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RESUMEN

El problema de mejorar la logistica de las pequeifigzesas puede ser considerado como
un problema de metodologia y planeacion estratéggiatica. En la literatura se presentan
herramientas para el mejoramiento de las operagiendas areas de aprovisionamiento,
almacenamiento, inventarios, transporte, distrifiuaervicio al cliente, logistica inversa y
costos logisticos, pero enfocada cada area comeslabdon particular, e incluso muchas
veces sin relacion alguna. Para las pequefias esspeedificil contar con los servicios de
consultores por el costo que esto representa. Entemajo se presenta el Disefo y
Aplicacion de un Sistema Logistico para el Mejoem de las Pequefias Empresas. Este
sistema esta conformado por un diagnostico, urmsastde informacion logistico que
incluye quince herramientas logisticas y un modelonatriz de plan de mejoramiento. Los
resultados de la aplicacion se dan a conocer erdestimento.



ABSTRACT

The problem of improving logistics for small bussses can be considered as a problem of
logistics and strategic planning methodology. le fiierature are tools for improving
operations in the areas of procurement, warehousiagntory, transportation, distribution,
customer service, logistics and reverse logistiosts; but focused on each area as a
particular link, and even sometimes unrelated &uwoy. small businesses it is difficult to
secure the services of consultants for the casipitesents. This paper presents the design
and implementation of a logistics system for thgrovement of Small Businesses. This
system consists of a diagnosis, a logistics infoionasystem that includes fifteen logistics
tools and a matrix model improvement plan.
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INTRODUCCION

En el afio 2008 se presentd en Colombia el docunt@@mgpes 3547, donde se establece por
primera vez la Politica Nacional Logistica, cuygetiio principal es la reduccién de los
costos logisticos. Este documento contiene lastegins para el desarrollo del sistema
logistico nacional y su apoyo efectivo al increroete la competitividad y la productividad
definida en el Documento Conpes 3527 que contiemePblitica Nacional de
Competitividad y Productividad.

El Documento Conpes 3527 Politica Nacional de Caitngdad y Productividad,
establece como vision quEn 2032 Colombia seréa uno de los tres paises nrapetitivos
de América Latina y tendrd un elevado nivel de ésgrpor persona, equivalente al de un
pais de ingresos medios altos, a través de unaomsianexportadora de bienes y servicios
de alto valor agregado e innovacion, con un amlg@edé negocios que incentive la
inversion local y extranjera, propicie la convergenregional, mejore las oportunidades
de empleo formal, eleve la calidad de vida y redugastancialmente los niveles de
pobreza”.

El contexto competitivo de Colombia frente al munapes el mejor para alcanzar esta
meta. De acuerdo con los resultados del indiceod®petitividad global, el pais ocupa la
posicion 69 entre 144 paises. Sus problemas palesson el rezago en infraestructura en
cuanto a carreteras, puertos, tecnologias de iaftiém, la estructura de las organizaciones
y la falta de innovacion. El indice de desempeitistaco (LPI) para el pais, calculado por
el Banco Mundial, es de 2.87 en una escala de, kitsuandose en la posiciéon 64 entre 155
paises. A los problemas mencionados anteriormemtées suma las debilidades en
competencia logistica calificada con 2.95 y losieminternacionales con 2.76.

Este contexto se explica por la debilidad instdnel, la debilidad de los indicadores
logisticos, las deficiencias de la infraestructdeatransporte, los costos logisticos locales
de distribucién altos, la desarticulaciéon de losdow de transporte, el limitado uso y
aprovechamiento TIC’s y las deficiencias en la @ion de servicios logisticos (Conpes
3547).

Este trabajo pretende impactar las pequefas emspmgsa en Colombia corresponden al
85%, mejorando su competencia logistica, ya querosesos logisticos tienen un impacto
sustancial en la competitividad de los sectores@uicos, y por esa via en el crecimiento
econdmico. Altos costos logisticos se traducerctiimente en altos precios de importacion
y exportacion y por lo tanto redundan en economiagos competitivas y en regiones

menos especializadas, la productividad de la ecémeeasocia a la eficiencia en el uso de
los factores, que en términos de logistica es efralby monitoreo de toda la cadena de
abastecimiento (ANDI, Coyuntura economica 2009).



CAPITULO 1

1. Proposito y Organizacion

En este capitulo se presenta el propdsito y orgaitia de esta investigacion, que trata de
resolver el problema de mejoramiento de las opamasi logisticas de las pequeiias
empresas.

1.1. Planteamiento del Problema

En la literatura sobre logistica se encuentran semedacionados con la logistica de

produccion, administracion de operaciones para dgmnempresas Yy transporte

internacional. Algunos temas relacionados con tieca de abastecimiento como lo es el
servicio al cliente, pareciera que tiene un tratbvidual. Los ejemplos y casos de estudio
en general son para grandes empresas siendo es paisias de desarrollo un porcentaje
minimo las organizaciones de este nivel. Esto lesionado que la intralogistica de las
pequefias organizaciones, que en la practica soayaria, se haya dejado a la deriva de lo
gue puedan hacer con el aprendizaje de lo que t@Egnandes empresas.

La necesidad de competir en un contexto globak hacesario que las pequefias empresas
mejoren la forma de realizar sus operaciones lggistprimero para cumplir con la mision
de sus negocios que es satisfacer las necesidatledieshte y segundo, para ser mas
competitivos. Como estos negocios no estarian pacgdad de contratar un consultor en
logistica, es necesario que se disefie un sistemdeguypermita mejorar con una minima
asesoria, impactando de esta manera miles de negdtsto traerd como resultado un
mejoramiento de la competencia logistica y pordtalet la competitividad.

El trabajo que se plantea pretende dar respugstgantas como ¢ Como puedo mejorar el
aprovisionamiento en una pequefia empresa? ¢Cudtialeder la forma de almacenar
correctamente los productos y que niveles de iavierst deberia tener? ¢Es beneficioso
tener una flota de distribucion? ¢ Como mejorarelisio al cliente y cual es su relaciéon

con la cadena de suministro? ¢Qué hacer para disni@s costos logisticos? ¢Como

realizar un plan de mejoramiento?

1.2. Proposito de la investigacion

Este trabajo pretende proporcionar un modelo derse logistico para contribuir al
mejoramiento de la logistica de las pequefias empreesarrollando un sistema logistico
con el objetivo de que puedan ser mas eficientesumn operaciones empresariales,
obteniendo mejores resultados por la eficiencialadedministracion de su cadena de
suministro representada en la disminucion de sst®sdogisticos.
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Es por lo anterior que siendo este tema de laeeifita tan importante en un entorno global,
en este trabajo se busca proponer un modelo quatperl mejoramiento de las pequefas
organizaciones en el campo logistico.

1.3.

Objetivo general

Desarrollar un sistema de gestion logistica pamegbramiento de pequefias empresas, que
permita un diagndstico, la implementacion de heigatas para el mejoramiento logistico
utilizando software y una estructura de plan deoragpiento.

1.4.

1.5.

Objetivo especificos

Revisar la literatura cientifica relacionada cos kreas de aprovisionamiento,
almacenamiento, distribucion, transporte, servatioliente y costos logisticos, asi
como la busqueda de publicaciones recientes ratativestos temas.

Establecer indicadores relevantes para diagnostlcestado de la logistica en una
empresa pequena.

Disefiar al menos tres herramientas para cada unksd@reas anteriormente
mencionadas que puedan contribuir al mejoramieptosidtema logistico de una

empresa.

Realizar el andlisis de requerimientos que perlitdesarrollo de un sistema de
informacion a partir de las herramientas disefiadas.

Implementar las herramientas seleccionadas en ngwesas de la muestra de
acuerdo a sus debilidades.

Elaborar una matriz de plan de mejoramiento lagpsti

Analizar la puesta en practica del sistema logistionformado por diagndstico,

sistema de informacion, implementacion de herratagey plan de mejoramiento.

Justificacion de la investigacion

Este proyecto representa la oportunidad de reselyamoblema del mejoramiento logistico
de las pequefias empresas, contribuyendo al megmtorde la competitividad. Para llevar
a cabo su desarrollo se utiliza una muestra de elfigresas en Colombia donde se
implemento el sistema logistico planteado.

En este sentido se amplia el panorama cientifeauyg hasta ahora este tipo de ejercicios
han sido aplicados a los negocios grandes que auamn los recursos para contratar
consultores, en esta investigacion se aplico abragjiento de negocios pequefios.

La necesidad de resolver este problema surge comeegpuesta al problema de la falta de
una metodologia para fortalecer los sistemas logsstde las pequefias empresas que
responda a sus necesidades, por lo cual la solugpdasenta un impacto a nivel cientifico,
tecnolégico, economico, social e incluso ambiental. problematica identificada en
relacion a la logistica de Colombia necesita utacgm desde las pequefias empresas que
representan la mayor parte del tejido empresarial.

11



El proyecto es importante porque contribuye alaledimiento empresarial y al incremento
de la competitividad. Ademas es un avance pantialogistica de las pequefias empresas,
ya gque se pretende aplicar técnicas ajustadasraesasidades, con el fin de elevar su nivel
de servicio. En términos de costos, el sistemdidose contribuye al fortalecimiento de las
pequefias empresas y, el uso del sistema de infirmaie apoyo asi como la
conformacion y ejecucion del plan de mejoramiergionyte el mejoramiento de la logistica
empresarial.

1.6. Alcancesy limitaciones
Alcances

» El sistema disefiado sera implementado en 104 eagrss Colombia, pero esto no
excluye que pueda extenderse a otras regiones.

» Desarrollo de un sistema logistico que facilitenejoramiento empresarial en las areas
de aprovisionamiento, almacenamiento, distribuciéervicio al cliente y costos
logisticos.

Limitaciones

» Este sistema logistico se implementara en las exapide la muestra seleccionada.
* En cada empresa se utilizardan como minimo dos rheandas de mejoramiento
conforme a las debilidades detectadas en el ditigadsicial.

1.7. Resultados esperados

La creacion de un sistema logistico que incluyecadbres de diagndéstico, sistema de
informacion para la gestion logistica y modelo da&trim de plan de mejoramiento. Este
trabajo pretende contribuir con:

* Ayudar a diagnosticar los principales problemassliigps en una pequefia empresa.

* Proporcionar herramientas sistematizadas para beboaejoramiento en las areas de
aprovisionamiento, almacenamiento, distribuciéryis® al cliente y costos logisticos.

» Conformar una matriz para realizar un plan de naejiento logistico.

* Dos articulos en Congreso Internacional arbitraatoavances de resultados.

* Dos articulos de avance en publicaciones internatzs.

* Envio de un articulo a revista indizada.

12



1.8. Organizacién de la tesis

En el capitulo 1 se presentaron los aspectos vetatl propdsito y organizacion de la

investigacion: el planteamiento del problema, gescdbe el entorno del mismo; el

propésito de la investigacion, que da las razorespdra qué se hara ésta; el objetivo
general, que define a lo que se desea llegar castetlio; la justificacion, en forma de

beneficios hacia las organizaciones; los alcandiesitaciones, que establecen las fronteras
espaciales y temporales.

El capitulo 2 presenta un trabajo presentado enQlbbal Conference on Business and
Finance en Costa Rica en el 2012, donde se exponeareo tedrico que sustenta la
medicion de una linea base compuesta por indicadogésticos, asi como el disefio de las
herramientas que se pueden utilizar para mejoraglatica de una pequefia empresa. Este
articulo fue publicado en la Revista Internaciai@Administracion y Finanzas.

El capitulo 3 fue un avance presentado en The Hegnimternational Conference of
Logistics en Hamburgo, Alemania, del 13 - 14 detisepbre de 2012 en la sesion de
Innovative Information Technology in Supply Chairisste capitulo es un analisis de
requerimientos para el desarrollo de un softwarged#ion logistica.

El capitulo 4 es un avance sobre el sistema demaftion logistico, presentado en el XV
Evento de Logistica y Marketing LOGMARK 2012 realip en Ciego de Avila, CUBA,
del 13 al 17 de Noviembre del 2012, por la SocieGablana de Logistica y Marketing
(SCLM) de la Asociaciéon Nacional de Economistasont@dores de Cuba (ANEC).

El capitulo 5 es un avance sobre el sistema pagaddn logistica empresarial presentado
en el Encuentro Internacional de Investigadore&dministracion 2012 en Cali, Colombia,
del 20 - 21 de noviembre de 2012. En el eje temakicoperaciones.

En los capitulos 6 y 7 se exponen los resultadda meplementacidon en las empresas SRV
Servicios y Reindustrias, los cuales se present@oro ponencias internacionales.

En el capitulo 8 se presenta el articulo final sgr& enviado a revista indizada.

En el capitulo 9 se presentan las conclusionesjio futuro de esta investigacion.
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CAPITULO 2

2. Logistica y mejoramiento empresarial

Este trabajo fue presentado en The Global ConferencBusiness and Finance realizada
en San José de Costa Rica, del 22 - 25 de maydlde 2

Se obtuvieron los premio®utstanding Research Award y Best in Session Awaed.
publicé en las memorias indexadas como ISSN 1988-88line y se publicé en la Revista
Internacional de Administracion y Finanzas RIAFwwen 6, nimero 5, 2013, ISSN 1933-
608X (print) e ISSN 2157-3182 (online).

En este documento se presenta el marco tedrice dabrareas de aprovisionamiento,
almacenamiento, distribucién y servicio al cliemepartir de esta conceptualizacion, se
disefi6 una metodologia que va acompafiada de hemn@wi logisticas para el
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RESUMEN

Las pequefias empresas generalmente no cuentam&oadursos econdémicos para pagar
una consultoria en logistica. Esto implica que @nejo de sus procesos al interior de la
organizacion se convierta en un problema para epresario o en una oportunidad de
mejoramiento. En este trabajo se presenta una ro&igth de apoyo para mejorar las
operaciones logisticas de los pequefios negocioprifler paso propuesto es realizar un
diagnéstico a partir de una linea base conformada ipdicadores de aprovisionamiento,
almacenamiento, inventarios, transporte, distrildugiservicio al cliente, logistica inversa,
responsabilidad social y costos logisticos. Adialarente se han disefiado herramientas
para cada una de las areas anteriormente menciopagae permiten mejorar los
problemas de logistica interna de las empresasf@ore a los resultados del diagndstico
la empresa deberia decidir cual de estas herramgnésponden a sus necesidades para
buscar un mejoramiento. Los primeros resultadossta implementacion se dan a conocer
en este documento.

PALABRAS CLAVES: Gestion Logistica, Pequefios empresarios, Tomadcisialees
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LOGISTICS MANAGEMENT METHODOLOGY FOR
THE IMPROVEMENT OF SMALL BUSINESSES

ABSTRACT

Small businesses generally lack of financial resesi to pay for a logistics consulting.
This implies that management of processes witl@rotiyanization becomes a problem for
the employer or an opportunity for improvement.sThaper presents a methodology of
support to improve logistics operations of smaltibesses. The first step proposed is to
make a diagnosis from a basis of indicators of prement, warehousing, transportation,
distribution, customer service, reverse logistisscial responsibility and logistics costs.
Further tools are designed for each of the aboveaarthat improve internal logistics
problems of companies. According to the diagnossgults, the company should decide
which of these tools meet their needs to find apravement. The first results of this
implementation are disclosed hereby. Actually,fthal phase of the methodology is being
carried out and corresponds to the developmenbgiktics improvement plans.

JEL: L11, L14, 119, L29, L69, L91, M14, M41, 018, R41
KEYWORDS: Logistics Management, Small Business, Decision Mgki
2.1. Introduccion

Las pequefias empresas generalmente no cuentanscoeclrsos econémicos para pagar
una consultoria en logistica. Esto implica que ahejo de sus procesos al interior de la
organizacién se convierta en un problema para gresario o en una oportunidad de
mejoramiento. En este trabajo se presenta una oletpd de apoyo para mejorar las
operaciones logisticas de los pequefios negocigwirkér paso propuesto es revisar desde
la literatura los indicadores que pueden ayudaabuar las deficiencias a nivel de logistica
en las empresas. Posteriormente se presenta unonaeleliagndstico conformado por
indicadores de aprovisionamiento, almacenamiemeentarios, transporte, distribucion,
servicio al cliente, logistica inversa, responsdhd social y costos logisticos, que define
una linea base en un momento del tiempo. Esta Bsemedible y evaluable en otro
segundo momento. Una vez se han detectado lasdadeleis en las areas mencionadas, un
grupo experto de consultores disefia un conjuntoheleamientas, para mejorar los
problemas de logistica interna de las empresaso@ne a los resultados del diagndstico,
la empresa decide cudl de estas herramientas dEp@nsus necesidades para buscar un
mejoramiento. Los primeros resultados de esta im@htacion se dan a conocer en este
documento. Actualmente se estd desarrollando k& fiaal de implementacion en otras
empresas de la muestra seleccionada.

Esta investigacion tiene la siguiente organizadimla seccion de revision de la literatura
se plantean los argumentos que sustentan la cocisinude la linea base y las herramientas
para el mejoramiento empresarial. Posteriormenfgregenta la metodologia utilizada, en
donde se describe como se seleccioné la muestpapaddimiento para la elaboracion del
diagndstico y la seleccion de las herramientaspilEs de lo anterior se presentan los
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resultados de la investigacion. Finalmente, laslosiones, limitaciones y futuras lineas de
investigacion.

2.2. Revision de Literatura

En el mundo los profesionales de diferentes areashan interesado por disefar
metodologias que les permitan elevar su compel#di En el tema del mejoramiento
logistico se han estudiado y disefiado metodologas la toma de decisiones en
operaciones, compras, almacenamiento, transpateici® al cliente, infraestructura y
comunicaciones. Para realizar un diagndstico legises necesario tener en cuenta
indicadores que permitan evaluar el desempefio @&n dleas mencionadas. En
aprovisionamiento es importante medir pedidos eest entregas a tiempo,
desabastecimiento, medicion del trade off y nivelimtermediacion (Gomez, 1996; Del
Rio, 2002; Heredia, 2007; Makridakis y Wheelwright994; Montoya, 2002); en
almacenamiento capacidad utilizada, costo por metradrado, indice de rotacion de
mercancias, cantidad de mercancia averiada, cdatidptimas de pedido, distribucion del
espacio (Muller, 2004; Ballou, 2004; Casanovas wtfacasas, 2003; Sunil y Meindl,
2008; Soret, 2004; Presencia, 2004); en distribuéiwidencias de pedido, costos de
transporte, seguridad en el transporte, rutas skeildicion, ejercicios de inteligencia de
transporte (Diaz, 1997; Bagchi, Bergougnoux, 2@¥the, 2007; Braun, 1987; Carvalho,
2007; Clifton, y Scuderi, 2007; Cohen, 2010; DemgoShin-Ting y Chandrasekar, 2004;
Guisande y Subirada, 2001; Haluzova, 2008; I-Gyysan, y Chi-hyuck, 2007,
Jiwattanakulpaisarn, Noland y Polak, 2008; Kar@@0Q4; Kelly, 2006; Kumar, 2003; Lau,
Choy, Tsui, y Choy, 2004; Montero, Codina, Barcgl®@arceld, 2001; Shawe, De Bie, y
Cristianini, 2006; Sheng, Dianhai y Hongsheng, 20%@lzer, y Halford, 2007); en
servicio al cliente entregas perfectas, indicadoquaejas, devoluciones, revision de 6rdenes
de compra (Barabba y Zaltman, 1992; Albrecht y Zen2000; Dominguez, 2006; Leppard
y Molyneusx, 2003; Lépez, 2004; Lovelock, 2009; Mada, 2003; Newell, 2001; Serna,
1996; Serna, 1999) y en costos logisticos tod@llacionado con el costo pedir, manejar
inventarios, empaque, embalaje, almacenamienttosdsancieros, stock averiado, entre
otros (Mauledn, 2006; Velasquez, 2008). Para lacetecion de las herramientas también
se consideraron recomendaciones sobre logisticaesarfal, manejo de la informacion y
administracion de operaciones (Ballou, 2004; Caaan2005; Christopher, 2000;
Casanovas y Cuatrecasas, 2003; Chase, Jacobs,ilan®qu2009; Duran, 2001; Martin,
1999; Sunil y Meindl, 2008; Soret, 2004). EI mejoranto de la logistica debe
considerarse de manera integral en la cadena @e. \Falndamentalmente es necesario
analizar los altos costos logisticos que enfret@@nempresas. Este estudio permitiria
identificar los costos logisticos de los empresayigienerar una politica de mejoramiento,
logrando un impacto a nivel cientifico, tecnolégieoondomico, ambiental y social.

