejas cliente HOGAR

PLAZ

FEDIDO FECHA DE COMPRA 1/02/2021
FECHA DE RECLAMO cuente [ ]

1D
PRODUCTO

NOVEDAD

TIPO DE DARO | I CLASIFICACION DE DARIO
NUEVO GUARDAR

A continuacion, dejamos en forma de ejemplo aquellos que fueron implementados y
usados como evidencia de las mejoras establecidas
11.2.1 Indicador calidad de pedidos generados

El objetivo de este indicador es controlar la calidad de los pedidos generados por el area
de compras a partir del namero y porcentaje de pedidos de compras generadas sin retraso, o0 sin
necesidad de informacidn adicional. Sirve para controlar los pedidos que generan problemas al
momento de ser alistados. Figura 65. Para la implantacion de este indicador no logramos concretar
el consolidado de la informacion pertinente a los pedidos generados sin problema, esto debido a
gue no se contaba con el personal suficiente para tomar nota ni tampoco los que hacian parte del
proceso podian realizarlo porque estaban muy ocupados.
11.2.2 Indicador tasa de entrega completa y a tiempo

El objetivo del indicador es medir el nimero de érdenes de pedido ya preparadas para ser
recogidas, asi muestra la productividad del area de alistamiento y cumplimiento de tiempos. Para
el ejercicio se usO el informe de tiempo de entrega suministrado por el operador logistico
(Apéndice 31 “DATATRAFFIC — Horarios”) y los datos de entregas por parte de la asesora de
atencion al cliente (Apéndice 33 “Registro y analisis de reportes por calidad de abril a diciembre
2021)
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Figura 65.

Ficha técnica indicador calidad de pedidos generados

FICHA TECHICA DE INDICADORES

PLAZ

IMDICADOR Calidad de pedides generados
PROCERC INVOLUCEADO Compras
RESFOMSABLE Jefe de compras

Controlar la calidad de los pedides
generados por el drea de compras.

UNIDAD DE MEDIDA k]
PERIOCIDAD Diaria

Pedidos generades sin problemas

FORMULZA [Vtter = Total de pedidos generados & du

De la recopilacion de la informacion para alimentar la base de datos para la generacién de
indicadores (Apéndice 29 “Indicadores”), encontramos el porcentaje de entregas completadas del

altimo semestre del afio 2021 en donde se evidencia una mejora del 15 %. Figura 67.

Figura 66.
Ficha técnica indicador tasa de entrega completada y a tiempo

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PLAZ

INDICADOR Tasa de entrega completada v a tiempo
PROCESO INVOLTTCEAD O Alistarmiento
RESPONSABLE Jefe de bodega

Medir el mimero de drdenes de pedido ya
preparadas para ser recogidas

UNIDAD DE MEDID A %

PERIOCIDAD Diaria

N Pedidos completos a tiempe
e
N*° total de pedidos

FORMULA Vaior = 100
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Figura 67.

Porcentaje de entregas completadas y a tiempo

Procentaje de entregas completadasy
a tiempo
95%
90%

85%
80%
H Total
75%
70%
65%
jul ago sep oct nov dic

11.2.3 Indicador nivel de cumplimiento de despacho

Este indicador busca controlar la eficacia de los despachos efectuados por el centro de
distribucion a partir del conocimiento del nivel de efectividad de las entregas de los pedidos a los
clientes en un periodo determinado. Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos
solicitados al centro de distribucion y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega. Los
resultados los vemos en la Figura 68

Aunque las implementaciones realizadas durante el alistamiento dieron resultados para
mejorar la conservacion del producto, alun se presenta demoras en los despachos por sucesos
externos a la empresa tales como desabastecimiento del producto, congestion vehicular o cambio

de proveedor.
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Figura 68.

