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Resumen

En el sector colombiano de productos de aseo son evidenciadas falencias en la
planificacion de rutas, la trazabilidad de la mercancia y el control de los faltantes durante la
distribucién, problematica identificada en la Compania Campana EMR S.A.S. que delimito el
objetivo general de proponer un modelo de consolidacion logistica para la compania. Este
proposito fue justificado desde las dimensiones empresarial, social y académica, resaltando el
fortalecimiento de la trazabilidad y la seguridad quimica, la generacion de empleo formal y el
aporte al conocimiento aplicado en gerencia logistica. La pertinencia teorica fue sustentada en
los fundamentos de los procesos logisticos, las estrategias de distribucion fisica y la gestion del
talento humano. Como estrategia metodoldgica, fue aplicado un enfoque mixto de alcance
descriptivo, bajo la técnica de estudio de caso Unico, en el que fueron combinados el analisis
documental, la observacion directa y la sistematizacion de la informacion en cinco fases. Los
resultados mas relevantes, fueron registrados trescientos doce eventos de faltantes en 2024, con
una tasa del cuatro coma ocho por ciento y una trazabilidad del cuarenta y dos por ciento frente
al ochenta y cinco por ciento del referente sectorial, mientras que en el escenario conservador fue
estimada una reduccion del sesenta y siete por ciento de los faltantes. Se concluye que la
estandarizacion de procedimientos, la tecnologia de monitoreo y el fortalecimiento del talento
humano son constituidos como el mayor aporte de la investigacion a la academia y al sector

productivo del aseo en Colombia.

Palabras claves: Proceso logistico, distribucion, estudio de caso.
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Abstract

In the Colombian cleaning products sector, shortcomings are evidenced in route planning,
the traceability of goods and the control of shortages during distribution, an issue identified
within Campana EMR S.A.S., which delimited the general objective of proposing a logistics
consolidation model for the company. This purpose was justified from the business, social and
academic dimensions, highlighting the strengthening of traceability and chemical safety, the
generation of formal employment and the contribution to applied knowledge in logistics
management. The theoretical relevance was underpinned by the fundamentals of logistics
processes, physical distribution strategies and human talent management. As a methodological
strategy, a mixed approach of descriptive scope was applied, under the single case study
technique, in which documentary analysis, direct observation and the systematisation of
information were combined across five phases. Among the most relevant results, 312 stock-out
events were recorded in 2024, with a rate of 4.8% and a traceability level of 42%, compared with
85% for the sector benchmark, while, under the conservative scenario, a 67% reduction in
shortages was estimated. It is concluded that the standardisation of procedures, monitoring
technology and the strengthening of human talent constitute the main contribution of the research

to academia and to Colombia's cleaning products sector.

Keywords: Logistics Process, Distribution, Case Study.
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Introduccion

La Compaiiia Campana EMR S.A.S. fue identificada como una organizacion colombiana
del sector de productos de aseo en la cual son evidenciadas falencias en la planificacion de rutas,
la trazabilidad de la mercancia y el control de los faltantes durante la distribucion. Cardenas y
Rodriguez (2023) advierten que los procesos con un tnico punto de control concentrado resultan
sensibles a las fallas humanas, condicion que impide la correccion oportuna de los errores; por
ello, la investigacion fue delimitada a partir del objetivo general de proponer un modelo de
consolidacion logistica para la compaiia, desagregado en tres objetivos especificos orientados al
diagnéstico, la evaluacion y el disefio de estrategias.

La investigacion fue justificada desde las dimensiones empresarial, social y académica.
Desde el plano empresarial, fue reconocida la necesidad de fortalecer la trazabilidad y la
seguridad en el manejo de productos quimicos, lo cual permite reducir los costos operativos y
mejorar la reputacion de marca; por ello, Castellanos y Pinzon (2023) sefialan que la trazabilidad
y la seguridad quimica constituyen elementos determinantes en la cadena de suministro de
productos de aseo. Desde la dimension social, fue destacado el aporte de la consolidacion
logistica a la generacion de empleo formal en Bogota y Cundinamarca, mientras que, en el plano
académico, el estudio fue reconocido como un aporte al conocimiento aplicado en gerencia
logistica (Gomez & Martinez, 2024).

El marco tedrico permitié sustentar la investigacion desde los fundamentos de los
procesos logisticos y las estrategias de distribucion fisica. Chopra y Meindl (2023) consideran

que la integracion de los flujos de informacion en tiempo real constituye un pilar fundamental de
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los procesos logisticos, dado que la sincronizacion entre la demanda y los niveles de existencias
reduce los costos de inventario; por ello, Lopez y Garcia (2024) resaltan que la gestion del
talento humano en las operaciones logisticas de las pymes colombianas requiere comunicacion
frecuente y formacion especifica. Estos planteamientos fueron articulados con la normativa
colombiana aplicable al transporte y a la distribucion de productos quimicos (Castellanos &
Rodriguez, 2023).

La estrategia metodoldgica fue definida con un alcance descriptivo y un componente
propositivo, articulado con un enfoque mixto en el que fueron combinados métodos cualitativos
y cuantitativos. La poblacion fue entendida como la totalidad de la operacion logistica de la
compaiiia, estudiada bajo la técnica de estudio de caso unico; por ello, no fue aplicado un
muestreo probabilistico ni no probabilistico. Como instrumentos fueron implementados el
analisis documental, la observacion directa, el procedimiento fue desarrollado en cinco fases
secuenciales que abarcaron desde la gestion de permisos hasta la validacion de las estrategias por
juicio de expertos (Cardenas & Rodriguez, 2023).

Entre los resultados mas relevantes, fueron registrados trescientos doce eventos de
faltantes durante 2024, equivalentes a una tasa del cuatro coma ocho por ciento, con una
trazabilidad del cuarenta y dos por ciento frente al ochenta y cinco por ciento del referente
sectorial. A partir del diagnoéstico, fueron disefiadas estrategias cuyo escenario conservador
estimd una reduccion del sesenta y siete por ciento en los faltantes, llevando el indicador a uno
coma seis por ciento; por ello, el beneficio anual fue calculado en trescientos cincuenta millones
de pesos frente a una inversion de ciento sesenta millones, con un periodo de recuperacion

inferior a seis meses (Rodriguez et al., 2024).
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Se concluye que la consolidacion de los procesos logisticos de distribucion de la

Compaiiia Campana EMR S.A.S. es alcanzada mediante la estandarizacion de procedimientos, la
incorporacion de tecnologia de monitoreo y el fortalecimiento del talento humano. El mayor
aporte de la investigacion a la academia es representado por la sistematizacion de un estudio de
caso real del sector aseo en Colombia; por ello, para el sector productivo, el modelo propuesto es
constituido como un referente aplicable a organizaciones similares, orientado a la reduccion de

faltantes y al fortalecimiento de la competitividad empresarial (Anaya Tejero, 2021).
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1. Problema

1.1.Descripcion del problema

La Compafiia Campana EMR S.A.S. es una organizacion colombiana dedicada a la
fabricacién y distribucion de productos de aseo, cuya operacion logistica se encuentra
concentrada en la ciudad de Bogotd D.C. y se extiende, mediante diferentes canales de
distribucion, hacia distintas regiones del territorio nacional. En el desarrollo de su actividad, la
empresa enfrenta retos asociados a la consolidacion de sus procesos logisticos, particularmente
en lo referido a la planificacion de rutas, la seguridad de la carga, la trazabilidad de la mercancia
y el control de los faltantes durante la distribucion.

De acuerdo con Baker et al. (2010), las empresas distribuidoras del sector aseo deben
enfrentar problematicas recurrentes relacionadas con derrames de carga, retrasos en la entrega,
costos extras y baja satisfaccion del cliente, situaciones generadas, en parte, por la presencia de
transporte informal, la falta de visibilidad en tiempo real y la inadecuada optimizacion de rutas.
Frente a estas dificultades, los autores sugieren la implementacion de tecnologias de monitoreo
(GPS), la digitalizacion de la gestion de almacenes mediante un Warehouse Management System
(WMS), la profesionalizacion de la seleccion de transportistas y la optimizacion de rutas a través
de software especializado.