2.3. Metodologia

En este estudio se utilizan dos muestras, la pareguna muestra de empresas a las cuales
se les realizé el diagnéstico y seleccionaron h@eatas de mejoramiento entre el afio
2010 y 2011, la segunda, es una muestra de empelsascuales se realizé el mismo
procedimiento entre el afio 2011 y 2012. Estas esaprse encuentran en Colombia,
ubicadas en ocho ciudades del pais (Ver Tabla 1).
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Tabla 1: Distribucion de la muestra por ciudadegnyodo. Elaboracién propia.

CIUDAD CALI MEDELLIN ORITO CUCUTA TIBU B/BERMEJA CARTAGENA V/VICENCIO NEIVA YOPAL

NUMERO DE
EMPRESAS
2010-2011 12 7 11 8 7 15 8 6 10 0

NUMERO DE
EMPRESAS
2011-2012 0 0 0 10 0 10 10 10 10 6

Esta tabla presenta la distribucion de las empreselsccionadas para esta investigacion,
por periodo y ciudad de Colombia donde estan utasaél primer dato indica que para la
ciudad de Cali se incluyeron doce empresas en lesinai durante el afio 2010-2011. Para
las ciudades de Cali, Orito y Tibu se seleccionagampresas solamente durante el periodo
2010-2011 pero la intervencion se realiz6 hastazoatel afio 2012. Las empresas de la
ciudad de Medellin solamente se consideraron pai@ie 2010 por su buen nivel en las
operaciones logisticas.

La muestra esta conformada por pequefias y medégmpiesas que tienen entre 10 y 74
empleados. Estos negocios tienen ventas anuales28%.952 y78.213.290 dolares, como
se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2: Informacion de las empresas de la mudskahoracion propia

Ndmero

Numero del promedio de Ventas al afio en
TIPO DE EMPRESA empresas | empleados | promedio U$
SIN ANIMO DE LUCRO 1 12 $ 225,952
COOPERATIVA 3 56 $ 4,273,000
SOCIEDAD EN COMANDITA SIMPLE 3 38 $ 2,60886
SOCIEDAD UNIPERSONAL 6 10 $ 1,033,857
SOCIEDAD ANONIMA SIMPLIFICADA | 11 21 $ 78,213W
SOCIEDAD ANONIMA 12 74 $ 5,200,393
PERSONA INDEPENDIENTE 63 11 $ 977,000
COMPANIA LIMITADA 41 30 $ 1,794,090

Esta tabla muestra el nUmero de empresas seguegssino legal, el nUumero promedio de
empleados y las ventas promedio al afio. Por ejenggldiene una empresa sin animo de
lucro, con un promedio de 12 empleados y con veartaales de 225.952 dolares.

Estas empresas se dedican a actividades de inigerauiler de maquinaria y equipo,
comercio al por mayor de materias primas, papearon, prendas de vestir, articulos de
ferreteria, cerrajeria, productos de vidrio, piasurmuebles para oficina, autopartes,
productos de madera, productos quimicos, mantenimig reparacion de maquinaria y
equipos, trabajos de electricidad y otras activwdaginpresariales. De las 140 empresas 32
cuentan con la certificacion ISO 9001, tres con @HStres cuentan con otras
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certificaciones, tres actualmente estan en la imptgacion de la ISO 9001 y 103 no tienen
ninguna certificacion de calidad.

Una vez seleccionada la muestra se realizd un @éigo empresarial a cada una de las
empresas. Este diagndstico evalué aspectos de isiprmmiento, almacenamiento,
inventario, transporte y distribucion, servicioddiente y costos logisticos. Los aspectos
evaluados se muestran en la Tabla 3.

Tabla 3: Aspectos evaluados en la linea base. Eeaidn propia.

ASPECTOS CONSIDERADOS PARA REALIZAR EL DIAGNOSTICO

INDICADORES DE APROVISIONAMIENTO INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE

1 PEDIDOS EFECTIVOS 10 ENTREGAS PERFECTAS

2 ENTREGAS A TIEMPO 11 INDICADOR DE QUEJAS DE CLIENTES

3 DESABASTECIMIENTO 12 DEVOLUCIONES

4 NIVEL DE INTERMEDIACION 13 REVISION DE ORDENES DE COMPRA
INDICADORES DE ALMACENAMIENTO INDICADORES DE INVENTARIO

5 CAPACIDAD UTILIZADA 14 INDICE DE ROTACION DE MERCANCIAS

6 COSTO POR METRO CUADRADO 15 INDICE DE MERCANCIA AVERIADA
INDICADORES DE TRANSPORTE Y INDICADORES DE COSTOS
DISTRIBUCION LOGISTICOS

7 INCIDENCIAS DE PEDIDO 16 COSTOS LOGISTICOS TOTALES

8 COSTO DE TRANSPORTE 17 VENTAS PERDIDAS

9 SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL TRANSPORTE

Esta tabla muestra los 17 aspectos evaluados ea uad de las empresas al realizar el
diagnéstico de la situacion logistica. A partir dada uno de estos indicadores se pudo
establecer la situacion de la empresa en las adeaaprovisionamiento, almacenamiento,
transporte, distribucion, inventarios, servicio @lente y costos logisticos. Esto permitid
identificar debilidades y elaborar un plan de mejmiento logistico que permitiera
mejorar cada una de estas areas.

Este diagnéstico determina si la logistica est@rpmrada como un tema clave en la
organizacion, si existen indicadores y mecanismmedicion y analisis de la informacion
gue permitan la toma de decisiones y por ultimsesha desarrollado un enfoque para el
desarrollo de la cadena de abastecimiento.

Después de realizado el diagnéstico, se realiz6 eamacitacion de 120 horas los
empresarios de la muestra seleccionada. En lolpassugirié que los asistentes fueran el
gerente y el responsable de logistica. Esta cagamit se inicié con una sensibilizacion al
cambio en las organizaciones, la competitividad cahtexto global, fundamentos de
logistica y posteriormente se estudiaron cada umalad areas consideradas en el
diagndéstico.

A través de urfocus grouprealizado con cinco expertos en logistica se digefi 15
herramientas para el mejoramiento logistico (Vérld4d).

La capacitacion tuvo como objetivo que cada unalodeasistentes por parte de las
empresas se apropiara del conocimiento en logisficademas seleccionara dos
herramientas de las disefiadas para aplicarlas emanizacion.
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Con base en los resultados obtenidos a partir gerteera muestra de empresas donde se
realizo el diagnostico, se evidencié el desconammo de los costos logisticos de la

organizaciéon y la necesidad de su reduccién, parukd se disefié en el afio 2011 una
herramienta adicional que permite evaluar los colstgisticos de las empresas. En la Tabla
4 es la herramienta nimero 11.

Finalmente, cuando el empresario conoce sus ctmjésticos, el objetivo es llegar a su
reduccion. Para esto se propuso una estructurdatied® Mejoramiento Logistico que
incluye: problema, actividad, descripcion de laivédad, meta, indicador, cronograma,
fuente de financiacion y resultado.

2.4. Resultados

Aplicando la metodologia descrita en la primera stnaede empresas se identificd a partir
del diagnéstico que el puntaje promedio de lasrorgaiones analizadas es de 25,78%. El
histograma muestra que la mayoria de las organizesitiene un puntaje entre 0% y 30%,
lo cual permite inferir que son organizaciones gueden mejorar la logistica interna.

Aunque tienen definidas algunas actividades retedas con la logistica no han definido
procesos sistematicos o mecanismos de medicion.

Figura 1: Perfil de la gestion logistica en lasamigaciones por ciudad. Elaborado a partir
del diagndstico realizado.
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Esta figura permite evidenciar el desarrollo ertezha logistico en las diferentes ciudades
de la muestra seleccionada. Calificadas de 1 a $80;oncluye que la ciudad de Medellin
obtuvo un porcentaje mayor al 60% en el diagnéstagistico. Esto evidencia que su

desarrollo en el tema estd por encima de las otmaglades de la muestra donde se
obtuvieron calificaciones entre el 10% y 27 % eméstion logistica, estando todavia mas
del 70% por desarrollar.
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Tabla 4: Herramientas para el mejoramiento logistidtaboracion propia.

HERRAM IENTAS DISENADAS PARA EL MEJORAMIENTO EMPRESA RIAL
MODULO NOMBRE DE LA HERRAMIENTA BREVE DESCRIPCION

Bl trade Off es una herramienta de trabajo que permite la visualizacién de los tiempos de aprovisionamiento

1. Trade off
y de las condiciones de trabajo con cada uno de los proveedores.

Busca desarrollar en la empresa un perfil de politicas generales de abastecimiento que se identifique la|

2. Polticas de aprovisionamiento i i .
filosofia empresarial.

Es una matriz que permite generar una evaluacion para los proveedores, permitiendo determinar

3. BEvaluacién de proveedores o -
objetivamente su rendimiento.

4. Distribucién en planta Desarrolla la habilidad en el usuario de optimizar el area dedicada al almacenamiento de sus mercancias.

Identifica puntos de gestion en el almacenamiento de mercancias mediante indicadores de sencillo

5. Indicadores de inventario -
entendimiento

6. Planeacion del inventario Mediante la construccion de modelo 6ptimo identifica los ahorros en costos de la gestion del inventario

Almacenamiento| Aprovisionamiento

Permite construir el ruteo de un vehiculo dados unos puntos de entrega donde se puede economizar el

7. Rutas optimas . X X
mayor kilometraje posible.

o
% . Permite la Planeacién de los Recursos de Distribucién (DRP). Se dirige principalmente a mejorar la gestiéon
=1 8. Matriz DRP . . . R,
2 del inventario de producto final y al control del transporte de productos en la cadena de distribucion.
k%)
e 9. Exactitud en la entrega Identifica los errores mas comunes en la entrega de productos y retroalimenta al usuario para subsanarlos
10. Costo de Vehiculo Identifica y controlar los costos asociados al uso de vehiculos.
Permite estimar los costos logisticos de la compafiia o puede estimarlos por proceso: Compras,

. L . almacenamiento, inventarios, demoras, distribucion, transportes, servicio al cliente, gestion de
I 11. Estimacion de costos logisticos . . L . "
je] desperdicios, transportes, entre otros. Puede asociarlos a un producto o servicio en particular o también a
1% ..
8 un proyecto de crecimiento de la empresa.

P Diagnodstica y sugiere la construcciéon de actividades de mejoramiento en la logistica inversa de la

12. Logistica inversa .
compaififa.

2 L Examina la prioridad e importancia que les da la empresa a sus clientes y usuarios finales, y la efectividad
< 13. Encuesta de autodiagnéstico para . - R . . .
2 . ) de los sistemas utiizados para conocer, interpretar, determinar y satisfacer sus necesidades, antes
(@) la gestion de clientes y de mercados . -
= durante y después de la entrega de sus productos y servicios.
o n vy n Y - - — n r
S 14. Encuesta de satisfaccion Examina la visién que los clientes tienen acerca del servicio al cliente prestado por la compafiia.
g " - ) Busca desarrollar en la empresa un perfil de politicas generales de servicio al cliente que se identifique la
o] 15. Politica de servicio al cliente

filosofia empresarial.

Esta tabla muestra las quince herramientas disefauta el grupo de expertos en logistica
para el mejoramiento empresarial. Cada una de lagpmresas identific sus debilidades
por areas y para cada una de éstas se les sunmanistrdos o tres herramientas para
mejorar. Por ejemplo, la primera es la herramierttade off. Esta utilidad permite
visualizar los tiempos de respuesta de un provegdas condiciones para la gestion de
pedidos. Esto permite conocer el tiempo que demsbgaroveedor en colocar el pedido
desde el momento en que se elabora la orden. Tarphigde aplicarla cada empresario a
su empresa, lo que le permite evaluar tiempos pesdipara mejorar su tiempo de
respuesta.

En la escala definida para el diagnéstico se cemsique la madurez y el desarrollo de la
gestion organizacional es “confiable” para califiomes superiores al 40%, “en desarrollo”
para calificaciones entre el 20,1% y el 40% y esifiiente” para calificaciones del 20% o

menos.

A partir de los resultados se evidencia un dedarsnlperior en los procesos de gestién de
las organizaciones de Medellin y Cali, que sonauiad capitales de zonas industrializadas
de Colombia. En estas ciudades se observan ressiitid 60% en la madurez de la gestion
logistica de las empresas de Medellin y del oré#d@% en las empresas de Cali.
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Las empresas de la primera muestra seleccionasoheldamientas de trabajo, evaluaron
sus costos logisticos a finales del afio 2011 yuestraron su plan de mejoramiento
logistico para el 2012. Las empresas de la segmudstra actualmente estan en la fase de
seleccién de herramientas y evaluacion de suslxjsticos.

La seleccion de las herramientas evidencia que indsreses de los empresarios
principalmente apuntan a tener una buena seledei@moveedores, planear la distribucion,
administrar inventarios y brindar un buen servalieliente. El 97% de las empresas de la
muestra numero uno ya ha implementado la herramamtostos logisticos. A partir de la
evaluacion de esta herramienta se detectd quedgeras problemas estaban en el control
de inventarios, stock averiado, faltantes, exiséangbsoletas y evaluacion de proveedores.
El estado de avance de esta investigacion esta ner®0@o. Actualmente se esta
desarrollando la fase final de la metodologia qureesponde a la elaboracion de los planes
de mejoramiento logistico para cada una de lasegapr

Tabla 5: Herramientas seleccionadas por los emwes&laboracion propia.

Namero de
empresas que la Porcentaje
han utilizado  Utilizacién

Herramienta Implementada

Evaluacion de proveedores 17 96%
Matriz DRP 12 98%
Autodiagnostico servicio al cliente 11 100%
Planeacion de inventario 11 93%

Costo de vehiculo propio 98%

Indicadores de gestion de inventario 90%

8
7
Politica de compras 7 99%
Trade off 7 94%
6
3
2

Distribucion en planta 98%

Politica de servicio al cliente 80%

Encuesta de satisfaccion 100%

Total general 91 96%

Esta tabla muestra para cada herramienta el numel®e empresas donde fue
implementada, asi como el porcentaje de implem@ntaen todas las empresas de la
muestra. Por ejemplo, la herramienta evaluacion pi®veedores 17 empresas la
implementaron y el 96% la esta utlizando en la uatittad. La herramienta
autodiagnostico de servicio al cliente 11 la impéertaron y el 100% la esta utilizando
para identificar oportunidades de mejoramiento.

El resultado final del estudio es un procedimiedgadiagnostico para evaluar el estado de
la logistica por medio de indicadores para lassddesaprovisionamiento, almacenamiento,
transporte, distribucion y servicio al cliente, unatodologia para el conocimiento de los
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costos logisticos de la empresa y las herramieptagermitirdn mejorar los procesos por
areas, mejorando la forma de operacion logistida deganizacion.

2.5. Conclusiones

Las empresas localizadas en las ciudades de @Gadidgllin cuentan con el mejor manejo
logistico de la muestra seleccionada. Por estanrpada el periodo 2011 — 2012 no se
incluyé muestra de estas dos ciudades. Las empaipaasdas de las zonas capitales como
Tibu y Orito tienen menores niveles de gestiongticg. En general pueden decirse que la
logistica para estas dos ciudades es incipientearg pYopal, Villavicencio, Cucuta,
Cartagena y Neiva esta en desarrollo. Lo que sgeaitr@a es que la forma como se manejan
los procesos de negocio en las empresas selecammpagde mejorarse. La herramienta
esencial es la de costos logisticos, porque ar ghertesta evaluacion se pueden identificar
debilidades y utilizar las otras herramientas jpiéseinuir costos por areas.

La conclusion que se deduce de los resultados idbteas que a partir del diagnéstico y la
identificacion de los costos logisticos, se puedduar el estado de la logistica por medio
de indicadores para las areas de aprovisionamieabmacenamiento, transporte,
distribucion y servicio al cliente, identificandooplemas a solucionar mediante un plan de
mejoramiento logistico, donde las herramientas fdidas pueden contribuir a la
disminucién de costos, mejoramiento de procesosoy tanto al aumento de la
competitividad de las pequefias empresas.

Dentro de las limitaciones hay que resaltar, pa parte, que el construir la estructura de
costos logisticos requiere asesoria por parte deoma conocedor de esta metodologia.
Futuras investigaciones podran evaluar si es mosiblisefio de un software de gestion
logistica integral. Esta metodologia es replicabteialquier empresa pequefia en cualquier
sector econémico ya que la muestra incluyé emprpsgsiefias dedicadas a diferentes
negocios.
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CAPITULO 3

3. Requerimientos de un sistema de informacion logis

Este trabajo fue presentado en The Hamburg IntenatConference of Logistics en
Hamburgo, Alemania, del 13 - 14 de septiembre dE226n la sesion de Innovative
Information Technology in Supply Chains.

En este documento se presenta un analisis de nexigmos para la composicion de un
sistema de informacién para la logistica empresdtste trabajo fue publicado en el libro
Blecker, T., Kersten W. y Ringle, C. (Ed.), Pionegr Supply Chain Design: A

Comprehensive Insight into Emerging Trends, Teabgies and Applications (pp.103-
114). Hamburgo: Eul Verlag.

Logistics Information System to Support Small Busiess

Carlos Alberto Gonzalez Camargo
José Luis Martinez Flores
Claudia Malco6n Cervera

Judith Cavazos Arroyo

Abstract

In Latin American countries the percentage of srbaliness is between 85% and 95%.
These business have lacked of financial resourmepdying a logistics consulting; as a
result, the management of processes within thenorgtion becomes a problem or an
opportunity of improvement for the employer. Thigppr presents the methodology
followed to develop a logistics management infororasystem that enables small business
to improve performance and increase the level ofie® The first step was to review
existing indicators such as supply, warehousingngportation, distribution, customer
service, reverse logistics, risk logistics and $tigs costs. Additional tools were designed
for each of the areas aforementioned that will maprinternal logistics problems of
companies. Based on these tools, the design arldnmeptation of a logistics management
information system were done in order to suppagtdicision making of small business.
Nowadays, this system is under evaluation by 10dlldmisiness in Colombia.

Keywords: Logistics Management, Logistics Systelnagistics Tools
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3.1. Introduction

This paper presents the methodology followed toieaeh the design of a logistics

information system for small business. The firgpstvas to review proposed indicators
from the literature that can help assess the lelvielgistics deficiencies in business. Later a
group of expert consultants designed a set of toolmprove internal logistics problems of

companies. These tools were systematized in logistianagement software. Nowadays,
the software is installed and evaluated by thecdpanies in Colombia.

