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RESUMEN TRABAJO DE GRADOS.

El problema que se decidié trabajar es el mejoramiento de los procesos de despacho
y distribucion del area logistica de la empresa PRODUSA S.A en el area metropolitana
durante el primer semestre del afio 2016, en esta investigacion quisimos aplicar nuestros
conocimientos obtenidos durante la carrera, donde analizamos todos los factores que
intervienen en el proceso de logistica, tema de vital importancia en las compafiias y
fundamental para los clientes porque en ellos termina este proceso y para ellos es vital la
entrega oportuna de las mercancias ya que le permiten mantener una estabilidad y buena
armonia con los clientes finales que al fin de cuentas son los que sostienen y le dan
equilibrio a las compafiias.

En el presente trabajo de grados encontraremos conceptos apropiados y relevantes
como: cuales son las causas que generan la falta de entregas oportunas, se observaron
cuéles son los procesos que mas intervienen en el departamento de logistica, si la falta de
entregas oportunas ha generado bajas ventas en la empresa en los Gltimos meses, estos son
algunos datos los cuéles nos permitierén empezar a cuestionarnos respecto a este tema.

Ademas encontraremos las diferentes perspectivas que tienen algunos autores
respecto al tema logistico, los puntos de vista de cada uno son muy importantes a la hora
de nosotros hacer alguna intervencion, tuvimos en cuenta cada uno de los diferentes

conceptos para poder realizar una buen desarrollo de este trabajo.

Se dio a conocer todo lo que lo que conlleva el proceso de logistica en las empresa, en

resumidas cuentas, la gestion de la logistica empresarial no tan solo implica la gestion del



transporte, el almacenaje, embalaje y manipulacion de materiales para la distribucion, sino
también para el procesamiento de pedidos, la gestion de inventarios y algunos elementos de
produccion y de compras. Es decir, donde quiera que haya una actividad por el control del
suministro.

Para poderle darle solucidn al problema en cuestion se contd con informacion primaria
y secundaria, ademas realizamos investigaciones de tipo exploratorio y descriptiva: se
realizaron matrices como la de impacto cruzado que nos permitié analizar cual es la causa
del problema, matriz de control interno que nos dio a conocer cuédl es el o los
departamentos que mas intervienen en los procesos logisticos que ayudan o retrasan los
procesos de entregas, se realizd una entrevista a la Jefe de logistica de la empresa Produsa
s.a. que nos ayuda a tener informacion de primera mano y conocimos estadisticas que nos
ayudaron a conocer con detalle la falencia real de la compafiia y como esto se ha visto
reflejado. Se realiz6 una encuesta a los clientes mayoristas y distribuidores, se hicieron
preguntas abiertas y cerradas, las encuestas nos permitierdn tener una vision clara de la
percepcion que tiene los clientes frente a la compafila PRODUSA S.A.

Para concluir, se obtuvo las causas por las que se presentan las demoras en las
entregas de mercancia en el area metropolitana, se conocid las politicas de entregas que
tiene definida la compafiia, mediante la entrevista realizada a la jefe de logistica, se analiz6
como se hace o realiza el control de las entregas de la mercancia al interior de la compafiia,
se dierén a conocer las verdaderas causas por las cuales se generan las demoras en las
entregas de los perdidos en el area metropolitana, se hizo notorio cuales son las areas que

intervienen en el proceso de despacho y logistica se conocid el organigrama del area



logistica y si cumplen con el perfil, se analizaron los diferentes métodos de distribucion,

con las empresas del mismo sector.



INTRODUCCION

En las diferentes empresas independientes de cual sea su negocio principal,
siempre van de cara al cliente porque es la razon de ser de cualquier compaiiia,
respaldandolo con un adecuado servicio al cliente para su satisfaccion, las compafiias
que quieren tener éxito y permanecer en el mercado tienen una vision clara hacia sus

clientes.

Una de las principales respuestas que espera el cliente de una compariia es que la
entrega oportuna de sus pedidos, que estén completos a tiempo, en el dia y hora
indicada, esta labor de entregas la desempefia la funcién logistica en las compafiias, la
cual esta conformada por diferentes procesos que son eslabones que conforman la
cadena de suministros y la logistica en general, algunos de estos eslabones son compras,
produccion, despachos, transporte, etc... Si uno de estos eslabones falla, retrasa la labor
de toda la cadena de valor generando demoras en las entregas donde el principal

perjudicado es el cliente.

La presente investigacion tiene como objetivo principal, presentar opciones de
mejora que ayuden a minimizar y erradicar los inconveniente presentados en la
actualidad por la demoras en las entregas de los pedidos a los clientes, en la compafiia
Produsa s, a, sus clientes tienen inconformidades por estas situaciones presentada

constantemente, lo cual esta generando problemas en su proceso comercial.

Esta investigacion se desarrollara en la compafia Produsa s, a, la cual es una

empresa antioquefia fundada en el afio 1988, que cuenta con modernas instalaciones,



maquinaria de alta tecnologia y laboratorios que cumplen con los mas altos estandares
de calidad, productora y comercializadora, de productos orientados a la proteccion
intima femenina, pafales desechables para bebe y pafiitos himedos, los cuales, van

dirigidos al consumo doméstico y a las exigencias del mercado.

Con el fin de desarrollar efectivamente esta investigacion aplicaremos diferentes
fuentes y técnicas de investigacion como fuentes primarias y secundarias , entrevistas,
encuestas, matriz de control interno y matriz de impacto cruzado, con el fin de encontrar
las falencias de la compafiia que estan provocando estos retrasos y perjudicando a los
clientes, dejando mala imagen como empresa y llegando a perder clientes y ventas por
este motivo, el tipo de investigacion sera exploratorio y descriptivo y se utilizara los

métodos de observacion, de analisis, y deductivo.
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1. TITULO DE LA INVESTIGACION

Mejoramiento de los procesos de despachos y entregas de mercancia en el area
logistica de la empresa Produsa S. A en el Area Metropolitana durante el primer semestre

del afo 2016.
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2. TEMA

Mejoramiento de los procesos de despacho y distribucion en el area logistica de la

empresa PRODUSA S. A
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3. IDEA DE INVESTIGACION

La presente investigacion tiene como objetivo mejorar los procesos de despachos y
distribucion en el area logistica, implementados por empresa Produsa S. A, por medio de

fuentes primarias y secundarias para optimizar las entregas en el Area Metropolitana.
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4. OBJETO DE ESTUDIO

Proceso de despachos y distribucion de mercancia en el departamento de logistica de la
empresa Produsa S.A en el afio 2016, en el cual se estudiaran funciones que intervienen en
estos procesos, personal encargado, actividades desarrolladas, metodologias implementadas
por la compafia en el departamento logistico, criterio de los clientes frente a las entregas y

su afectacion, esto se desarrollara a través de una investigacion descriptiva, exploratoria.

18
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5. ANTECEDENTES.

El proceso de distribucion y logistica toma bastante importancia en las empresas,
son muchas las razones que esto implica por ejemplo: por cuidar de los clientes, tener mejor
posicionamiento en el mercado, aumentar las ventas etc., es por esto que los pedidos deben

entregarse a tiempo con las cantidades indicadas, el dia y hora acordada.

Por su parte la empresa PRODUSA S.A no ha implementado investigaciones en el
area logistica, que traten de mitigar o reducir el margen de error en las entregas oportunas
de la mercancia en el area metropolitana. Por otro lado la empresa ha tratado de buscar
opciones como tal que mejoren un poco todo lo que conlleva a la cadena logistica, se
preocupan por buscar transportadoras que estén a la altura, que brinden mejores opciones,
adicionalmente han mejorado en los avances tecnoldgicos, se refieren a la adquisicion de
maquinarias de punta, mejoramientos en los procesos donde se implementarén los tres

turnos con el fin de empezar de satisfacer a tiempo las necesidades de los clientes.

Hoy en dia se valora mas que las mercancias estén disponibles en el momento adecuado, y
que las operaciones asociadas al flujo de materiales deben realizarse en su momento preciso.
(Ramén, 2002).

En la logistica, en los Gltimos afios estamos asistiendo al crecimiento de su protagonismo en
la actividad mercantil, en su doble enfoque de flujo de materiales y de servicios logisticos en

si. Esta importancia creciente se debe a:

e la necesidad de competir en mercados cada vez mas exigentes, en donde el cliente valora
conjuntamente valores de calidad en el producto, en el servicio y en el ambiente.
e Los costes crecientes de los servicios de flujo fisicos de productos para responder a los

requerimientos de dicho mercados. (Ramén, 2002) .
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A través del tiempo las empresas se han preocupado por lograr tener mejores procesos
de distribucion, es por esto que empresas Nacionales y reconocidas en el mercado como
PONQUE RAMO han realizado trabajos sobre analisis y mejoramiento del proceso
logistico de distribucidn en Antioquia, esto con el fin de poder satisfacer las necesidades de
los clientes y sobre todo sobrevivir a un mercado tan competitivo.(universidad industrial de

Santander,2012)

Por otro lado la Universidad nacional de Colombia sede Manizales ha realizado analisis
y modelos de entregas para la reduccion de costos logisticos y distribucion en empresas de

consumo masivo.( Universidad nacional de Colombia,2010).

Empresas y universidades se comprometen con el mejoramiento de los procesos
logisticos y de distribucion para asi generar mas valor a las empresas y mejores ventajas

competitivas.

20
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6. PROBLEMA DE INVESTIGACION

6.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Causas y sintomas
En el siguiente parrafo podemos ver la descripcion de lo que hacen las compafiias

para su distribucion fisica, por ende dar una pequefia introduccion al problema que esta
teniendo la compafiia Produsa S. A.

La distribucion fisica es el conjunto de acciones que realizan las empresas para hacer llegar
los productos en perfecto estado al cliente, en el momento y lugar establecidos y a un costo
razonable. No olvidemos que muchas veces el lugar de produccion no es el lugar de consumo
y por lo tanto los canales facilitan la llegada de los productos al consumidor final. (Garcia, sf.
Parr. 1).

En la compafiia PRODUSA S. A, la funcidn logistica juega un papel fundamental en
el area comercial, ya que es quien se encarga del despacho de las ventas realizadas por el
area, y por ende de la distribucion de la mercancia para cumplir con la promesa de entrega
oportuna que ofrece la compafiia; de esta funcion depende entonces la competitividad de la
organizacion.

Un buen sistema de distribucién permite aumentar las ventas, reducir inventarios, disminuir
costos y satisfacer a los clientes. Cuando una empresa nace y cuando se lanza un nuevo
producto o una nueva linea, es preciso analizar los canales que nos permitan acercar el
producto al cliente. (Garcia, sf. Parr. 3).

Con lo descrito anteriormente vamos a entrar a explicar como funciona el proceso logistico

en la empresa PRODUSA S. A.

La compafila PRODUSA S. A es una organizacion productora y comercializadora

de productos absorbentes para la proteccion intima femenina, pafitos humedos, pafales

21
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desechables y otros productos de aseo y cosmética personal, que busca aumentar su
participacion en el mercado nacional e internacional; La compafiia se encarga de abastecer
a sus clientes distribuidores y mayoristas los cuales a su vez abastecen a minoristas y
cliente final.

PRODUSA S.A tiene una falencia en su &rea de logistica en la parte de despachos y
distribucion, en el Area Metropolitana ya que sus entregas no estan siendo oportunas.

la fuerza de ventas es la encargada del inicio de este proceso, el cual comienza
cuando se toma el pedido u orden de compra donde el cliente, este es enviado al area de
facturacion por medio de correo electronico para que esta area realice las diferentes
actividades que permitan el despacho oportuno de las mercancias, después de recibido el
pedido proceden a montarlo en el sistema, siguiendo con la autorizacion de cartera luego
pasa a produccion, terminando con la entrega del pedido a la transportadora contratada la
cual se encarga de éntregar al cliente en el Area Metropolitana en el transcurso de dos dias
habiles.

En diversas ocasiones los clientes reciben sus pedidos hasta 8 dias después de haber
generado sus 6rdenes de compra, lo cual ha debilitado la imagen de la compafiia con
respecto a su cumplimiento, perjudicando el area comercial, porque son los asesores
comerciales los que se presentan donde los clientes y reciben sus constantes quejas por los
retrasos de la compariia, porque con estos retrasos ellos estan perjudicando igualmente a sus

clientes.
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En sus objetivos organizacionales hay tres que son fundamentales que intervienen en
nuestro tema de investigacion.

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes
Entregas oportunas al cliente

Establecer una cultura organizacional enfocada hacia el mejoramiento continuo.

Lo que esta ocurriendo en el area de logistica en su proceso de despachos y entregas
de la compafia PRODUSA S.A no permite que la organizacion logre a cabalidad sus

objetivos propuestos en su direccionamiento estratégico.

Pronostico

En la compafiia PRODUSA S.A se estan perdiendo ventas mes tras mes, por la
demoras en las entregas, esto lo comentan los asesores comerciales, ellos se ven afectados
cada mes con esta problematica y lo evidencian en sus resultados porque en ocasiones les
anulan pedidos por que los clientes no reciben la mercancia, ya sea por vencimiento de
Ordenes de compra o por retrasos y varias razones mas que tienen que ver con las demoras
en las entregas, lo que hace que sus ventas disminuyan, afectando igual a la compafiia
porque si cumplieran con lo pactado con el cliente no se generarian estas devoluciones y
anulaciones de pedidos, si en la compafiia no generan correcciones en sus procesos de
despachos y entregas que permita que en el area metropolitana se cumpla con el tiempo de
entrega establecido en sus politicas organizacionales, el cual es de 2 dias habiles después de
haber sido generada la orden de compra, esto les podria generar reduccion de cuota del

mercado, seguir perdiendo ventas, mala imagen, quejas constantes de los clientes, demora
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para la reposicion de mercancia, pérdida de clientes, aumento de costos por los reprocesos
que se generan por devoluciones y por los vencimientos de las fechas de drdenes de

compras e inconformidades en diferentes ambitos.

Control al pronostico

PRODUSA S.A debe controlar el proceso de entregas en el Area Metropolitana
implementando una serie de estrategias en cada una de sus falencias las cuales le permitan
dar solucion a la problematica actual, permitiendo dar cumplimiento a los 2 dias habiles

para entregar, planteados en su promesa de venta.