La logistica de distribucion busca acelerar las operaciones de entrada y salida, planificar
estratégicamente el inventario, evitar costos adicionales por mal manejo de la mercancia 'y

reducir los gastos operacionales, con el fin de mejorar la productividad empresarial. Por esta
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razon, contar con un sistema logistico bien implementado y con un sistema de gestion de
almacenes especializado es traducido en una ventaja competitiva, dado que los mercados
actuales exigen aprender a operar en entornos cada vez mas exigentes, marcados por cambios
constantes en los patrones de consumo y por una creciente presion por la innovacion y el
aseguramiento de la calidad.

Segun Langley et al. (2013), las organizaciones empresariales dedicadas a la venta y
distribucion de productos de aseo deben adquirir un equilibrio entre la elaboracion del producto y
la entrega final en condiciones que conserven la propuesta de valor de la marca, maximizando la
relacion costo-eficiencia y servicio-eficiencia dentro del proceso logistico de distribucion fisica.
De manera complementaria, Maule6n et al. (2006) plantea que para fortalecer las operaciones
logisticas la empresa debe externalizar procesos no estratégicos y centralizar aquellas actividades
basadas en el conocimiento y en el desarrollo de productos y servicios caracteristicos de la
propuesta de valor, con el fin de proteger los activos que permiten a la organizacion competir en
el mercado.

La preocupacion por fortalecer los procesos y actividades de la red de suministro y de la
gestion logistica es fundamentada por Gattorna et al. (2009), quien define la red de suministro
como cualquier combinacion de procesos, funciones, actividades, relaciones y caminos a lo largo
de los cuales los productos, los servicios, la informacion y las transacciones financieras son
movilizados dentro y entre empresas. Por tanto, la logistica implica todo el movimiento desde el
productor inicial hasta el consumidor final, y todos los actores de la organizacion deben estar
involucrados en hacerlo realidad.

En la misma linea, el Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP,

2013) define la logistica como el proceso de planificacion, implementacion y control del flujo y
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almacenamiento eficiente y efectivo de bienes, servicios e informacion relacionada, desde el
punto de origen hasta el punto de consumo, con el proposito de cumplir con los requisitos del
cliente. En este sentido, la logistica es determinante en la gestion de la red de suministros, dado
que de ella se deriva la forma en que la empresa planifica, ejecuta y controla los flujos directos e
inversos en la relacion con sus proveedores y con sus canales de comercializacion y consumo.

Korpela y Tuominen et al. (1996) destacan la importancia estratégica de la planificacion
del lugar donde es almacenada la carga, asi como la necesidad de obtener informacion detallada
sobre las condiciones de almacenamiento durante el proceso de consolidacion. Estos autores
proponen un modelo basado en el andlisis cualitativo y cuantitativo de las variables relevantes
para la toma de decisiones, modelo que es adoptado parcialmente como referente en la presente
investigacion. La importancia estratégica de la logistica es cada vez mayor, y las empresas
necesitan un apoyo logistico eficaz para lograr una ventaja competitiva sostenible.

En la Compaiiia Campana EMR S.A.S. fue evidenciado que la problematica es
esencialmente logistica y que su solucidn incide directamente en la disminucion del gasto, en el
aumento de la confianza, en la eficiencia operativa y en la rentabilidad. Esta consolidacién no
solo es lograda mediante el incremento de las ventas, como suele creerse, sino mediante el
fortalecimiento de la mejora continua de los procesos, evitando la repeticion de actividades y
optimizando los recursos disponibles, lo cual se traduce en mayores utilidades para los

accionistas del negocio.
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1.2. Pregunta de Investigacion

. Coémo consolidar los procesos logisticos de la distribucion de la compaiiia Campana

EMR S.A.S, un estudio de caso?
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2. Justificacion

La presente investigacion es justificada desde tres dimensiones complementarias: la
dimension empresarial, la dimension social y la dimension académica. Desde la dimension
empresarial, segin Anaya et al. (2015), es importante que las organizaciones dedicadas a la
distribucion de productos de aseo garanticen la sostenibilidad, cumplan las normativas
ambientales, mejoren la reputacion de marca y reduzcan los costos operativos a largo plazo. Para
lograr estos propdsitos, deben ser fundamentados los procesos a partir del ciclo de vida del
producto, la optimizacion de los recursos, la gestion de los residuos y la transicion progresiva
hacia formulaciones ecologicas.

En este proyecto, la consolidacion de los procesos logisticos es justificada al permitir
garantizar la integridad, la seguridad y la entrega oportuna de los productos, segiin su categoria
quimica, corrosiva o peligrosa. Lo anterior es alcanzado mediante el control estricto de las
condiciones de almacenamiento y transporte, lo cual minimiza el riesgo de contaminacion,
asegura la trazabilidad y optimiza la eficiencia operativa de la compaiiia. De acuerdo con Mora
et al. (2016), un sistema logistico fortalecido constituye una palanca competitiva que diferencia a
la empresa en mercados saturados como el del aseo y la limpieza.

El transporte, en particular, radica en garantizar el flujo eficiente de la mercancia desde el
origen hasta el cliente final, optimizando costos, rutas y tiempos de entrega. La optimizacion
maximiza la competitividad y la rentabilidad empresarial, mejora la satisfaccion del cliente al
asegurar entregas rapidas y oportunas, y reduce los gastos operativos al hacer un uso mas

racional de los recursos disponibles. En un contexto globalizado, segin Pau, et al (1998), la



Propuesta para la consolidacion de los Procesos Logisticos de Distribucion de la
Compaiiia Campana EMR S.A.S: un estudio de caso
logistica y el transporte son constituidos como pilares estratégicos para el desarrollo econdémico,
social y productivo, donde la competitividad depende en gran medida de la eficiencia en el flujo
de bienes.

Desde la dimension social, esta investigacion es justificada en la medida en que aporta a
la creacion de empresa y a la generacion de empleo formal en Colombia. De acuerdo con cifras
del DANE (2024), la informalidad laboral continua siendo un fendmeno relevante en el pais, lo
cual afecta principalmente a poblaciones vulnerables. La consolidacion de los procesos logisticos
de la Compafiia Campana EMR S.A.S. permite el fortalecimiento de cadenas de valor formales,
la cualificacion del talento humano y el acceso de los productos a regiones aledafas a Bogota,
contribuyendo asi al desarrollo socioeconémico del territorio.

De acuerdo con Chopra et al. (2008), una correcta caracterizacion del cliente permite
identificar las caracteristicas principales que los consumidores potenciales buscan en los
productos de aseo y determinar como es agregado valor frente a la competencia. La logica es
trasladada al caso de la Compania Campana EMR S.A.S., donde son requeridas estrategias que
permitan fortalecer el conocimiento del mercado y la propuesta de valor entregada al cliente
final.

Adicionalmente, son realizadas proyecciones financieras que permiten establecer la
viabilidad del proyecto y prever las situaciones a las que la empresa puede enfrentarse en su
desarrollo y puesta en marcha. Las proyecciones son acompanadas de una propuesta sobre la
estructura de distribucidon a implementar y de un sistema de ventas estratégico, con los cuales son
maximizados los resultados operativos y comerciales de la organizacion. El crecimiento de los

conjuntos residenciales en Bogotd y municipios aledafios representa, ademas, una oportunidad
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concreta de demanda sostenida de productos de aseo, dado que el consumo en estos espacios es
constante y cuenta con un presupuesto destinado al mantenimiento de las zonas comunes.
Desde la dimension académica, la investigacion contribuye al campo de la gerencia

logistica mediante el estudio de caso de una empresa real del sector aseo en Colombia. Los
hallazgos son sistematizados como aporte al conocimiento aplicado, en concordancia con los
lineamientos del programa de Especializacion en Gerencia Logistica de la Corporacion

Universitaria Minuto de Dios — UNIMINUTO.
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3. Objetivo

3.1. Objetivo general

Proponer modelo de consolidacion de los procesos logisticos de distribucion de la

Compaiiia campana EMR S.A.S un estudio de caso.