Ficha técnica indicador cumplimiento de despacho

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PLAZ

IDICADOR Mivel de cumnplimiento de despacho
PEOCESC INVOLIUCEAT O Diespachos
REERPONSABLE Jefe de despachos

Controlar la efi cacia de los despachos
efectuados por el centro de distribucidn

UNIDAD DE MEDIDA %
FERIOCIDAT Diaria

e de despaehos cumplides & tiempo

100
e toral despachos requeridos

FORMULA valor =

Figura 69.
Porcentaje de pedidos despachados a tiempo

Indicador pedidos despachados a tiempo

90%
80% /\/o——"\‘
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

% de Cumplimiento

jul ago sep oct nov dic
=@=Total 68% 85% 73% 79% 82% 77%
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11.2.4 Indicador entregas perfectas

Este indicador busca conocer la eficiencia de los despachos efectuados por la empresa
teniendo en cuenta las caracteristicas de completos, a tiempo, con documentacion perfecta y sin
dafios en la mercancia, esto a partir de la cantidad de érdenes que se atienden perfectamente. Sirve
para medir el nivel de cumplimiento, efectividad y exactitud en cantidades y tiempo de los pedidos

despachados por la empresa

Figura 70.

Ficha técnica indicador entregas perfectas

o%e .
FICHA TECHNICA DE INDIC ADORES
r PLAZ

INDICADOR Entregas perfectas
PROCESO INVOLUCEADO Entrega final
RESPONZABLE Aszesora servicio al cliente
Conocer la efi ciencia de los despachos
efectuados por la empresa
teniendo en cuenta las caracteristicas de
OBJETIVO

completos, atiempo, con
documentacidn perfecta v sin dafios en la
mercancia

TUNIDAD DE MEDIDA %o

PERIOCIDAD Iensual

' . Pedtdos entregados perfectos
FORMMULA P S ot o orhichiles, o gl oD

Cantidad de pedidos despachados y entregados perfectos

Figura 71.

B Suma de Total de pedidos entregados/semana B Suma de Pedidos entregados perfectos
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La implementacion de cada una de las mejoras permitio que se disminuyeran las quejas

relacionadas por conceptos de calidad del producto, asi como lo vemos en la Figura 72 que fue

construida a partir del Gltimo registro de reportes por calidad realizado por el agente de atencion

al cliente (Apéndice 33 “Registro y analisis de reportes por calidad de abril a diciembre 2021 ")

Figura 72.

Cantidad de quejas acumuladas por mes y producto
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12. Conclusiones

La nueva implementacion en la recepcion de los productos provenientes de la central de
abastos en relacion con el almacenamiento en bodega y cuarto frio permitio la disminucion a
menos del 5% de las mermas que se generaban durante la operacion del dia, aprovechando

primero lo que habia en inventario y evitando el choque térmico cuando no fueran usados

Desde que se implement6 cada una de las mejoras se dejo de tomar datos sobre la cantidad
de mermas, debido a que ya llegan muy pocas desde la central de abastos porque vienen en
presentacion lista para su despacho o también se hacen los cambios con el proveedor el mismo
dia

Se vio un aumento en la rotacion del producto pasando de 2 o 3 dias de almacenamiento a
una rotacion diaria a partir de las mejoras en la nueva organizacion en bodega, realizacién

eficiente del inventario y la implementacion de la técnica PEPS para el cuarto frio

Se logro controlar mas la concentracion de etileno al tener ordenado los productos por

maduracion y también al implementar la limpieza de las canastas semanalmente

Con la implementacién del proceso de empacado, el control de los productos que llegaban
de la central de abastos y los cambios en el almacenamiento en bodega, se logré6 mantener un
cumplimiento de entrega de alistamiento a despacho en un rango de tiempo entre 7:00am a
8:00am en promedio de los pedidos solicitados al dia, sin embargo, por circunstancias externas
a la operacion como desabastecimiento de productos y congestion vehicular, se mantiene en

un 75% este indicador de despachos

Las quejas por calidad disminuyeron un 25% comparado con los meses de julio hacia atras

pasando de un 68% a un 90% en entregas completas
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Se disminuyo las quejas por tiempos de entrega en un 50%. También, al cambiar la forma
de hacer inventario el alistador demora menos tiempo al usar para esta actividad solo 4 horas

en el dia, asi, hay méas control de los productos en existencias y se mantiene todo mas ordenado