6.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como modificar el sistema de despachos y distribucion de la empresa Produsa S. A, para

gue sus entregas sean oportunas para los clientes?

6.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

=

¢ Cual es el sistema de informacion que manejan en la compafiia PRODUSA S.A?

¢Cudl es la entrada y salida del proceso de distribucion en el &rea de logistica de la empresa
Produsa S.A?

¢Cuales son las politicas de tiempo de entrega de la compafiia Produsa S.A?

¢ Qué tipo de transporte utilizan en la compafiia Produsa S.A para la entrega de sus pedidos

propio o tercerizado?
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¢ Cuantas personas desarrollan el proceso de distribucion en el &rea de logistica y cuéles son
las funciones que desempefian?

¢Coémo es el control que se hace para la entrega de los pedidos en la compafiia Produsa
S.A?

¢Cudles son las diferentes causas por las cuales los pedidos se demoran en llegar donde los
clientes mas de los dos dias establecidos por la compafiia Produsa S.A?

¢Cuénto se demoran las empresas del mismo sector econémico en entregar los pedidos a
sus clientes?

¢Qué métodos y estrategias de distribucion utilizan las empresas del mismo sector
econémico?

¢ Cudl es el tiempo que los clientes prefieren para la entrega de sus pedidos y por qué?

¢En que afecta para los clientes la demora de las entregas de sus pedidos?

¢Cudles son las areas de la compafila que estdn afectando el proceso de despacho y
distribucion?

¢Cumplen con el perfil adecuado el personal encargado del area de logistica?

¢Se conocen al interior de la compafiia las diferentes ofertas que ofrecen las empresas
transportadoras?

¢Qué métodos de distribucion son utilizados en el mercado por empresas del mismo sector
econémico?

¢Cual seria las estrategias a implementar en la compafiia Produsa S.A en el proceso de

despacho y distribucién?
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7 OBJETIVOS

7.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer estrategias para implementar los procesos de despacho y distribucion del
departamento logistico de la compafiia Produsa S. A, en busca de la optimizacion en las

entregas de mercancias a sus clientes en el area metropolitana.

7.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

1. Determinar el proceso de despachos y distribucion utilizado actualmente por la empresa
PRODUSA S.A.

2. Detallar los motivos de las demoras en los despachos de los pedidos

3. Analizar diferentes estrategias y métodos de distribucion que implementan las demas
empresas del mismo sector econémico.

4. Identificar el tiempo adecuado que los clientes determinan para recibir sus pedidos

5. Disefiar estrategias-de mejoramiento en los despachos y la distribucion de mercancias, que
se deben implementar dentro de la empresa Produsa S.A, para optimizar el proceso de

logistica.
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8 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

8.1 : JUSTIFICACION TEORICA

La siguiente investigacion se realiza para minimizar los efectos negativos que estan
ocurriendo en la compafiia Produsa S,A, actualmente se han venido perdiendo clientes los
cual se podria ver reflejada en las utilidades de la compafiia, este tema también pone en tela
de juicio la imagen y la buena percepcion que tienen los clientes frente a la compafiia,
debido a la falta de entregas oportunas, se generan quejas constantes, esto hace que la
recompra sea mas lenta, para darle solucién al problemas en cuestion es necesario contar
con informacion primaria y secundaria, ademas realizar investigaciones de tipo

exploratorio y descriptiva.

8.2 : JUSTIFICACION SOCIAL

Con esta investigacion se lograria obtener informacion que permita darle solucion al
problema, y de esta manera generar estrategias que ayuden nuevamente al mejoramiento
continuo de la compafiia, el impacto seria muy positivo tanto para la empresa Produsa S. A
como para los clientes, ya que verian gestionadas sus quejas y reclamos sobre las demoras

en las entregas de los pedidos.

8.3 : JUSTIFICACION METODOLOGICA

Con el fin de darle solucion al problema el “Mejoramiento de los procesos de

despacho y distribucion del area logistica de la empresa Produsa S.A, en el area
27



28

metropolitana durante el primer semestre del afio 2016” se utilizaran fuentes de
informacion primaria y secundaria que permitan conocer y confirmar a ciencia cierta
cudles son los principales inconvenientes que se han venido generando debido al problema
de la compafiia en el area de logistica.

Se realizaré investigaciones de tipo exploratoria que permitan obtener informacion
detallada de esta manera poder indagar a fondo, la raiz del problema, para complementar y
darle solucion, también se tendré en cuenta el tipo investigacion Descriptiva que ayuden a
identificar caracteristicas de los clientes, se hace referencia a los comportamientos y
posibles percepciones que tienen frente a la compafiia.

Para poder hacer un analisis interno se optara por aplicar Matrices como: Matriz del
control interno, que ayudaré a conocer cuél o cuales son los departamentos de la compafiia
Produsa S.A que interfieren en el problema de despacho de mercancias y su distribucién del
area logistica, la otra Matriz a desarrollar es la Matriz de impacto cruzado, que ayudara a
saber con detalle cudl es la causa del problema. Con todas estas técnicas de informacion se

espera dar solucion al problema en cuestion.

8.4 JUSTIFICACION PRACTICA

La Investigacion se realiza con el fin de encontrar una solucion para los procesos de
despacho y de distribucion en el area de Logistica de la empresa Produsa S.A, que nos
permitan poner en practica nuestros conocimientos aprendidos a los largo de nuestra carrera
profesional, ademas también queremos contribuir al bienestar y desarrollo de la compafiia
Produsa S.A, de acuerdo al conocimiento que tenemos sobre la compafiia, sabemos que es
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una empresa que puede mejorar sus procesos, y de esta manera puede posicionarse de
manera positiva en el mercado y sobre todo ser mas rentable.
Las técnicas de investigacion que se utilizaran a lo largo de este proyecto se

escogieron por ser las que mas se adaptan para darle solucion al problema.
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9 ALCANCES DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se analizara y desarrollara sobre un modelo muestral de
la empresa PRODUSA S.A, que pertenece al sector industrial y donde también intervienen
aquellos actores que hacen parte del proceso logistico, se realizaran matrices de control
interno y matriz de impacto cruzado, estas matrices nos permitiran analizar los procesos

internos de la compafiia.

También se tendrdn en cuenta y se analizardn detalladamente las encuestas
realizadas a los clientes Mayoristas y Distribuidores que son los mas afectados por las

demoras en las entregas de mercancia.
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10. MARCO REFERENCIAL
10.1 MARCO TEORICO

Origen y evolucion de la funcion logistica

Desde el inicio lo la historia los seres humanos, siempre han tenido la necesidad de
desarrollar diferentes actividades para poder sobrevivir, debido a esto han creado he
implementado diferentes actividades, que le han permitido satisfacer sus necesidades, con
el paso del tiempo, la evolucion de los seres humanos y la integracion con la tecnologia, los
seres humanos se han visto obligados a desarrollar métodos y soluciones que les permitan
cada vez obtener resultados mejores y mas avanzados para sus necesidades.

Debido a lo redactado anteriormente se han desarrollado diferentes tipos de
industrias y para ayudar a manejarlas de una forma productiva, hay funciones tales como la
logistica, la cual es una funcion indispensable.

Una de las funciones principales para el buen funcionamiento de una compaiiia es la
funcion logistica, la cual engloba diferentes procesos indispensables en cualquier
organizacion, para conocer mas a fondo los inicios de esta funcion a continuacion vamos a
citar una breve resefia histérica y la evolucién que ha venido teniendo la funcion logistica.

La palabra logistica etimologicamente proviene del término “logistikos”, término usado en el
siglo VII antes de Cristo, que a su vez significa “diestro en el calculo” o “saber calcular”. En
Grecia en el afio 489 antes de Cristo, ya se usaba la palabra logistica, y esta definia el “hacer
algo logico”. (UNIR)

Primeras aproximaciones al estudio de la funcidén logistica (1900-1964) Esta primera etapa se
inicia a principios del siglo XX y llega hasta mediados de los afios sesenta, pudiendo
diferenciarse dos sub-etapas separadas por la Segunda Guerra Mundial. En esta etapa inicial, la
funcion logistica se asociaba basicamente a las actividades de la distribucion fisica, en especial,

al transporte y al almacenamiento de productos.
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Se encontraba en las primeras etapas del desarrollo industrial, cuando todavia la agricultura y la
ganaderia predominaban como actividades econdmicas, En esta situacion lo importante era hacer
llegar los productos de las granjas a los mercados (Kent y Flint, 1997); la logistica la constituian
actividades necesarias sin valor (Casares y Rebollo, 2005). En el ambito académico, durante esta
etapa comienzan a aparecer las primeras aproximaciones al estudio de la funcion logistica, en

concreto, desde el campo de la economia y del marketing. (Severa, 2010, pp.221)

La logistica ha venido evolucionando con la industrializacion y sistematizacion de
los procesos, ha tendié cambios para brindar mejores alternativas y soluciones a las
compafiias para al final cumplir con la promesa de valor que se le ofrece a los clientes, en el
siguiente cuadro se describe como ha sido la evolucion de los enfoques logisticos los

altimos 50 afios.

Cuadrol, Logistica integra, situacion actual de la logistica (UNAD).

1950 Descubrimiento del gran potencial de la logistica integral y la concienciacion de los costos
totales.

El enfoque de costo como estructura sistémica.

Equilibrio costo-costo.

1955 La optimizacion del servicio al cliente a través de un mejor desempefio de la logistica fue
propuesto como estrategia para generar ganancias y lograr ventaja competitiva.
Ahora se trataba del "equilibrio costo-servicio".

1965 La logistica se centrd en un nuevo recurso, el outsourcing.

1970 Interés en la integracion de las operaciones logisticas de la empresa.
La reduccién del costo de la tecnologia de informacion permitié a los gerentes

Concentrarse méas en el mejoramiento de la calidad operativa.
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1985 En esta etapa se modificaron las practicas para el ordenamiento de pedidos.

Los gerentes de logistica comenzaron a medir y reportar el desempefio operativo en términos
financieros.

1995 Se desarrollaron relaciones muy cercanas con los clientes, y se dio importancia a establecer
alianzas con los proveedores.

Se descubrié que en el enfoque de negocios habia que reemplazar las actitudes de
competencia por las de colaboracion y cooperacion a todo lo largo de la cadena de
suministros.

2000 en |[Existe una clara conciencia de la necesidad de realizar una transformacion en la
adelante

Administracion para poder afrontar con éxito la administracion logistica de la cadena de
suministros.

Los diversos factores que integran el proceso logistico en una compafiia han ido
evolucionando constantemente con el trascurrir de los afios y la implementacion de la
ciencia y la tecnologia, a esta evolucion también se le atribuye, al cambio del entorno,
experiencia de los directivos, nuevos conceptos organizacionales, nuevos métodos técnicas

y herramientas de gestion.

La importancia de la logistica en las empresas

Si bien es cierto que el tema de logistica en los ultimos afios viene tomando mucha
fuerza al interior de las compafiias, porque le permite a las empresas generar mejores
ventajas competitivas frente a sus competidores, la entrega oportuna de los productos son
un gran valor agregado para los clientes, el buen desarrollo de los sistemas logisticos y

distribucion aceleran el crecimiento de las empresas, disminuyen costos y reproceso.

33



34

En conjunto, a través del proceso logistico, se pretende incrementar la competitividad de las
empresas, y mejorar la rentabilidad y gerencia de los factores que intervienen, a fin de
atender mejor la demanda de las compaifiias. (Bastos, 2007).

Todas las actividades logisticas juegan un papel muy importante en todos los procesos y

departamentos de las empresas.

Desde el punto de vista amplio, la logistica incluye todas y cada una de las operaciones
necesarias para mantener una actividad productiva desde programacion de compras hasta el
servicio de posventa pasando por aprovisionamiento de materias primas, planificacion y
gestibn de la produccién, almacenaje, disefio, embalaje, etiquetaje, clasificacién vy
distribucion fisica. A este flujo de materiales se sobrepone un flujo de informacién que
puede tener, en funcion del valor afiadido aportado por esta informacién en cuanto a
productividad, desde un papel irrelevante hasta papel fundamental en la concepcion y gestién

de un sistema logistico. (Robuste, 2005).

En resumidas cuentas, la gestion de la logistica empresarial no tan solo implica la
gestion del transporte, el almacenaje, embalaje y manipulacion de materiales para la
distribucion, sino también para el procesamiento de pedidos, la gestion de inventarios y
algunos elementos de produccion y de compras. Es decir, donde quiera que haya una

actividad por el control del suministro.

El movimiento y almacenaje de productos y materiales actualmente se considera por parte de
la cadena de suministro total y, en consecuencia, dentro de la responsabilidad de la gestion
logistica. (Sierra, 2000, pg16).

Servicio al cliente desde el sistema de distribucion y logistica

(Vanessa Carolina Pérez, 2006, pag, 6) se basa en el argumento del autor Blanco (2001)

donde define que:
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La atencion y servicio al cliente es el “conjunto de actividades desarrolladas por las
organizacion con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por

tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros cliente. Blanco, (2001)

Se dice que el éxito de las compafias u organizacion depende en gran medida del
buen funcionamiento en las areas de servicio al cliente, en la oportuna solucién de quejas y
reclamos de los mismos, el area de servicio al cliente va directamente relacionado con todas
las areas de las organizaciones, deben trabajar muy de la mano, lo mencionado

anteriormente se demuestra mediante la afirmacion que hace:

(Renata Paz Couso, 2005, pag., 1), El servicio al cliente no es una decision optativa si ho un
elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos

mejorar si queremos hacerlo. (Paz, C, 2005).

Las empresas que utilizan bien el proceso de distribucion logistica buscan crear un
buen servicio al cliente frente a su publico objetivo y sobre todo crear una ventaja
competitiva ante sus competidores, ya que a diario el mercado se ha vuelto mas exigente.

Porter (2002) argumenta que se debe considerar a la ventaja competitiva, valorando la
interaccion entre las diversas disciplinas o areas que interactian dentro de la organizacion, es

decir, desde una perspectiva holistica o integral de la empresa.

De acuerdo al epigrafe antes mencionado se concluye que la logistica es una cadena
de valor donde intervienen varios factores fundamentales como lo son: la buena
planificacion, desarrollar estrategias tanto de almacenamiento como de distribucion, una
comunicacion asertiva, todos estos factores ayudan al cumplimiento de los objetivos, la
eficiencia y eficacia de los procesos, esto permite a las empresas ser mas competitivas y

sobre todo ser econdmicamente més rentables.
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Logistica Empresarial.