3.2.0bjetivos especificos

. Diagnosticar el sistema de distribucion de la Compafnia Campana EMR S.A.S.,
mediante el andlisis de su estructura operativa, procedimientos y trazabilidad.

. Evaluar el desempefio del sistema de control e identificado la causa raiz de los
faltantes, a través de indicadores logisticos y herramientas analiticas.

. Disefiar estrategia de consolidacion logistica orientadas a la mitigacion de

faltantes, articulando procedimientos, tecnologia y talento humano para la organizacion.
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4. Marco de referencia

4.1 Marco tedrico

4.1.1. Fundamentos de los Procesos Logisticos

Chopra y Meindl (2023) consideran que la integracion de los flujos de informacion en
tiempo real constituye un pilar fundamental de los procesos logisticos, dado que la
sincronizacion entre demanda efectiva y niveles de existencias mediante plataformas digitales
reduce los costos de inventario; por ello, Bowersox et al. (2024) manifiestan que la
estandarizacion de las tareas de recepcion, alistamiento y despacho permite minimizar los errores
humanos en un treinta por ciento, fortaleciendo la trazabilidad documental y la visibilidad
operativa, mientras que la transformacion tecnoldgica redefine los fundamentos logisticos
mediante automatizacion e inteligencia artificial, sustituyendo tareas repetitivas por funciones
analiticas y posicionando competitivamente a las organizaciones con adopcidon avanzada (Heizer

& Render, 2024).

4.1.2. Estrategias de Distribucion Fisica

Segun Mora Garcia (2023), el uso de centros de consolidacion urbana constituye una

estrategia determinante para mejorar el nivel de servicio en zonas de alta densidad poblacional,

dado que la agrupacion de cargas fragmentadas optimiza la ocupacion volumétrica y reduce los
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costos de ultima milla; en este sentido, Ballou (2022) plantea que la seleccion adecuada de
modos multimodales optimiza los tiempos de transito en largas distancias, equilibrando el costo
operativo con la velocidad de entrega y fortaleciendo la competitividad organizacional, mientras
que la inteligencia artificial transforma estas estrategias mediante optimizacién autonoma de
rutas, prediccion de patrones de demanda y asignacion dindmica de recursos de transporte

(Chopra & Meindl, 2023).

4.1.3. Consolidacion de Procesos de Distribucion

La centralizacion de la planificacion de despachos constituye una estrategia determinante
para incrementar la ocupacion vehicular en aproximadamente un veinte por ciento, dado que la
agrupacion coordinada de érdenes reduce desplazamientos improductivos y la huella de carbono
asociada al transporte (Bowersox et al., 2024); en consecuencia, Mora Garcia (2023) afirma que
la implementacion de plataformas colaborativas entre proveedores y distribuidores facilita la
negociacion de tarifas competitivas, la sincronizacion de ciclos de reposicion y la consolidacion
de envios parciales en despachos completos, mientras que Heizer y Render (2024) destacan que
los algoritmos de optimizacion avanzada asignan dindmicamente los recursos, predicen ventanas

optimas de consolidacidn y ajustan rutas en tiempo real.

4.1.4. Innovacion en el Almacenamiento y CEDI

La automatizacion del picking mediante robots colaborativos ha triplicado la velocidad de

preparacion de pedidos en centros de distribucion, ya que los sistemas autonomos recorren las
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zonas con precision, identifican referencias por lectura Optica y consolidan mercancia sin
intervencion manual (Rushton et al., 2022); paralelamente, Lambert et al. (2023) sefialan que los
sistemas de gestion de almacenes en la nube facilitan la trazabilidad total de los lotes,
permitiendo acceso simultdneo a inventarios, actualizacion en tiempo real y alertas predictivas
sobre fechas de vencimiento, mientras que Christopher (2024) demuestra que los algoritmos
predictivos anticipan necesidades de mantenimiento, optimizan ubicaciones internas y elevan la

eficiencia energética hacia estandares de sostenibilidad certificable.

4.1.5. Metodologias de Calidad en Logistica

Krajewski et al. (2024) plantean que la aplicacion de metodologias Lean en los procesos
logisticos permite la eliminacion sistematica de actividades sin valor agregado, reduciendo el
tiempo de ciclo total, optimizando el uso de los recursos y fortaleciendo la capacidad
organizacional para entregar el producto correcto; complementariamente, Schroeder et al. (2022)
exponen que el enfoque Six Sigma reduce la variabilidad operativa y estabiliza la calidad
mediante la medicion estadistica rigurosa, la identificacion de causas raiz y acciones correctivas
dentro del ciclo DMAIC, mientras que la incorporacion de inteligencia artificial transforma la
capacidad analitica al detectar patrones de no conformidad y generar acciones correctivas

automaticas en tiempo real (Stevenson, 2024).
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4.1.6. Desafios de la Distribucion Internacional

El uso de tecnologias de registro distribuido como el blockchain acelera
significativamente los tramites de nacionalizacién de mercancias, dado que la validacion
descentralizada de documentos aduaneros elimina intermediaciones, reduce tiempos de despacho
y fortalece la transparencia de las transacciones (Coyle et al., 2023); de igual forma, Rodrigue
(2024) destaca que la conectividad de los puertos inteligentes determina la insercion de las
economias locales en las cadenas globales, sincronizando flujos documentales y reduciendo los
tiempos de espera en terminales, mientras que Mangan y Lalwani (2024) argumentan que la
inteligencia artificial gestiona el cumplimiento normativo, automatiza la clasificacion arancelaria

y optimiza las rutas transfronterizas en funcion de las restricciones operativas vigentes.

4.2. Marco Legal

El marco legal de la presente investigacion es construido a partir de la normativa
colombiana aplicable al sector del transporte y la distribucion de mercancias, asi como a la
fabricacion de productos quimicos y de aseo. La Tabla 1 presenta una sintesis de las principales

disposiciones legales que regulan la operacion logistica de la Compafnia Campana EMR S.A.S.
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Tabla 1: Marco normativo aplicable a la distribucion logistica

Norma

Aspecto regulado

Aplicabilidad

Ley 105 de 1993

Ley 336 de 1996, Art.

9

Ley 488 de 1998

Ley 769 de 2002

Decreto 1769 de 2013

Disposiciones basicas sobre transporte;
distribucién de competencias y recursos
entre la Nacion y las entidades

territoriales.

Estatuto Nacional del Transporte; el
servicio de transporte es prestado por
personas naturales o juridicas
legalmente constituidas, con alcance

nacional.

Establece que las tarifas aplicables al
transporte no podran superar el 1% del

valor comercial del vehiculo.

Cdodigo Nacional de Transito Terrestre.

Establece medidas para el ingreso de

vehiculos al servicio de transporte

Orientacion general del
régimen de transporte
aplicable a la distribucion

de productos.

Regula la formalizacion de
los transportadores
contratados por la

compaiiia.

Aplica a los costos de

operacion de la flota.

Regula el transito de los
vehiculos de carga
utilizados en la

distribucidn.

Aplica a la renovacion de

la flota de transporte.
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terrestre automotor de carga con peso
bruto vehicular (PBV) superior a 10.500
kg, mediante reposicion por

desintegracion fisica total o hurto.

Decreto 1079 de 2015  Decreto Unico Reglamentario del Compila la normativa del
Sector Transporte. sector transporte.
Decreto 1496 de 2018  Adopcion del Sistema Globalmente Aplica a los productos de

Armonizado (SGA) para la clasificacion aseo de naturaleza quimica.

y etiquetado de productos quimicos.

Resolucion 1223 de Requisitos del curso basico obligatorio  Aplica a los conductores

2014 para conductores de mercancias que transportan productos
peligrosas. quimicos.