Se aumento el uso del cuarto frio pasando de un 40% a un 90% de utilidad, permitiendo
que sea eficiente la refrigeracion para evitar que frutas, verduras, hortalizas y demas productos
se dafiaran de un dia para otro. También el transporte de canastas entre el cuarto frio y la zona

de alistamiento se realiza de forma mas rapida y ergondémica para el alistador

Debido a los cambios de personal y a las demandas fluctuantes con todo lo que ha sucedido
con la pandemia, varios de los indicadores que se tenian propuestos no fueron implementados,
ni tampoco fueron viables por la misma dindmica de la empresa que aun esté en estructuracion

y crecimiento

La efectividad de las propuestas se vio evidenciadas en la disminucion de las quejas por
parte del cliente hogar en relacién con la calidad del producto, esto ha sido de gran incentivo
para los directivos de la empresa en seguir implementando mas adelante nuevas oportunidades

de mejora
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13. Recomendaciones
Luego de la ejecucion del proyecto y puesta en marcha varias de las propuestas, se dejan a
continuacion varias sugerencias para ser tenidas en cuenta en posteriores implementaciones que

ayuden al desarrollo y mejoramiento continuo dentro de los procesos de la organizacion:

Implementar los indicadores propuestos que no fueron ejecutados en un futuro cercano si
se llega a aumentar la solicitud de pedidos con el fin de tener el control de cada proceso y
aplicar las mejoras necesarias para cumplir con la calidad del producto que recibe el cliente

final

Se recomienda realizar un anélisis de costos desde almacenamiento hasta distribucién con
el fin de evaluar el impacto que estos tienen al ser comparados con los rendimientos de la

compariia pues hacen parte esencial de sus operaciones

Se recomienda realizar un estudio de vigilancia tecnolégica orientado a empresas de este
sector econdémico con el fin de implementar mejoras en los procesos, herramientas y equipos
que estén a la vanguardia, siempre con la vision de generar un mayor crecimiento en cada area

de la empresa para ser mas competitiva en el mercado actual

Seguir buscando métodos y herramientas que permitan estandarizan cada proceso desde
compras hasta despachos, cuya finalidad es hacerle frente al crecimiento y puesta en marcha

de méas bodegas en otras ciudades del pais

Se recomienda mantener al dia cada dato relacionado con los indicadores para que sea fécil

y rapido su analisis que permitan ejecutar las acciones correctivas a tiempo

Crear una camparia orientada a los clientes con el fin de ensefiarles a conservar la fruta y

verdura fresca dentro de sus hogares luego de haber recibido sus respectivos pedidos



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 120

Referencias bibliogréaficas

Anaya-Tejero, J. J. (2014). El diagndstico logistico. Una metodologia para promover mejoras
competitivas.

Arias Velazquez, C. J., & Toledo Hevia, J. (2007). Manual de manejo postcosecha de frutas
Tropicales (Papaya, pifia, platano, citricos). Organizacion de Las Naciones Unidas Para La
Agricultura y La Alimentacién (FAO), 1, 50.

BlackSip. (2017). Reporte de industria: el e-commerce en Colombia 2017. BlackSip, 1-71.

Duff, M. (2021, September 13). Safety and Sustainability Wrapped Up in One Package - Produce
Business.  https://www.producebusiness.com/safety-and-sustainability-wrapped-up-in-one-
package/

FAO. (1989). Manual para el mejoramiento del manejo poscosecha de frutas y hortalizas -
Contenidos. http://www.fao.0rg/3/x5056s/x5056S00.htm#Contents

Figueroa Rodriguez, A. F. (2017). Mejoramiento logistico en carlixplast s.a.s . Universidad
Industrial de Santander.

Gujarat Packaging Industries. (2020). Corrugated Boxes
https://www.gujaratpackaging.co.in/corrugated-boxes.html#food-packing-cardboard-box

Hoyos Torres, W. (2006). Un Libro de Calidad. Universidad Industrial de Santander.

ICDE. (2017). Guia de implementacion para la elaboracion de muestreos. In Infraestructura
Colombiana de Datos Espaciales.

ICONTEC. (2002). Norma Técnica Ntc-Iso Colombiana 2859-1. Procedimientos De Muestreo
Para Inspeccion Por Atributos. Parte 1: Planes De Muestreo Determinados Por El Nivel
Aceptable De Calidad (Nac) Para Inspeccion Lote a Lote. 0-12.