This research has the following organization. Thetisn two provides a summary of
logistics information systems; the section threé¢s she arguments that support the
construction of logistics tools for business imprment. Next, it is presented the
relationship of tools designed as well as the exgtlan of the components of the interface
design for a logistics information system. Finally, is expressed the conclusions,
limitations and future research.

3.2. Information Systems for Logistics

Transport is the field of logistics where most syss have been developed to guide
decision making. The job of Kelly (2006) shows thassibilities of traffic signs in real
time as the incidents, including direct multimodansport policy, as well as graphs of
waiting times generated by geographic informatigstems. Moreover, Carvalho (2007),
Kumar (2003), Haluzova (2008), Deer-Horng et &Q04) and Kamal (2004), lI-Gyo, and
Chi-Hyuck (2007), Stolzer and Halford (2007) hased the techniques of data mining for
application in transportation engineering. This kvas complemented by those of
Bergougnoux (2000), Cristianini and Shawe (2006)pwave written about the utility of
geographic information systems for the developno¢mtelligent transport systems. Sheng
et al., (2010) reported an experiment conductethéncity of Beijing, which stated that
traffic management can be given by analyzing thetiosship between volume, occupancy
and capacity, taken from a database where appdicdiimation models used statistics.

On the other hand, the Enterprise Resource PlanfitRP) systems are best used for
logistics planning. These integrated modules whalow the production plan, are
conformed by master production plan, the plannifignaterial requirements (MRP),
capacity planning, the bill of materials BOM, intery management, analysis of the routes,
production control, purchasing management and pagnce measurement (Ghiana, 2004).
In the United States, Braun (1987) discussed tlssipility of using computer systems to
improve decision-making in logistics. Furthermokdorris (2007) raises the need for a
logistics system for the U.S. armed forces to dbgsbe best practices in the field of
business for supplying the needs of their troapg&drope, particularly in England, systems
have been developed to select the best distribufomargo by air as the Intelligent
Logistics Support System (Lau et. al., 2004). Byistem aims to generate cargo plans from
decision trees that could be developed as an egpethe subject. Scholtz-Reiter et al.,
(2009) proposed in the UK an autonomously contddibgistics system.
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3.3. Tools for improving logistics

In the area of improving logistics, methodologiesv/én been studied and designed for
decision making in operations, purchasing, wareingpigransportation, customer service,
infrastructure and communications. In procuremgns important to measure effectively,
timely deliveries, shortages, measurement of traffeand level of disintermediation
(Makridakis and Wheelwright, 1994; Gomez, 1996; kéya, 2002; Del Rio, 2002;
Heredia, 2007). In warehousing, capacity used; pes square meter of goods turnover,
amount of damaged goods, optimal amounts of odistribution of space (Casanovas and
Cuatrecasas, 2003; Muller, 2004; Ballou, 2004; §&604; Presence, 2004; Sunil and
Meindl, 2008). In distribution, order incidentsranisportation costs, safety in
transportation, distribution routes, transport lilgence exercises (Braun, 1987; Diaz,
1997; Bergougnoux, 2000; Montero, et al., 2001;s@nde and Subirada, 2001; Bagchi,
2003; Kumar, 2003; Lau, et al., 2004; Der-Honglet2004; Kamal , 2004; Kelly, 2006;
Shawe et al., 2006; Blythe, 2007; Carvalho, 200#tcd and Scuderi, 2007; Stolzer, and
Halford, 2007; II-Gyo et al., 2007; Haluzova, 20QBwattanakulpaisarn, et al., 2008;
Cohen, 2010; Sheng et. al., 2010). In customevicer perfect delivery, indicator of
complaints, returns, review of purchase ordersgBlaa and Zaltman, 1992; Serna, 1996;
Serna, 1999; Albrecht and Zemke, 2000; LeppardMalyneusx, 2003; Maqueda, 2003;
Newell, 2001; Lopez, 2004; Dominguez, 2006; Lovk|d&009). Finally, in logistics costs,
all related on the cost of orders, manage inventpacking, packaging, warehousing,
financial costs, damaged stock, etc. (Mauleon, 20U&lasquez, 2008). For the
development of tools, were also considered recondat@ns on business logistics,
information management and operations managemeattifiyl 1999; Christopher, 2000;
Duran, 2001; Casanovas and Cuatrecasas, 2003; 3004t Ballou, 2004; Carranza, 2005;
Sunil and Meindl, 2008; Chase et al., 2009). Improent of logistics must be considered
comprehensively in the value chain. Basicallysiinecessary to know the logistics costs
faced by business.

3.4. Support System for Logistics Management in Small Bsiness
Interface

The support system for logistics management hastarface where the user accesses by
placing the user name and password entry that haem previously allocated. This
interface takes the user to a menu of tools foistay management, which will be
described in the following sections. The employan émplement in your company the
tools according to a preliminary analysis to immdkeir business.

The system has tools designed for improving theyrement, warehousing, distribution,
customer service and decrease logistics costs @edefrom each of the above areas (see
Tab. 6). In a context of global competition, thisalysis is a key not only for business
improvement, but also to guarantee the existenciefcompany (Ballou, 2004). In the
literature review no evidence was found about apmder information system had been
developed to support small business in making dew@sabout the logistics of their
business, this is the end of this work.
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Table 6: Tools for improving logistics. Authors.

TOOLS DESIGNED TO IMPROVE BUSINESS
MODULE TOOL NAME BRIEF DESCRIPTION
. 1 Trade off The trade off is a tool that allow s visualization of time provisioning and w orking conditions w ith each of the
S - lradeo suppliers.
5
§ 2. Procurement Policies The company seeks to develop a profile of general supply policies that identify the business philosophy.
a
3. Evaluation of suppliers Is a matrix that generates an evaluation for suppliers, allow ing objectively determine their performance.
o 4. Dsitribution Plant Develops the ability to optimize the user area devoted to storage of your goods.
g
S 5. Inventory Indicators Identifies management points in the storage of goods using simple indicators of understanding
3
= 6. Inventory Planning By constructing optimal model identifies cost savings in inventory management
- 7. Optimal routes Lets build the routing of a vehicle given a delivery point w here you can save the most mileage possible.
-% 8 Matrix DRP Allows Resource Planning Distribution (DRP). It is aimed primarily at improving the management of end
2 ) product inventory and control the transport of products in the supply chain.
.g 9. Accuracy of delivery Identifies the most common mistakes in delivering products and feedback to the user to correct them
10. Vehicle costs Identifies and control the costs associated w ith the use of vehicles.
% 11. Costs Logistics Estimation Allows to estimate the FOSFS or logistics of the company canl estimate them by process: Shopping, storage,
38 inventory, delays, distribution, transportation, customer service, w aste management, transport, among
© 12. Reverse Logistics Diagnostic and suggests the construction of improvement activities in reverse logistics company.
@
S 13. Management of customers and Examine the priority and importance given the company to its customers and end users, and the
3 markets effectiveness of the systems used to know, interpret, assess and meet their needs before, during and
o} after delivery of their products and services.
E 14. Satisfaction survey Examines the view that customers have about the customer service provided by the company.
a 15. Customer service policy ;:ﬁozc;r;);ny seeks to develop a profile of general policies of customer service that identifies the business

3.5. Procurement Tools

These tools were designed by supply source auttk@ssomez (1996), Montoya (2002)
and Heredia (2007).

Trade Off

The trade-off option allows the measurement of tioieprocurement in the areas of
production, maintenance, administration, marketing logistics. It basically measures the
previous internal process to prepare the ordertitte from the evaluation of prices offered
to the approval of purchase, order processing esygonse time of the supplier.

Supply Policies

This tool outlines the procedures for the procuneinad management of suppliers. This
area is defined by functions that include planrang scheduling orders, catalog suppliers,
system control, asset management mechanisms, gwolicr products, suppliers, savings
and information systems.

Suppliers Evaluation

This option allows evaluating the suppliers of Hagne item to make the best decision for
the procurement. The user defines the importanceesponse time to a quotation,
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fulfillment and accuracy in delivery time, produgtality, documentation, and after-sales
service, giving a weight to each of these factors.

3.6. Warehousing Tools

These tools were designed using information of @stlike Makridakis and Wheelwright
(1994), Del Rio (2002), Muller (2004), Sunil and iM& (2008) and Chase et al. (2009).

Plant Distribution

With this tool an employer can distribute their pizal space in a simple manner, without
any knowledge of design software. It can dimensienarea of the warehouse; determine
the space for shelves, customer service, admitiigrarea, loading and unloading area,
picking, packing and hazardous waste or recyclaflehousing.

Inventory Indicators

With this tool it is possible to track orders anupsnents, calculate inventory turnover
rates, service level, damages and losses. It cademtified possible savings in logistics
costs for these same concepts.

Inventory Planning

With this option, inventory levels can be plannkthe system has been provided with data
on past sales. The aim is to calculate the optorddr quantity and reorder point according
to the needs of the company.

3.7. Distribution Tools
Optimal Routes

This utility allows the employer to generate a dgbptimal routes, just entering an array of
distances to customers from the distribution ceatet the load carrying capacity of the
vehicle used for the distribution. For the develepitof this tool, Clark-Wright's algorithm
was used (Ballou, 2004).

Distribution Resource Planning

This is an array of distribution resource plann{BiRP). With this tool it is possible to
track orders and shipments, calculate inventorgauer rates, service level, damages and
losses. Possible savings in logistics costs candbetified for these same concepts.
According to Davila (2002) and Diaz (1997), usesttype of analysis can improve the
distribution in companies.
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3.8. Logistics Costs Tools
Vehicle Cost

It allows identifying, monitoring and evaluatingeticost associated with the use of vehicles
for distribution. From this exercise can make deais about the ownership of the vehicles
or the outsourcing of distribution.

Estimation of Logistics Costs

It allows calculating the logistics costs assodateth the procurement, warehousing,
distribution and customer service. Are identifigtarily personnel costs, leases, excess of
inventory, stock damaged, missing, transport vekicsurveys and advertising. This option
can also calculate the cost of mobilize by a rageording to topography and type of truck
considering different routes based on logistick. riénowing the cost structure will allow
the employer to make decisions about what can lpeowed in order to reduce costs.

Reverse Logistics

This tool defines procedures for the reuse of sigrphaterials from the production or
commercializing of products. Defines an array ofiemmental impact; then, processes
and activities are analyzed, and policies are ddfito minimize consumption of water,
energy, greenhouse gas emissions and waste generati

3.9. Customer Service Tools

In order to build the tools of customer servicee tlext recommendations were took into
consideration: Barabba and Zaltman (1992), Ser889)1 Albrecht and Zemke (2000),
Leppard y Molyneusx (2003), Dominguez (2006), aonsidlock (2009).

Accuracy of Delivery

This tool allows assessing the time between ordeaind delivery, product availability,
delivery terms, the accuracy of the invoice, théilflnent delivery, service quality,
container, packaging and packing. The aim is tasens minimum list of activities to
prevent returns.

Management of Customers and Markets

This tool allows a self-test that assesses knowdeafgthe customer and the market, the
interpretation of customer needs, customer relalignmanagement and response systems.
The main components are the planning of processsgssment of the client, continuously
conducting market research aimed at improving petejibusiness processes like customer
service, marketing integration, systems and service
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Satisfaction Survey

This tool aims to assess aspects of the compamyecelto location, access, cleaning,
lighting, cleanliness, dressing room, kindnessfstabduct presentation, payment terms,
quality, price, after-sales service and productwedge of the person in contact, and the
waiting time. The employer can self assess and aomfhe results with those issued by
their customers.

Customer Service Policy

This menu option allows composing the company'simisand vision, designing a slogan,
identifying the purpose of the organization, styas, activities and customer tracking.

3.10. Conclusions

The logistics management system presented heresgreed for small business. This
system turns into a solution to guide the smaliinmss to improve their processes in the
areas of procurement, warehousing, distributiosfamer service and logistics costs. Risk
logistics is considered in the different tools.

The essential tool is the logistics cost, becausenfthis assessment can identify
weaknesses and use the other tools to reducelppstea. The conclusion is that from the
identification of logistics costs, it can be evdadathe state of logistics through indicators
for the areas of procurement, warehousing, tramsp@stribution and customer service,
identifying problems to solve.

As future work it is recommended to evaluate tystesn by implementing satisfaction and
use surveys as well as business improvements duis tamplementation by small
entrepreneurs who have been trained to use thisrsys

One of the limitations which must be stressed & building the structure of logistics costs

will require guidance from experienced staff. Thisthodology is replicable to any small

business in any economic sector because the sampests of implementing and assessing
of software in small business of different spins.
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CAPITULO 4

4. Sistema de Soporte para la Gestion Logistica de Regfias Empresas en Colombia

Este trabajo fue presentado en el XV Evento dedtimgi y Marketing LOGMARK 2012
realizado en Ciego de Avila, CUBA, del 13 al 17Nfeviembre del 2012, por la Sociedad
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Contadores de Cuba (ANEC).
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Colombia
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Resumen

En los paises Latinoamericanos el porcentaje deresag pequefas se
encuentra entre el 85% y el 95%. Estos negociososar de recursos

econdémicos y metodoldgicos para desarrollar siseedegestion logistica que
les permitan lograr un mejor desempefio y calidageat®icio a sus clientes. En
este trabajo se presentan el disefio y la implencg&rade un sistema de
gestion logistica que sirve de soporte a la tomaddeisiones de pequefios
empresarios en Colombia, el cual integra herramasnie aprovisionamiento,
almacenamiento, distribucién, servicio al cliente gostos logisticos.

Actualmente este sistema de gestion se encuen&zadunacion por parte de 76
pequefas empresas.

Palabras Clave:Gestion Logistica, Pequefios empresarios, Tomacisidnes, Sistemas de informacioén.

4.1. Introduccioén

En la actualidad las empresas grandes buscan césaordllar sus componentes logisticos
con el objetivo de elevar su competitividad. Gelmeeate lo hacen mediante la compra de
sistemas de informacion computacionales que lasifizhacer una mejor gestion logistica
de su organizacion, tales como ERPs, MRPs, etei8bargo, los costos de estos sistemas
estan fuera del alcance de las empresas pequefias.

En los paises Latinoamericanos el porcentaje deemap pequefias se encuentra entre el
85 y el 95%, las cuales carecen de recursos econéngimetodolégicos para desarrollar
sistemas de gestion logistica que les permita lognamejor desempefio y una mejor
calidad de servicio a sus clientes.

38



En Colombia, una empresa petrolera observo estsitgacl en sus proveedores, por lo cual
buscaron las alianzas necesarias con diferentégsuaienes para el desarrollo de un
sistema de gestién logistica que diera soportes pveedores. Con la implementacion de
este sistema la empresa petrolera obtendra un secio.

Para lograr la meta deseada se requiere realizdisefio conceptual de un sistema de
gestion logistica, desarrollarlo computacionalmentealizar las pruebas. El uso de este
sistema de gestion logistica permitira a las peagiefimpresas reconocer la ausencia de
planificacibn en ciertas areas, implementar hematas para la gestion logistica e

identificar sus costos logisticos, con el fin datdr de reducirlos, para incrementar su

dindmica econdmica y de esta manera mejorar suetitiajolad.

En este trabajo de investigacion se presenta Hifidacion de herramientas que permitan
mejorar el aprovisionamiento, el almacenamientaligribucion, el servicio al cliente y
fundamentalmente reducir los costos logisticos spigeneran a partir de cada una de las
anteriores areas. En un marco de competencia gledtal analisis resulta un aspecto clave
no soélo para el mejoramiento empresarial, sinaus@lpara garantizar la existencia de las
empresas.

4.2. Sistemas para Mejorar la Logistica del Transporte

En el campo de la logistica donde mas se han d#dado sistemas que orientan la toma de
decisiones, es en el transporte.

El trabajo de Kelly (2006), muestra las posibilidadie innovacién que existen a nivel del
Transporte en la era de la informacion. Aqui seenta el proyecto MIDAS (Motorway
Incident Detection and Automatic Signalling), queneé como objetivo el control de la
sefalizacion de las carreteras en tiempo real sleglincidentes, incluyendo la politica de
Transporte multimodal directo, asi como las gr&fidae tiempos de espera generadas con
sistemas de informacidon geografica.\Wigglybuses un sistema que no tiene ruta, siendo
ésta determinada por los usuarios que llaman a&alincenter Estas aplicaciones han
permitido la construccion de bodegas de informacgire permiten el desarrollo,
implementacion y monitoreo de politicas de operacio

Otro campo que se ha explorado es el de la midertiatos y los sistemas de informacion
geografica para conformar sistemas inteligentesvallao (2007), ha utilizado la mineria
de datos para determinar demanda y programaci@pei&ciones en sistemas de trenes.
Este es un trabajo que se complementa con el dpgmoux (2000), Shawe y Cristianini
(2006) quienes han escrito sobre la utilidad desistemas geograficos de informacién para
el desarrollo de sistemas inteligentes de transpti¥Gyo, Susan, y Chi-hyuck (2007) han
demostrado en su documento que la mineria de gatede llegar a optimizar procesos
brindando mayor calidad.

Por otra parte, Kumar (2003), Haluzova (2008), Eemg, Shin-Ting, Chandrasekar
(2004) y Kamal (2004), han utilizado las técnicadaimineria de datos para aplicarlas en
ingenieria de transporte. La aplicabilidad ha splincipalmente en el estudio de
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accidentalidad de vehiculos y la gerencia deldoafEste ejercicio ha permitido el analisis
de los flujos de trafico disminuyendo los costosadglaneacion del transporte.

Stolzer y Halford (2007) han realizado ejercicics mineria de datos aplicados a las
operaciones aéreas, comparando los resultadose frantlos analisis estadisticos
convencionales. Segun lo encontrado por Sheng,hBiap Hongsheng (2010) en un
experimento realizado en la ciudad de Beijing, kregcia del trafico puede ser
administrada analizando las relaciones entre vahjrmeupacion y capacidad, a partir de
una base de datos donde se aplican modelos deaegtimutilizando la estadistica.

4.3. Sistemas para la Logistica

Los sistemas para la Planeacion de los Recursos dempresa (ERP) son los mas
utilizados para la planeacién logistica. Estosgirde modulos que permiten realizar el plan
de produccion, el plan maestro de produccion, &ngacion de los requerimientos de
materiales (MRP), la planificacion de la capacidadista de materiales, la administraciéon
de inventarios, el analisis de las rutas, el comnteoa produccion, la gestion de compras y
la medicion del desempefio (Ghiana, 2004).

En Estados Unidos, Braun (1987) analizé la posigili de utilizar sistemas de computo
para mejorar la toma de decisiones en logisticae&Bcamente realizé el ejercicio de

construir un sistema experto para la planeaciomeselrso humano. El trabajo de este autor
muestra como se pudo elaborar un programa paranegzrion de distribucion de trabajo

en el campo del petrdleo capturando el conocimideton experto. Por otra parte Morris

(2007), plantea la necesidad de un sistema palaglatica de las fuerzas armadas de
Estados Unidos que asimile las mejores practicasl e@ampo de los negocios para el

aprovisionamiento de las necesidades de sus tropas.

En Europa, y particularmente en Inglaterra, se teueon sistemas para la seleccion de la
mejor distribucion de la carga por via aérea comeldLSS Intelligent Logistics Support
System (Lau, Choy K., Tsui, y Choy L., 2004). Estdema tiene como objetivo generar
planos de carga a partir de arboles de decisioo®® ¢os que podria elaborar un experto
en el tema.