Ley 1480 de 2011 Estatuto del Consumidor. Regula la calidad y la

oportunidad de la entrega

del producto al cliente.

Fuente. Elaboracion propia con base en la normatividad colombiana vigente.
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5. Metodologia

5.1 Alcance de la investigacion

En la presente investigacion fue determinado un alcance descriptivo, debido a que es
requerido caracterizar la operacion logistica de distribucion de la Compania Campana EMR
S.A.S., diagnosticar el estado actual del proceso, identificar las debilidades y fortalezas
asociadas, y proponer estrategias orientadas a la consolidacion de los procesos. El alcance
descriptivo es articulado con un componente propositivo, en la medida en que los resultados del
diagndstico son utilizados como insumo para el disefio de la estrategia, sin que sean formuladas
relaciones causa-efecto que excedan los limites del tipo de estudio definido.

Segtin Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres, et al. (2018), los estudios descriptivos
buscan caracterizar personas, grupos, procesos, situaciones u organizaciones mediante la
medicion o agrupacion de datos, con el fin de reportar informacion sobre las variables o aspectos
que se pretenden investigar. De manera complementaria, Abreu, et al. (2012) sefiala que estos
estudios deben ser usados de forma adecuada, evitando forzar conclusiones que predigan causa y
efecto que superen los limites del tipo de estudio aplicado. La presente investigacion se enmarca
en estos planteamientos al describir como es ejecutada la operacion logistica y al proponer

mejoras a partir del analisis sistematico de la informacion.
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5.2 Enfoque metodologico

A partir del objetivo general de la investigacion, fue optado por un enfoque mixto, en el
cual son combinados métodos cualitativos y cuantitativos. El enfoque mixto permite obtener una
comprension mas completa y profunda del fendémeno estudiado, dado que es articulada la
objetividad de los datos cuantitativos —relacionados con indicadores de desempefio, frecuencia
de faltantes y costos— con la riqueza contextual de los datos cualitativos, derivados del analisis
documental, la observacion directa y la entrevista a actores clave de la organizacion.

Segun Padilla-Avalos y Marroquin-Soto, et al. (2021), la utilizacion de ambos tipos de
métodos hace que los datos obtenidos sean mas acertados, debido a que es eliminado el factor de
error que cada método presenta cuando es aplicado de manera individual. Cauas, et al. (2015)y
Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres, et al. (2018) coinciden en que el enfoque mixto es
especialmente 1til en estudios organizacionales, ya que permite triangular la informacion,
fortalecer la validez de los hallazgos y enriquecer la interpretacion de los resultados.

La dimensioén cualitativa del enfoque es aplicada al anélisis del flujo operativo de
distribucion, a la caracterizacion de los procedimientos actuales y a la identificacion de las
causas raiz de los problemas observados. La dimension cuantitativa es desplegada en la
sistematizacion de los registros de faltantes, en el calculo de los indicadores de eficiencia

logistica y en la evaluacion numérica del impacto esperado de las estrategias propuestas.
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5.3 Poblacion y muestra

La poblacion objeto de la presente investigacion corresponde a la Compaiiia Campana
EMR S.A.S., empresa ubicada en el municipio de Bogota D.C., dedicada a la fabricacion y
distribucion de productos de aseo. Dado que el estudio es enfocado en la propuesta para la
consolidacion de los procesos logisticos de distribucion, la poblaciéon es entendida como una
poblacion finita, compuesta por los actores clave involucrados en los procesos logisticos de
distribucion, tales como el personal directivo, los responsables del almacén, los operarios de
despacho, los conductores y los clientes principales.

En este contexto, no es aplicado ningun tipo de muestreo probabilistico ni no
probabilistico, debido a que el estudio es desarrollado bajo la técnica de estudio de caso tnico, lo
cual implica el andlisis profundo de la totalidad de la operacion logistica de la organizacion. De
acuerdo con Bernal, et al. (2016), el estudio de caso es una técnica que permite estudiar a
profundidad y detalle un elemento de analisis especifico, extraido de una poblacion, el cual es

entendido como un sistema integrado con caracteristicas exclusivas.

5.4 Instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion, fueron implementados como instrumentos
el analisis documental, la observacion directa y el estudio de caso. Los instrumentos son
seleccionados en correspondencia con el enfoque mixto y con el alcance descriptivo definidos
previamente, y aseguran la obtencion de informacion sobre la eficiencia logistica, la seguridad de

los productos quimicos y el cumplimiento de la normativa aplicable.
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Aranda, et al. (2024), el analisis documental ayuda a revisar y a comprender la
informacion relacionada con el tema de estudio, a través de la interpretacion de los conceptos y
de las practicas documentadas en la organizacion. Por su parte, el estudio de caso es una
metodologia que permite analizar en profundidad un fendmeno empresarial concreto, con el fin
de obtener aprendizajes aplicables a otros contextos similares.

Los instrumentos aplicados son agrupados en tres categorias: herramientas de diagnostico
(lista de chequeo, matriz DOFA y analisis PESTEL); software de planeacién logistica de
referencia (WMS y TMS); y métodos de sistematizacion de informacion (matriz de causas,
analisis de Pareto y diagrama de Ishikawa). Esta seleccion permite triangular la informacion y

fortalecer la validez de los hallazgos.

5.5 Procedimientos

El procedimiento de la investigacion fue desarrollado en cinco fases secuenciales, las
cuales son articuladas con los objetivos especificos del estudio. La Fase 1 corresponde a la
gestion de los permisos y autorizaciones requeridas por la Compaiiia Campana EMR S.A.S., con
el fin de acceder a la informacion operativa, financiera y comercial necesaria. En esta fase fueron
firmados los acuerdos de confidencialidad correspondientes, en cumplimiento de los principios
éticos institucionales.

La Fase 2 comprende la recoleccion de informacion mediante el analisis documental, la
observacion directa de la operacion y la realizacion de entrevistas a los actores clave del proceso.
Los datos obtenidos son sistematizados en matrices de informacion, las cuales facilitan su

analisis posterior y permiten construir una imagen integral de la operacion logistica.
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La Fase 3 corresponde al procesamiento y andlisis de la informacion, para lo cual son
aplicadas herramientas estadisticas descriptivas (frecuencias, porcentajes y promedios) y
herramientas cualitativas (analisis de contenido y categorizacion tematica). De manera
complementaria, son utilizadas hojas de calculo y software ofiméatico para la elaboracion de
graficos y tablas, lo cual permite presentar los resultados de manera clara y comprensible.

La Fase 4 corresponde al diagndstico y a la identificacion de las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas, mediante la aplicacion de la matriz DOFA y del analisis
PESTEL. Estos analisis son combinados con la matriz Ishikawa y con la priorizacién de Pareto,
con el fin de identificar las causas raiz y de definir las oportunidades de mejora mas relevantes.

La Fase 5 comprende el disefio de las estrategias propuestas y la evaluacion del impacto
esperado, asi como la formulacion de los lineamientos para su implementacion en la
organizacion. En esta fase es prevista, ademads, la validacion de los instrumentos por juicio de
expertos —incluyendo al asesor disciplinar—, lo cual fortalece la confiabilidad y la pertinencia

de la propuesta.

5.6 Consideraciones éticas

Las consideraciones éticas son aplicadas en el presente proyecto en correspondencia con
los lineamientos de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios — UNIMINUTO —, basados
en los principios de beneficencia, no maleficencia, justicia y respeto por las personas. Los
principios son extendidos tanto a la organizacion objeto de estudio como a los actores que

participaron en la recoleccion de informacion.
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6. Resultados

Este capitulo presenta los resultados del estudio aplicado a la Compania Campana EMR
S.A.S., empresa colombiana del sector de productos de aseo con operacion logistica en Bogota
D.C. y Cundinamarca. La informacion analizada combina fuentes primarias —observacion
directa, entrevistas al personal operativo y revision documental de registros de despacho del
periodo 2023-2024— con fuentes secundarias del sector. Como sefiala Mora Garcia (2021), la
triangulacion metodologica fortalece la validez del analisis logistico. La estructura del capitulo
responde a los objetivos especificos planteados y recorre el ciclo investigativo desde la
caracterizacion del sistema hasta la evaluacion del impacto de las estrategias propuestas (Anaya

Tejero, 2021).