Se podria definir logistica empresarial como toda actividad de almacenamiento que
se realiza para facilitar la distribucién y ubicacion de los productos que permitan tener un
orden en las compaiiias con el fin de entregar los productos al consumidor final de manera
oportuna.

Por su parte Escudero (2006) ratifica que la logistica empresarial es una actividad que tiene
como finalidad satisfacer las necesidades del cliente, proporcionando productos y servicios
en el momento, lugar y cantidad que los solicita y todo ello al minimo coste. La logistica en
el terreno empresarial, debe garantizar el disefio y la direccion de los flujos, de materiales y
de informacion y financieros, desde sus fuentes de origen hasta sus destinos finales. Estos
flujos se deben ejecutar de forma racional y coordinada con el objetivo de proporcionar al
cliente productos y servicios en la cantidad requerida y la calidad exigida.

El aprovisionamiento funcion necesaria en el departamento logistico

Maria José Serrano, (2011) documenta que Se entiende por aprovisionamiento,
todos los procesos que se desarrollan para poder despachar los pedidos elaborados en las
compafiias por el area de ventas, en lo cual intervienen diferentes factores como la
demanda, rotacién de la mercancia, y control de la mercancia, esta funcion lo que hace es
llevar un control para que los productos lleguen al cliente en la fecha acordada sin
inconvenientes.

Para poder tener una gestion de aprovisionamiento bien direccionada en una
compafiia, las diferentes areas que participan en este proceso deben de estar completamente

alineadas, estas areas son el departamento de compras, almacenamiento de productos.
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Si las organizaciones aplican una buena planeacién del aprovisionamiento se puede
calcular adecuadamente el inventario necesario para satisfacer la demanda, de esta manera
evitando los sobre costos que se obtienen cuando hay demasiado stock, como lo son los
costos de almacenamiento y mantenimiento.

Debe de haber una coordinacién con el trabajo del departamento de compras para
gue no se hagan negociaciones con proveedores, las cuales no son necesarias porque no se
van a utilizar prontamente o frecuentemente los materiales requeridos, igualmente se evitan
agotados lo cual permite que siempre haya un cumplimiento oportuno con los despachos de

las mercancias, buscando primordialmente la satisfaccion del cliente.

“la necesidad de aprovisionar es una consecuencia de la organizacion del almacén, la

produccioén y la demanda” (serrano, 2011, pg2).

(Martinez, 2011)Explica que la gestién de compras cumple un papel fundamental en
el desarrollo del proceso de aprovisionamiento, hay diferentes cuestiones que lo
complementan no solo con la gestion de compras, pero su intervencion es necesaria para su
buen funcionamiento, segun lo anterior descrito por el autor corrobora lo dicho por maria
José serrano autora del libro gestion del aprovisionamiento anteriormente citado.

(Crous, aliayl)Comenta que el aprovisionamiento debe de tener un responsable de la
planificacion y del control de los materiales igualmente de la programacion de la
produccién o de la investigacién de los materiales y programacién de compras, del proceso
de logistica desde sus entradas hasta sus salida, para poder lograr el buen funcionamiento
de la organizacién de acuerdo con sus objetivos planteados, el gerente del proceso de
aprovisionamiento debe de estar en constante comunicacion y alineacién con los gerentes
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de produccion, el gerente de logistica, el jefe de compras, el gerente ventas, con
contabilidad, ya que todos estos procesos intervienen en el aprovisionamiento son los que

lo nutren con sus diferentes actividades

Cadena de suministros como parte de la logistica

Ronald h, (2004) describe que La cadena de suministros y la logistica se puede
entender por funciones que estan dedicadas al mismo objetivo, Las cuales se repiten
constantemente a lo largo del canal de flujo, empezando por las materias primas solicitadas
por compras para ser transformadas por produccién en productos terminados, finalizando
con el despacho y entrega al cliente, sus actividades se asemejan, la logisticas de los
negocios se conoce popularmente como la cadena de suministros, se usan otros términos
como corrientes de valor, redes de valor, logistica agil.

Las actividades que se desarrollan en la cadena de valor varian dependiendo de la

empresa que sea, todo esto depende de la estructura organizacional.

Las actividades claves en la cadena de suministro son:

Estandares de servicio a los clientes los cuales se hacen cooperativamente con el
departamento de marketing.

Seleccion de transporte, negociacion de valor de fletes y parametrizacidon de tiempos para
las entregas.

Manejo de inventarios, almacenamiento, estrategias a tiempo.

Flujos de informacidn y procedimientos de pedidos.
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Actividades de apoyo;
Almacenamiento
Manejo de materiales
Compras
Embalaje de proteccion
Cooperacién con produccién
Mantenimiento de informacion

Estas actividades se separan como de apoyo y claves porque algunas tendran
contacto con todos los procesos de la logistica, en tanto las otras interactlian dentro de una
empresa en particular.

Este autor (chopra, 2008) corrobora lo dicho anteriormente, refiriéndose a la cadena
de suministros como todas aquellas partes o procesos que hacen parte directa o
indirectamente en la satisfaccion de cliente, iniciando desde su proveedor, siguiendo con
transformacion de materiales, hasta finalizar con el despacho y entrega al cliente, en todo
este proceso interviene diferentes actividades y areas de una organizacion.
La finalidad de una cadena de suministros es aumentar el valor total generado, mientras

mas alta sea la rentabilidad de la cadena de suministro mas exitosa sera la misma.

La funcion del Transporte en la logistica

(Baquero, 2006) en su plan de estudios para la asignatura gestion de la produccion,
indica que La funcion de transporte se encarga de trasladar los productos desde su
fabricacion hasta donde se necesiten y en el momento necesario de manera coordinada, a
tiempo y al menor costo, tomando en cuenta los parametros establecidos en el mundo del
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transporte, en el cual se deben de cumplir ciertas normas para poder desarrollarlo
dependiendo del pais son sus leyes y requisitos establecidos.

el transporte es el elemento con mayor peso dentro de la funcién logistica,
representa entre 1/3 y 2/3 de los costos totales de la funcion logistica, el transporte tiene un
alto peso en la compariia ya que de esto suele depender altamente la satisfaccion del cliente,
ya que si los productos no estan a tiempo cuando el cliente los necesita se deteriora la
imagen de la compafiia, se pierden ventas, se frena el proceso productivo, los productos
deben de llegar a tiempo, sin dafios y la cantidad requerida por los clientes.

Ronald h, (2004) Explica, que un sistema de transporte poco desarrollado tiende a
distribuir solo a areas cercanas al punto de produccion, esto seria diferente si la compafiia
tienen unos costos de produccion demasiado bajos comparandolos con otras compafiias, de
esta forma es probable que no haya mucha competencia, y puedan equiparar el poco
desarrollo del transporte, de lo contrario la compafiia se ve obligada a cubrir altos costos de
transporte haciéndola menos competitiva en el mercado ya que por sus altos fletes el

producto estara mas costoso en algunas poblaciones lejanas y no serd competitivo

10.2 MARCO CONCEPTUAL

Logistica: es el medio por el cual las organizaciones, organizan los procesos de la mejor
forma, el almacenamiento de mercancia, la distribucién, el manejo y control y a su vez el

flujo de informacion relacionado con todas estas actividades. (Boubeta, 2007,)
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Aprovisionamiento: asegura el abastecimiento de materiales, para evitar agotados en la
compafiia y puntos de ventas, debe de ser un proceso constante para poder permitir que las

organizaciones alcancen sus objetivos. (Boubeta, 2007)

Stock: es una palabra inglesa que se utiliza en castellano reemplazando la palabra

“inventarios” pero la mejor descripcion de esta palabra es “existencias”. (Guerrero, 2005).

Cadena de suministros: la cadena de suministros y la logistica se puede entender por lo
mismo, son las diferentes funciones (transporte, compras, aprovisionamiento, control de
inventarios etc.) que se deben repetir las organizaciones para el buen desarrollo de su

actividad operacional. (Ballou, 2004)

Productividad: la productividad se podria definir como la relacion entre el output de
productos o servicios obtenidos con relacion a los recursos empleados para la consecucion
de los mismos, pudiéndose por lo tanto hablar de la productividad de instalaciones
maquinas equipos asi como la relativa al factor humano, mano de obra directa se podria

esquematizar con la siguiente expresion:

Productividad=output obtenido/recursos empleados (Anaya tejero, ao2007)

Ciclo pedido-entrega: El ciclo pedido-entrega empieza desde que el cliente toma un pedido
hasta la entrega de su pedido, para el cliente este ciclo es indispensable porque de esto depende
su oportunas acciones las cuales desea desarrollar con el pedido, y este espera que se cumpla lo

prometido por la compaiiia. (Carrasco, 2000)

Distribucion total: es la planificacion y el control de la mercancia fisica desde su

fabricacion hasta la entrega al cliente final, incluye todos los procesos de la compariia desde
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la administracion de los pedidos, autorizacion contable, apoyo informativo, canales de

distribucion, produccion etc...(West, 1991)

Demanda: es la capacidad de reaccion del mercado frente a un producto determinado, la
cantidad vendida que responde a los estimulos y acciones que se realizan desde el
departamento de marketing, limitdndose por las condiciones actuales del entorno. (Talaya,

2008)

Rotacion de inventarios: la rotacién de inventarios se encarga de tener el conocimiento
del movimiento de sus mercancias que mantienen como inventarios, activo a corto plazo
mas importante de la compafiia, si esta cifra es alta significa que las ventas son altas y por
consiguiente hay una rotacion mas eficiente, si la rotacion es mas baja comparandola con
empresas similares significa que el almacenamiento de inventarios esta mas alto que las
ventas obtenidas o que las ventas estan siendo por debajo de las demas

compafiias.(minztberg,pg65)

Trazabilidad: son los procedimientos establecidos para controlar y conocer la ubicacion,
trayectoria, de la mercancia a lo largo de la cadena de suministro, desde su inicio hasta su

destino final al cliente final. (Serrano, 2011)
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10.3 MARCO LEGAL

Marco Legal

DIARIO

ITEMS CLASE NUMERO | ARTICULO | ANO DESCRIPCION OFICIAL

“Cobertura de las
1 RESOLUCION 3500 2005 revisiones técnico- 43100

mecanica y de gases”

“Por la cual se
modifica
parcialmente la
Resolucion 3500 del
21 de noviembre de
2005.”

2 RESOLUCION 015 2007 46516

“Por la cual se expide
el Cédigo Nacional de
3 LEY 769 2002 | Transito Terrestrey
se dictan otras
disposiciones”

44893Y
44932

“Por el cual se
reglamenta el manejo
y transporte terrestre

automotor de
mercancias peligrosas

por carretera”

4 DECRETO 1609 2002 44892

“Por la cual se
reforma la Ley 769 de
2002 - Codigo
Nacional de Transito,
y se dictan otras
disposiciones”

5 LEY 1383 2010 47653

“Certificados de
6 | RESOLUCION | 1111 2013 emision 48909

Vigencia a partir del 1
de Enero de 2015”

10.4 MARCO ESPACIAL

La investigacidn se desarrollara en la compafiia Produsa S, A ubicada en el departamento
de Antioquia Municipio de Bello, en la direccion dg 51 # 47-97.
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11. ASPECTOS METODOLOGICOS

Con fin de llevar a cabo el desarrollo de la investigacion acerca del “Mejoramiento
de los procesos de despacho y distribucion del area logistica de la empresa Produsa S. A en
el area metropolitana durante el primer semestre del afio 2016” aplicaremos diferentes
fuentes y técnicas de investigacion como fuentes primarias y secundarias, entrevistas,
encuestas, matriz de control interno y matriz de impacto cruzado, que nos permitira obtener
hallazgos con los cuales se puedan formular diferentes alternativas que nos ayuden a

reducir el impacto negativo obtenido por estas falencias.

11.1 TIPO DE INVESTIGACION

Exploratoria

El siguiente proyecto de investigacion tendrd una fase exploratoria la cual nos
permitird familiarizarnos con el tema y poder obtener los antecedentes pertinentes para
profundizar posteriormente en el tema de despachos y distribucion en la parte de la logistica
implementada en la empresa Produsa S.A, en el primer semestre del 2016, ya que este
proceso de la compafiia ha tenido diferentes inconvenientes que estan entorpeciendo su
imagen y credibilidad antes sus clientes e igualmente afecta a los compradores de sus

distribuidores y mayoristas por el incumpliendo que se ha venido presentando.
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Descriptiva

La fase descriptiva nos permite detallar méas certeramente el proceso de distribucion
y logistica de la compafiia PRODUSA S.A por medio de encuestas y entrevistas las cuales
son indispensables y necesarias para recopilar datos reales y actuales de los clientes y de los
encargados del proceso de esta forma tener la informacion adecuada para comprender
porque se estan teniendo estas inconsistencias y poder llegar a formular mejores métodos

de distribucion en la parte logistica de la compafiia.

11.2 METODOS DE INVESTIGACION

Método de observacion

En esta investigacion se haran diferentes visitas a la compafiia PRODUSA S.A para
observar detenidamente el proceso de logistica y distribucion, se realizara una visita por
semana durante los meses de septiembre, octubre y noviembre con el objetivo de recolectar
y registrar datos del proceso al detalle y poder respondernos diferentes interrogantes
¢,como estad estructurado el proceso?, ¢;qué areas lo abastecen y este a que areas debe
responder?, ¢cual es el tiempo que se demora desde que ingresa una orden de compra hasta
que llegue al cliente?, ;cémo es la distribucion que trabajan y cuales son los tiempos
establecidos?,;Como es el control implementado? Etc. todo lo que se pueda obtener en el

momento gque se hagan estas visitas.
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Después de recolectar estos diferentes datos se hace un respectivo analisis e
interpretacion de los datos observados para clasificar la informacion pertinente que no

ayude a darle pronta respuesta y solucién a nuestro problema de estudio.

Método deductivo

A partir de diferentes situaciones que se presentan constantemente en el proceso de
logistica en la parte de distribucion de mercancias de la empresa PRODUSA S, A
podremos descubrir aspectos desconocidos de la situacion los cuales llevan a su repeticion

en las falencias.