Scholtz-Reiter, Kolditz y Hildebrandt (2009) progonen el Reino Unido un sistema
logistico controlado autbnomamente.

En la literatura revisada no se encontré evidedeigue se haya desarrollado un sistema

computacional que apoye a los pequefios empresrits toma de decisiones respecto a
los procesos logisticos de sus empresas, estdirgleleste trabajo.
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4.4. Sistema de Soporte para la Gestion Logistica de Regfilas Empresas

4.4.1 Interfaz

El sistema de soporte para la gestion logisticataueon una interfaz donde el usuario

accede colocando un usuario y contrasefia de erquadaan sido previamente asignados
(Figura 1). Esta interfaz dirige al usuario a unninele herramientas para la gestion

logistica, de las cuales el empresario puede imgi¢an en su empresa las que segun un
analisis previo le permitan mejorar su negocio.

SOFTWARE X o »

gestioniot

Figura 2. Pantalla principal del software de geslugistica

El sistema disefiado cuenta con herramientas quatparmejorar el aprovisionamiento, el
almacenamiento, la distribucion, el servicio akwrte y fundamentalmente reducir los
costos logisticos que se generan a partir de azaldellas anteriores areas. En un marco de
competencia global, este analisis resulta un aspdave no sdlo para el mejoramiento
empresarial, sino incluso para garantizar la exeséede la empresa (Ballou, 2004).

La metodologia disefiada permite mejorar la distidou en planta de los almacenes, los
procesos de aprovisionamiento, almacenamientojcger cliente, distribucion, gestion
ambiental y calidad del servicio, ademas permitiendicular los costos logisticos de la
organizacion (Figura 2).

SOFTWARE=

RS
gestionio!
IR
@O TRADE OFF gestioniog

POLITICAS DE
T APROVISIONAMIENTO

EE EVALUACION DE
PROVEEDORES

DISTRIBUCION DE
np-» PLANTA

INDICADORES DE
INVENTARIO

PLANEACION DE
INVENTARIO

Figura 3. Menu del sistema de gestion logistica 1
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4.5. Herramientas de Aprovisionamiento

4.5.1Trade off

La opcion trade-off permite la medicion de los s de aprovisionamiento en las areas
de produccion, mantenimiento, administrativa, mgecay logistica. Se mide basicamente
el proceso previo interno para elaborar el pedititiempo desde la evaluacion de precios
ofrecidos hasta la autorizacion de la compra, #aracion de la orden y el tiempo de
respuesta del proveedor. Este procedimiento seagadra cada uno de los proveedores,
incluso el mismo empresario puede medir su capadoittarespuesta hacia sus clientes
como proveedor.

4.5.2 Politicas de aprovisionamiento

Esta herramienta define los procedimientos pamgmedvisionamiento y el manejo de los

proveedores. Se definen funciones por area quigysnt la planeacion y programacion de

pedidos, catalogo de proveedores, sistema de tomteganismos para manejo de bienes,
politica por productos, proveedores, ahorros gsias de informacion.

4.5.3 Evaluacion de proveedores

Esta opcion permite evaluar los proveedores de ismaarticulo, con el fin de tomar la
mejor decision para el aprovisionamiento. El usuaefine la importancia que tiene el
tiempo de respuesta a una cotizacion, el cumplitmignexactitud en el tiempo de entrega,
la calidad de los productos, la documentacién aediapie y el servicio posventa, dando
una ponderacion a cada uno de estos factores. ti@nopvaluacion de proveedores le
permite al empresario la toma de decisiones ackgicaejor proveedor a partir del ingreso
del tiempo de pedido, precios y condiciones. EB@samientas de aprovisionamiento se
disefiaron teniendo como fuente los autores GOm@26j1 Heredia (2007) y Montoya,
(2002).

4.6. Herramientas de Almacenamiento

4.6.1 Distribucion en planta

Con esta herramienta el empresario puede distrbwiespacio fisico de una manera
sencilla, sin necesidad de tener conocimientos agrgmas de disefio. Se puede
dimensionar el area de la bodega, definir el esppara estanterias, atencién al cliente,
area administrativa, zona de cargue y descarguokingi packing y almacenamiento de
residuos peligrosos o reciclables.

4.6.2 Indicadores de inventario

Con esta herramienta se puede hacer seguimientdidog y despachos, calcular los

indices de rotacién de inventario, nivel de seoyiaverias y pérdidas. Se pueden detectar
posibles ahorros en costos logisticos por estosmiassonceptos.
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4.6.3 Planeacion del inventario

Utilizando esta opcion se pueden planear los irverd si se le suministran al sistema los
datos de las ventas anteriores. El objetivo estlagcalcular la cantidad 6ptima de pedido
y el punto de reorden de acuerdo con las necesidbla empresa.

Las herramientas de almacenamiento se disenad@amntio como fuente a Chase, Jacobs
y Aquilano (2009), Del Rio (2002), Makridakis, y \@#lwright (1994), Muller (2004),
Sunil y Meindl (2008).

4.7. Herramientas de Distribucion
4.7.1 Rutas Optimas

Esta utilidad le permite al empresario generar lista de rutas Optimas, tan solo con
ingresar una matriz de distancias a los clientesdalesl centro de distribucion y la
capacidad de carga del vehiculo utilizado paraskailoucion (Figura 3).

4.7.2 Plan de recursos de distribucion

Esta es una matriz de planeacion de los recursdsttibucion DRP. Con esta herramienta
se puede hacer seguimiento a pedidos y despachiosjac los indices de rotacion de
inventario, nivel de servicio, averias y pérdidas. pueden detectar posibles ahorros en
costos logisticos por estos mismos conceptos. S&awila (2002) y Diaz (1997),
utilizando este tipo de analisis se puede mejardrdtribucion en las empresas.

C} RUTAS OPTIMAS

b PLAN DE RECURSOS DE
B D DISTRIBUCION

EXACTITUD EN LA ENTREGA

COSTO DEL VEHICULD

ESTIMACION DE COSTOS LOGISTICOS
LOGISTICA INVERSA

GESTION DE CLIENTES Y MERCADOS

i & & h g

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL

A% CLIENTE

¥m@ POLITICAS DE SERVICIO AL CLIENTE

Figura 4. Menu del sistema de gestion logistica 2
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4.8. Herramientas de Costos Logisticos
4.8.1 Costo de vehiculo

Permite identificar, controlar y evaluar el costeo@ado al uso de vehiculos para la
distribucion. A partir de este ejercicio se puettanar decisiones sobre la propiedad de los
vehiculos o la tercerizacion de la distribucion.

4.8.2 Estimacion de costos logisticos

Permite calcular los costos logisticos asociadoapabvisionamiento, almacenamiento,

distribucion y servicio al cliente. Se identificanincipalmente los costos del personal, de
arriendos, de exceso de inventarios, de stock adarifaltantes, vehiculos para el

transporte, encuestas y material publicitario (Fagt). Con esta opcién también se puede
calcular el costo de movilizarse por una via sdginpografia y tipo de camion y realizar

el calculo del costo de tener un vehiculo propicapga empresa. En este Ultimo caso se
puede concluir si se terceriza la operacion desparte o si se compra la flota para

distribucion. El conocer su estructura de costgselenitira tomar decisiones sobre lo que

puede mejorar para disminuir sus costos.

DISTRIBUCION DE LOS COSTOS
LOGISTICOS TOTALES

5 APROVISIONAMIENTO

= ALMACENAMIENTO
DISTRIBUCION

= SERVICIO AL CLIENTE

Figura 5. Ejemplo de estructura de costos logistp@ra una empresa

4.9. Logistica inversa

Esta herramienta define procedimientos para erogaphamiento de materiales sobrantes
de la produccion o comercializacién de productd®e define una matriz de impacto
ambiental, posteriormente se analizan los procdassactividades y se definen politicas
para minimizar el consumo de agua, de energianasiones de gases contaminantes y la
generacion de residuos.

4.10. Herramientas de Servicio al cliente
4.10.1 Exactitud en la entrega
Esta herramienta permite evaluar el tiempo entidide y entrega, la disponibilidad del

producto, las condiciones de entrega, la exactiteda factura, el cumplimiento en la
entrega, la calidad del servicio, el envase, empggembalaje. También se consideran las
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normas de seguridad industrial si aplican paraadyxcto. El objetivo es asegurar una lista
de actividades minimas para impedir devoluciones.

4.10.2 Gestion de clientes y mercados

Esta herramienta permite realizar un auto diagomstjue evalia el conocimiento del
cliente y del mercado, la interpretacion de lasselades de los clientes, la gestion de las
relaciones con el cliente y los sistemas de respukss componentes principales son la
planeacion de procesos, la valoracién del clidatepntinua realizacion de investigaciones
de mercado tendientes a mejorar productos, loeposccomerciales de servicio al cliente,
la integracion del mercadeo, los sistemas y elcerv

4.10.3 Encuesta de satisfaccion

Esta herramienta tiene como objetivo evaluar Ipeet®s de la empresa relacionados con
la localizacion, acceso, limpieza, iluminacion, @seestuario, amabilidad del personal,
presentacion del producto, plazos de pago, calidqagcio, servicio posventa y
conocimiento del producto de la persona que londégasi como el tiempo de espera. El
empresario puede auto evaluarse y comparar lodtagss con los emitidos por sus
clientes.

4.10.4 Politica de servicio al cliente

Esta opcion del menu permite redactar la misiolaaenpresa, la vision, disefiar un slogan,
identificar el objetivo de la organizacion, lasratdgias, actividades y seguimiento al
cliente. Para construir las herramientas de servial cliente se siguieron las
recomendaciones de Albrecht y Zemke (2000), Barab&altman (1992), Dominguez
(2006), Leppard y Molyneusx (2003), Lovelock (209Berna (1999).

4.11. Conclusiones

El desarrollo de proveedores es un area de granriamgzia para las empresas, ya que
permite que sean eficientes en sus procesos, eatreggtiempo sus pedidos y aseguren la
calidad. El sistema de gestion logistico presentadta disefiado para pequefios
empresarios, que siendo proveedores de empresasdegrgpueden mejorar para ser mas
competitivos en un entorno global. Particularmérgblando, este sistema se convierte en
una solucién gque guia al pequefio empresario alremjento de sus procesos en las areas
del aprovisionamiento, almacenamiento, distribucs@nvicio al cliente y costos logisticos.

Como trabajo futuro se plantea evaluar este sisteradiante la aplicacion de encuestas de
satisfaccion de su uso y mejoras empresarialesloebsu implementacion por parte de los
pequeiios empresarios a los cuales se les ha eajmapdra el uso de este sistema.
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CAPITULO 5

5. Sistema para la Gestidon Logistica Empresarial

Este trabajo fue presentado en el Encuentro Intemnal de Investigadores en
Administracion 2012, Cali, Colombia del 20 - 21rmdwiembre de 2012. En el eje tematico
de operaciones. Representa un documento de avehasidulo final.

Encuentro Internacional de Investigadores en Admirstracion 2012
Noviembre 20y 21 de 2012
Formato para enviar ponencia

Eje Tematico

Gestién ambiental; Operaciones; Gestion de calidad
Operaciones logisticas

Titulo

Sistema para la Gestion Logistica Empresarial

Autor

Carlos Alberto Gonzalez Camargo

Resumen

En este trabajo se presenta la metodologia, dialigdos resultados de la implementacion
de un sistema de gestion logistica que sirve dersop la toma de decisiones relacionadas
con la administracion de la cadena de abastecimidfit primer paso fue revisar la

literatura existente relacionada con los indicasl@® aprovisionamiento, almacenamiento,

distribucion, servicio al cliente, logistica invaersresponsabilidad social empresarial y

! Universidad Jorge Tadeo Lozano, Departamento geenieria, Programa de Ingenieria Industrial. Colamb
carlosa.gonzalez@utadeo.edu.co
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costos logisticos. A partir de esta revision sefthson instrumentos de aplicacion practica,
para cada una de las areas anteriormente mencgripaapermiten mejorar los problemas
de logistica interna de las empresas. Tomando dmase los instrumentos construidos, se
desarroll6é el sistema de informacion para la geslo@istica empresarial que sirve de
soporte a la toma de decisiones. En cada una aempsesas se realizd un diagndstico que
cumple con la funcion de linea base. Este sistaargedtion se encuentra implementado en
104 empresas del pais en las ciudades de BarranwgheCali, Cartagena, Cucuta, Neiva,

Orito, Tiba, Villavicencio y Yopal.

Abstract

This paper presents methodology, design and resifltshe Logistics Management
Information System implementation in order to supgbe Supply Chain Management
decision making. The first step was to review emgstindicators such as supply,
warehousing, transportation, distribution, custosewice, reverse logistics, risk logistics
and logistics costs. Additional tools were desigried every area aforementioned to
improve internal logistics problems of companieas®&l on these tools, it was developed
the Logistics Management Information System, ineortd support the decision making of
business. Every Enterprise has a line base. Thitesywas been implemented in 104
business in Colombia at Barrancabermeja, Cali, &arta, Clcuta, Neiva, Orito, Tibq,

Villavicencio y Yopal cities.
Palabras claves
Gerencia logistica, Sistemas Logisticos, Gestiompresarial, Herramientas logisticas,

Sistemas de informacion.

Logistics Management, Logistics Systems, Enterpfid@anagement, Logistics Tools,

Information Systems.
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5.1. Introduccion

El manejo los procesos al interior de la organiaacse convierte en un problema para el
empresario 0 en una oportunidad de mejoramientdaBactualidad las empresas buscan
como desarrollar sus componentes logisticos cabjetivo de elevar su competitividad.

Generalmente lo hacen mediante la compra de sistelmanformacion computacionales

que les permite hacer una mejor gestion logisteaw organizacion, tales como ERPs,
MRPs, etc.

En este trabajo se presenta la metodologia quigusé para disefiar un sistema de gestion
logistica. El primer paso propuesto es revisar @ésditeratura los indicadores que pueden
ayudar a evaluar las deficiencias a nivel de lagistn las empresas. Posteriormente se
presenta un modelo de diagnostico conformado pdicadores de aprovisionamiento,
almacenamiento, inventarios, transporte, distrilmucservicio al cliente, logistica inversa,
responsabilidad social y costos logisticos, quéndeiina linea base en un momento del
tiempo. Esta linea es medible y evaluable en agursdo momento. Una vez que se han
detectado las debilidades en las areas mencionan@syupo experto de consultores disefid
un conjunto de herramientas, para mejorar los proat de logistica interna de las
empresas. Conforme a los resultados del diagngdtiscempresas deciden cual de estas
herramientas responden a sus necesidades para bmsgaejoramiento. El sistema esta
implementado en 104 empresas en Colombia.

Esta investigacion tiene la siguiente organizackmla seccion de fundamento tedrico se
plantean los argumentos que sustentan las herr@sipara el mejoramiento empresarial.
Posteriormente se presenta la metodologia utilizatha donde se describe como se
selecciond la muestra, el procedimiento para laoegcion del diagndéstico y la seleccion
de las herramientas. Después de lo anterior seemngees los resultados de la
implementacion. Finalmente, las conclusiones, #&oidnes y futuras lineas de

investigacion.
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5.2. Fundamento Tebrico

En el campo de la logistica donde mas se han ddlado sistemas que orientan la toma de

decisiones, es en el transporte.

El trabajo de Kelly (2006), muestra las posibilidadle innovacién que existen a nivel del
Transporte en la era de la informacién. Aqui sesenmta el proyecto MIDAS (Motorway
Incident Detection and Automatic Signalling), quené como objetivo el control de la
sefalizacion de las carreteras en tiempo real sleglincidentes, incluyendo la politica de
Transporte multimodal directo, asi como las gr&fida tiempos de espera generadas con
sistemas de informacién geogréfica.\igglybuses un sistema que no tiene ruta, siendo
ésta determinada por los usuarios que llaman a&alincenter Estas aplicaciones han
permitido la construccion de almacenes de inforéracjue permiten el desarrollo,

implementacion y monitoreo de politicas de operacio

Otro campo que se ha explorado es el de la midertiatos y los sistemas de informacion
geografica para conformar sistemas inteligentesvallao (2007), ha utilizado la mineria
de datos para determinar demanda y programaci@pei&ciones en sistemas de trenes.
Este es un trabajo que se complementa con el dpBgmoux (2000), Shawe y Cristianini
(2006) quienes han escrito sobre la utilidad desistemas geograficos de informacién para
el desarrollo de sistemas inteligentes de transpti¥fGyo, Susan, y Chi-hyuck (2007) han
demostrado en su documento que la mineria de gatede llegar a optimizar procesos

brindando mayor calidad.

Por otra parte, Kumar (2003), Haluzova (2008), EM¥emg, Shin-Ting, Chandrasekar
(2004) y Kamal (2004), han utilizado las técnicadalmineria de datos para aplicarlas en
ingenieria de transporte. La aplicabilidad ha splincipalmente en el estudio de
accidentalidad de vehiculos y la gerencia deldoéfiEste ejercicio ha permitido el analisis
de los flujos de trafico disminuyendo los costosadglaneacion del transporte.

Stolzer y Halford (2007) han realizado ejercicias mineria de datos aplicados a las

operaciones aéreas, comparando los resultadose frantlos analisis estadisticos
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convencionales. Segun lo encontrado por Sheng,hBiap Hongsheng (2010) en un
experimento realizado en la ciudad de Beijing, kregcia del trafico puede ser
administrada analizando las relaciones entre vahtjrmoeupacion y capacidad, a partir de

una base de datos donde se aplican modelos deaegtimutilizando la estadistica.

Los sistemas para la Planeacion de los Recursosm dempresa (ERP) son los mas
utilizados para la planeacion logistica. Estosgrae médulos que permiten realizar el plan
de produccion, el plan maestro de produccion, &ngacion de los requerimientos de
materiales (MRP), la planificacion de la capacidadista de materiales, la administraciéon
de inventarios, el analisis de las rutas, el comnteoa produccidén, la gestién de compras y

la medicion del desempefio (Ghiana, 2004).

En Estados Unidos, Braun (1987) analiz6 la posi@di de utilizar sistemas de coOmputo
para mejorar la toma de decisiones en logisticae&Bcamente realizé el ejercicio de
construir un sistema experto para la planeaciémesdeirso humano. El trabajo de este autor
muestra como se pudo elaborar un programa paranegzrion de distribucion de trabajo
en el campo del petrdleo capturando el conocimideton experto. Por otra parte Morris
(2007), plantea la necesidad de un sistema palaglatica de las fuerzas armadas de
Estados Unidos que asimile las mejores practicasl esampo de los negocios para el

aprovisionamiento de las necesidades de sus tropas.

En Europa, y particularmente en Inglaterra, se teueon sistemas para la seleccion de la
mejor distribucion de la carga por via aérea comeldLSS Intelligent Logistics Support

System (Lau, Choy K., Tsui, y Choy L., 2004). Estdema tiene como objetivo generar
planos de carga a partir de arboles de decisioo®® ¢os que podria elaborar un experto

en el tema.

Scholtz-Reiter, Kolditz y Hildebrandt (2009) progonen el Reino Unido un sistema

logistico controlado autbnomamente.