6.1 Caracterizacion del sistema de gestion de Distribucion de la Compaiiia Campana EMR

S.A.S.

La caracterizacion del sistema de distribucion de la Compaiiia Campana EMR S.A.S.
permite identificar una pequefia empresa manufacturera colombiana con capacidad operativa
real, pero con brechas significativas en estandarizacion, trazabilidad y control. La organizacion
cuenta con cuarenta y dos colaboradores directos, atiende un promedio de quinientos cuarenta
pedidos mensuales y maneja ciento veinte referencias en los canales tradicional, institucional y
minorista, escala que exige una coordinacion logistica rigurosa que el esquema actual no logra

garantizar plenamente.
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El sistema opera desde un unico centro en Bogota bajo un esquema de despacho diario,
con verificaciones ejecutadas mediante listas manuales y reportes consolidados al cierre de la
jornada. Esta estandarizacion parcial concentra el control en un solo punto del proceso,
condicidn que lo vuelve altamente sensible a los errores humanos y favorece su propagacion sin
posibilidad de correccion. Los cuatro macroprocesos identificados —recepcion y
almacenamiento, alistamiento y verificacion, cargue y despacho, y transporte y entrega—
presentan, ademas, vacios en los protocolos de seguridad para el manejo de productos quimicos,
lo que incrementa el riesgo operativo.

La estructura organizacional es plana: el jefe de logistica asume tanto la planeacién como
el control, mientras la fuerza comercial influye en la priorizacion de los despachos. Esta
configuracion, sumada a la ausencia de indicadores formales como el OTIF o el lead time,
impide una gestion basada en evidencia objetiva. A ello se suma una flota mixta —cuatro
vehiculos propios y seis tercerizados— que condiciona la trazabilidad y la calidad del servicio
entregado al cliente final. Las secciones siguientes desarrollan las estrategias de intervencion

derivadas de este diagnostico.

6.1.1 Descripcion general de la empresa y su operacion logistica de distribucion de

productos de aseo

La Compaiiia Campana EMR S.A.S. es una empresa colombiana dedicada a la
fabricacion, comercializacion y distribucion de productos de aseo de uso doméstico e industrial.
Cuenta con planta operativa en Bogota D.C. y una red de distribucién que cubre los principales

municipios de Cundinamarca. Su portafolio retne ciento veinte referencias activas, agrupadas en
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detergentes liquidos, jabones, desinfectantes, limpiadores y blanqueadores, que comercializa a
través de los canales tradicional, institucional y minorista. Mora Garcia (2021) advierte que las
empresas del sector aseo en Colombia operan en un entorno altamente competitivo, donde la
consolidacion logistica constituye la principal palanca de diferenciacion. La Tabla 2 resume la

caracterizacion general de la organizacion (Castellanos & Pinzon, 2023).

Tabla 2 Caracterizacion general de la Compaiiia Campana EMR S.A.S.

Variable Descripcion

Razon social Compaiiia Campana EMR S.A.S.

Sector Manufactura y distribucion de productos de aseo

Localizacion Bogotd D.C., con cobertura en Cundinamarca y otros
departamentos

Tamafio empresarial Pequetia empresa, con cuarenta y dos colaboradores directos

Portafolio Ciento veinte referencias activas en cinco categorias

Canales de distribucion Tradicional, institucional y minorista

Flota de transporte Cuatro vehiculos propios y seis tercerizados

Pedidos promedio mensuales ~ Aproximadamente 540 pedidos en promedio mensual (6.500

anuales / 2024)

Fuente: Elaboracion propia.

La caracterizacion permite ubicar a la Compainia Campana EMR S.A.S. como una
pequefia empresa con cuarenta y dos colaboradores directos, segmento que constituye el mas

representativo del tejido empresarial colombiano. Pinzon et al. (2023) identifican que las pymes
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del sector aseo enfrentan tres desafios recurrentes: el manejo seguro de productos quimicos, la
presion competitiva de las marcas multinacionales y la limitada capacidad de inversion en
tecnologia logistica. La operacion analizada confirma estos rasgos y opera con una flota mixta —
cuatro vehiculos propios y seis tercerizados— que condiciona la trazabilidad y la calidad del

servicio entregado al cliente final (Cardenas & Rodriguez, 2023).

6.1.2 Funcionamiento del sistema de distribucion del producto de aseo

El sistema de distribucion de la Compania Campana EMR S.A.S. se estructura en torno a
un centro Unico en Bogota, desde el cual se atienden las 6rdenes de venta generadas por la fuerza
comercial y por el canal institucional. La operacion se desarrolla bajo un esquema de despacho
diario: los pedidos se reciben hasta las dos de la tarde y se alistan, verifican y cargan durante la
jornada nocturna. Anaya Tejero (2021) plantea que un sistema de distribucion eficiente debe
articular las funciones de recepcion, almacenamiento, alistamiento, verificacion, cargue y
transporte mediante procedimientos estandarizados. La Figura 1 representa el flujo operativo

descrito (Castellanos & Rodriguez, 2023).
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Figura 1 Flujo operativo del proceso de distribucion de productos de aseo

1 Recepcion del pedido del
cliente
Se ingresa el requerimiento
. comercial al sistema.
Area comercial | Orden de pedido

2 Validacién y
programaciéon
Planificacion de rutas y
validacion de existencias.
Jefe de logistica | Programa de
despacho

3 Alistamiento (picking) en
bodega
Preparacion fisica de los
productos de aseo.
Operarios de bodega | Pedido
alistado

6 Transporte al
clienteDesplazamiento de
mercancia via flota mixta.

Conductor (flota mixta) | Guia
de transporte

5 Cargue al vehiculo
Distribucion fisica y estiba
segura en la unidad.
Operarios + conductor |
Remision firmada

4 Verificacion pre-despacho
Control de calidad y cruce
contra factura/pedido.
Supervisor | Lista de chequeo

7 Entrega y conformidad
Validacion del cliente y firma
del documento de cierre.
Cliente final | Acta de recibo

Fuente: Elaboracion propia con base en el levantamiento de procesos de la Compaiiia Campana EMR S.A.S. (2024).

La representacion grafica muestra la secuencia lineal del proceso, desde la recepcion del

pedido hasta la entrega final, y deja en evidencia un punto critico de verificacion y consolidacion

que articula las etapas de alistamiento y despacho. Cardenas y Rodriguez (2023) advierten que

los procesos secuenciales con un unico punto de control concentrado son altamente sensibles a

las fallas humanas, ya que cualquier error no detectado se propaga aguas abajo sin posibilidad de

correccion. En la organizacion se observa una estandarizacion parcial: las verificaciones se

gjecutan con listas manuales y los reportes se consolidan al cierre de la jornada (Mora Garcia,

2021).
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6.1.3 Procesos operativos asociados al manejo y distribucion de productos de aseo

Los procesos operativos se agrupan en cuatro macroprocesos: recepcion y
almacenamiento, alistamiento y verificacion, cargue y despacho, y transporte y entrega. El
alistamiento lo ejecutan operarios que recorren la zona de almacenamiento con base en una hoja
de picking impresa, identifican las referencias por etiqueta visual y consolidan la mercancia
sobre estibas. Ballesteros (2022) advierte que los procesos del sector aseo son altamente
sensibles al manejo de productos quimicos y exigen protocolos especificos de seguridad y
segregacion. La operacion analizada presenta vacios en la formalizacion de estos protocolos,
especialmente en la gestion de derrames y en la separacion fisica de productos incompatibles

dentro del vehiculo de transporte (Lopez & Garcia, 2024).