Institute of Food Science and Engineering (IFSE), University of Arkansas, Joint Institute of Food
Safety, A. N. (JIFSAN) U. of M. (2002). Mejorando la Seguridad y Calidad de Frutas y
Hortalizas  Frescas: Un Manual de Capacitacion para los Capacitadores.
http://jifsan.umd.edu/docs/gaps/es/Manual Completo.pdf

Intelligo. (2021). Intelligo - Patentes. http://patentes.explora-intelligo.info/

Kalkowski, J. (2018, May 10). Tienda de comestibles Frutas y verduras en bolsas de embalaje
flexible. https://www.packagingstrategies.com/articles/90416-grocery-store-fruits-and-
vegetables-in-flexible-packaging-pouches

La Republica. (2019, December 12). Plaz, una aplicacion que le da acceso a las personas a las



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 121

plazas de mercado en linea. https://www.larepublica.co/empresas/plaz-una-aplicacion-que-
le-da-acceso-a-las-personas-a-las-plazas-de-mercado-en-linea-2943186

La Republica. (2020a). Las cadenas globales de produccion comienzan a romperse por la
pandemia. https://www.larepublica.co/globoeconomia/las-cadenas-globales-de-produccion-
comienzan-a-romperse-por-la-pandemia-3001007

La Republica. (2020b). Plataformas de domicilios reportaron crecimiento durante la cuarentena
por covid-19. https://www.larepublica.co/especiales/el-boom-del-comercio-
electronico/plataformas-de-domicilios-reportaron-crecimiento-durante-la-cuarentena-por-
covid-19-3066590

Law Print & Packaging. (2020). Fruit & Vegetable Packaging - Fresh Produce Packaging | Law
Print Pack. https://lawprintpack.co.uk/fruit-vegetable-packaging/

Mora Garcia, L. A. (2007). Indicadores de la gestion logistica.

Morelos, E. (2018). Qué es una startup. https://www.entrepreneur.com/article/304376

Ordofiez Rodriguez, D. F. (2019). Proyecto de grado procesos logisticos de almacenamiento.
Universidad Industrial de Santander Facultad.

Pattee, H. E. (1985). Evaluation of Quality of Fruits and Vegetables. Springer, Dordrecht.

R.F.R. (2018, September 10). Las apps de supermercados siguen con su auge imparable.
https://www.foodretail.es/retailers/apps-aplicaciones-moviles-
supermercados_0_1253874623.html

Reinoso Lastra, J. F., & Uribe Macias, M. E. (2013). Emprendimiento y empresarismo :
diferencias, conceptos, cultura emprendedora, idea y proyecto de empresa. Ediciones de la
u.

Rodriguez Fonseca, P. E., Escobar, J. V., & Grisales, N. Y. (2019). Protocolo de almacenamiento
y maduracién de aguacate cv. Hass (Persea americana Mill.) en Antioquia. Protocolo de
Almacenamiento y Maduracion de Aguacate Cv. Hass (Persea Americana Mill.) En
Antioquia. https://doi.org/10.21930/agrosavia.brochure.7402957

S.Gaviria, L.Mejia, M.Castro, E.Gomez, F. C. (2016). Pérdida y Desperdicio de alimentos en
Colombia. Departamento Nacional de Planeacion, 39, 116.

Talancon, H. P. (2007). Matrix SWOT: An alternative for diagnosing and determining
intervention strategies in organizations. Ensefianza e Investigacién En Psicologia, 12(1),
113-130. http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=29212108



MEJORAMIENTO DE PROCESOS LOGISTICOS EN ULTIMA MILLA 122

Tscheuschner, H. (2001). Fundamentos de tecnologia de los alimentos.

van Reeuwijk, L. ., & Houba, V. J. G. (1998). Guidelines for Quality Management in Soil and
Plant Laboratories. http://www.fao.org/3/w7295e/w7295e00.htm#Contents

Vandichel, R. (2015). A Secondary Packaging Solution Development Suitable for E-groceries

through the Identification of Food Product and Logistic Requirements.