52



En el tema del mejoramiento logistico se han eatlody disefiado metodologias para la
toma de decisiones en operaciones, compras, alaracamo, transporte, servicio al
cliente, infraestructura y comunicaciones. En aigiomamiento es importante medir
pedidos efectivos, entregas a tiempo, desabastatimimedicion defrade offy nivel de
intermediacion (Gémez, 1996; Del Rio, 2002; Here@@07; Makridakis y Wheelwright,
1994; Montoya, 2002); en almacenamiento capacidiidaga, costo por metro cuadrado,
indice de rotacion de mercancias, cantidad de meicaveriada, cantidades Optimas de
pedido, distribucién del espacio (Muller, 2004; IBa] 2004; Casanovas y Cuatrecasas,
2003; Sunil y Meindl, 2008; Soret, 2004; Presen2@)4); en distribucion incidencias de
pedido, costos de transporte, seguridad en elgoates rutas de distribucién, ejercicios de
inteligencia de transporte (Diaz, 1997; Bagchi,2@ergougnoux, 2000; Blythe, 2007;
Braun, 1987; Carvalho, 2007; Clifton, y ScuderiQ20Cohen, 2010; Der-Hong et al, 2004;
Guisande y Subirada, 2001; Haluzova, 2008; Il-Gyal,e2007; Jiwattanakulpaisarn, et al,
2008; Kamal, 2004; Kelly, 2006; Kumar, 2003; Lat,ak 2004; Montero, et al, 2001,
Shawe et al, 2006; Sheng et al, 2010; Stolzer, jokh 2007); en servicio al cliente
entregas perfectas, indicador de quejas, devolasjorevision de oOrdenes de compra
(Barabba y Zaltman, 1992; Albrecht y Zemke, 200@niinguez, 2006; Leppard y
Molyneusx, 2003; Lopez, 2004; Lovelock, 2009; Matpe2003; Newell, 2001; Serna,
1996; Serna, 1999) y en costos logisticos tod@llacionado con el costo pedir, manejar
inventarios, empaque, embalaje, almacenamienttodimancieros, stock averiado, entre
otros (Mauledn, 2006; Velasquez, 2008). Para laoetion de las herramientas también
se consideraron recomendaciones sobre logisticaesarfal, manejo de la informacion y
administracion de operaciones (Ballou, 2004; Caaan2005; Christopher, 2000;
Casanovas y Cuatrecasas, 2003; Chase et al, 2Q08n,D2001; Martin, 1999; Sunil y
Meindl, 2008; Soret, 2004).

El mejoramiento de la logistica debe consideraesmdnera integral en la cadena de valor.

Fundamentalmente es necesario conocer los cogfissidos que enfrentan las empresas.
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5.3. Metodologia

1.

Se selecciond una muestra conformada por pequeffegianas empresas que tienen
entre 10 y 74 empleados. Estos negocios tienenaveahuales entre 225.952 y
78.213.290 délares. Estas empresas se dedicaivigadts de ingenieria, alquiler de
maquinaria y equipo, comercio al por mayor de negeprimas, papel y carton,
prendas de vestir, articulos de ferreteria, cafegjgproductos de vidrio, pinturas,
muebles para oficina, autopartes, productos de madproductos quimicos,
mantenimiento y reparacion de maquinaria y equipabajos de electricidad y otras

actividades empresariales.

Una vez seleccionada la muestra se realizd un dltigo empresarial a cada una de las
empresas. Este diagnostico evalué aspectos deisipramiento, almacenamiento,

inventario, transporte y distribucion, serviciachénte y costos (Ver Tabla 7).

Tabla 7: Aspectos evaluados en el diagnostico.dedadion propia.

ASPECTOS CONSIDERADOS PARA REALIZAR EL DIAGNOSTICO

a1 A W DN P

~

INDICADORES DE APROVISIONAMIENTO INDICADOR DE SERVICIO AL

CLIENTE
PEDIDOS EFECTIVOS 10 ENTREGAS PERFECTAS

INDICADOR DE QUEJAS DE
ENTREGAS A TIEMPO 11 & ENTES
DESABASTECIMIENTO 12 DEVOLUCIONES

§ REVISION DE ORDENES DE

NIVEL DE INTERMEDIACION 13 COMPRA
INDICADORES DE ALMACENAMIENTO INDICADORES DE INVENTARIO

iNDICE DE ROTACION DE
CAPACIDAD UTILIZADA 14 | ERCANGIAS
COSTO POR METRO CUADRADO 15 INDICE DE MERCANCIA AVERIADA
INDICADORES DE TRANSPORTE Y INDICADORES DE COSTOS
DISTRIBUCION LOGISTICOS
INCIDENCIAS DE PEDIDO 16 COSTOS LOGISTICOS TOTALES
COSTO DE TRANSPORTE 17 VENTAS PERDIDAS
SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL
TRANSPORTE

Esta tabla muestra los 17 aspectos evaluados enwsdde las empresas al realizar el

diagndstico de la situacion logistica. A partir clela uno de estos indicadores se pudo

establecer la situacion de la empresa en las deaprovisionamiento, almacenamiento,

transporte, distribucién, inventarios, serviciclénte y costos logisticos.
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3. Se levant6 una linea base donde el diagnésticondiet si la logistica esta incorporada
como un tema clave en la organizacion, si existaticadores y mecanismo de
medicion y analisis de la informacion que permiamtoma de decisiones y por ultimo

si se ha desarrollado un enfoque para el desadella cadena de abastecimiento.

4. A través de uriocus group realizado con cinco expertos en logistica, sefidion 15

herramientas para el mejoramiento logistico (Veyld 8).

La tabla muestra las quince herramientas diseffaolasl grupo de expertos en logistica
para el mejoramiento empresarial. Cada una denigsesas identificoO sus debilidades por
areas y para cada una de éstas se les suministtason tres herramientas para mejorar.
Por ejemplo, la primera es la herramietrtade off Esta utilidad permite visualizar los

tiempos de respuesta de un proveedor y las coméigipara la gestion de pedidos. Este
procedimiento permite conocer el tiempo que denebrproveedor en colocar el pedido

desde el momento en que se elabora la orden. Tambgtde aplicarse como empresa, lo

gue le permite evaluar tiempos perdidos para megaréiempo de respuesta.

5. Se desarroll6 el software a partir de las herraragedefinidas.

El sistema para la gestidén logistica empresariahtaucon una interfaz donde el usuario
accede colocando un usuario y contrasefia de erquadaan sido previamente asignados
(Figura 6). Esta interfaz dirige al usuario al meelherramientas para la gestion logistica,
de las cuales el empresario puede implementar eemguwesa las que segun un analisis

previo le permitan mejorar su negocio.
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Tabla 8: Herramientas para el mejoramiento logistidaboracién propia.

HERRAMIENTAS DISENADAS PARA EL MEJORAMIENTO EMPRESA RIAL
MODULO NOMBRE DE LA HERRAMIENTA BREVE DESCRIPCION
El trade Off es una herramienta de trabajo que peflmvisualizacion de los tiemp
g 1. Trade off de aprovisionamiento y de las condiciones de teabmn cada uno de Igs
(3]
€ proveedores.
IS
S . o . Busca dearrollar en la empresa un perfil de politicas gelesrde abastecimiento q
‘G 2. Politicas de aprovisionamiento . - ) 3 .
'g se identifique la filosofia empresarial.
g » Es una matriz que permite generar una evaluacitmlpa proveedores, permitien
3. Evaluacion de proveedores ) o o
determinar objetivamente su rendimiento.
o Desarrolla la habilidad en el usuario de optimiziadrea dedicada al almacenamie
Je) 4. Distribucion en planta i
5 de sus mercancias.
g . . ) Identifica puntos de gestion en el almacenamiene mercancias mediar
= 5. Indicadores de inventario o . o
3 indicadores de sencillo entendimiento
IS
E » . ) Mediante la construccién de modelo 6ptimo ideriflos ahorros en costos de
< 6. Planeacion del inventario . . )
gestion del inventario
. Permite construir el reo de un vehiculo dados unos puntos de entregaedse
7. Rutas optimas . . . .
puede economizar el mayor kilometraje posible.
S . Permite la Planeacién de los Recursos de Distdiouc{(DRP). Se diri
k3] 8. Matriz DRP L . B i i .
3 principalmente a mejorar la gestién del inventalgoproduto final y al control d
.'Dé transporte de productos en la cadena de distribucio
: Identifica los errores mas comunes en la entreg@rdductos y retroalimenta
9. Exactitud en la entrega .
usuario para subsanarlos
10. Costo de Vehicu Identifica y controlar los costos asociados al uso de vehit
Permite estimar los costos logisticos de la conapaffiuede estimarlos por proc
. » o Compras, almacenamiento, inventarios, demorasitdiston, transporteservicio
11. Estimacion de costos logisticos . » o .
g cliente, gestion de desperdicios, transportes,eeatros. Puede asociarlos a|
(%]
8 producto o servicio en particular o también a uoypcto de crecimiento de
empresa.
o Diagnostica y sugiere la construccion de ddades de mejoramiento en la logis
12. Logistica inversa _ .
inversa de la compafiia.
Examina la prioridad e importancia que les da Iprse a sus clientes y usuai
° 13. Encuesta de autodiagnostico para la ges{ finales, y la efectividad de los sistemas utilizadpara conocer, interpretgr,
g de clientes y de mercados determinar y satisfacer sus necesidades, antestdwalespués de la entrega de |sus
§ productos y servicios.
<
Q . » Examina la visién que los clientes tienen acerd servicio al cliente prestado por
£ 14. Encuesta de satisfaccion .
S compaiiia.
n
. - . Busca desarrollar en la empresa un perfil de pabtgenerales de servicio al clie
15. Politica de servicio al cliente . o ) ) .
que se identifique la filosofia empresarial.
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La Figura 6 muestra la utilizacion de las herrat@gmor parte de las empresas. En la
grafica se evidencia que las herramientas magadgis son las de almacenamiento y

servicio al cliente.

HERRAMIENTAS DE GESTION
LOGISTICA ENDOGENA OPERANDO

Figura 6. Utilizacion de las herramientas por pdeéas empresas.

SOFTWARE &

gestil'lnlngistica‘

Distribucion

[ :
| 7

Figura 7. Pantalla principal del software de geslifyistica

El sistema disefiado cuenta con herramientas qua@tparmejorar el aprovisionamiento, el
almacenamiento, la distribucién, el servicio akwte y fundamentalmente reducir los
costos logisticos que se generan a partir de aaaldeilas anteriores areas. En un marco de
competencia global, este analisis resulta un aspgate no solo para el mejoramiento
empresarial, sino incluso para garantizar la excséede la empresa (Ballou, 2004).
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SOFTWASE -I-- r o r o
SOFTWARELS w

@O TRADEOFF !lﬂﬂlﬂn jogistica

POLITICAS DE
S APROVISIONAMENTO

EVALUACION DE
B proveepores

DISTRIBUCION DE
L PLANTA

INDICADORES DE
= INVENTARIO

[  PLANEACION DE
] INVENTARIO

Figura 8. Menu del sistema de gestion logistica

La metodologia disefiada permite mejorar la distitou en planta de los almacenes, los
procesos de aprovisionamiento, almacenamientojcger cliente, distribucion, gestion
ambiental y calidad del servicio, ademas permiteutar los costos logisticos de la

organizacion (Figura 8).

6. Se elaboraron pruebas piloto en el afio 2011 patzaptas herramientas del software.
El aplicativo final es la version 17. En la actdali el software esté instalando en 104

empresas del pais.

7. Elaboracion de planes de mejoramiento. El softwemesi solo no hace la gestion.
Requiere del componente humano que realice el @stigon, identifique areas de
oportunidad y defina planes de mejoramiento logstiilizando el software.

5.4. Resultados

La seleccion de las herramientas evidencia que indsreses de los empresarios
principalmente apuntan a tener una buena seledei@moveedores, planear la distribucion,
administrar inventarios y brindar un buen servalialiente. El 100% de las empresas de la
muestra ya ha implementado la herramienta de ctsgésticos. A partir de la evaluacion

de esta herramienta se detectdé que los mayoredeprad estaban en el control de

inventarios, stock averiado, faltantes, existenolasoletas y evaluacion de proveedores.
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Actualmente se esta desarrollando la fase finaladmetodologia que corresponde a la
implementacion de los planes de mejoramiento liogigbor parte de cada una de las

empresas.

El resultado final del estudio es un procedimiatgadiagndstico para evaluar el estado de
la logistica por medio de indicadores para lassddesaprovisionamiento, almacenamiento,
transporte, distribucion y servicio al cliente, unatodologia para el conocimiento de los
costos logisticos de la empresa y las herramieptagpermitirdn mejorar los procesos por
areas, implementadas en un software, mejorandmriaaf de gestion logistica de la

organizacion.

5.5. Conclusiones y Discusion

El sistema de gestion logistico presentado estfiddo que las empresas puedan mejorar
su gestion logistica para ser mas competitivos mrentorno global. Particularmente
hablando, este sistema se convierte en una solugiénguia al pequefio empresario al
mejoramiento de sus procesos en las areas del isipramiento, almacenamiento,

distribucion, servicio al cliente y costos logiec

La herramienta esencial es la de costos logistposjue a partir de esta evaluacion se
pueden identificar debilidades y utilizar las otresramientas para disminuir costos por
areas. La conclusion es que a partir de la ideatifon de los costos logisticos, se puede
evaluar el estado de la logistica por medio de cadbres para las éareas de
aprovisionamiento, almacenamiento, transporte, riblistion y servicio al cliente,

identificando problemas a solucionar.
Esta metodologia es replicable a cualquier empregaefia en cualquier sector econdémico

ya que la muestra que esta evaluando el softwaheym empresas pequefias dedicadas a
diferentes negocios.
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Como trabajo futuro se plantea evaluar este sisteradiante la aplicacion de encuestas de
satisfaccion de su uso y mejoras empresarialesloebsu implementacion por parte de los
empresarios a los cuales se les ha capacitad@pasa de este sistema.

Queda abierta la posibilidad de disefiar sistemasgeltion logistica para sectores

especificos como el turismo, salud, alimentos, etc.

5.6. Referencias

Albrecht, K. y Zemke, R. (2000§erencia del servicio: COmo hacer negocios en levau
economia(2?2 Ed.). Bogot4, Colombia : 3R Editores.

Bagchi, P. (2003). Integration of information teology and organizations in a supply
chain.Journal of logistics managemei (1), 89-108.

Ballou, R. (2004).Logistica: Administracion de la Cadena de Sumiais{5® Ed.).
México, D.F., México: Pearson Prentice Hall.

Barabba, V. y Zaltman, G. (1992).a voz del mercado : la ventaja competitiva a teasél
uso creativo de la informacion del mercaéi@rnandez, Espafna: Mc Graw Hill.

Bergougnoux, P. (2000). Geographic Information &yst and Intelligent Transportation
SystemsGeoinformatica4(2), 123-125.

Blythe, P. (2007). Future intelligent infrastruauiransport in 205(Paper Presented at
the Sage Faculty Seminar. Octubre 30, 20®&ino Unido.

Braun, A. (1987)Expert Systems In Logistics: An Application to bc#ikgo movement
(Artificial Intelligence, Transportation, Freight)(Tesis doctoral). Polytechnic
University, United States, New York. Disponible knbase de datos ProQuest
Dissertations and Theses. (303487642)

Carranza, O. (2005)Logistica: Mejores practicas en LatinoaméricMéxico, D.F.,
México: Thomson.

Carvalho G. (2007). Methodology for Railway Deméararecasting Using Data Mining.
Paper Presented at the SAS Global Forum 2007. Al&xil2007 Orlando, Estados
Unidos.

Casanovas, A. y Cuatrecasas, L. (20Q3)gistica empresarial : Gestion integral de la
informacion y material en la empredgarcelona, Espafia: Liberduplex.

Chase, R, Jacobs, F y Aquilano, N. (2000ministracién de operaciones: produccion y
cadena de suministrosiéxico, D.F., México: Mc Graw-Hlill.

60



Christopher, M. (2000)Logistica, aspectos estratégicddéxico D.F., México: Editorial
Limusa.

Clifton, K. y Scuderi, M. (2007). Bayesian Approashto Learning from Data: Using
NHTS Data for the Analysis of Land Use and Tranggmn. Journal of
transportation and statistic§(3), 2-26.

Cohen, J. (2010). The broader effects of transportanfrastructure: Spatial econometrics
and productivity approacheslransportation Research Part E: Logistics and
Transportation Reviewt6(3), 317-326.

Del Rio, C. (2002).Adquisiciones y Abastecimienta@?® Ed.). México, D.F., México:
Thomson.

Der-Hong, L., Shin-Ting, J. y Chandrasekar, P. @0@pplying data mining techniques
for traffic incident analysislournal of the institution of enginee#4(2), 90-102.

Diaz, E. (1997)Distribucion ComercialMadrid, Espafia: Mc Graw Hill.
Dominguez, H. (2006EI servicio invisibleBogota, Colombia: Eco Ediciones.

Duran, A. (2001)La logistica y el comercio electronichléxico, D.F., México: Mc Graw
Hill.

Gobmez, E. (1996)Aseguramiento de calidad en compras: Como desarrtdk relaciones
comprador — proveedof2?2 Ed.). Bogota, Colombia: RAM Editores.

Guisande, C. y Subirada, Francesc. (2001). El dengoblacio: un assaig d’interpretaci’o
mitjancant data miningQuestiig 25(3), 553-580.

Haluzova, P. (2008). Effective Data Mining for aaisportation Information Systecta
Polytechnica48(1), 24-29.

Heredia, N. (2007). Gerencia de compras: La nuestaategia competitiva. Bogota,
Colombia: ECOE Ediciones.

II-Gyo C., Susan, A. y Chi-hyuck, J. (2007). A datsining approach to process
optimization without an explicit quality functioHE Transactions39, 795-804.

Jiwattanakulpaisarn, P., Noland R., Graham, Dokale J. (2008). Highway infrastructure
and state-level employment: A causal spatial amaliapers in Regional Science
88(1), 133-159.

Kamal, M. (2004). Applications of Data Mining Tedlogy in Highway Safety
ManagementPaper Presented at the Transpo 2004. Diciembre(0®42Miami,
Estados Unidos.

61



Kelly, F. Data and Transport. (2006 aper Presented at the Faculty of Mathematics,
University of Cambridge. Mayo 9, 20@Bambridge, Estados Unidos.

Kumar, S. (2003). Data mining applications in trgorsation engineeringl.ransport 18(5),
216-223.

Lau, H., Choy, K., Tsui, W. y Choy, L. (2004). Amtelligent logistics support system for
enhancing the airfreight forwarding businesspert System21(5), 253-268.

Leppard, J. y Molyneusx, L. (2003C6mo mejorar su servicio al clienteBarcelona,
Espafa: Ediciones Gestion 2000.

Lépez, R. (2004)Logistica Comercial: Gestion Comercial y Marketingéxico, D.F.,
México: Thomson.

Lovelock, C. (2009)Marketing de servicios personal, tecnologia y dstgga México D.F.,
México: Pearson.

Makridakis, S. y Wheelwright, S. (1994). Manualtdenicas de prondsticos. México D.F.,
México: Editorial Limusa.

Maqueda, J. (2003Rrotocolo empresarial: Una estrategia de marketiMadrid, Espafia :
ESIC Editorial.

Martin, C. (1999). Logistica: aspectos estratégiddexico D.F., México: Limusa.

Mauledn, M. (2006)Logistica y costosMadrid, Espafia: Ediciones Diaz de Santos.

Montero, L., Codina, E., Barcel6, J. y Barcel6,(F001). A combined methodology for
transportation planning assessment. Applicatioratoase studyTransportation

Research Part C: Emerging Technologi@g3), 213-230.