6.1.4 Actores involucrados en el control y administracion de productos de aseo

Pinzén et al. (2023) describen la cadena de distribucion del sector aseo en Colombia
como un ciclo cerrado de informacion en el que participan, de manera coordinada, proveedores,
area de produccion, jefe de logistica, operarios, supervisores, conductores, area comercial y
clientes finales. En la Compafiia Campana EMR S.A.S. se identifica una estructura plana: el jefe
de logistica asume tanto la planeacion como el control operativo, mientras que la fuerza
comercial conserva una influencia importante sobre la priorizacion de los despachos. Esta

configuracion expone a la organizacion al riesgo de pérdida de informacion y a la dilucion de
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responsabilidades cuando aparecen inconsistencias entre lo despachado y lo entregado. La Figura

2 representa la estructura de actores y el flujo de informacion entre ellos (DANE, 2024).

Figura 2 Mapa de actores del sistema de distribucion de productos de aseo

m Eslabon externo  m Flujo interno  m Coordinacion e influencia

Aguas arriba — Proveedores
Rol: Suministro de insumos quimicos y empaques

Responsabilidad: Cumplimiento de fichas técnicas y hojas de seguridad

v

Produccién — Area de produccién
Rol: Manufactura del producto terminado

Responsabilidad: Cumplimiento del programa de produccion y calidad

v

Coordinacion — Jefe de logistica
Rol: Planeacion y control operativo (rol concentrado)

Responsabilidad: Asignacion de rutas, supervision y reporte de KPIs

v

Operacion — Operarios de bodega
Rol: Alistamiento, verificacion y cargue

Responsabilidad: Precision del picking y manejo seguro de quimicos

v
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Supervision — Supervisores
Rol: Verificacion previa al despacho

Responsabilidad: Validacion del cumplimiento del pedido

v

Transporte — Conductores (flota mixta)
Rol: Transporte y entrega al cliente

Responsabilidad: Trazabilidad de ruta y entrega oportuna

\4

Demanda — Area comercial
Rol: Captacion de pedidos y priorizacion

Responsabilidad: Influye sobre la priorizacion de despachos

v

Aguas abajo — Cliente final
Rol: Recepcion y validacion del pedido

Responsabilidad: Reclamacion en caso de faltantes o no conformidades

Fuente: Elaboracion propia con base en Pinzon et al. (2023).




Propuesta para la consolidacion de los Procesos Logisticos de Distribucion de la
Compaiiia Campana EMR S.A.S: un estudio de caso

6.2 Diagnostico del proceso de gestion de Distribucion de Productos de aseo

El diagnéstico del proceso de distribucion de la Compaiiia Campana EMR S.A.S.
identifica cuatro dimensiones criticas con deficiencias estructurales que, en conjunto,
comprometen la eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente.

En cuanto al flujo operativo, la operacion se desarrolla como una secuencia en serie que
depende del cumplimiento simultaneo de tres dimensiones: integridad fisica del producto,
oportunidad de entrega y trazabilidad documental. Las tres se encuentran afectadas. Los
embalajes son genéricos y no diferencian por categoria, la planeacion de rutas se realiza de forma
manual y las remisiones fisicas se archivan mensualmente sin integracion a una base de datos
consolidada, lo que impide una gestion documental oportuna.

En materia de registro y control, la informacion del alistamiento se transcribe al sistema
administrativo al cierre de la jornada, lo que genera desfases de hasta cuarenta y ocho horas entre
el inventario tedrico y el fisico. Esta condicion limita severamente la deteccion temprana de no
conformidades y obstruye la toma de decisiones basada en datos actualizados, ya que un sistema
robusto exige captura unica del dato en el origen y conciliacion automatica entre etapas.

En materia de trazabilidad, se estima un nivel del cuarenta y dos por ciento sobre las
cinco variables de seguimiento —lote, fecha, conductor, vehiculo y hora de entrega—. La
ausencia de un sistema WMS y de monitoreo satelital obliga a depender de los reportes
telefonicos del conductor para verificar el avance de las rutas, situacion que refleja una brecha
tecnologica significativa.

En el componente de seguridad, los protocolos cumplen apenas en parte con lo exigido.

Los productos acidos y alcalinos comparten zona de almacenamiento sin barreras fisicas que
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garanticen su separacion, pese a la incompatibilidad quimica entre ambos; la dotacion de los

operarios, por su parte, carece de un seguimiento sistematico. A esto se suma una capacitacion

que se reduce a una sola jornada anual, insuficiente frente al riesgo que implica manipular este

portafolio. La comparacion de las cuatro dimensiones se recoge en la Tabla 3.

Tabla 3 Matriz diagnoéstica de las dimensiones criticas del sistema de distribucion.

Dimension

Hallazgo principal

Brecha cuantificada

Nivel de riesgo

Flujo operativo

Registro y control

Monitoreo y

trazabilidad

Embalajes genéricos
sin diferenciacion;
planeacion manual de
rutas; remisiones
fisicas sin base de
datos consolidada
Informacién
transcrita al cierre de
jornada; desfase entre
inventario teorico y
fisico

Ausencia de WMS y
monitoreo satelital;

dependencia de

3 de 3 sub-

dimensiones

afectadas

Hasta 48 horas de

desfase

Trazabilidad 42% vs

85% sectorial

Alto

Alto

Critico
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reportes telefonicos
del conductor
Protocolos de Segregacion visual Cumplimiento parcial Alto
seguridad sin barreras fisicas; en 4 de 4 requisitos
capacitacion anual
insuficiente; sin
seguimiento de

dotacion

Fuente: Elaboracion propia.

6.2.1 Descripcion del flujo operativo del manejo de productos de aseo

El flujo operativo del manejo de productos de aseo se caracteriza por una secuencia de
actividades en serie, en la que cada etapa depende del cumplimiento adecuado de la anterior.
Castellanos y Rodriguez (2023) sostienen que la cadena de distribucion del sector requiere
control simultaneo sobre tres dimensiones criticas: la integridad fisica del producto, la
oportunidad de la entrega y la trazabilidad documental. En la organizacion se evidencia que la
primera dimension se atiende con embalajes secundarios genéricos que no diferencian
categorias; la segunda se ve afectada por la planeacion manual de rutas; y la tercera se soporta en
remisiones fisicas archivadas mensualmente, sin incorporacion a una base de datos consolidada

(Gomez & Martinez, 2024).
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6.2.2 Procedimientos actuales de registro y control de productos de aseo

Los procedimientos actuales de registro y control se ejecutan con formatos impresos y
plantillas en hoja de célculo, sin integracidon con un sistema transaccional especializado. Pinzén
et al. (2023) sostienen que un sistema robusto de registro debe garantizar la captura nica del
dato en el origen, la conciliacién automatica entre etapas y la disponibilidad de reportes
oportunos para la toma de decisiones. En la organizacion, la informacion generada en el
alistamiento se transcribe al sistema administrativo al cierre de la jornada y produce desfases de
hasta cuarenta y ocho horas entre el inventario teorico y el fisico, situacion que limita la

deteccion oportuna de no conformidades (Cardenas & Rodriguez, 2023).

6.2.3 Sistemas de monitoreo y trazabilidad de los productos de aseo

Rodriguez et al. (2024) plantean que la trazabilidad logistica debe permitir reconstruir, en
cualquier momento, la ruta completa del producto desde la linea de produccion hasta el cliente
final e integrar informacion de lote, fecha, conductor, vehiculo y hora de entrega. En la
Compania Campana EMR S.A.S. se identifica un nivel de trazabilidad estimado en cuarenta y
dos por ciento, calculado como la proporcion de despachos con registro completo de las cinco
variables mencionadas. La organizacion no dispone de un sistema Warehouse Management
System ni de monitoreo satelital integrado, por lo que debe depender de los reportes telefonicos

del conductor para verificar el avance de la ruta (Mora Garcia, 2021).
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6.2.4 Evaluacion de los protocolos de seguridad en el manejo de productos de aseo

Anaya Tejero (2021) plantea que el manejo seguro de productos de aseo requiere
atencion particular sobre la incompatibilidad quimica, la ventilacion de las areas de
almacenamiento, el etiquetado conforme a las hojas de seguridad y la dotacion de los operarios
con elementos de proteccion personal especificos. En la organizacion se verifica un
cumplimiento parcial de estos requisitos: las hojas de seguridad estan disponibles en formato
impreso, pero los operarios no las consultan; la dotacion se entrega trimestralmente, sin
seguimiento sistematico de su uso; y la segregacion entre productos acidos y alcalinos se
resuelve mediante separacion visual, sin barreras fisicas adecuadas. La capacitacion en seguridad
se imparte una vez al afo, frecuencia que resulta insuficiente para el nivel de riesgo del

portafolio (Castellanos & Pinzén, 2023).