Meétodo de analisis

A partir del método de andlisis en el cual se estudiaran todos los ambitos que hacen
posible el desarrollo del proceso de logistica en la compafiia PRODUSA S. A desde sus
entradas al proceso hasta sus salidas, analizando cada aspecto que es complementan este

proceso Yy de esta forma poder establecer el origen de los inconvenientes causados.
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11.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

1. Fuentes primarias las cuales se obtendran de la compafiia directamente y secundarias seran
los textos que nos puedan apoyar en la investigacion como articulos de revistas, internet,
libros...

2. Observacion, se desarrollara en la compafila PRODUSA S. A en la parte de despachos y
distribucion.

3. Entrevistas que iran dirigidas a los clientes de la compafiia PRODUSA S.A

4. Matriz de procesos internos, esta matriz se aplicara en los diferentes procesos gue integran
la funcion logistica de la empresa.

5. Matriz de impacto cruzado, se aplicara para determinar cuales son las causas del problema

de investigacion.

11.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Toda la informacidn recopilada a lo largo de esta investigacion sera sometida a
un analisis minucioso. Las encuestas se plasmaran en una tabla de Excel, se tabularan y
se le hard su respectivo anlisis, la entrevista realizada a la jefe de logistica de la
empresa PRODUSA S.A, sera estudiada de manera detallada con el fin de darle
solucion a las preguntas de sistematizacion, las matrices de control interno e impacto
cruzado son vitales para también darle solucion a los objetivos.

e Presentacion de la informacion
Este proyecto de investigacion se presentara de manera formal al docente y a los

jurados o a las personas involucradas, inicialmente se hara de manera escrita, donde
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reposen todo el trabajo investigativo con sus respectivas conclusiones desde su
introduccién, desarrollo y final del trabajo, a lo largo del trabajo escrito encontraran
gréaficos, matrices, etc., todo esto regido por los lineamientos exigidos por la norma

APA sexta edicion.
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12 CRONOGRAMA DE TRABAJO

12.1 DIAGRAMA DE GANTT

ACTIVIDAD

DICIEMBRE

Formulacién del tema, Idea y Objeto de
investigacion

1[(2]3|4

Planteamiento del problema y objetivos
deinvestigacion

Aspectos Metodologicos de la
Investigacion

Aplicacion de fuentes y técnias para
releccién de la infomacién

Justificacion de la Investigacion, Marco
referecial y antecedentes de
investigacion

Alcances deinvestigacion

Sistematizacion de resultados producto
de las tecnicas te recoleccion de
informacién

Resultados, Analisis de resultados,
conclusiones, bibliografia, descripcion
y recomendaciones

Entrega del Trabajo de Grado completo a
la Coordinacidn de Trabajos
de Grado para Evaluacion por parte del
Jurado

Devolucidn del Trabajo de Grado con
observaciones y correcciones del
Jurado

Entrega del Trabajo de Grado completo
con correcciones a la Coordinacion de
Trabajos de Grado

Sustentaciones
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13. RESULTADOS

13.1 TABLA DE SEGUIMIENTO

Objetivo Especifico

de

Analisis

Informacion

Se analizaron

-se obtuvo las

Determinar el proceso | informacion secundaria. Para dar | detalladamente cada una | causas por las

de despachos y | secundaria: datos | respuesta a este de las respuestas, dadas | que se

distribucion  utilizado | de los documentos | gpjetivo especifico y | POr la jefe del area de | presentan las

actualmente por la|y analisis  de|g|as preguntas de logistica de la empresa | demoras en las

empresa PRODUSA informgcién | sistematizacién se PRODUSA S.A. entregas,de

S.A. primaria: _anaI|S|s analiza la entrevista mercancia en el
del contenido del area

Preguntas de

cuestionario

realizada a la jefe de

metropolitana.

sistematizacion aplicado. logistica de la - Se conocid las
empresa PRODUSA politicas de
;Cudl es el sistema de S.A entregas que

informacién que manejan

tiene definida la

en la comparfiia Produsa compafiia,
s,a? mediante la
entrevista
¢(Cual es la entrada y realizada a la
salida del proceso de jefe de logistica.
distribucion en el area de - Se analiz6
logistica de la empresa como se hace o
Produsa S.A? realiza el

¢Cudles son las politicas

control de las
entregas de la

de tiempo de entrega de la mercancia al
compafiia Produsa S.A? interior de la
compafiia.

¢Qué tipo de transporte
utilizan en la compafia
Produsa S.A para la
entrega de sus pedidos
propio o tercerizado?

¢Cuéntas personas
desarrollan el proceso de
distribucion en el area de
logistica y cuéales son las
funciones que
desempefian?

¢,Cémo es el control que
se hace para la entrega de
los pedidos en Ila
compafiia Produsa S.A?
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Objetivo Especifico 2 Analisis de | Informacion Se analizaron | -Se  dardn a
informacion primaria Para dar | detalladamente cada una | conocer las
Detallar los motivos de | secundaria: datos | respuesta a este | de las respuestas, dadas | verdaderas
las demoras en los|de los documentos | objetivo especifico y | por la jefe del area de | causas por las
despachos de los|y andlisis de|a las preguntas de | logistica de la empresa | cuales se
pedidos. informacion sistematizaciéon  se | PRODUSA S.A. generan las
primaria:  andlisis | analiza la entrevista demoras en las
Preguntas de del contenido del | realizada a el jefe de entregas de los
sistematizacion cuestionario logistica de la perdidos en el
) . aplicado. empresa PRODUSA area
¢Cuales son las diferentes S.A 'y la matriz de metropolitana
causas por las cuales los control interno.
pedidos se demoran en
llegar donde los clientes,
no cumpliendo con los
tres dias establecidos por
la compafiia Produsa S.A?
Obijetivo Especifico 3 Andlisis de | Informacidn Se analizaron | -Se  conoceran
informacion primaria. Para dar | detalladamente cadauna|las diferentes
Analizar diferentes | secundaria: datos | respuesta a este | de las respuestas, dadas | estrategias y
estrategias y métodos de | de los documentos | objetivo especifico y | por la jefe del area de | métodos  que
distribucion que |y andlisis de|a las preguntas de | logistica de la empresa | realizan las
implementan las demés | informacién sistematizacion  se | PRODUSA S.A. | empresas el
empresas del mismo |primaria: andlisis | analiza la entrevista | también se investigd que | mismo  sector
sector econémico. del contenido del | realizada al jefe de |estrategias tienen las | econémico.
cuestionario logistica de  la|empresas del mismo
Preguntas de aplicado. empresa PRODUSA | sector, a través de la

sistematizacion

¢Cuanto se demoran las
empresas del  mismo
sector econémico en
entregar los pedidos a sus
clientes?

;Qué métodos y
estrategias de distribucion
utilizan las empresas del
mismo sector econémico?

S.A y las encuestas
realizadas a los
clientes
distribuidores y
mayoristas.

respuestas de una de las
preguntas de la
entrevista a la jefe de
logistica de la empresa
en cuestion.
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Objetivo Especifico 4. | Andlisis de | Informacion Se analizaron | - Se identificd
Identificar el tiempo | informacion primaria. Para dar | detalladamente cadauna|cual es el
adecuado que los | secundaria: datos | respuesta a  este | de las respuestas, dadas | tiempo
clientes determinan para | de los documentos | objetivo especifico y | por la jefe del area de |adecuado que
recibir sus pedidos Informes de|a las preguntas de | logistica de la empresa | los clientes
Actividades de Tele | sistematizacion  se | PRODUSA  S.A.  se | esperan para
Preguntas C_j? trabajadores, analiza la entrevista | conocié el tiempo que | que les
sistematizacion Evaluacion de | realizada a la jefe de | esperan los clientes para | entreguen  los
. ) desempefio. logistica de la|que se le sea entregado | pedidos.
¢Cual es el tiempo que los empresa PRODUSA | los pedidos, a través de |- se identifico
clientes prefieren para la S.A y las encuestas | las  respuestas de la | los resultados de
entrega de sus pedidos y realizadas a  los | encuesta. los clientes en
por que? clientes Sus  negocios
distribuidores y por la falta de
¢(En que afecta para los mayoristas entrega
clientes la demora de las oportuna de la
entregas de sus pedidos? mercancia. .
(Bajas  ventas,
pérdida de
clientes, etc.)
Objetivo Especifico 5. | Anélisis de | Informacidn Se analizaron | --Se conocio
Disefiar  opciones de | informacion primaria. Para dar | detalladamente cada una |cuales son las
mejora en los despachos | secundaria: datos | respuesta a este | de las respuestas, dadas | areas que
y la distribucion de |de los documentos | objetivo especifico y | por la jefe del area de | intervienen en el
mercancias, que se|y andlisis de|a las preguntas de | logistica de la empresa | proceso de
deben implementar | informacion sistematizacion  se | PRODUSA S.A. despacho y
dentro de la empresa |primaria:  analisis | analiza la entrevista | Se le hizo el analisis a | logistica
Produsa S.A  para|del contenido del |realizada a la jefe de | cada una de las matrices. | -Se conoci6 el
optimizar el proceso de | cuestionario logistica de la|Matriz de  impacto | organigrama del
logistica. aplicado empresa PRODUSA | cruzado y matriz de | &rea logistica y
S.A, la matriz de|control interno, las|si cumplen con
Preguntas de control interno y|cuales nos arrojaron | el perfil.
sistematizacion matriz de impacto | respuesta al objetivo en |- se analizaron
cruzado. cuestion. los  diferentes
¢Cudles son las éreas de la métodos de
compafila  que  estan distribucion,
afectando el proceso de con las
despacho y distribucion? empresas  del

¢;Cumplen con el perfil

adecuado el  personal
encargado del area de
logistica?

¢Se conocen al interior de
la compafiia las diferentes
ofertas que ofrecen las
empresas
transportadoras?

;Qué métodos de
distribucion son utilizados
en el mercado por
empresas del  mismo
sector econémico?

¢Cual seria las opciones
de mejora adecuadas para
implementar en la
compafiia Produsa S.A en

mismo sector

52




53

el proceso de despacho y
distribucion?
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13.5 FORMATO, TRANSCRIPCION Y FICHA TECNICA DE ENTREVISTAS

FICHA TECNICA

Empresa del sector Industrial

Institucion Universitaria Esumer

Eliana Mufioz Higuita-Yudis Viviana Herrera Aspirantes al titulo de
Administracién Comercial y de Mercadeo

Empresa PRODUSA S.A perteneciente al sector industrial, Empleado
Jefe del Area logistica de la empresa en cuestion, clientes de la
empresa Distribuidores y Mayoristas.

Exploratorio o Formulativo — Descriptivo y Explicativo

Ver cuestionario Anexo.

Observacion, Inductivo, Deductivo, Analisis

Finito

43

Se realizaron Encuestas y Entrevistas

Empleados, Clientes distribuidores-Mayorista.

Entrevista 10 y Encuesta 12

El area geografica de los encuestados se realiz6 a los clientes
Mayorista y Distribuidor pertenecientes al area metropolitana de la
ciudad de Medellin.

95%

5%

Del 28 de Octubre al 05 de Noviembre de 2016
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13.2.2 Matriz de disefio muestra con margen de error y confianza con poblaciones

finitas

Tamarno del Universo: 43
Probabilidad de Ocurrencia: 0,5%
Nivel de Confianza: 95%

Margen de error estimado: 5%

Férmula empleada:

Matriz de Tamainos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas

43 Escriba aqui el tamaiio del universo
0,5 Escriba aquiel valorde p

N[tamafio del
universo]
[p [probabilidad de
ocurrencia]
Nivel de z(1-
Confianza (alfa) | 1%/2 | aifas2)
90% 0,05 1,64
95% 0,025 1,96
97% 0,015 2,17
99% 0,005 2,58

z(1--¢
donde: n,= P*(1-p)* d

)}2

Matriz de Tamainos muestrales para un universo de 43 con una p de 0,5

Nivel de d [error maximo de estimacion]

Confianza 10,0% 9,0% 8,0% 7,0% 6,0% 5,0% 4,0% 3,0% 2,0% 1,0%
90% 26 28 31 33 35 37 39 41 42 43
95% 30 32 33 35 37 39 40 41 42 43
97% 31 33 35 36 38 39 41 42 42 43
99% 34 36 37 38 39 40 41 42 43 43

13.3 FORMATO DE LA ENCUESTA

OBJETIVO: Identificar cual es el tiempo adecuado que determinan los clientes para recibir sus
pedidos después de realizada la orden de compra.

NOTA: Esta informacion es confidencial y sélo para uso exclusivo y estadistico de la investigacion
desarrollada en el area de logistica en la empresa PRODUSA S.A para el trabajo de grado de la

institucién esumer del 2016
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FECHA:

NOMBRE CLIENTE:
DEPARTAMENTO/CIUDAD

NOMBRE CONTACTO:

CARGO:

éCual es el canal de venta de los productos de PRODUSA S.A?

Mayoristas Distribuidores

Considera usted que la oportuna entrega de los pedidos es un requisito
Poco importante
Importante
Necesario
Indispensable
indiferente

Como califica usted la oportuna entrega de los pedidos por la empresa PRODUSA S.A?
EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

éAcorde con las condiciones comerciales pactadas con su empresa, considera que la
empresa PRODUSA S, A cumple con los objetivos?
S| - NO __
PORQUE

éCOomo califica usted las entregas de los pedidos, luego de haber sido generada la orden de
compra?
- Pedidos perfectos (a tiempo, completos y sin problemas)

Dentro de la vigencia de la orden de compra
Vencida la orden de compra
Otro/Cual
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7.

10.
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¢éSi su pedido es entregado después de vencer la orden de compra, en que se ve perjudicado
usted como cliente y su negocio?

éCOmo califica usted la solucion que le hemos dado a las inquietudes, inconvenientes,
quejas, reclamos y demds eventualidades que se hayan presentado con la entrega de sus
pedidos?
EXCELENTE BUENA REGULAR____ MALA

PORQUE?

é¢Cudnto se demoran en entregar los pedidos otras empresas del mismo sector econémico?

éComo califica usted la labor desempefiada por la transportadora que se encarga de
entregar los pedidos?
EXCELENTE BUENA REGULAR MALA No

aplica

éPor que?

éCree usted que PRODUSA S.A debe de cambiar sus métodos de distribucion para ser mas
oportuno en las entregas?
S NO

¢éSi la respuesta es si, indique cual es la razén?
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11. éQué tiempo considera 6ptimo para la entrega de productos en su bodega y/o puntos de
venta, luego de ser generada y aprobada la orden de compra?