Montoya, A. (2002).Conceptos Modernos de Administracion de Compisgota,
Colombia: Editorial Norma.

Muller, M. (2004). Fundamentos de administracion inentarios. Bogota, Colombia:
Grupo Editorial Norma.

Newell, F. (2001). Cliente leal.com: como maneps telaciones con los clientes en la
nueva era del comercio electronico. México D.F.xid& Editorial Mc Graw Hill.

Presencia, J. (2004). Calidad total y logisticana@lcanzar procesos logisticos eficientes
mediante la gestion de la calidad total. Barcel&spara: Logis Book.

Serna, H. (1996)Auditoria de servicios: CoOmo medir y satisfacer tecesidades del
cliente.Bogota, Colombia: RAM Editores.

62



Serna, H. (1999)Servicio al cliente: Métodos de auditoria y medici2? Ed.). Bogota,
Colombia: 3R Editores.

Shawe, J., De Bie, T.y Cristianini , N. (2006at® mining, data fusion and information
ManagementlEE Proceedings. Intelligent Transport Systdis3(3), 221-229.

Sheng J., Dianhai W. y Hongsheng, Q. (2010). Bayedletwork Method of Speed
Estimation from Single-Loop OutputsJournal of Transportation Systems
Engineering and Information Technology(1), 54-58.

Soret, I. (2004).Logistica comercial y empresaria(4® Ed.). Madrid, Espafia: ESIC
Editorial. Grafos.

Stolzer, A. y Halford, C. (2007). Data mining medsaapplied to flight operations quality
assurance data: a comparison to standard stdtistiethods. Journal of Air
Transportation,12(1), 6-24.

Sunil, Ch. y Meindl, p. (2008).Administracion de la cadena de suministro: estreteg
planeacién y operaciérMéxico D.F., México: Prentice Hall.

Velasquez, A., Mendoza, M., Rodriguez, L. y Ocantpq2008) Administracion, disefio y
modelamiento de cadenas de abastecimie(itd.Ed.). Bogota, Colombia: Universidad
Auténoma de Colombia.

Resumen Hoja de vida

Carlos Alberto Gonzalez Camargo es candidato aoda@tt Logistica y Direccion de la
Cadena de Suministro en la Universidad Popular farnt del Estado de Puebla.
Magister en Ingenieria de la Universidad de los esndEspecialista en Pedagogia vy
Docencia Universitaria de la Universidad La Grarlo@tbia. Especialista en Sistemas de
Informacion Geogréafica de la Universidad Francidosé de Caldas. Ingeniero Civil de la
Universidad Santo Tomas. Economista de la Univadsidacional de Colombia. En su
ejercicio profesional se ha desempefiado como eamwesconsultor, docente e
investigador. Cuenta con algunas publicacioned ambito nacional e internacional y con

un libro titulado Sistemas de Informacién Geografiara los Negocios Internacionales.

63



CAPITULO 6

6. Resultados de la implementacion en la empresa SR\é18icios
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DE ALTOS INVENTARIOS A JUSTO A TIEMPO
SRV-SERVICIOS

Cielo Tatiana Lozano AriaSonsultora Corporacion Calidad
Carlos Alberto Gonzalez Camargo, Universidad Jdiageo Lozano

RESUMEN

El siguiente es un estudio de caso de tipo exmlooaty descriptivo que tiene como
objetivo mostrar el mejoramiento de la empresa SRWAcios a partir de la
implementacion de herramientas que permiten obief@macion clave para planificar la
demanda. La unidad de analisis se limita a la esapf@ara la realizacion de este ejercicio
se midié una linea base que consideré indicadaeprbvisionamiento, almacenamiento,
inventarios, transporte, distribucion, serviciochénte y costos logisticos. Posteriormente
se realizd un diagnostico donde se evidenciaraenéss principalmente en el area de
servicio al cliente, causadas por la falta de digplidad de producto. El método utilizado
fue en principio la exploracion y descripcion dédama como funcionaban los procesos de
servicio al cliente en la empresa. Durante el debardel estudio se implementaron
herramientas de mejora para las areas evaluadadiera base. Posteriormente se realizo
el andlisis de resultados, contrastando la infordmatinal con la medicion inicial. Este
estudio confirma la utilidad que tiene la implenaeinin de las herramientas como Matriz
DRP, Trade Off, Evaluacion de Proveedores y EstdeéioEntorno Macro y Micro para
lograr el mejoramiento a nivel empresarial.

PALABRAS CLAVES: Logistica, Justo a tiempo, Cadena de SuministraneZcoio
Electronico.

LOGISTICS MANAGEMENT METHODOLOGY FOR
THE IMPROVEMENT OF SMALL BUSINESSES

ABSTRACT

Small businesses generally lack the financial resgsuto pay for a logistics consulting.
This implies that management of processes withenattyanization, become a problem for
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the employer or an opportunity for improvement. sTpaper presents a methodology to
support and improve small businesses logisticsabipais. The first step proposed is to
make a diagnosis from a baseline composed of itaikaf procurement, warehousing,
transportation, distribution, customer service,erse logistics, social responsibility and
logistics costs. Further tools are designed foheddhe above areas that improve internal
logistics problems of companies. According to tlegdostic results the company should
decide which of these tools can use. The firstltesi this implementation are disclosed
herein. Is currently developing the final phaseh®# methodology that corresponds to the
development of logistics improvement plans.

JEL: CO01, C50, G12, G17, G21, G32, G33

KEYWORDS: Logistics, Just in time, Supply Chain, e-commerce

6.1. Introduccion

SRV-SERVICIOS esta ubicada en la ciudad de Origpadamento del Putumayo, al sur
de Colombia. Esta empresa se dedica a comercigipaluctos del sector eléctrico, aire
acondicionado, refrigeracion, productos quimicosigos de computo y es distribuidor de
plasticos y de muebles. Cuando empezo la activitkada empresa se conocia con el
nombre de REFRIELECTRICOS ORITO. Para ese entomtds) era suplir la necesidad
de productos especializados en refrigeracion ytretetad. Después de un afo, dedicados a
estas dos lineas, se vio la necesidad de amplj@or&dfolio con el fin de incrementar los
ingresos y de esta forma mantenerse en el mercado.

Refrielectricos Orito en el 2007 tenia un area BmA y tres empleados. Su operacion
estaba conformada por tres eslabones de la Cader@uministro: Aprovisionamiento,
Almacenamiento e Inventarios y Servicio al clie@aando algun cliente pedia volimenes
considerables de mercancias también se realizabawaaiones de distribucion. Para el
2008, las ventas se incrementaron considerablepasitque la empresa empez6 a comprar
grandes volimenes de mercancia y tener altos emvestpara abastecer la demanda, sin
embargo dos afios después de estar funcionandobgedvar la pérdida de productos y de
dinero ya fuera por deterioro de la mercancia, lessencia del inventario o por pérdida
del mismo, empezaron a entender lo que represetdaka altos inventarios. Es en este
momento cuando la empresa decide empezar a agstaxistencias pero sin alterar el
servicio al cliente ofrecido hasta el momento. lkangdpal preocupacion fue como no
afectar el nivel de servicio. Para lograr lo amterse apalancé en una pagina web para
recibir sus pedidos y realizo alianzas estratégomas competidores del mismo sector y
empresas de distribucion.

Esta investigacion tiene la siguiente organizacimla seccion de revision de la literatura
se plantean los argumentos que sustentan la uoidizale las herramientas Matriz DRP,
Trade Off, Evaluacion de Proveedores, Estudio débfio Macro y Micro y el modelo de

negocio electronico. Posteriormente se presentmdtodologia utilizada, en donde se
describe el por qué se seleccionaron las herraasigncomo se conformd la plataforma
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web. Después de lo anterior se presentan los adsgltde la investigacion. Finalmente las
conclusiones, limitaciones y futuras recomendacateeinvestigacion.

6.2. Revision de Literatura

Para lograr un desempefio logistico 6ptimo se puedejorar las estrategias de
aprovisionamiento con la medicion del Trade Offe gas la medicion de los tiempos de
entrega de aprovisionamiento y la Evaluacion deploseedores en términos de calidad,
confiabilidad, precio, etc. (Gomez, 1996; Del R&802; Heredia, 2007; Makridakis y
Wheelwright, 1994; Montoya, 2002); en almacenanoiese deberian calcular cantidades
optimas de pedido (Muller, 2004; Ballou, 2004; Qasas y Cuatrecasas, 2003; Sunil y
Meindl, 2008; Soret, 2004; Presencia, 2004). Derdm los principales costos de
almacenamiento se encuentran el manejo de investagmpaques, embalajes, costos
financieros y stock averiado, entre otros (Maul&f}9)6). Algunos autores hacen énfasis en
la importancia de disminuir inventarios, realizdasdicaciones segun rotacion de las
mercancias y tratar de alcanzar el justo a tiemgalyciendo las cantidades almacenadas de
producto (Ballou, 2004; Carranza, 2005; Christopt#§00; Casanovas y Cuatrecasas,
2003; Chase, Jacobs, y Aquilano, 2009; Duran, 20Gitin, 1999; Sunil y Meindl, 2008;
Soret, 2004). Otros autores sugieren el analisigaddistribucion y analisis de entorno
macro y micro para mejorar los negocios (Diaz, 198%vell, 2001; Serna, 1996; Serna,
1999). En la actualidad el comercio electrénicaues gran oportunidad de negocio en el
contexto global (Abuhamdieh, Kendall y Kendall, 80Carnaghan, Downer, Klassen, y
Pittman, 2004; Chan, Al-Hawamdeh, 2002; Kolett@)2, Lo, 1999; Piturro, 1999; Weil,
2000; Willis, 2004. Algunos factores como la cabflidad, la distribucion, las distancias y
la forma de pago afectan el crecimiento de los ciegoelectronicos (Chen y McQueen,
2008; Sumanjeet, 2010; Duffy y Dale, 2002; Fryadsh&tey Mahboob, 2008; Kabanda, y
Brown, 2010; Subramani y Walden, 2001; Ratnasing2®05); los modelos electronicos
son accesibles a las pequeiias empresas (LopezZBBgsgwkery, 2001; Lopresti, 2007;
MacGregor y Vrazalic, 2006; Plana, Cerpa y Bro,800

6.3. Metodologia

El ejercicio realizado es un estudio de caso de éiploratorio y descriptivo que permite
inferir juicios sobre el impacto de la implemenéecide las herramientas Evaluacion de
Proveedores, Analisis del Entorno Macro y Micro, titga DRP, Trade Off, en el
mejoramiento del area de Aprovisionamiento y Sénat Cliente. En cuanto al alcance, la
investigacion es de caracter mixto, en principicuntitativa por ser correlacional, ya que
se midi6é una linea base de entrada y en un seguodeento una linea base de salida con
indicadores asociados. También es de caractertathali ya que se evidencian los
problemas en la empresa por visita directa. Lasiigacion es de tipo longitudinal porque
los datos se recolectan en dos momentos en el dieRipalmente, todo el procedimiento
termina en un tipo de investigacion explicativaquer se comprobara la hipotesis de que a
partir de la implementacion de las herramientagstags seleccionadas combinadas con
una plataforma de comercio electrénico es posdgear el mejoramiento empresarial.

La hipdtesis que se plantea es que el conocimieetolos costos logisticos de la
organizacion permite la seleccion y la implemerdtaace herramientas en diferentes areas
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que impactan el nivel de servicio y por tanto erelstabilidad de la organizacion. Para la
medicién de la linea base se realiz6 un diagnosticta empresa donde se identificaron
debilidades por areas. Posteriormente, en un segumdmento, se evaluaron los
indicadores de cada uno de los componentes dedenaade suministro y finalmente se
identificaron los costos logisticos, para impleraenin plan de mejoramiento.

Tabla 1: Aspectos evaluados en la empresa SRV larekabase

ASPECTOS CONSIDERADOS PARA REALIZAR EL DIAGNOSTICO
INDICADOR DE SERVICIO AL

INDICADORES DE APROVISIONAMIENTO

CLIENTE

1 PEDIDOS EFECTIVOS 10 ENTREGAS PERFECTAS

2 ENTREGAS A TIEMPO 11 INDICADOR DE QUEJAS DE CLIENTES

3 DESABASTECIMIENTO 12 DEVOLUCIONES

4 NIVEL DE INTERMEDIACION 13 REVISION DE ORDENES DE COMPRA
INDICADORES DE ALMACENAMIENTO INDICADORES DE INVENTARIO

5 CAPACIDAD UTILIZADA 14 INDICE DE ROTACION DE MERCANCIAS

6 COSTO POR METRO CUADRADO 15 INDICE DE MERCANCIA AVERIADA
INDICADORES DE TRANSPORTE Y INDICADORES DE COSTOS
DISTRIBUCION LOGISTICOS

7 INCIDENCIAS DE PEDIDO 16 COSTOS LOGISTICOS TOTALES

8 COSTO DE TRANSPORTE 17 VENTAS PERDIDAS

9 SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL TRANSPORTE

Esta tabla muestra los 17 aspectos evaluados eamlpresa SRV-Servicios al realizar el
diagndstico de la situacion logistica.

Este diagndstico determiné que los principales lprobs de la empresa se encontraban en
el almacenamiento y aprovisionamiento, lo cualbest@ectando el servicio al cliente. El
primer paso fue reevaluar el mercado objetivo paetafolio ofrecido hasta el momento
con la herramienta “Analisis del Entorno Macro ych’, esto permitio saber como
operaba la competencia y como se podia mejoranfaesa por medio de un ejercicio de
benchmarking. En el afio 2012 la empresa iniciaaigso de planeacion y sincronizacion
de los componentes de la Cadena de Suministro. dm groceso se observo el
comportamiento historico del consumo de los pramkjatsta labor se realizo utilizando la
herramienta Matriz DRP, donde basicamente se pddfeer un muestreo del
comportamiento del consumo de los productos de raaharia, semanal, mensual y anual,
adicionalmente se reflejaba el comportamiento daripresa al responder a la demanda en
determinado momento, ya fuera por reaccion desdeineentarios, planeacion o por
situaciones imprevistas. Cabe destacar que paea mstnento la empresa ya estaba
caminando hacia la filosofia de no tener inventarjgero para dar este gran paso, era
necesario contar con datos claves en cada una dedas de la Cadena de Suministro. Por
ejemplo, en Aprovisionamiento o Compras era negesaner un importante niamero de
proveedores que pudieran suplir las necesidadda denpresa, las cuales se centraban
principalmente en calidad, tiempo de respuestaéeamiios de tiempo y volumenes de
entrega, cumplimento de documentacion, precio yi@erposventa. Era ahi cuando se
hacia indispensable evaluar la base de proveedwistente para seleccionar el mejor
proveedor y realizar excelentes negociaciones. Beingl area de Almacenamiento e
Inventarios ya se encontraba en proceso de extineia necesario recopilar los datos
histéricos del comportamiento del producto, considdo que la informaciébn mas
importante que se tenia que sustraer eran losaiholies de rotacion del producto. Esto
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seria de mucha utilidad para la el pronéstico deldmanda que deberia ser lo mas
aproximado posible. En el area de servicio al @ida informaciébn mas importante era
monitorear los nuevos comportamientos de comprasegestaban presentando por parte de
los clientes.

Por criterio experto se sugiri6 medir el Trade @dflos proveedores, disefiando un cuadro
de tiempos de entrega para cinco regiones deldeade ocho centros de distribucion. Esto
permite el analisis de los tiempos de aprovisioeatoi y las condiciones de entrega de
cada proveedor. Posteriormente se evaluaron logedores y se llegd a la conclusion que
algunos articulos se podian conseguir con mejovadicones de compra como menor

precio, mayor tiempo de garantia, menor tiempontieega, descuentos, mayor calidad, etc.

Se realiz6 también una matriz de Planeacion dedRkExmursos de Distribucion DRP para

mejorar la gestion del inventario de producto fipal control del transporte de productos

en la cadena de distribucion. Con base en lostaekd obtenidos se propuso llevar los
inventarios a cero, por lo cual ya no se necesitebaspacio de almacenamiento. En este
momento el modelo de negocio cambié y fue necesliserfiar una estrategia de comercio
electrénico, realizar alianzas estratégicas corvgawores y empresas transportadoras,
definiendo como espacio de trabajo nueve regioadsalombia.

Finalmente, cuando SRV conoce sus costos logisttambjetivo es llegar a su reduccion.
Para esto se propuso una estructura de Plan deraviegmto Logistico que incluye:
problema, actividad, descripcion de la actividadtan indicador, cronograma, fuente de
financiacion y resultado.

Para conocer la distribucién de los costos logistide la organizacion se realizd el
ejercicio de calcular los costos logisticos commsestra en la figura 9.

Figura 9: Costos logisticos en la empresa SRV-6iexvi

COSTOS LOGISTICOS SRV-SERVICIOS

B SERVICIO AL CLENTE
B APROVISIONAMICNTO

Esta figura muestra la distribucion de los costgisticos en la empresa SRV.

La promesa de servicio ofrecida por la empresa @etiane al cambiar la estrategia de
negocio de tener un almacén al implementar unategta de comercio electrénico. Al
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realizar la medicion de salida se concluye queabkehimplementado las herramientas de
Evaluaciéon de Inventarios, Trade Off, Matriz DRméAsis del Entorno Macro y Micro y
Calculo de Costos Logisticos, se obtuvo el resojtat mantener la Politica de Cero
Inventarios, permitiendo mayor flujo de dinero plarampresa.

6.4. Resultados

La empresa identific6 donde estaban los Costosatt@s de toda la operaciéon. Fue asi que
para octubre SRV-Servicios, reconocidé que los costogisticos se centraban
principalmente en Aprovisionamiento con un 64% gise al cliente en un 36%. Aunque
la empresa habia realizado una exhaustiva seledeig@moveedores y una importan mejora
en el area de atencion al cliente, no estaba mando su demanda de manera adecuada,
razon por la cual no respondia de forma inmediadéado el cliente solicitaba un producto.
Esta respuesta inmediata implicaba costos mas allos que cominmente se manejaban
por no tener inventarios. Sin embargo tenerlos reo la solucion, pues ya se habia
avanzado bastante logrando la reduccién de inuestpor parte de la empresa, asi que el
procedimiento consistio en empezar a realizar igetiles que proporcionaran informacion
para planificar mejor las compras con el fin de plima promesa de servicio ofrecida,
siguiendo con la metodologia de cero inventariesa Rste gran reto se le recomendo a la
empresa implementar las herramienfaasde Off y continuar con la implementacion de la
Matriz DRP, adicionalmente se le recomendd reevadlamétodo de Calificacion de
proveedores.