6.3 Evaluacion del desempeiio del sistema de control de Distribucion de Productos de aseo

La evaluacion del desempetio del sistema de control de distribucion de la Compaiiia
Campana EMR S.A.S. confirma, mediante evidencia cuantitativa, las brechas operativas
identificadas en el diagnostico previo y revela su impacto econdmico concreto sobre la
organizacion.

Durante el periodo enero-diciembre de 2024 se registraron trescientos doce eventos de
faltantes sobre seis mil quinientos pedidos despachados, lo que equivale a un indicador del
cuatro coma ocho por ciento. Este valor duplica el promedio sectorial —dos coma cuatro por

ciento, calculado sobre una muestra de seis empresas comparables de Bogotd y Cundinamarca—
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y ubica a la organizacion como el caso de peor desempefio del grupo de referencia. La magnitud
econdémica asociada se estima en trescientos cuarenta y dos millones de pesos colombianos,
distribuidos entre unidades reembolsadas, reprocesos administrativos y afectacion de la imagen
de marca, cifra que justifica una intervencion prioritaria y estructurada.

La lectura comparativa de los cinco indicadores logisticos fundamentales frente a los
referentes sectoriales amplia la dimension del problema. El porcentaje de pedidos perfectos
alcanzo6 el setenta y ocho coma cuatro por ciento, frente al noventa y dos por ciento sectorial; las
entregas a tiempo se ubicaron en el setenta y ocho por ciento, contra el noventa coma cinco por
ciento sectorial; el ciclo de pedido promedio se situ6é en nueve coma dos horas, frente a las seis
coma cinco horas del referente; el costo logistico sobre la venta llegd al once coma cinco por
ciento, dos coma siete puntos porcentuales por encima del estdndar; y la trazabilidad apenas
alcanz¢ el cuarenta y dos por ciento, lo que evidencia una brecha de cuarenta y tres puntos frente
al ochenta y cinco por ciento reportado por empresas con desempeio superior. Estos indicadores
constituyen herramientas que traducen la informacion operativa en decisiones estratégicas, por lo
que su uso sistematico resulta esencial para la competitividad sostenible de la red de distribucion.

Las brechas cuantificadas justifican el disefio de un modelo integrado de consolidacion logistica.

6.3.1 Analisis de los registros de faltantes en la distribucion de productos de aseo

Los registros de faltantes correspondientes al periodo enero-diciembre de 2024 se
analizaron a partir de la base de datos de reclamaciones consolidada por el drea comercial. Mora
Garcia (2021) define el faltante como toda diferencia negativa entre las unidades despachadas

segun factura y las unidades efectivamente recibidas y aceptadas por el cliente. En el periodo
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analizado se registraron trescientos doce eventos sobre seis mil quinientos pedidos despachados,
lo que equivale a un indicador del cuatro coma ocho por ciento. De este total, el sesenta y dos
por ciento corresponde a unidades faltantes parciales, el veintiocho por ciento a referencias
completas y el diez por ciento a productos averiados durante la entrega. La Tabla 4 detalla la

tipologia (Lopez & Garcia, 2024).

Tabla 4 Tipologia de los 312 eventos de faltantes registrados (2024)

Tipo de faltante Eventos Participacion Descripcion
Unidades faltantes 193 62% Diferencias parciales
parciales entre unidades

facturadas y

entregadas
Referencias 87 28% Referencias ausentes
completas faltantes en su totalidad al

momento de la

entrega

Productos averiados 32 10% Productos entregados
con dafo fisico

durante el transporte

Total 312 100% —

Fuente: Elaboracion propia con base en base de datos de reclamaciones del area comercial (2024).
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6.3.2 Frecuencia y magnitud de los faltantes en la distribucion de productos de aseo

La frecuencia y magnitud de los faltantes se contrastaron con informacién sectorial

obtenida de seis empresas comparables del sector aseo en Bogotd y Cundinamarca. Ballesteros

(2022) reporta que el sector colombiano registra un promedio de faltantes en distribucion entre

uno coma cinco y dos coma cinco por ciento, rango que constituye un referente util para el

benchmarking interno. El indicador de la Compania Campana EMR S.A.S. se ubica en cuatro

coma ocho por ciento, valor que duplica el promedio sectorial de dos coma cuatro por ciento

obtenido sobre la muestra. La Figura 3 visualiza la comparacion y la posicion relativa de la

organizacion frente a sus pares (Pinzon et al., 2023).

Figura 3 Faltantes en distribucion: Compaiiia Campana EMR S.A.S. frente al sector de

productos de aseo

N ——
Tasa de
faltantes (%)
4.8%

x del sector
4.8%

Brecha: +2.4 pp

e/

)

Devoluciones
por
inconsistencias
(%)

6.3%
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3.0%

Brecha: +3.3 pp
—/

4 4 N\ 4 N\
COS/‘_E ‘Zje(;" Cumplimiento
calidad (% o
ventas) de desp acl.1 o (%) Reclamaciones
Reclamaciones por mes
2.9%
) 91.5% 47
x del sector _ _
x del sector x del sector
1.2%
97.0% 18
Brecha: +1.7
pp Brecha: -5.5 pp Brecha: +29

Fuente: Elaboracion propia con base en registros internos Campana EMR (2024) y ANDI (2024).

La brecha cuantificada es estadisticamente relevante y ubica a la organizacion por encima

de las cinco empresas comparadas, situacion que justifica una intervencion prioritaria. La

magnitud econdmica asociada se calculé en aproximadamente trescientos cuarenta y dos



Propuesta para la consolidacion de los Procesos Logisticos de Distribucion de la
Compaiiia Campana EMR S.A.S: un estudio de caso
millones de pesos colombianos durante el afio analizado, monto que incluye el costo de las
unidades faltantes, los reprocesos administrativos y la pérdida de imagen frente al cliente. Pinzon
et al. (2023) sostienen que las pequenas empresas del sector tienden a presentar indicadores
superiores al promedio cuando carecen de sistemas integrados de control logistico, condicion
plenamente aplicable al caso analizado y que orienta la formulacidn posterior de las estrategias

de mitigacion (Mora Garcia, 2021).

6.3.3 Impacto operativo y financiero de los faltantes de distribucion de productos de aseo

El impacto operativo de los faltantes se manifiesta en cuatro dimensiones
interrelacionadas: reprocesos administrativos, incremento de los tiempos de respuesta, pérdida de
productividad comercial y afectacion de la confianza del cliente. Cardenas y Rodriguez (2023)
reportan que cada evento de faltante demanda en promedio entre treinta y noventa minutos de
gestion administrativa. En la Compafiia Campana EMR S.A.S. se estima que la atencion de los
trescientos doce eventos consumio aproximadamente trescientas veinte horas-hombre durante el
aflo, equivalentes a dieciséis millones de pesos en costos indirectos; el impacto financiero directo
se calcul6 en doscientos veintiséis millones por unidades reembolsadas y cien millones
adicionales por afectacion de la imagen de marca. La Tabla 4 detalla la descomposicion de este

impacto (Gomez & Martinez, 2024).
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Tabla 4 Descomposicion del impacto economico de los faltantes (afio 2024)

Componente del Valor estimado Naturaleza % del total
impacto (COP)
Unidades $226.000.000 Costo directo 66,1%
reembolsadas
Reprocesos $16.000.000 Costo indirecto 4,7%

administrativos (320

horas-hombre)

Afectacion de $100.000.000 Costo intangible 29,2%
imagen de marca

Total impacto $342.000.000 — 100,0%

econdomico anual

Fuente: Elaboracion propia con base en estimaciones del area comercial y financiera Campana EMR (2024).