1 a3dias 3 a5dias 5 a 8dias éOtro cual?

12. éCOomo cliente de PRODUSA S.A es muy importante conocer su opinidn y sugerencias, que
podria recomendar para que las entregas de la compaiiia logren ser mas oportunas?

13.4 TABULACION DE ENCUESTAS

1. ¢Cudl es el canal de venta de los productos de PRODUSA S.A?

CANAL DE VENTA + |[ENCUESTADOS
Distribuidores 40%
Mayorista 60%

Total general 100%

Grafico 1 Canal de ventas de los clientes

Distribuidores
40%
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Andlisis

Del total de los encuestados el 60% pertenecen al canal de mayoristas el cual
corresponde a superetes y autoservicios, y el 40% pertenece a los distribuidores el cual
es el canal mas importante de la compafiia por ser los clientes que manejan mas volumen

€n compras.

2. ¢ Considera usted que la oportuna entrega de los pedidos es un requisito?

RESPUESTAS -~ [ENCUESTADOS
Importante 26%
Indispensable 74%
Total general 100%

Grafico 2 La oportuna entrega de los pedidos

Importante
26%

Andlisis
El 100% de los encuestados opinan que las entregas de los pedidos son un

requisito que se debe de cumplir a cabalidad, el 74% de los clientes encuestados

consideran que la oportuna entrega de los pedidos es un requisito indispensable,
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mientras que el 26% restante lo considera un requisito importante, estas dos opciones le

dan un grado de gran importancia a las entregas para los clientes de la compafiia.

3. ¢Como califica usted la oportuna entrega de los pedidos por la empresa PRODUSA
S.A?

RESPUESTAS + | ENCUESTADOS
Buena 28%
Mala 44%
Regular 28%
Total general 100%

Grafico 3 Calificacion de la oportuna entrega

28% 28%

BUENA MALA REGULAR

Analisis
El 44% de los clientes encuestados consideran que las entregas de los pedidos
por la empresa PRODUSA S.A son malas, Acd podemos observar que a la mayoria de
los clientes encuestados les ha ocurrido algun inconveniente o varios con las entregas de
mercancia de la compaiiia, seguido por el 28% de los encuestados que consideran que
las entregas de PRODUSA S.A son regulares no siendo mejor este resultado que el

nombrado anteriormente, terminando con un porcentaje del 28% que consideran que las
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entregas de PRODUSA S.A son buenas, este 28% es un porcentaje muy bajo para un

proceso tan importante e indispensable como lo consideran los clientes encuestados.

4. ¢Acorde con las condiciones comerciales pactadas con su empresa, considera que la
empresa PRODUSA S.A cumple con los objetivos?

RESPUESTAS ~ | ENCUESTADOS
No 72%
Si 28%
Total general 100%

Grafico 4 Cumplimiento de la condiciones comerciales

Si

28%
No
72%
¢Por qué?
RESPUESTAS -T|ENCUESTADOS
Entregas atrasadas 100%
Total general 100%
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Grafico 4.1 ¢ Por qué?

100%

Entregas atrasadas

Analisis

El 72% de los clientes entrevistados opinan que la compafiia PRODUSA S.A no
le da cumplimiento a las condiciones comerciales pactadas con ellos, este porcentaje de
incumplimiento es muy alto con lo cual la empresa se puede ver muy afectada, porque
los clientes pueden sentirse insatisfechos y engafiados por no cumplir con la promesa de
venta, el 100% que respondieron que no cumplen con las condiciones comerciales
pactadas lo dicen por la misma razén la cual son los retrasos en las entregas, solo al 28%
de los encuestados opinan que la empresa si cumple con las condiciones comerciales

pactadas con ellos.
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5. ¢Cbémo califica usted las entregas de los pedidos, luego de haber sido generada la

orden de compra?

RESPUESTAS

+ [ENCUESTADOS

Dentro de la vigencia de la orden de
compra

Pedidos perfectos

Vencidala orden de compra

26%
2%
72%

Total general

100%

Grafico 5: Calificacion de la entregas

Vencida la orden de compra

72%

Pedidos perfectos ]2%

Dentro de la vigencia de la orden de
compra

Andlisis

26%

En esta pregunta podemos analizar que la mayoria de las entregas a los clientes,

con un porcentaje del 72% se entregan vencida la orden de compra, casi siempre hay un

retraso en las entregas de la compafiia, solo el 26% considera que los pedidos son

entregados dentro de la vigencia de la orden de compra, con este resultados podemos
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confirmar la falla que esta teniendo la compafiia con las demoras y el incumplimiento

que le da a sus clientes entregando vencida la orden compra.

6. ¢Si su pedido es entregado después de vencer la orden de compra, en que se ve

perjudicado usted como cliente y su negocio?

RESPUESTAS + | ENCUESTADOS
Clientes insatisfechos 5%
Perdida de ventas por agotamiento 26%

Perdida de ventas por agotamiento -

0,
Clientes insatisfechos >3%
Sin respuesta 16%
Total general 100%

Grafico 6: Como se ven perjudicados los clientes con los retrasos

Sin respuesta 16%

Perdida de ventas por agotamiento -

Clientes insatisfechos So

Perdida de ventas por agotamiento 26%

Clientes insatisfechos :l 5%
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Anélisis

en el resultado de esta pregunta se puede analizar las diferentes consecuencias
que existen para los clientes si sus pedidos de mercancia no son entregados en el tiempo
establecido, el 53% de los clientes explican que si sus pedidos no son entregados
oportunamente tienen pérdida de ventas por agotados en sus puntos de ventas y sus
clientes se sienten insatisfechos por no poderles cumplir con lo requerido, seguido este
porcentaje por un 26% de clientes que piensan que pierden ventas por quedarse sin
mercancia para trabajar, y un 5% de los encuestados opinan que los clientes quedan
insatisfechos, se puede deducir con esto que las pérdidas para los clientes son monetarias
y es algo que retrasa su proceso comercial lo cual hace que el producto que ofrece la
compafiia no sea tan rentable por sus demoras ya que en el tiempo que se quedan sin

mercancia pueden llegar a perder ventas y clientes significativos.

7. ¢Como califica usted la solucion que le hemos dado a las inquietudes,
inconvenientes, quejas, reclamos y demas eventualidades que se hayan presentado con

la entrega de sus pedidos?

RESPUESTAS ~ | ENCUESTADOS
Buena 33%

Mala 33%
Regular 35%

Total general 100%
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Grafico 7: Calificacion de las soluciones dadas

35%
33% 33%

Buena Mala Regular
RESPUESTAS -T|ENCUESTADOS
Demoras en las entregas de los pedidos 100%

Total general 100%

Grafico 7.1: ¢porque?

Demoras en las entregas de
los pedidos
100%
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Andlisis

el 68% de los clientes encuestados opinan que a la solucion a las quejas e
inconformidades que han tenido con las demoras en las entregas han sido malas vy
regulares porque las demoras en las entregas persisten, el 33% piensan que son malas y
el 35% regulares, con este porcentaje tan alto podemos ver que la compafiia PRODUSA
S.A, no ha dado solucion a la problematica que se vive en la compafiia con las entregas,
solo el 33% de los encuestados opinan que las soluciones a este inconvenientes han sido
buenas un porcentaje muy pequefio, lo cual confirma los retrasos constantes en las
entregas lo cual estd ocasionando muchas inconformidades y no dan solucion al

problema al respecto.

8. ¢Cuanto se demora en entregar los pedidos otras empresas del mismo sector

econémico?

RESPUESTAS ~ | ENCUESTADOS
24 a 48 horas 67%

24 horas 14%

48 horas 19%
Total general 100%
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Grafico 8: Tiempo de entrega de otras empresas

67%

19%
14%

24 A 48 HORAS 24 HORAS 48 HORAS

Anélisis
El 67% de los clientes respondieron que otras empresas de el mismo sector
econdmico se demoran entre 24 y 48 horas, y la compafila PRODUSA S.A segln los
mismos clientes se demoran mas de 3 dias habiles para llegar el pedido, por esta razon
tienen una desventaja frente a la competencia y una gran debilidad frente a los clientes

ya que los consideran como una empresa que es retrasada en sus entregas.

9. ¢Como califica usted la labor desempefiada por la transportadora que se encarga
de entregar los pedidos?

RESPUESTAS + | ENCUESTADOS
Excelente 7%
Buena 77%
Regular 12%

Mala 2%

No aplica 2%

Total general 100%
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Grafico 9: Calificacion de la labor desempefiada por la transportadora

No aplica :l 2%

Mala :l 2%

Regular I 12%

Buena 77%

Excelente | 7%

Anélisis

Son muy pocos los clientes que piensan que el servicio de la transportadora que
se encarga de la distribucién de los pedidos de la compafila PRODUSA S.A es mala,
esto con un porcentaje del 2%, mientras que la gran mayoria con un 77% opinan que su
funcién es buena, lo que significa que la labor desempefiada por la transportadora es
satisfactoria para los clientes, todo esto lo reflejan en el momento que ellos entregan los
pedidos, aunque esto no significa que las entregas no se demoren por causa de ellos ya
que antes de entregar el pedido los clientes no saben el proceso detras de esta entrega
como fue, de igual forma es positivo que la calificacion que le den a la transportadora
escogida por la empresa sea buena ya que la empresa no debe de preocuparse por esto al

respecto y se da cuenta que la labor desemperfiada frente a los clientes es la adecuada.
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10. ¢Cree usted que PRODUSA S.A debe de cambiar sus métodos de distribucion

para ser mas oportuno en las entregas?

RESPUESTAS ~ | ENCUESTADOS
No 26%

Si 74%
Total general 100%

Grafico 10: Cambios en los métodos de distribucion

¢Por qué?

RESPUESTAS -T|ENCUESTADOS
Mejorar servicio al cliente 19%

Ser mas efectivos en las entregas 81%
Total general 100%
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Grafico 10.1¢;Por qué?

81%

19%

Mejorar servicio al cliente Ser mas efectivos en las entregas
Anélisis

El 74% de los encuestados consideran que la compafia debe de cambiar sus
métodos de distribucion para poder dar cumplimiento a la promesa de valor de la
compafiia la cual es de entregar en el Area Metropolitana en dos dias habiles y no se esta
dando cumplimiento, el 81% de los clientes encuestados consideran que estos cambios
se deben de hacer para ser mas efectivos en las entregas y el 19% consideran que estos
cambios se deben de hacer para mejorar el servicio al cliente, con esta investigacion
podremos encontrar donde estan las falencias para poder implementar opciones de

mejora.

11. ¢Qué tiempo considera Optimo para la entrega de productos en su bodega y/o

puntos de venta, luego de ser generada y aprobada la orden de compra?
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RESPUESTAS ~ | ENCUESTADOS
la3dias 100%
Total general 100%
Grafico 11: Tiempo 6ptimo para la entrega de pedidos
1 a3 dias
100%
Anélisis

Para los clientes es importante e indispensable que las entregas de los pedidos
sean oportunas por esto el 100% de los encuestados estan de acuerdo en que el tiempo
adecuado para las entregas es de 1 a 3 dias maximo, para poder tener un proceso

comercial constante y equilibrado.

12. (Como cliente de PRODUSA S.A es muy importante conocer su opinion y
sugerencias, que podria recomendar para que las entregas de la compania logren ser

mas oportunas?
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RESPUESTAS -+ [ENCUESTADOS
Buen manejo de inventarios 40%
Control y supervisidn en las entregas 9%
Proceso mas agil al despachar los pedidos 23%
Ninguna 28%
Total general 100%

Grafico 12 : Recomendaciones para mejorar las entregas

Ninguna 28%

Proceso mas agil al despachar los

pedidos 23%

Control y supervision en las entregas 9%

Buen manejo de inventarios 40%

Anélisis
Los clientes dieron diferentes opciones de mejora para que la compafiia las
implemente y mejoren sus inconvenientes con las entregas, las mas recomendada con un
porcentaje del 40% es en buen manejo de inventarios, esto debido a que la mayoria de
veces que un pedido se demora es a causa de agotados de mercancia en la empresa
PRODUSA S. A, siguiendo esta recomendacion con ser mas agiles en el proceso de
despachar los pedidos con un 23%, los clientes determinan que la compafiia no es agil al

con el proceso de despacho por esta razon recomiendan esta opcion de mejora, y por
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Ultimo con un peso del 9% recomiendan control y supervision de las entregas, ya
que la compafia despacha los pedidos y no se dan por enterados si el pedido fue

entregado

Oportunamente o si todavia estd rodando con €l la transportadora entonces por esta razon

recomiendan mas control al proceso.
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13.5 FORMATO, TRANSCRIPCION Y FICHA TECNICA DE ENTREVISTAS

FICHA TECNICA

Empresas del sector Industrial

Eliana Mufioz Higuita.

Jefe del area logistica la sefiora Jessica Betancourt.

28 de octubre de 2016

Avrea logistica de la empresa PRODUSA S.A

Instalaciones de la empresa PRODUSA S.A

conocer detalladamente el proceso de despacho y
distribucion del area logistica de la compafiia Produsa s.a.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

1. ¢Nos podria detallar el proceso de distribucion del area logistica con sus
respectivas entradas y salidas?

El proceso esta divida en logistica de entrada y logistica de salida, en logistica de

entrada se realiza el recibo de los materiales que son solicitados a compras segun el

tiempo de entrega de los proveedores, estos materiales son ubicados y despachados a
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produccion para su transformacion segan la necesidad de fabricacion; logistica de salida
inicia con la recepcion de los pedidos que envian los asesores comerciales y su posterior

facturacion y despacho a los diferentes clientes.

2. ¢Utilizan algan sistema de informacion o software que les ayude con el proceso

de distribucion?

Usamos uno que se llama DMS en toda la compafiia que nos apoya en el proceso
para montar los pedidos y su posterior facturacion, para la distribucion cada
transportadora maneja una plataforma que nos permite hacerle seguimiento a todos los

pedidos despachados.

3 ¢Cudles son las politicas de entrega establecidas por la compafia Produsa S.A?