Posteriormente se examinaron los resultados olutenmediante la utilizacion de las
herramientas. Por ejemplo, la herramiefitade off le proporciondé a la empresa la
informacion sobre el tiempo de respuesta efectara poder alinear la promesa de servicio
ofrecida a los clientes, de acuerdo a la capadidadtanto de la empresa como de sus
proveedores. Por otro lado, se retomo la inforrmad® los Indicadores de Inventarios y la
informacion de la Matriz DRP para poder tener tewtes de comportamiento de la
demanda. Esto permiti6 solicitar pedidos con guaicion de manera adecuada. La empresa
implement6 su negocio en una plataforma de comaleictronico. Esta implementacion
dio vuelco a la cadena de suministro utilizadafaedaa, teniendo como entrada la solicitud
de los clientes mediante la tienda virtual, enual e tiene montados los catalogos online
ofrecidos por la empresa con sus respectivas gegmmes y las condiciones en las cuales
sera entregado el producto en esta operacion. if8ero® la herramientdrade off hacia

el cliente, donde ademas de incluir el tiempo ceraatra la empresa en tener el producto, el
cliente tiene la posibilidad de saber segun suagidn en cuanto tiempo tendra su producto
y el costo final que pagara, después de que eiteliealiza clic en comprar, la empresa
empieza a realizar contacto con el cliente recatdi@las caracteristicas del producto y la
condiciones en las cuales seran entregado, estalsza con el fin de que siempre se tenga
una entrega perfecta con las condiciones de lugjampo, cantidades, precio,
documentaciéon, y especificaciones acordadas. Uma see realiza la verificacion, se
establece comunicacion con los proveedores sefembis para que despachen el producto.
Cabe resaltar que algunos de los proveedores swlados realizan los despachos y en
algunos se tienen alianzas con trasportadorescueraealicen el despacho de la misma,
adicionalmente la empresa tiene ubicado a nivebnatocho centros de distribucion que
reciben el pedido segun la ubicacién del clientes tentros de distribucion estan ubicados
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en Barranquilla, Monteria, Medellin, Bogota, C&asto, Ipiales y Orito, esta ubicacion
estratégica y la forma de entrega sobre pedidea&a con el fin de disminuir los costos
de transportes y almacenamiento para poder comapete las grandes plataformas de
almacén que ofrecen los mismos productos. Estasosede distribucién en realidad son
proveedores en cada ciudad. SRV-Servicios ofrezeniejores precios con la comodidad
de entrega en la puerta de su casa o0 negocio, iémnaple al cliente final con la promesa
de servicio vendida por la empresa, con la cals@ctitada, en el tiempo pactado, las
cantidades solicitadas, con la documentacion kegaprecio acordado.

Hoy la empresa tiene ventas en todo el pais, demaeercado potencial no se encuentra en
la zona donde esta ubicada la empresa si no egi@nrdel caribe, al otro extremo de la
ubicacion de SRV-SERVICIOS. Como lo podemos obsesuda Figura 2.

Figura 10: Regiones de negocio de la empresa SRWekes en Colombia
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Esta figura muestra como el mayor porcentaje ddagede SRV esta en la region Caribe,
al norte del pais, siendo que la empresa se eneiicada en la Amazonia, al sur del
pais.

6.5. Conclusiones

El caso estudiado, confirma la potencialidad delnej@a adecuado y correcto de
herramientas de optimizacion por areas de la cadenauministro para impactar el
mejoramiento de la forma como se realizan los m@Een una organizacion. El analisis
sirvib como apoyo a la toma de decisiones, en itglaa las herramientas que pueden
implementar organizaciones con caracteristicadasiesi para mejorar su nivel de servicio
logistico, mejorando su competitividad y por tastodesempefio en el mercado. En todo
caso, mas alla del interés que pueda derivarsegadllazgos de esta investigacion, la
misma debe interpretarse como una contribuciomalisas de la logistica. A partir de este
ejercicio se puede mejorar y entender los impadéok implementaciéon de herramientas
logisticas. Este estudio permite comprobar conaloalnzar el justo a tiempo es posible en
pequefias empresas y como el comercio electronige de plataforma en el caso de
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estudio para mejorar las condiciones de un negqu® contaba con altos costos de
almacenamiento.

En este estudio se comprob6 que el comercio eféctrées una buena plataforma para
disminuir los inventarios y para trabajar con metodia sobre pedido. Esto requiere
contar con informacion de calidad en la planeadénla demanda y teniendo aliados
estratégicos durante la cadena de suministro.rgéoxo electrénico es una plataforma que
logra que el reconocimiento de la empresa se eeae forma més rapida, como lo
muestran los resultados de ventas al otro extrezhpads donde esta ubicada.

La principal dificultad que se encontrd fue promstel comportamiento de la demanda
para realizar pedidos de forma adecuada, anticqsena lo solicitado por el cliente.

En estudios futuros se recomienda a la empresar ll@v control del comportamiento del
consumo de los productos ofrecidos y observardadencias de los mismos para poder
abastecerse de manera racional.
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CAPITULO 7

7. Resultados de la implementacion en la empresa Reunstrias
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INNOVACION DE LAS OPERACIONES
LOGISTICAS EN LA EMPRESA REINDUSTRIAS

Diana Marcela Mosquera Cicero, Universidad Jorggedd.ozano
Carlos Alberto Gonzalez Camargo, Universidad Jdageo Lozano

RESUMEN

El siguiente es un estudio de caso de tipo expo@aty descriptivo que tiene como
objetivo evaluar el mejoramiento de la empresa Besirias inversiones Artunduga S.A. a
partir de la implementacion de herramientas de apsionamiento, almacenamiento y
servicio al cliente. La unidad de analisis se larét la empresa. Para la realizacion de este
ejercicio se midié una linea base que considerdicabres de aprovisionamiento,
almacenamiento, inventarios, transporte y distriban¢ servicio al cliente y costos
logisticos. Posteriormente se realizd un diagnéstionde se evidenciaron principalmente
las falencias en el area de almacenamiento y apronamiento. El método utilizado fue en
principio la exploracion y descripcion de la forméamo funcionaban los procesos en estas
dos éareas de la empresa. Durante el desarrolloedtlidio se implementaron herramientas
de mejora para estas areas y se evaluo si se logniejoramiento en el proceso logistico.
Finalmente se realizo el andlisis de resultados)ti@stando la informacion final con la
medicion inicial. Este estudio confirma la utiliddé realizar mejoras como la planeacion
de las cantidades 6ptimas de pedido junto con shmello de analisis de inventarios con
el modelo ABC, el disefio de redistribucion en p@ara paletizacion de la linea de
lubricantes y la tecnologia movil GRPS-WAP y sist&AG-XP, todo ello impactando la
toma de decisiones y logrando el mejoramiento alm@mnpresarial.

PALABRAS CLAVE: Aprovisionamiento, almacenamiento, mejoramientatiooo, logistica.
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LOGISTICS OPERATIONS INNOVATION IN THE
COMPANY REINDUSTRIAS

ABSTRACT

The following case study is a qualitative and qitative study aims to evaluate the
improvement of the investment company Artundugandasirias from implementing
provisioning tools, storage and customer servicke Tinit of analysis is limited to the
company. To perform this exercise was measuredsealibe that considered indicators of
procurement, warehousing, inventory, transportatidistribution, customer service and
logistics costs. Diagnosis was subsequently peedriwhich showed the flaws in the
storage area and mainly supplies. The method ussedimw principle the exploration and
description of the way the process worked and groming storage in the enterprise.
During the course of the study were implementedorgment tools for this area and then
evaluated whether improvement was achieved in dwgstics process. Subsequently
performed the analysis of results, contrasting firel information with the initial
measurement. This study confirms the usefulndsgpobvements such as planning optimal
order quantities along with the development of imwey analysis with the ABC model, the
design of redistribution in plant palletizing lire# lubricants, all for the taking decisions
and achieve enterprise-wide improvement.

JEL: L11, L14, L19, L29, L69, L91, M14, M41, 018, R41
KEYWORDS: Procurement, storage, continuous improvementstiogi
7.1. Introduccion

REINDUSTRIAS INVERSIONES ARTUNDUAGA S.A. esta ubita en la ciudad de
Neiva. Cuenta con una trayectoria de mas de 40. uisalmente presta servicios de
superserviteca, lavado, taller, distribucion exelgara la zona de llantas Goodyear y
lubricantes Shell. Es almacén de repuestos canm@a®d Hyundai y presta el servicio de
alquiler de equipo petrolero. La empresa tienerea aproximada de 2.300 m2, los cuales
se utilizan para el almacenamiento de llantas gdabtes.

Esta empresa tiene un excelente desarrollo orgaoma y una tendencia al crecimiento.
A nivel estratégico se tienen metas bien defini&as.embargo, en aspectos como Gestion
Logistica y Responsabilidad Social, existen mugbasibilidades de mejora, ya que los
procesos no estan completamente definidos. Su @perastaba conformada por tres
eslabones de la Cadena de Suministro: Aprovisicgrami Almacenamiento e Inventarios
y Servicio al cliente.

En el afio 2010, se tenian altos costos en los sweceelacionados con la gestion de
compras y almacenamiento, debido a las ineficésngue a continuacién se describiran.
Por lo anterior, desde la Alta Direccidn, se deceddizar un analisis general de la empresa
tanto a nivel estratégico como operativo para quefgctien las soluciones logisticas
adecuadas para alcanzar nuevas ventajas compettinaadas con la estrategia.
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Una limitante era que el software de gestion @iz en la empresa no cubria las
necesidades de informacion de la compafiia provocamds procesos excesivamente
manuales y duplicidades de tareas entre las arda mucha informacién que no se
podia consultar en tiempo real y por ejemplo, pesaocer el nivel de stock de

determinados productos se tenia que ir al almadéspeccionarlo de manera visual. Se
tomaban decisiones de compras sin ninguna basdigsta o sistema de informacion sino
gue el encargado de compras, gracias a su conotimael mercado realizaba las

solicitudes de pedidos, es decir no existia undtigemlde compras. Esto provocaba la
imposibilidad de realizar analisis sobre la rotacée productos, tanto para comprar las
cantidades correctas como para su disposiciorafesicel almacén. Por ejemplo, si una
referencia no rotaba, de todas maneras esta s& gedterio de la persona

El principal objetivo de Reindustrias fue el dejonar el nivel de servicio esperado. Es asi
como se decide capacitar al Jefe de Bodega corutso €n Estrategia Competitiva de
repuestos. Este incluyé una previa evaluacion lissa@ara la implementacion del sistema
de clasificacion ABC de los productos, implemeriaae un sistema de informacién ERP,
para el calculo de las previsiones de demanda (S&3,- asi como el uso de la tecnologia
movil GRPS - WAP y hacer M-commerce estableciendcantacto mas directo y efectivo

con el cliente brindandole la informacion que séeeen tiempo real, posibilitando la

realizacion de ventas on line.

Esta investigacion tiene la siguiente organizadimla seccion de revision de la literatura
se plantean los argumentos que sustentan la aiflizale las herramientas Matriz DRP,
distribucion en planta, clasificacion ABC, tercegn de la distribucion. Posteriormente
se presenta la metodologia utilizada, en dondeeseribe el por qué se seleccionaron las
herramientas y las razones de implementar la tegr@lmévil WAP para la fuerza de
ventas externa. Después de lo anterior se preséogaresultados de la investigacion.
Finalmente las conclusiones, limitaciones y futwegc®mendaciones de investigacion.

7.2. Revision de Literatura

Para lograr un desempefio logistico 6ptimo se puedejorar las estrategias de
aprovisionamiento con la medicién del Trade Offe aags la medicion de los tiempos de
entrega de aprovisionamiento y la Evaluacion deplaseedores en términos de calidad,
confiabilidad, precio, etc. (Gémez, 1996; Del R&802; Heredia, 2007; Makridakis y
Wheelwright, 1994; Montoya, 2002); en almacenanoiesd deberian calcular cantidades
optimas de pedido (Muller, 2004; Ballou, 2004; Qasas y Cuatrecasas, 2003; Sunil y
Meindl, 2008; Soret, 2004; Presencia, 2004). Derdm los principales costos de
almacenamiento se encuentran el manejo de investagmpaques, embalajes, costos
financieros y stock averiado, entre otros (Maul&f96). Algunos autores hacen énfasis en
la importancia de disminuir inventarios, realizdasdicaciones segun rotacion de las
mercancias y tratar de alcanzar el justo a tiemgalyciendo las cantidades almacenadas de
producto (Ballou, 2004; Carranza, 2005; Christopt#§00; Casanovas y Cuatrecasas,
2003; Chase, Jacobs, y Aquilano, 2009; Duran, 2@ttin, 1999; Sunil y Meindl, 2008;
Soret, 2004). Otros autores sugieren el analisisaddistribucién y andlisis de entorno
macro y micro para mejorar los negocios (Diaz, 198fwvell, 2001; Serna, 1996; Serna,
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1999). En la actualidad el comercio electrénicaues gran oportunidad de negocio en el
contexto global (Abuhamdieh, Kendall y Kendall, 80@arnaghan, Downer, Klassen, y
Pittman, 2004; Chan, Al-Hawamdeh, 2002; Kolett@)2, Lo, 1999; Piturro, 1999; Weil,
2000; Willis, 2004. Algunos factores como la cohiii@ad, la distribucion, las distancias y
la forma de pago afectan el crecimiento de los ciegoelectronicos (Chen y McQueen,
2008; Sumanjeet, 2010; Duffy y Dale, 2002; Fryaash&tey Mahboob, 2008; Kabanda, y
Brown, 2010; Subramani y Walden, 2001; Ratnasing2®05); los modelos electronicos
son accesibles a las pequeiias empresas (LopezZBBgsgwkery, 2001; Lopresti, 2007;
MacGregor y Vrazalic, 2006; Plana, Cerpa y Bro,800

7.3. Metodologia

El ejercicio realizado es un estudio de tipo exailaiio y descriptivo, que permitira inferir
juicios sobre el impacto de la implementaciéon denktriz DRP, que busca planificar la
distribucion de los recursos. EI DRP se dirige @palmente a mejorar la gestion del
inventario de producto final y el control del trpoge de productos en la cadena de
distribucion. La Planeacion de los Recursos deribistion DRP, es una forma de planear
las entregas a los clientes, teniendo en cuentaldass pactados de entrega de los pedidos,
el plan de rutas y la capacidad de los camioneistiebucion. Por otra parte el estudio del
costo de un vehiculo identifica y controla los ossasociados al uso de vehiculos en el
proceso de distribucion. El estudio de la redistibn en planta y clasificacion ABC
permite mejorar la ubicacién de los productosl|erineacén.

En cuanto al alcance, la investigacion es de aaracixto. En principio es cuantitativa ya

que se mide una linea base de entrada y en undsegurmento una linea base de salida,
con indicadores verificables. También es de carautalitativo ya que se evidencian los

problemas en la empresa por visita directa. Finaleneodo el procedimiento termina en un
tipo de investigacion explicativa porque se comprada hipotesis de que a partir de la
implementacion de herramientas logisticas es pokigrar el mejoramiento empresarial.

La hipotesis que se plantea es que el conocimieletolos costos logisticos de la
organizaciéon y la implementacion de las herramigmtia los procesos de las diferentes
areas impactan en el nivel de servicio y por tantéa rentabilidad de la organizacion.

Para la medicion de la linea base se realizo6 wgndstico a la empresa. En éste se analizo
un parametro especifico como es la gestion logiséa donde pudo observarse que se
tienen niveles de gestion muy basicos asi comaleéhdidades y areas a mejorar en sus
operaciones logisticas. En un segundo momento aaagun los indicadores de cada uno
de los componentes de la cadena de suministrolnténée se identificaron los costos
logisticos para implementar un plan de mejoramiento

Para determinar los indicadores que debian hacgez dal diagndstico, se consideraron
aquellos que marcan la diferencia en cuanto agerai cliente y reducciéon de costos. Las
entregas a tiempo, la calidad de las entregasinttisadores de quejas y reclamos, las
ventas perdidas y las devoluciones, me permiterirreedivel de servicio prestado por la

empresa. El manejo del nivel de inventarios permitetrolar las cantidades Optimas de
pedidos posibilitando la reduccion de costos, dican de rotacion de mercancias busca
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establecer los articulos de mayor rentabilidad;apacidad utilizada de almacenamiento
tiene como objetivo determinar el uso del espacisuycosto logistico, el indice de
mercancia averiada muestra las pérdidas en térrdeosstos por este concepto, los costos
de transporte y los costos logisticos deben coreqmara que el empresario pueda evaluar
estas proporciones e implementar estrategias pasaccion. (Ver tabla 10)

Tabla 10: Aspectos evaluados en la empresa Remmahubtversiones Artunduaga S.A.

ASPECTOS CONSIDERADOS PARA REALIZAR EL DIAGNOSTICO

INDICADORES DE APROVISIONAMIENTO INDICADOR DE SERVICIO AL

CLIENTE

1 PEDIDOS EFECTIVOS 10 ENTREGAS PERFECTAS

2 ENTREGAS A TIEMPO 11 INDICADOR DE QUEJAS DE CLIENTES

3 DESABASTECIMIENTO 12 DEVOLUCIONES

4 NIVEL DE INTERMEDIACION 13 REVISION DE ORDENES DE COMPRA
INDICADORES DE ALMACENAMIENTO INDICADORES DE INVENTARIO

5 CAPACIDAD UTILIZADA 14 INDICE DE ROTACION DE MERCANCIAS

6 COSTO POR METRO CUADRADO 15 INDICE DE MERCANCIA AVERIADA
INDICADORES DE TRANSPORTE Y INDICADORES DE COSTOS
DISTRIBUCION LOGISTICOS

7 INCIDENCIAS DE PEDIDO 16 COSTOS LOGISTICOS TOTALES

8 COSTO DE TRANSPORTE 17 VENTAS PERDIDAS

9 SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL TRANSPORTE

Esta tabla muestra los 17 aspectos evaluados emfaresa Reindustrias Inversiones
Artunduaga S.A.- al realizar el diagnéstico deitaacion logistica.

Este diagnostico permiti6 conocer de manera masaearla operacion de la compafia y
sus necesidades especificas concentradas en elisagramiento y almacenamiento,
factores que estaban afectando el servicio altelidts asi como se inicia un estudio para
mejorar y controlar todas las actividades de almamgento desde la compra de los
productos hasta su entrega final a los clientesedim proceso se observé la capacidad real
de almacenamiento de la bodega de repuestos amhdida redistribucion en planta y
analisis ABC donde se logrd establecer el areanat®ptima para controlar que los
movimientos fisicos de los productos se hicieran danera eficiente y que los
desplazamientos del personal requirieran minimasamtiias y un flujo con pocos
retrocesos, logrando de esta manera hacer efi@ent del espacio y mejorando el nivel
de servicio esperado. El almacenamiento de lultBsase hacia en forma indiscriminada
sin tener en cuenta que este tipo de producto veneanecas, por lo cual tiene la
probabilidad de sufrir abolladuras. Ademéas duratteransporte que el proveedor hacia
también se presentaba este tipo de dafios geneeapdaodidas para los proveedores de
Reindustrias por las devoluciones efectuadas porergresa. Estas devoluciones
correspondian al 2% de las ventas que en promedialgan 600 millones mensuales.

En el almacén habia un layout que no se habiantepldo, se sabia que producto rotaba y
cual no, y se sabia que tipos de referencia hamaexistencia pero no se sabia donde
estaba ubicada fisicamente, perdiéndose ventda doicultad de la ubicacion fisica de las
mercancias en el almacén. Ademas algunos proddetospuestos apilados sin estanterias
no permitia tener un almacén con una filosofia F(F@st In First Out), provocando una
rotacion inadecuada de los productos y por tangohgibieran articulos sin rotacién durante
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largos periodos en el almacén, aumentando conbiderante la presencia de articulos
obsoletos. Se perdia en promedio un 2% mensuakdeshtas. Una accion de mejora fue la
de capacitar durante afio y medio al Jefe de Bodegaun diplomado en Estrategia
competitiva de repuestos. Esta incluyd una prewaluacion y andlisis para la
implementacion del sistema de clasificacion ABGageproductos y una adecuacion de las
estanterias para almacenar las referencias destepupie se apilaban sin ningun criterio.