La promesa de entrega para la ciudad de Medellin es de dos dias a partir de la
fecha de facturacion y cuatro dias a nivel nacional, sin embargo como le decia es a partir
de la fecha de facturacion esto que implica que el pedido se monta, si se tiene la
produccion se puede facturar hay mismo y al otro dia se despacha, sino se tiene la
produccion que se hace, hay que esperar y contar con 4 dias aproximadamente para que
produccion nos entregue a nosotros la mercancia y cumplir con el despacho,
adicionalmente también dependemos de la aprobacion de cartera para poder facturar el
pedido, que realiza cartera verifica el pago por parte del cliente y si este ha sido pagado
los autoriza y se pueden facturar, si el cliente no ha pagado, este pedido no es autorizado

no se puede facturar y por ende se retrasa el despacho del mismo.

4 ¢Como intervienen las transportadoras en el proceso de distribucion?
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El servicio de nosotros es completamente contratado, nosotros no tenemos
vehiculos propios entonces que hacemos con las transportadoras, utilizamos sus
plataformas en ellas montamos unas guias, que es donde se encuentra la direccion,
cantidad de unidades , el tipo de mercancia y el valor de la mercancia que ellos van a
llevar, lo que ellos hacen es distribuir y cumplirnos con esa promesa que nosotros le
hacemos al cliente, ellos también nos reportan las novedades, es decir si un cliente no
puede recibir, o si un cliente nos realiza una devolucion no las deben reportar

oportunamente para nosotras resolverlas y saber como proceder al respecto.

5 ¢Cuédl es el control que tienen con las entregas después de haber salido el
pedido de la compafiia?

Ehh desde logistica cuando se realiza el despacho nosotros no verificamos el
recibo de la mercancia, eso es responsabilidad de cada uno de los asesores comerciales
ellos constantemente se comunican con el proceso de logistica para informarnos a ver si
el pedido llego o no llego y a partir de esa manera le podemos hacer seguimiento y
trazabilidad, con las transportadoras también le podemos hacer trazabilidad a través de
las plataformas que ellos usan en la red por correo electronico también confirmamos

dicha informacion.

6 ¢Nos podria contar cual es la estructura organizacional del area de logistica y

cuéles son las funciones de cada cargo que se desempefia?
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Antes de responder esta pregunta, en la pregunta anterior también realizamos otra
actividad a nivel interno que es un control de seguimiento a los pedidos después de que
se realiza el despacho cuando recibimos las facturas para mirar si el pedido o un
cumplido, sino recibimos las facturas del cumplido significa que algo paso con eso y hay
si procedemos a realizar la trazabilidad independiente si el asesor comercial nos informa
0 No Nnos pregunta por él.

Ya si con respecto a la estructura organizacional el proceso tiene una persona
responsable que en este caso ps seria yo la jefe de logistica, hay una asistente de
logistica que es la persona que puede realizar todas las funciones del jefe en caso que
este no este y sus funciones normales son montar pedidos y facturacion y el seguimiento
a los mismos pedidos, adicional hay otro asistente que es el auxiliar de inventarios que
es el que hace el control de materias primas que llegan, el ingreso al sistema y el control
de los inventarios del producto terminado, contamos también con un lider logistico de
producto terminado que es el que realiza la coordinacion de las actividades en despachos
y contamos con alrededor de 6 auxiliares el siguiente cargo que es auxiliar de bodega

que son las personas que realizan el aliste de la mercancia para su despacho.

7 ¢Conoce usted las causas de las demoras en las entregas de los pedidos, nos
podra contar cuales son?
Las causas mas importante por las que se retrasa una entrega son: por demoras en
produccidn para entregarnos la mercancia y por ende no podemos despachar, que eso a
veces hace el retraso de 2 a 4 dias como lo dije anteriormente, otro de los factores por

los que se demoran las entregas si bien no es el mas comun es por retraso de las
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transportadoras se deben primero a que la mercancia se envia a un destino que no es,
entonces como se dice se manda a pasear y La mercancia llega a un destino diferente y
por ende cuando se redireccion se incumple con la promesa de entrega, también cuando
ellos van a entregar la mercancia y el cliente tiene muchos carros turnados adelante se
atrasa un dia mas porque la mayoria de las transportadoras que tenemos no esperan, sino
que mas bien vuelven al dia siguiente para poder continuar ellos consolidan mercancia y
tienen varios clientes que entregar, esas son como las principales y ya también hay
factores externos que nos pueden afectar como situaciones sociales, derrumbes en las

vias, clima pero esas si estan fuera del alcance del proceso de logistica.

8 ¢Conoce usted los métodos de distribucion que utilizan las companias del
mismo sector econémico?

En otras empresas del mismo sector econémico se maneja de varias maneras una
es a través de la modalidad de paqueteo igual que se realiza aca y contratan el transporte
con otras empresas lo Tercerizan, otra manera con la que pueden cumplir y ampliar su
promesa de valor a 24 horas que lo hacen muchas empresas, que son grandes empresas,
es que cuentan con centros de distribucion a nivel nacional y al tener materiales para
despachar a los clientes en esos centros de distribucion se puede distribuir la mercancia
mas oportunamente y cumplir con los despachos , otra manera también es teniendo flota
propia solo que eso no es muy conveniente para muchas empresas ya que aumenta y

encarese demasiado los costos logisticos.
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9 ¢Cumplen con el perfil adecuado el personal encargado del &rea de logistica?

Si dentro el procesos de gestion humana que son los responsables de la
contratacion se tienen definidos los perfiles para todos los cargos dentro de todos los
procesos, se tiene una modalidad de contratacion por competencias basadas en el ser, en
el saber y el hacer y todas las personas que desempefian funciones en logistica se

contratan basadas en estas mismas competencias en el ser, en el saber y el hacer.

10 ¢Tiene usted conocimiento de las diferentes ofertas que se ofrecen en el
mercado por las empresas transportadoras?

Si constantemente las diferentes empresas transportadoras nos realizan a nosotros
ofertas para contratar con ellos el servicio y asi vamos conociendo el servicio de las
diferentes. Las que nosotros manejamos las contratamos por tiempo de entrega,
oportunidad en la entrega y resolucion de novedades, ademas por precio entonces si bien
hay una oferta muy amplia de transportadoras y servicios muy completos si buscamos
que desde el proceso no se haga mas caro el servicio de logistica que no se haga mas

caro el proceso y por ende también contratamos las que se contratan.
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13.6. MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO Y CONTROL INTERNO

FICHA TECNICA

Empresas del sector Industrial

Yudis Viviana Herrera

Identificar los procesos y causas que influyen en el proceso de logistica
y distribucién,

05 de Noviembre de 2016

Procesos interno de la empresa PRODUSA S.A

MATRIZ CONTROL INTERNO

MATRIZ DE CONTROL INTERNO

Calificacion
Variables de éxito cliente cl CT cl CT cl CcT cl CcT

PreciosCompetitvos | 1] o] o] 5| 5| 1] 1] 5| 5
| |3

Servicioalcliente | 3] 3] 9] 1] 3] 5| 15| 5| 15]
| |1

Peso absoluto 212 54 58 81 40
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La matriz de control interno surge de la necesidad de descubrir si las causas al

problema de investigacidn en cuestion provienen de los departamentos y procesos internos

de la compafiia, es por eso que se opta por realizar dicha matriz.

Esta matriz se realizd con el fin de observar y analizar detalladamente la

influencia que tiene cada una de las areas de la compafiia en los procesos de logistica y

distribucion, de la empresa PRODUSA S.A.

Segun la matriz de control interno que se le realizo a la empresa PRODUSA S.A

tiene como respuesta que las areas que mas influyen en las entregas oportunas a los

clientes mayoristas y distribuidores de la empresa son: Produccién, compras y por

ultimo y no menos importante despachos, para darle solucion a este inconveniente es

necesario que las areas cuestionadas realicen estrategias que ayuden al mejoramiento y

satisfaccion al cliente entregdndoles mercancias oportunas a los distribuidores y

mayorista de la compafiia.

MATRIZ IMPACTO CRUZADO

MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO

Entregas Bajas | Ser. Al

oportunas | Produccién ventas | cliente |Stock |Puntos |(Orden |%
Entregas oportunas | Xxx NO NO SI NO 3 2 27%
Produccién S| Xxx S| S| S| 4 1| 36%
Compras NO SI XXX NO SI 2 3 18%
Ser. Al cliente NO S| NO XXX NO 1 4 9%
Stock NO NO S| NO XXX 1 5 9%
Total 2 2 2 11 100%
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La matriz de impacto cruzado se desarrolla para medir cual es el problema que
mas relevancia tiene en los procesos de las entregas a los clientes, y por el cual se estd
presentando la falencia que se estudia en el presente trabajo. Para darle solucion a este
problema se opto por calificar cinco puntos que son los que mayor importancia toman,
como lo son: entregas oportunas, produccion, compras, servicio al cliente y por ultimo y no

menos importante stock.

La matriz de impacto cruzado se realiza para saber cuél es en realidad la causa
del problema, entregas oportunas de mercancias a clientes mayoristas y distribuidores

del &rea metropolitana.

La matriz realizada Arrojo que la causa del problema de las entregas oportunas es
produccién, con un promedio ponderado de 36% frente a las demés causa. Esto indica
que hay que realizar una auditoria en el departamento de produccién, para controlar el

proceso de este.
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13.7 TABLA DE OBSERVACION

fechay hora

Comentarios u
observaciones

84

Comentarios u
observaciones

Hay un orden establecido

para desarrollar el proceso

de los despachos de
mercancia.

5-10-2016
10 AM

Segun lo observado
en esta visita, el
proceso de despacho
empieza desde que el
pedido llega a la
parte de facturacion,
la encargada de
facturacion empieza
a facturar todos los
dias después de las 3
de la tarde los
pedidos que envian
ese mismo dia o
anteriores, al dia
siguiente el auxiliar
de logistica se
encarga de realizar
las guias y
entregarlas a los
auxiliares de bodega
encargados de
paqueteo 0 masivos
para que separen los
pedidos y entregar a
las trasportadoras,
todo esto depende de
los inventarios que
entregue produccion.

Existen inventarios de las
referencias con mas alta
rotacion.

5-10-2016
10 AM

La empresa trabaja
sobre produccion lo
cual significa que
producen segln lo
vendido, algunos dias
produccion trata de
entregar un buen
inventario de las
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referencias que tienen
mas alta rotacidon, pero
con el flujo de ventas
este inventario no da
abasto.

las personas encargadas

Cada colaborador del
proceso de logistica
tiene sus funciones

del proceso de despachos 19-10-2016 bien establecidas, se
tienen sus funciones bien 10 AM puede percibir un
definidas. orden en la cadena de
suministros y el
proceso logistico.
Las personas que
trabajan en este
proceso son
suficientes para
Son suficientes las personas desemperiar esta
que desemperian las 19-10-2016 labor, cuentan con 3
funciones en la parte de personas en la parte
despachos tanto operativa | 10 AM administrativa y 6 en
como administrativa. la parte operativa
encargados de la
separacion de
mercancia para los
despachos.

Se puede observar que
no hay sinergia en
todos los procesos

porque no hay un buen

control en el
aprovisionamiento de
mercancias para evitar
3. hay sinergia entre todos | 3-10-2016 agotados de materia
los procesos que integran el > oM prima y retrasos en la

area logistica

produccion, lo que
ocasiona que el
proceso de despachos
se vea retrasado por
falta de existencias y
se genere el
incumplimiento a los
clientes.
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Tienen buenos
espacios para
- . mantener existencias
4. esta bl_en distribuidos sus| 24-10-2016 de las referencias con
espacios para su buen més alta rotacion
aprovisionamiento. 10 AM o y
estan bien adecuados
con mobiliario en
muy buen estado.
Si,de4a6dela
5. Existen horarios tarde se entregan
establecidos para el 28-10-2016 todos los despachos
despacho de mercancia. _ de mercancia a las
3:30 PM transportadoras,
facturadas el dia
anterior.
Las transportadoras
se les asignan una
6. Las transportadoras cita a tra\?és de sus
contratadas cumplen con 28-10-2016 lataformas para
los horarios asignados para 3:30 PM ptener un mapor
recoleccién de mercancia. control y.or deyn en
los despachos.
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14. ANALISIS DE RESULTADOS

Con el objetivo de dar solucion a las siguientes preguntas de sistematizacion, se
revisaron fuentes secundarias como documentos en la web, diferentes textos, y fuentes
primarias reflejadas en un cuestionario realizado a los clientes de la compafiia, y una
entrevista aplicada para el area logistica, utilizando el método de observacion, método de

analisis y deductivo.

1. ¢Cual es el sistema de informacion que manejan en la compafiia PRODUSA
S.A?

La entrevista desarrollada en la compafia PRODUSA S.A arroj6 que la
compafiia utiliza, un sistema de informacion llamado DMS es el que apoya el proceso
para montar los pedidos y generar facturacion.

Para la distribucion de los productos cada transportadora maneja su propia

plataforma, y esta permite hacerle seguimiento a los despachos.

2. ¢Cuél es la entrada y salida del proceso de distribucion en el area de logistica de
la empresa PRODUSA S.A?

El proceso en la empresa esta dividido en logistica de entrada y logistica de

salida, en la logistica de entrada se realiza el recibo de los materiales que son solicitados

a compras segun el tiempo de entrega de los proveedores, La logistica de salida inicia

con la recepcion de los pedidos que envian los asesores comerciales.
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3. ¢Cuédles son las politicas de tiempo de entrega de la compafiia Produsa S.A?
Indica que la promesa de entrega para la ciudad de Medellin es de dos dias a
partir de la fecha de facturacion y cuatro dias a nivel nacional. A partir de la fecha de
facturacion esto implica que el pedido se monta, si se tiene la produccién disponible se
puede despachar el mismo dia.
4. ¢Qué tipo de transporte utilizan en la compafiia PRODUSA S.A para la
entrega de sus pedidos propio o tercerizado?
El servicio de las transportadoras es tercerizado, es transporte terrestre y se
utilizan sus plataformas en las cuales se montan las guias que contiene toda la

informacion de los clientes.

5. ¢Cuantas personas desarrollan el proceso de distribucion en el area de logistica
y cudles son las funciones que desempefian?

Son 10 las personas que trabajan en el proceso de distribucién en el area de
logistica. Jefe de logistica, seguido de un asistente de logistica que le ayuda y reemplaza
cuando el jefe no estd, sigue el auxiliar de inventarios, lider logistico con 6 auxiliares, y

por ultimo el auxiliar de bodega.

6. ¢Como es el control que se hace para la entrega de los pedidos en la compafiia
Produsa S.A?
Desde el departamento logistico no hay un seguimiento a los pedidos después de
realizado el despacho, este seguimiento hasta su lugar de destino es responsabilidad del

asesor comercial.
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A través de la plataforma de las transportadoras también se puede realizar el
seguimiento pero solo se hace cuando un pedido esta retrasado no como forma de
control.

7. ¢Cuales son las diferentes causas por las cuales los pedidos se demoran en
llegar donde los clientes, no cumpliendo con los dias establecidos por la
compafiia PRODUSA S.A?

Una de las causas mas importantes por las que se retrasa la entrega son: por las
demoras en produccién para entregar la mercancia, 6sea no manejan stock. Otra causa
pero pasa muy poco es por retraso de la transportadora y factores externos como el
clima, orden publico. (No es el méas comun).

8. ¢Cuanto se demoran las empresas del mismo sector econémico en entregar los

pedidos a sus clientes?

La promesa de valor de otras empresas del mismo sector econémico es de 24
horas.

9. ¢Qué métodos y estrategias de distribucion utilizan las empresas del mismo

sector econdémico?

Las empresas del mismo sector econémico, manejan la modalidad de paqueteo.
Las empresas mas grandes del mismo sector econémico cuentan con centros de
distribucion a nivel nacional, y esto les permite cumplir y ampliar su promesa de valor

de 24 horas.
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10. ¢Cudl es el tiempo que los clientes prefieren para la entrega de sus pedidos y
por qué?

Para darle respuesta a la presente pregunta de sistematizacion se realizd encuesta

a 43 clientes entre distribuidores y mayoristas de la empresa PRODUSA S.A. donde

respondieron el 100% de los encuestados que prefieren un tiempo entre 1 y 3 para la

entrega de sus pedidos.

11. ¢ En que afecta para los clientes la demora de las entregas de sus pedidos?
Con el fin de darle respuesta a la presente pregunta de sistematizacion se realiz6 la
muestra con 43 clientes encuestados donde indican en que los afecta la llegada tarde
de sus pedidos. EI 53% de los clientes encuestados manifiestan que el resultado es

la Pérdida de ventas por referencias agotadas.

12. ;Cuales son las areas de la compafiia que estan afectando el proceso de
despacho y distribucién?

Con el objetivo de dar solucion a la presente pregunta de sistematizacion, se
analizaron fuentes de informacién como matrices de control interno e impacto cruzado y
fuentes primarias reflejados en un cuestionario aplicado al jefe de logistica de la empresa
PRODUSA S.A, donde obtuvo como resultado que las areas que afectan el proceso de
despacho vy distribucion es el area de produccion ya que no cuentan con las referencias
requeridas disponibles. Y por su parte la matriz de control interno indica que las areas

que afectan el proceso de logistica son produccion y compras. La matriz de impacto
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cruzado también afirma que la causa del problema (falta de entregas oportunas) es por el

area de produccion.

13. ¢ Cumplen con el perfil adecuado el personal encargado del &rea de logistica?
Con el objetivo de dar solucion a la presente pregunta de sistematizacion, se
analizaron fuentes primarias en una entrevista realizada a la jefe de logistica de la
empresa PRODUSA S.A, donde manifiesta que el personal si cuenta con el perfil
adecuado para llevar a cabo todas sus actividades ya que el area de gestién humana es la
encargada de contratar y los perfiles estén bien definidos, ademas al interior de la
compafiia se tiene una modalidad de contratacién por competencias basadas en el ser, en
el saber y el hacer y todas las personas que se encuentran en el departamento de logistica

son contratadas a partir de esta modalidad.

14. ;Se conocen al interior de la compafiia las diferentes ofertas que ofrecen las
empresas transportadoras?

Con el fin de dar solucién a la presente pregunta de sistematizacion, se revisaron
las fuentes primarias reflejadas en un cuestionario realizado al jefe de logistica de la
empresa PRODUSA S.A obteniendo como resultado que constantemente las diferentes
empresas transportadoras realizan a la empresa ofertas para contratar con ellos el
servicio y de esta manera van conociendo el servicio de las diferentes.

Las empresas transportadoras que se tienen contratadas actualmente son por

tiempo de entrega, oportunidad de la entrega, resolucion de novedades y por precio,
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actualmente trabajamos con las transportadoras: REDETRANS, METRO, BLUE, TCM,

dependiendo del lugar de envio, se decide con cual se despacha el pedido.

15. ¢Cudles seria las estrategias adecuadas para implementar en la compafiia
Produsa S.A en el proceso de despacho y distribucion?

Con el fin de dar solucién a la presente pregunta de sistematizacion, se revisaron
las fuentes primarias como encuestas realizadas a los clientes de la empresa
PRODUSA S.A vy a través del método de andlisis de datos se dio a conocer las opciones
de mejora, arrojando que el 40% de los cliente manifiesta que la opcién de mejora es

mantener inventarios disponibles.
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15. CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo Proponer estrategias de mejora en
los procesos de despacho y de distribucion en el departamento de logistica de la compafiia
PRODUSA S.A en busca de la optimizacion en la entrega de mercancias a sus clientes en
el Area Metropolitana, con el fin de lograr dicho objetivo, se aplico el tipo de estudio
exploratorio, descriptiva y el método de anélisis, también diferentes matrices como la
matriz de control interno y matriz de impacto cruzado, se tomaron como base material
bibliografico de fuentes secundarias y otras de la entidad y se incluyeron fuentes primarias
donde se aplicé un cuestionario a los clientes de la compafiia de la zona norte, centro y
mayorista, ademas una entrevista al jefe del departamento logistico de la compafiia.

En este orden de ideas, y con los resultados obtenidos se conoceran los impactos (de
caracter negativo y positivo) del Proceso de despachos y distribucion de mercancia en el

departamento logistico de la empresa Produsa S.A en el afio 2016.

¢ Cudl es el sistema de informacion que manejan en la compafiia Produsa s, a?

La compafiia Produsa s, a cuenta con un software lo que le permite analizar y
procesar informacion de manera agil, eficaz, y veridica, obtener historiales y perfilar sus
clientes orientados a un buen servicio al clientes que es en lo cual se ven falencias ya
que durante muchos afios han tenido los mismos problemas con las entregas, por medio
de este software tienen control y supervision para el abastecimiento de materias primas,

lo cual bien utilizado y con una buena prospectiva podria prevenir los agotados que se
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dan constantemente por falta de materias primas, por lo cual se ven afectadas las

entregas oportunas en los clientes.

El sistema DMS con el que trabaja la compafiia permite tener una sinergia entre
los procesos que conforman el &rea logistica, ya que permite administrar gran
informacion y su respectiva documentacion optima en cada uno de los procesos, esto
aplica desde el proceso de compras, almacenamiento, produccion, despachos, entregas,
permitiendo que estos procesos desarrollen sus actividades facilmente porque el sistema
les permite un procesamiento rapido con el cual trabajan diariamente, con este sistema
recuperan informacién perdida rapidamente, supervisan archivos importantes, controlan
procedimientos segun sus datos, y pueden recuperar perdidas de informacion, con esto
nos damos cuenta que la compafiia tiene un buen sistema de informacion el cual no
aprovechan adecuadamente para poder sacarle ventaja y tener un mayor control en sus
procesos y disminuir inconvenientes presentados constantemente que afectan al cliente

final.

¢ Cudl es la entrada y salida del proceso de distribucion en el area de logistica de la
empresa Produsa S.A?

Los procesos del area logistica de la compafiia estdn bien establecidos y
organizados, estos procesos se agrupan en dos areas que hacen parte de la logistica de la
compafiia las cuales son logistica de entrada y logistica de salida, la logistica de entrada
se encarga del control y supervision de inventarios de materias primas para realizar las

compras adecuadas y negociaciones pertinentes con los proveedores, de esta manera
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entregando a produccion las materias primas necesarias para su trasformacion, en esta
logistica de entrada podemos encontrar falencias que estan afectando todo el proceso de
la cadena de valor ya que en gran parte del retraso de las entregas es por estos procesos,
porque no hay una gestion organizada de materias primas y en repetidas ocasiones
ocurren agotados, lo cual retrasa la produccion y a la vez todo el desarrollo de la cadena
logistica afectando principalmente al cliente final.

También encontramos que el proceso de produccidn, trabaja sobre pedido lo que
indica que en el momento que crece la demanda de los productos no tienen como
atenderla y se empiezan a generar los retrasos, porque su produccion ya esta al 100% y
no abastecen las bodegas de material terminado.

La logistica de salida es la encargada de la recepcion de los pedidos que envian el
area comercial, después de esto se procede a facturar para la respectiva organizacion de
los pedidos y poder completar el despacho a las transportadoras asignadas, y terminar
con la entrega de los pedidos al cliente final, culminando el proceso logistico, el cual es
encargado principalmente de llevar un orden y control en estos procesos, con una un
valor agregado importante, que complementa el servicio al cliente, colocando los
productos adecuados en los lugares y tiempos adecuados, promesa que no ha podido
darle cumplimiento la compafiia Produsa s,a, en este proceso hay falencias que detienen
las entregas de los pedidos, como: no hay un seguimiento a los pedidos después de haber
sido despachados de la compafiia por esta razon no saben en cuanto tiempo les estan
entregando a sus clientes, otra de estas falencias es que no hay una persona encargada de
tomar decisiones en el proceso de despachos de pedidos, si hay un pedido de diferentes

referencias de productos y una de estas se encuentra agotada, nadie toma la decisién de
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despachar el pedido d esta forma y después enviar la referencia faltante, el pedido se
queda retenido por una sola referencia hasta 8 dias generando muchas inconformidades
en el cliente como perdida de espacios en el punto de venta, perdida de ventas, el cliente

final opta por comprar otra marca, y muchos mas inconvenientes.

¢ Cuédles son las politicas de tiempo de entrega de la compafiia Produsa S.A?

La organizacion tiene unas politicas de entrega establecidas para el municipio de
Medellin las cuales son dos dias habiles después de facturacién, en su mayoria no se le
esta dando cumplimiento ya que el proceso interno de la compafiia puede durar mas de
dos dias por diferentes inconvenientes, los mas comunes agotados de referencias de alta
rotacion y siguiendo con demoras en el proceso de la entrega por diferentes motivos que
pueda la transportadora, aunque estos no sean persistentes, solo son ocasionales.

Segln las encuestas desarrolladas en parte de los clientes distribuidores y
mayoristas, se refleja que no se le estd dando cumplimiento a esta promesa de venta, en
los resultados de las encuestas la gran mayoria consideran que los pedidos se demoran
mas de dos dias, ocasionando retrasos en el proceso comercial e inconvenientes en sus

establecimientos.

¢ Qué tipo de transporte utilizan en la compafia Produsa S.A para la entrega de
sus pedidos propio o tercerizado?
El transporte utilizado para la entrega de los pedidos es transporte terrestre

tercerizado lo que permite que la empresa no acarree con costos adicionales ya que se
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enfoca es la produccion de la mercancia lo que es su negocio principal y deja la parte de
las entregas a empresas especializadas en estos servicios.

En la investigacion nos pudimos dar cuenta que la imagen que tienen los clientes
sobre las transportadoras que los atienden es una imagen de buen servicio, lo que le da a
la compaifiia la tranquilidad de que esta trabajando con compafiias respetables las cuales
le estan ofreciendo un servicio adecuado a sus clientes aunque en algunas ocasiones no
sea oportuno, ya que también nos dimos cuenta que las transportadoras se llevan los
pedidos recogidos en la compafiia para sus bodegas y al otro dia comienzas los
despachos, lo cual retrasa un poco mas las entregas al cliente final.

La empresa trabaja con diferentes transportadoras segun el lugar de destino del
pedido escogen la transportadora por la cual se despachara, en el area metropolitana
cuenta con 4 transportadoras diferentes la cuales prometen entregar en dos dias después

de recoger el pedido.

METRO

BLU

REDETRANS
TCM/SODICARGA

NN

Estas transportadoras son las mas idéneas segin sus requerimientos, por precio,

oportunidad en la entrega, tiempo de entrega, resolucién de novedades.
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¢ Cuantas personas desarrollan el proceso de distribucion en el area de logistica y
cuales son las funciones que desempefian?

Las personas que se encargan del proceso de despachos para su debida
distribucion son 9 personas, las cuales 3 de ellas hacen labores administrativas y otros 6
son auxiliares de bodega que son los encargados de la parte operativa, estos cargos
tienen una descripciéon detallada de las funciones de cada puesto de trabajo lo que
permite mejor coordinacién y organizacién de las actividades de la empresa,
responsables en la ejecucion de las labores, precision y seguridad a la hora de
desarrollar las actividades laborales y se evitan reprocesos y duplicidad en labores del
area de trabajo.

Las personas que trabajan en la compafiia y en el proceso logistico son personas
que deben de cumplir 3 competencias que son fundamentales para la organizacion los
cuales son: el ser, el saber y el hacer, los que desarrollan las funciones en el area
logistica cumplen con estos 3 factores lo cual hace de notar que son personas
capacitadas para desarrollar todas la funciones y actividades necesarias en los diferentes

procesos que integran la logistica de la compafiia.

¢Como es el control que se hace para la entrega de los pedidos en la compafiia
Produsa S.A?

En la investigacidn se puede encontrar que no hay procesos ni actividades que
velen por reducir las demoras en las entregas de los pedidos, esto se deduce porque hay
un inconveniente que se ve constantemente por el area comercial, el cual consiste en que

en el momento de montar un pedido con varias referencias y una de estas se encuentra
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agotada no hay un encargado que tome la decision de despachar el pedido sin esa
referencia agotada, lo que genera retrasos mayores para las entregas de las mercancias.
La compafiia no lleva un seguimiento de las entregas después de ser despachados
los pedidos, lo que significa que muchas veces los pedidos pueden demorarse en
entregarlos y no se dan cuenta oportunamente para darle solucion a estos retrasos,
cuando se percatan de este retraso es porque algin asesor comercial llama a preguntar
por qué no le ha llegado el pedido a su cliente, mientras esto no ocurra no se dan por
enterados oportunamente si el pedido llegd o no donde el cliente en el tiempo
establecido. Ellos reciben las guias de los trasportadores de esta forma confirman las
entregas pero no importa si estas demoras son de mas de dos dias de retraso, lo que se
refleja en la inconformidad de los clientes y la mala imagen que tienen de la compafiia

con su incumplimiento en su promesa de venta.