En el &rea de servicio al cliente el grupo de vdodes externos, al momento de cubrir las
diferentes zonas de venta y visitar sus principeliestes para realizar los pedidos durante
su jornada laboral, lo hacian de manera manual rgliata incumpliendo con las
especificaciones de atencion a los clientes qua ead son mas exigentes con la entrega
oportuna de sus pedidos.

Finalmente, La carencia de una visién global deplaxesos logisticos por parte de la
empresa estaba generando ineficiencias en todoadgn. Para conocer la estructura de los
costos logisticos de la empresa se calcularon dst®g asociados a la labor de toda la
cadena de suministro, como los costos de ordenpedido, costos de mantener inventario,
costos de almacenar, distribuir y el costo del isgrval cliente. Conocer los costos
logisticos y el impacto financiero permiti6 admpresa desarrollar estrategias para la
optimizacién de los mismos. Para esto se propuacestiuctura de Plan de Mejoramiento
Logistico que incluye: problema, actividad, destdip de la actividad, meta, indicador,
cronograma, fuente de financiacion y resultador ¢slela 11)

Figura 11: Costos logisticos en la empresa Reindadhversiones Artunduaga S.A.

COSTOS LOGISTICOS
REINDUSTRIAS

5% 4%

B APROVISIONAMIENTO

B ALMACENAMIENTO
DISTRIBUCION

B SERVICIO AL CLIENTE

Fuente: elaboracion propia

Esta figura muestra la distribucion de los costosldgisticos en la empresa
REINDUSTRIAS.

La estrategia de desarrollar la metodologia demesticantidades optimas de pedido e
implementar un sistema de gestion de inventarids5(XP) y de pasar de una toma de
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pedidos manual a usar tecnologia mévil WAP parboetcion de pedidos por parte de
fuerza comercial externa, hace que se cumpla cprotaesa de servicio.

Tabla 11: Plan de mejoramiento logistico empresadrstrias Inversiones Artunduaga

S.A.

APROVISIONAMIENTO

adecuado almacenamiento de los

Paletizado Ide todas las
referencias de lubricantes de

nivel de

pedidos devuelto

devoluciones al afio

META PROCESO PEIZELITE0 META DE AHORRO [IIIERRIEL [AIS7) FORMULA DEL
PROBLEMA NOMBRE ACTIVIDAD (VALOR RELATIVO) META (VALOR EN COSTO ANUAL [AHORRO EN EL INDICADOR DESCRIPCION ACTIVIDAD
RELATIVO) COSTO ANUAL
Disminuir un 10% | Cantidades Costo Inventario Unidades Inventario
Planeacién y ejecucién las cantidades de |optimas de pedidos Promedio Mensual -|Mes x costo unidad -
Ausencia de politicas de compras, lo |idénea de la labor de pedidos / cantidad de Costo inventario Unidades inventario
' i i i i lanificado por costo x
cual genera, poca organizacion de las [aprovisionamiento con el fin innecesarios pedidos actuales prom.e.dlo znidad P Disminuir 40% el numero de pedidos
tareas asociadas a la labor de de determinar las cantidades S 1,080,000,000 Planificado innecesarios Bue se hacen alpaﬁc
aprovisioamiento y un gran numero [optimas de compras g :
de pedidos innecesarios mediante previsiones de
demanda.
ALMACENAMIENTO
INDICADOR DE LA i Meta
META PROCESO META DE AHORRO FORMULA DEL
PROBLEMA NOMBRE ACTIVIDAD META (VALOR horro en el DESCRIPCION ACTIVIDAD
o o ol (VALOR RELATIVO) ( o EN COSTO ANUAL [LEADCICICE INDICADOR = CNacH
RELATIVO) anual
Sumatoria de los
La empresa no cuenta con un Reducir al 90% el | Numero total de costo de las Costo de las

devoluciones al afio

Realizar una redistribucion en planta
optimizando los espacios libres dentro

clientes solicitan presentandose
pérdidas de ventas

almacen y registrarlos en un
sistema de informacion

productos que los
clientes solicitan

ubicacion de los
productos

mayores indices de
rotacion

productos Iubricantes' Iovque ha a bodega con capacidad de devol}iciones por |por deterior9/ S 48,000,000 |por pljoducto por producto de Ia bodega con la paletizaion de los
generado roturas y pérdidas de deterioro de la numero pedidos deteriorado x deteriorado/ numero .
225 metros cuadrados . . productos de lubricantes
producto. mercancia realizados numero de de despachos
unidades

” . P Reducirenun30% |_ ) Sumatoria de las .Unldades vendldas./
Se ha presentado dfiicultad de ubicar | Hacer una clasificacion ABC el tiempo de Tiempo anterior / de los promedio
en el almacen los productos que los  [de todos los productos del ubicaci‘;n de los tiempo actual en la s 24,000,000 [productos por seria indice rotacion Clasificacién ABC

anterior - actual x
margen de
contribucion

SERVICIO AL CLIENTE

PROBLEMA

NOMBRE ACTIVIDAD

META PROCESO
(VALOR RELATIVO)

INDICADOR DE LA
META (VALOR
RELATIVO)

META DE AHORRO
EN COSTO ANUAL

INDICADOR META
[AHORRO EN EL
COSTO ANUAL

Férmula del
indicador

DESCRIPCION ACTIVIDAD

No se realizan capacitaciones en
estrategias de servicio al cliente a los

Fidelizar los clientes

Numero de clientes
mayores a un afio

Fidelizar el 30% de

SUMATORIA DE

VENTAS ANTERIORES
POR CADA CLIENTE -

Entrenar intensamente al empleado que
tiene contacto directo con el cliente,
darle toda la informacién que deba
manejar en su cargo y proporcionarle

esto debido a errores en la
preparacion de los pedidos.

de la mercancia que coincida
lo facturado con lo entregado

entrega de los
productos

pedidos errados

entrega de producto]
errado

lempleados que tienen contacto . . |de compras/ . $ 15,000,000 |NUEVAS VENTAS estrategias de servicio que garanticen
" . . importantes de la compaiiia. los clientes VENTAS ACTUALES N .
directo con el cliente lo que ocasiona numero total de POR CLIENTE POR CLIENTE mejorar el tiempo de la entrega del
bajas recompras. clientes servicio y lograr fidelizar a la persona
que llega a la empresa.
Mantener una constante
. B retroalimentacion con el cliente
optimizar en un Numero de o
. . objetivo, de manera que con la entrega
: P " 50% la atencion llamadas entrantes Sumatoria de la . . . N 5
No se realiza seguimiento de los Implemenetacion de call ) Clientes anteriores - |del servicio el cliente quede mas
o ) oportuna de los atendidas S 24,000,000 |recompra en . . ) L
servicios prestados. Center tercerizado. y . ) ) clientes actuales satisfecho, sea fiel a la organizaciony
clientes via efectivamente/total clientes frecuentes N . L
L " genere mas informacion para el publico,
telefonica de llamadas al dia s ol
atrayendo mas clientes.
. Atender en la sala . .
No se tiene sala de espera para los [ Adecuar una sala de espera de espera el 100% Sumatoria de los Sumatoria de las
clientes perdiendose oportunidades [para la atencién a los P! ) ® |clientes VIP $ 15,000,000 |ventas atendidas Construccion sala de espera
. de los clientes VIP .
de ventas. clientes . atendidos por sala VIP.
de la compaiiia.
 Total de Pedidos no CP= Costo operativo
No se tiene un nivel de cumplimiento Entregados a por pedido (costo
del 100% de las entregas de pedidos ) Tiempo gestion administrativa
. . Entregas a tiempo . " "
a los clientes, esto debido a que + Costo descargue + |Mejoramiento de tiempos de entrega de
- del 100% de los $ 12,000,000 |CP * Q §
algunos pedidos son entregados con edidos Costo transporte) Q= |pedidos
fechas posterirores a las acordadas P Total de Pedidos Numero de pedidos
con el cliente Despachados entregados tarde al
afio
: W Costo de pedidos mal
Se presentan devoluciones de Lo Disminuir en 95% el P
Implementar un manual de  [Disminucién de un | , entregado x numero
productos por que no se cumplen las . | ntmero de costo de las R
e L entregas de las mercancias |95% el nimero de L . de veces al dia x dias
especificaciones solicitadas por el ) o solicitados/ devoluciones .,
) . . ) donde se realice un revision |errores en la . S 10,368,000 laborados en la 1 del manual de entregas
cliente (unidad, cantidad y calidad ) cantidad de presentadas por

semana x nimero de
semanas mes x
meses del afio.

Fuente: elaboracion propia

81



Para conocer la distribucién de los costos logistide la organizacion se realizd el
ejercicio de calcular los costos logisticos commsestra en la figura 11.

7.4. Resultados

La empresa identifico donde estaban los costosati@s de toda la operacion. Fue asi que
para octubre Reindustrias Inversiones Artunduag@gnocid que los costos logisticos se
centraban principalmente efprovisionamiento con un 77% y Almacenamiento en un
14%, la empresa no estaba almacenando de manengadddos productos de repuestos,
razén por la cual al momento de atender una vesitendstrador no se respondia de forma
inmediata cuando el cliente solicitaba un produgt@s no se encontraba en inventario por
lo cual no se podia cumplir con la promesa de servesto implicaba costos mas altos a
los que comunmente se manejaban por no ubicar adupio en el almacén. El
procedimiento consistio en clasificar los productogrando demostrar la manera de cémo
se pueden optimizar los recursos financieros ene@ra de sus procesos de compra y por
ende la liberacion de capital, mediante el dedaryolnalisis de inventarios con el modelo
ABC, aplicado a la gestion de aprovisionamiento.

En este proyecto de mejora logistica se recomendd ampresa implementar las
herramientas distribucion en planta, y continuar k& implementacion de la Matriz DRP,
adicionalmente se motivé a la empresa a contiresizando evaluacion y clasificacion de
proveedores que les permita una evaluacion masivabje proveedores mas confiables.
Posteriormente se examinaron los resultados olaenmediante la utilizacion de las
herramientas. Por ejemplo, la herramienta de esiimale costos logisticos le proporciond
a la empresa la informacion necesaria para tomeisidees como la tercerizacion del
almacenamiento de llantas y lubricantes, ubicandotros de distribucion en cinco
departamentos. Asi mismo se decidio sobre la ieemdn de la distribucion, para poder
alinear la promesa de servicio ofrecida a los td&nde acuerdo a la capacidad real tanto
de la empresa como de sus proveeddpPes otro lado se retomo la informacién de los
Indicadores de Inventarios y la informacion de latfiz DRP para la linea de lubricantes,
con el objetivo de pronosticar tendencias de compuento de la demanda. Esto permitio
solicitar pedidos con anticipacion de manera ad#gua

Los centros de distribucion estan ubicados en castados que son Putumayo, Caqueta,
Huila, Tolima y Cundinamarca. La forma de entregaadravés de la tercerizacion de la
distribucion con el fin de disminuir los costos tdensporte. Estos centros de distribucion
en realidad son proveedores en cada ciudad, cumdplgal cliente final con la promesa de

servicio vendida por la empresa, con la calidadcisadla, en el tiempo pactado, las

cantidades solicitadas, con la documentacion kegéprecio acordado.

La empresa desarrollé6 una importante mejora eneel de atencion al cliente aumentando
un 5% el nivel de las ventas. Esto se debi6 a pdeimentacion de la tecnologia WAP para
toma de pedidos en linea por parte de la fuerazedtas externa. Esta innovaci@s una

de las ventajas competitivas desarrolladas pomlaresa siendo un punto de diferenciacion
importante en el mercado al cual pertenkeeempresa en el afio 2012 logro identificar las
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actividades que limitaban el eficiente desempeifi@ma de compras y almacenamiento es
asi como considerd inapropiado el software de @esttilizado, por lo que se hizo
necesario implementar un sistema de informacion gRR el calculo de las previsiones de
demanda (SAG- XP), capaz de gestionar eficaz yeefiemente el flujo de informacion
requerida con un médulo adicional de costos lagisti

Actualmente se tiene establecida la politica depram Para realizar un pedido se tiene en
cuenta la cantidad que se va a vender, asi coms fatttores como el stock en el almacén,
el plazo de entrega del proveedor, y las restm@saomerciales como la cantidad minima
0 maxima por pedido. De esta forma se ha logradoealr las cantidades éptimas de
pedido, y junto con el desarrollo de andlisis deeimarios con el modelo ABC aplicado al
proceso de aprovisionamiento, optimizar los reaurdmancieros. En el almacén
actualmente se cubren todas las referencias astiguaevas y se tienen unicamente los
repuestos de las lineas que mas rotan, lo que eocsentra en el inventario se consigue a
través de los distribuidores a nivel nacional. Plasa pequefios productos sueltos sin
paletizar se compraron 10 estanterias con sepasadwdulares garantizando el correcto
almacenamiento, fluidez en los inventarios y cuidde la mercancia. Se logro contabilizar
en total 4.850 referencias, actualmente se tien®08% de los productos del almacén
sistematizados y clasificados.

En la linea de llantas se estan haciendo actuagnpaatidos teniendo en cuenta el nivel de
rotacion del inventario. Como politica de inverdgase ha decidido contar con dos meses de
producto debido a la variacion de los precios. Aotmente se tenian inventarios de
referencias que no rotaban durante un afio, hoyiannd superan los seis meses,
optimizandose el 50% de los inventarios de llantas.relacion de colaboracion entre
proveedores permitié establecer un sistema deizad@in para el almacenamiento de los
lubricantes con el fin de eliminar o reducir l@valuciones por dafo de la mercancia.

En el area de servicio al cliente se inicio el gddoto de implementacion de proyectos de
tecnologia, evitando la pérdida de imagen, eficanidas ventas, clientes no satisfechos y
falta de competitividad en el mercado. Para opamigl escenario mostrado se hizo
necesario realizar una gran inversion implementadmso de la tecnologia mévil GRPS -
WAP y hacer M- commerce cambiando la forma de hadabor de ventas, estableciendo
un contacto mas directo y efectivo con el clierriadéndole la informacidén que necesita
en tiempo real, accediendo a ellos mediante unosipo movil o celular para hacer
consultas de bases de datos y con una mayor rapidenfiabilidad hacer la toma de
pedidos y control de stock.

Dentro de los resultados relevantes para la empeetane la instalacién de un software de
gestion logistica, disminucion del stock medioalérea de llantas en un 24,5%, mejora de
los costos de los procesos logisticos en un 10%entop de la satisfaccion del equipo
humano gracias a tener procesos colaborativosnudarte definidos, disponibilidad de

informacion en tiempo real para la toma de decespnadecuado sistema de
almacenamiento de los productos de lubricantesganizacion de las estanterias del
almacén. Mejorar el promedio de ventas de 3700@re®l mensuales a 58000 dolares
mensuales. El crecimiento anual era del 17% hajizes del 34%.
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En la actualidad la empresa tiene ventas en ciaparthmentos del pais, lo cual demuestra
su capacidad de apertura de nuevos mercados enoalgiepartamentos del sur de la
region andina, como lo podemos observar en la &igjRr

Figura 12: Regiones de negocio de la empresa REBIRIAS en Colombia.

50% j/ ) i
200 | H Putumavo

m Caqueta

Fuente: elaboracién propia

Esta figura muestra como el mayor porcentaje detagende REINDUSTRIAS
INVERSIONES ARTUNDUAGA S.A. esta en la region Andirendo que la ubicacion
principal se encuentra en el departamento del Huila

7.5. Conclusiones

Esta investigacion se centrd en la aplicacion dehkrramientas, distribucion en planta,
costos logisticos, matriz DRP, complementado codesharrollo del modelo de analisis
ABC para inventarios.

El andlisis realizado a REINDUSTRIAS, sirve comowpa la toma de decisiones sobre el
tipo de herramientas que pueden implementar azgeioines con caracteristicas similares
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para mejorar su nivel de servicio logistico, majoi@su competitividad y desempefio en
el mercado.

Al realizar la medicién de salida se concluye qukader implementado las herramientas
de clasificacion ABC, Matriz DRP y Célculo de Castamgisticos, se obtuvo el resultado
de mejorar la rotacion de los inventarios optimddas y de tercerizar la operacién de
distribucion, permitiendo mayor flujo de dinero @& empresa.

La implementacion de tecnologia WAP permite dispafes informacion en tiempo real
para la toma de decisiones y cumplir asi la prordesservicio a los clientes.

La implementacién de un software logistico ayuda&oatrolar la eficiencia de las
operaciones logisticas y mejorar la calidad y ciglagicde respuesta.

La principal dificultad que se encontroé fue la detener una cultura de medicion para la
recopilacién de los indicadores de gestion logidtie la linea base que permitan la toma de
decisiones y realizar acciones de mejora continua.

En estudios futuros se recomienda a la empresaingpitar la herramienta de Trade Off
que proporcione informacion sobre el tiempo deuesta efectivo para poder alinear la
promesa de servicio ofrecida a los clientes, deerglcua la capacidad real tanto de la
empresa como de sus proveedores.

Especialmente destacable es la metodologia dégekti cambio utilizada por la alta
direccion,
elemento clave para el disefio e implementaciopldalde mejora logistico.
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CAPITULO 8
8. Conclusiones

En este trabajo de tesis se presento el disefiplermentacion de un sistema logistico para
pequefias empresas. El analisis realizado incluyéntticadores para la medicion de una
linea base a manera de diagndstico, las herramitgssticas facilitadas en un sistema de
gestion logistica y la matriz de plan de mejorangigrara trazarse metas de ahorros en
costos 0 aumento de la rentabilidad por el mejaeatuilogistico.

Las herramientas aqui indicadas han sido utilizgdas encuentran en la literatura, pero
generalmente han sido implementadas en empresadegtaa pesar de que el nimero de
empresas pequefias esta por encima del 80% enites g vias de desarrollo. Con este
sistema logistico conformado por quince herramgngtaina matriz de mejoramiento se

tiene como resultado que se puede planear la ilcgigtdisminuir los costos en el tiempo

para ganar competitividad en los mercados.

El resultado obtenido tiene aplicabilidad compr@)agh que se ha implementado en 104
empresas en Colombia obteniendo buenos resulté@lospmo se ha mostrado en los
estudios de caso de las dos empresas presentadas.

Este trabajo muestra el area de oportunidad queteern las pequefias empresas para
mejorar su intralogistica y por tanto su competiad.

El problema de como mejorar la operacién de la madie abastecimiento en pequenas
empresas, se soluciona aplicando los procedimiedgesritos para el mejoramiento por
areas, que impacte toda la cadena.

Una sola herramienta, bien implementada, puedeegeelentes retornos en términos
monetarios a la organizacion.
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CAPITULO 9
9. Trabajo futuro

La investigacion presentada en este trabajo puedBnaarse con el mejoramiento del
sistema de gestion logistica, con ayudas en foremmgrdsentacion que le permitan al
usuario de una manera mas amigable entenderidadtidle cada una de las herramientas y
el manejo de la interfaz sin conocimiento de lidgdso una persona que le explique, ya
que la idea es que sea de facil entendimientoositac con un experto en logistica.

Es posible mejorar el sistema de informacion pkaideen este trabajo incluyendo un
modulo para logistica de produccién para aquekagipfias empresas que asi lo requieran,
asi como sistematizar la matriz de mejoramientoregapial. El software por si solo no
hace la gestion. Requiere del componente humanaegliee el diagndstico, identifique
areas de oportunidad y defina planes de mejoramiegistico utilizando el software, por

lo cual es de interés en el mediano plazo mediné&a base nuevamente y el impacto del
aplicativo.

Para futuros estudios se recomienda incorporamalistss el impacto del componente
tecnoldgico en la organizacion.
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