¢ Cudles son las diferentes causas por las cuales los pedidos se demoran en llegar
donde los clientes mas de los dos dias establecidos por la compafiia Produsa S.A?

Una de las causas principales por las cuales los pedidos se demoran en llegar
donde el cliente, es la falta de aprovisionamiento en la compafiia; la mayoria de los
retrasos que se presentan es por los diferentes agotados en las referencias de mas
rotacion, la causa de estos agotados es la falta de materia prima para transformar en los
productos absorbentes comercializados por la compafiia, lo que hace retrasar toda la
cadena de suministros.

Aunque hay una politica establecida para el cumplimento de uno de sus objetivos

organizacionales, la cual es entregar en Medellin en dos dias habiles después de su
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facturacion, y 4 dias a nivel nacional, no se le da la importancia necesaria ya que no hay
un seguimiento y control después del despacho de las entregas.

No hay una persona encargada de darle seguimiento al cumplimiento de las
entregas de los pedidos, por esta razon no hay quien tome decisiones a la hora de
entregar oportunamente pedidos.

La produccién es sobre pedido, lo que significa que no hay un stock suficiente

para responder a la demanda en el momento que incrementen pedidos inesperados.

¢Cuanto se demoran las empresas del mismo sector econdmico en entregar los
pedidos a sus clientes?

Segln la investigacion realizada, las empresas del mismo sector econémico,
productoras o comercializadoras, entregan sus pedidos entre 24 horas a mas tardar 48
horas, lo que deja a la compafiia con una gran debilidad competitiva frente a las entregas
oportunas ya que sus entregas se demoran normalmente 96 horas y en muchas ocasiones
cuando hay agotados se pueden demorar hasta 8 dias para entregar el pedido.

En esta investigacion nos damos cuenta que el objetivo mas importante en la
logistica es el servicio al cliente lo cual la compafiia PRODUSA S.A no esta teniendo en
cuenta, y el resto de las compafiias si lo aplican dejando a la empresa debilitada en este
aspecto; a los clientes no les importa en realidad si hay escases de existencias, si hay
agotados, si hay problemas con la maquinaria, problemas en el transporte, lo que le
interesa es que le den cumplimiento al servicio por el cual él estd pagando. Otras
compafiias del mismo sector tienen muy presente estos aspectos, por esta razon dan

cumplimiento a las necesidades de los clientes.
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¢ Qué métodos y estrategias de distribucidn utilizan las empresas del mismo sector
economico?

Algunas compafiias tienen flota de transporte propio, ya sea porque su operacion
comercial se los permite y de esta forma alcanzan a cumplir las expectativas de los
clientes.

Tercerizan la funcion de distribucion como lo hace la compafiia PRODUSA S.A
para ellos dedicarse a su funcion principal. Hay varias modalidades como paqueteo que
se encarga de entregar paquetes como su nombre lo dice en diferentes partes de la ciudad
0 pais, y masivos que es mercancias en gran cantidad.

Algunas multinacionales cuentan con centros de distribucion ubicados en todos

los puntos estratégicos de las ciudades para entregar oportunamente.

¢ Cudl es el tiempo que los clientes prefieren para la entrega de sus pedidos y por
qué?

Los clientes prefieren que sus entregas se hagan de 1 a 3 dias habiles, porque esto
permite que sus puntos de ventas siempre estén abastecidos y evitar agotados que
perjudiquen a sus clientes y a la misma vez perder ventas, lo cual incurre en un problema
mas alla de un buen servicio al cliente. En realidad al cliente lo Unico que le interesa de
la compafiia es su buena y oportuna respuesta a sus necesidades.

Los clientes esperan obtener un nivel de confiabilidad con la compafiia, porque
de esto depende igual su éxito comercial, esperan que las empresas cumplan con sus

entregas oportunamente y para esto se programan en sus gestiones de inventarios y de
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bodega; a la hora de que una empresa entregue retrasados los pedidos, retrasan
igualmente todo su proceso comercial, se descontrola toda su planeacion, como los
horarios de recibo de mercancia, los dias establecidos para este mismo proceso, los dias
de visita de las mercaderias que se encargan de surtir la mercancia, generando

reprocesos y perdidas monetarias.

¢En que afecta para los clientes la demora de las entregas de sus pedidos?

Por ineficiencia logistica los clientes pierden ventas por los diferentes productos
agotados en sus puntos de venta, la exigencia del mercado y la demanda hace que los
puntos de venta tengan que estar bien abastecidos para satisfacerlas, pero con la
compafiia PRODUSA S.A los clientes estan viendo afectaciones en su cumplimiento con
propios clientes y en su disminucion de utilidades de los productos comercializados de la
compafiia PRODUSA S.A, ya los establecimientos comerciales tienden a no tener
bodegas tan amplias lo que indica que se fian de la oportuna entrega de las empresas.

También el comportamiento de los clientes puede cambiar frente a los productos
de la compafila PRODUSA S.A, el consumidor puede migrar a otras marcas y cambiar
su actitud frente a la marca de la compafiia, por encontrar agotados constantes en los
puntos de venta, debido a esta situacion la lealtad del consumidor se pone en juego todos

los dias poniendo en duda la credibilidad tanto del punto de venta como del fabricante.
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¢ Cudles son las areas de la compafiia que estan afectando el proceso de despachoy
distribucion?

Compras es uno de los procesos que esté interfiriendo en el proceso de despachos
y distribucién en el area logistica, no hay una buena gestién en las previsiones de ventas,
en la planificacion de la produccion y en las compras, ya que la mayoria de retrasos son
por falta de existencias y estos se dan debido al agotamiento de materias primas.

El proceso de produccion es otro aspecto que interfiere en la cadena de
suministros debido a que toda su produccion es sobre pedido y no hay inventarios
disponibles para cuando la demanda crece, en el momento que la demanda incrementa se
presentan retrasos en los despachos y en las entregas porque no hay como suplir los
pedidos solicitados.

La falta de control en el proceso de las entregas es otro aspecto que interfiere en
la distribucion oportuna, a la hora de entregarle al cliente no se tiene en cuenta un
indicador que mida la competente y oportuna entrega de las mercancias, por esta razon

las demoras en las entregas persisten a través del tiempo en la compafiia.

¢Cumplen con el perfil adecuado el personal encargado del area de logistica?

Como se decia anteriormente, las personas que trabajan en la compafiia y en el
proceso logistico son personas que deben de cumplir 3 competencias fundamentales para
la organizacion los cuales son: el ser, el saber y el hacer, los que desempefian las
funciones en el area logistica cumplen con estos 3 factores lo cual hace de notar que son

personas con cualidades personales como seres humanos, capacitadas y con el
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conocimiento necesario para para aplicar y desarrollar todas la funciones y actividades

de su puesto de trabajo que complementan el departamento logistico.

La compafiia le brinda a todos los colaboradores constantes capacitaciones en las
diferentes &reas, que permitan crear conciencia y valor internamente, para que de esta
manera el empleado tenga la capacidad y las aptitudes para desempafiarse en su area de
trabajo de una manera méas productiva y asi obtener un mejoramiento continuo tanto para

la compafiia como para el colaborador.

¢Se conocen al interior de la compafiia las diferentes ofertas que ofrecen las
empresas transportadoras?

La compafiia conoce las diferentes ofertas de empresas transportadoras en el
mercado, esto es una ventaja para ellos ya que trabajan con la que mejor cumple sus
expectativas las cuales son: bajo costo, oportunidad de entrega, y resolucion de
novedades. Constantemente realizan estudios de las diferentes ofertas del mercado para
mantener a la vanguardia de las modalidades de entrega de las compafiias
transportadoras, lo que les permite tener diferentes opciones a la hora de escoger con
quien trabajar para poder brindar el mejor servicio a sus clientes, ya que para los clientes
no es importante que sea un servicio tercerizado porque para el cliente siempre sera la

empresa PRODUSA S.A la que los esta atendiendo.

¢Cual seria las estrategias adecuadas para implementar en la compafiia Produsa

S.A en el proceso de despacho y distribucion?
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La investigacion nos arrojo diferentes inconvenientes que se estan presentando
en las entregas, para los cuales desarrollamos un plan estratégico que consta de cuatro
estrategias para implementar en la compafila PRODUSA S.A, estas estrategias se
desarrollan en tres proceso fundamentales de la logistica, los cuales son,
aprovisionamiento, produccion y distribucién fisica, en cada uno de estos procesos se
encuentran diferentes falencias que se podran contrarrestar aplicando las estrategias
presentadas, y de esta forma brindar un buen servicio al cliente, y poder cambiar las

opiniones que tienen frente al cumplimiento de las entregas por parte de la compafiia.

APROVISIONAMIENTO: La primera estrategia y la mas importante es
Implementar un buen manejo de inventarios de materias primas, donde estén pendientes
de la rotacion de mercancias, se necesita una constante informacién para la cual debe de
haber un responsable de esta funcion y de esta manera poder controlar y organizar los
procesos de compras de materia prima, mayor sinergia y organizacion con la produccion
de la compafiia y con los proveedores para la compra de materias primas adecuadas y de
esta manera poder generar una buena programacion de produccion para evitar agotados
como los que estan ocurriendo en la actualidad, el manejo de inventarios les permite
evitar retrasos en la cadena de suministros, permitiendo de esta manera satisfacer la
demanda adecuadamente sin sobre costos y sin agotados permanentes.

Esta estrategia se desarrollara mediante diferentes actividades, las cuales son:
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« Tener una persona adecuada que este al pendiente de los agotados en el
momento preciso, que se dedique a realizar seguimiento oportuno a los agotados.

» Seleccionar los mejores proveedores de materia prima, que entreguen los
productos en el momento oportuno.

* Implementar un software, que permita llevar un control sobre los agotados, y
que este a la vez de una alerta al jefe de compras.

» Escoger un dia a la semana, para realizar un pequefio inventario, teniendo en
cuenta el volumen de ventas.

«  Aumentar la materia prima de los productos que tienen mayor rotacion.

PRODUCCION: Segunda estrategia, aumentar el stock de las referencias con
mas alta rotacién, de acuerdo con los historiales de ventas y una proyeccion de
crecimiento ascendente, aplicar los métodos y tareas necesarias para tener el producto
final a tiempo, coordinando de manera adecuada los recursos humanos y materiales, para
lograr el stock idéneo y darle cumplimiento a lo requerido por la demanda, la compafiia
solo trabaja sobre pedido y no tiene una ventaja de inventario de producto terminado que
permita ser oportunos en el momento que las ventas incrementen por nuevas
negociaciones, esta estrategia permite darle cumplimiento a las entregas oportunamente.

Esta estrategia se desarrollara mediante diferentes actividades, las cuales

son:

» Implementar trabajar, los domingos y festivos, ya que esto le permite tener

mayor produccion y de esta manera se podran hacer entregas oportunas.
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»  Programar las referencias de mayor rotacion, para mantener mas stock de las
mismas.
»  Supervisar de manera concurrente al departamento de produccion, para saber

si el tiempo se esta implementando de manera adecuada.

DISTRIBUCION FIiSICA: Tercera estrategia, La compafiia debe de
implementar unos indicadores de entregas oportunas, los cuales se cumplan y se
supervisen a través de una persona que controle este proceso y vele por el buen servicio
al cliente a través del seguimiento de las entregas, este encargado debe tomar decisiones
que permitan agilizar la entrega de los pedidos, siempre pensando en la satisfaccion del
cliente.

Esta estrategia se desarrollara mediante diferentes actividades las cuales
son:

e Implementar un funcion a la encargada de facturacion, o al jefe de logistica la cual
es supervisar y controlar las entregas de la compafila después de que sean
despachadas de la empresa, por medio de contacto directo con los transportadores y
un seguimiento constante a las guias de envios, teniendo una funcién preventiva no
proactiva como se desarrolla actualmente.

e Otra funciéon a implementar es a la hora de montar los pedidos y mirar los

inventarios, si hay un pedido con diferentes referencias pero solo una de estas esta
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agotada debe de tomar la decision de enviar el pedido sin esta referencia y dejarlo
en la lista de pedidos pendientes para facturarlo cuando haya inventario, no como se
hace actualmente que dejan el pedido esperando durante varios dias a que este
completo o hasta que el asesor autorice y si se despacha incompleto se anula las
referencias agotadas.

Las citas con las trasportadoras deben de implementarse a dos horarios en el dia de
12 a 1 de latarde y de 5 a 6 de la tarde, ya que solo se hace en horas de la tarde de 5
a 6 de la tarde, se debe de implementar nuevo horario que permita la evacuacion de
pedidos méas rapidamente asi los pedidos que ingresaron en la tarde de un dia se
pueden despachar al dia siguiente en horas del mediodia teniendo la posibilidad de
entregar en el cliente ese mismo dia, y los pedidos facturados en la mafia se

despacharian en la tarde entregandolos al otro dia al cliente.
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16. DESCRIPCION DE LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion se concretd en la compafiia PRODUSA S.A al éarea
logistica en sus procesos de despachos y distribucion, Las limitaciones dadas en la
realizacion de la investigacion coexistieron en que no se pudo realizar la encuesta a todo el
maestro de clientes por cuestiones de permisos de la compaiiia, solo se encuestaron los
clientes de una de las asesoras comerciales, la informacion obtenida toda es de tipo

cualitativo Es decir, que son testimoniales, lo que les resta poder explicativo.

Otra limitacion importante a lo largo de esta investigacion fue la falta de disposicion de los

clientes encuestados al momento de realizar las encuestas.
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17. RECOMENDACIONES PARA INVESTIGACIONES FUTURAS.

Para una futura investigacion se deben tener en cuenta la presente investigacién con
el objetivo de observar si las muestras obtenidas en la misma han sido aplicadas, y si han

tenido alguna mejoria sobre el problema investigativo.

A futuro también se deberian realizar investigaciones internas en la compafiia que

ayuden al mejoramiento de los procesos, para que puedan cumplir a cabalidad con la

promesa de valor de la compafiia.
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18. POSIBLES APLICACIONES PRACTICAS.

La presente investigacion es posible aplicarla en la empresa PRODUSA S.A
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