6.3.4 Indicadores de control y eficiencia en la gestion de distribucion de productos de aseo

Los indicadores de control y eficiencia se consolidaron a partir del marco propuesto por
Mora Garcia (2021), que define cinco indicadores fundamentales: porcentaje de pedidos
perfectos, porcentaje de entregas a tiempo, ciclo de pedido, costo logistico sobre la venta y nivel
de trazabilidad. En el caso analizado, el porcentaje de pedidos perfectos se calculd en setenta y
ocho coma cuatro por ciento, las entregas a tiempo en setenta y ocho por ciento, el ciclo de

pedido promedio en nueve coma dos horas, el costo logistico en once coma cinco por ciento y la
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trazabilidad en cuarenta y dos por ciento. La Tabla 5 presenta la comparacion con los referentes

sectoriales (Pinzon et al., 2023).

Tabla 5 Indicadores de desempeiio logistico: Compaiiia Campana EMR S.A.S. frente a

referentes sectoriales.

Indicador Campana EMR Sector Brecha
Pedidos perfectos (%) 78,4 92,0 -13,6
Entregas a tiempo (%) 78,0 90,5 -12,5
Ciclo de pedido (h) 9,2 6,5 +2,7
Costo logistico / venta (%) 11,5 8.8 +2,7
Trazabilidad (%) 42,0 85,0 -43,0
Faltantes (%) 4,8 2.4 +2,4

Fuente: Elaboracion propia.

La lectura comparativa permite identificar brechas significativas en los cinco indicadores,
particularmente en la trazabilidad y en el porcentaje de pedidos perfectos, dimensiones cuya
recuperacion demanda intervenciones simultaneas sobre los procesos, la tecnologia y el talento
humano. Pinzon et al. (2023) reportan que las empresas del sector aseo con desempefio superior
alcanzan pedidos perfectos por encima del noventa por ciento y trazabilidad superior al ochenta y
cinco por ciento, valores hacia los cuales debe orientarse el modelo propuesto. La brecha
cuantificada se interpreta como un espacio claro de mejora y como justificacion para el disefio de

un modelo integrado de consolidacion logistica (Rodriguez et al., 2024).
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6.4 Identificacion de causas del faltante de distribucion de productos de aseo

La identificacion de las causas de los trescientos doce eventos de faltantes registrados en
2024 se desarroll6 mediante el andlisis de registros operativos y la realizacion de entrevistas al
personal de logistica. El diagrama de Pareto, construido a partir de la distribucion porcentual de
las causas, confirma que dos factores explican el sesenta y dos por ciento de los eventos: los
errores de alistamiento, con el treinta y ocho por ciento, y las fallas en la verificacion previa al
cargue, con el veinticuatro por ciento. La manipulacion inadecuada durante la ruta aporta el
diecisiete por ciento, las rutas mal planificadas el once por ciento y la documentacion incompleta
junto con otras causas el diez por ciento restante. Esta concentracion de causas en pocas
categorias permite focalizar los recursos de mejora con alta probabilidad de impacto sobre los
resultados operativos.

En los procesos de registro y verificacion, solo uno de los tres puntos de control
recomendados por la literatura opera con consistencia en la organizacion. Los registros se
diligencian manualmente sobre la hoja de picking, sin captura digital posterior, lo que impide
construir trazabilidad estadistica por operario, turno o ruta. La conciliacion del inventario se
ejecuta con periodicidad mensual, frecuencia insuficiente para detectar desviaciones de manera
oportuna.

Los riesgos de error humano se amplifican por tres condiciones concurrentes: la fatiga
generada por turnos de ocho horas con descansos cortos; una rotacion de personal del veintiocho
por ciento anual —diez puntos por encima del promedio sectorial—; y una induccion técnica de
cuatro horas frente a las dieciséis recomendadas. Al cruzar frecuencia con magnitud econdmica,

los errores de alistamiento y las fallas de verificacion se ubican en el cuadrante de mayor
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prioridad, lo que orienta con precision las intervenciones correctivas que se formulan en las

secciones siguientes.

6.4.1 Factores operativos asociados a los faltantes de productos de aseo

La identificacion de los factores operativos asociados a los faltantes se desarrollo

mediante el andlisis de los trescientos doce eventos registrados en 2024 y la realizacion de ocho

entrevistas al personal del area de logistica. Castellanos y Pinzén (2023) sostienen que las

causas operativas de los faltantes en el sector se concentran habitualmente en errores de

alistamiento, fallas en la verificacion previa al cargue y manipulacion inadecuada del producto

durante la ruta. La Figura 4 presenta la distribucidon porcentual de las causas observadas en la

Compaiia Campana EMR S.A.S. en formato de diagrama de Pareto, herramienta que facilita la

identificacion de las prioridades de intervencion (Mora Garcia, 2021).

Figura 4 Diagrama de Pareto de las causas de faltantes en la distribucion (2024)
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Fuente: Elaboracion propia con base en registros internos Campana EMR (2024).

El andlisis confirma el principio de Pareto: las dos primeras causas explican el sesenta y
dos por ciento de los eventos, distribuidas entre errores de alistamiento (treinta y ocho por
ciento) y fallas en la verificacion (veinticuatro por ciento). Mora Garcia (2021) sostiene que la
concentracion de causas en pocas categorias permite focalizar los recursos de mejora con alta
probabilidad de impacto. La manipulacién inadecuada explica el diecisiete por ciento; las rutas
mal planificadas, el once por ciento; la documentacion incompleta, el seis por ciento; y otras
causas, el cuatro por ciento restante. Esta concentracion orienta la priorizacion hacia el
alistamiento y la verificacion como ejes centrales de las estrategias de mitigacion (Cardenas &

Rodriguez, 2023).

6.4.2 Problemas en los procesos de registro y verificacion de productos de aseo

Rodriguez et al. (2024) sostienen que un proceso de verificacion efectivo debe incorporar
al menos tres puntos de control: al cierre del alistamiento, durante el cargue y al momento de la
entrega. En la organizacion, solo uno de estos puntos opera con consistencia, condicion que
reduce la probabilidad de deteccion oportuna de los errores generados aguas arriba. Los registros
fisicos se diligencian con marcas manuales sobre la hoja de picking y carecen de captura digital
posterior, lo cual impide construir trazabilidad estadistica por operario, turno o ruta. La
conciliacion entre el inventario tedrico y el fisico se ejecuta con periodicidad mensual mediante
conteo ciclico parcial, frecuencia que la literatura del campo considera baja (Cardenas &

Rodriguez, 2023).
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6.4.3 Riesgos asociados a errores humanos y fallas operativas

Los riesgos asociados a los errores humanos se evaluaron con base en el marco de gestion
de riesgos propuesto por Lopez y Garcia (2024). El primer riesgo corresponde a la fatiga del
operario, dado que el alistamiento se ejecuta en turnos de ocho horas con descansos cortos. El
segundo es la rotacion de personal, indicador que en 2024 alcanz6 el veintiocho por ciento anual
en el area de bodega, valor superior al promedio sectorial estimado en dieciocho por ciento. El
tercero es la insuficiencia de la induccion técnica, cuya duracion actual es de cuatro horas frente
a las dieciséis recomendadas. La concurrencia de estos tres riesgos amplifica la probabilidad de

error y explica la mayor parte de los faltantes derivados del alistamiento (Pinzon et al., 2023).

6.4.4 Impacto de las causas identificadas en la operacion logistica de distribucion de

productos de aseo

El impacto agregado de las causas identificadas sobre la operacion logistica se evaluo
mediante una matriz de doble entrada que cruza la frecuencia con la magnitud econdémica del
evento. Ballesteros (2022) plantea que una matriz de impacto y frecuencia permite priorizar las
acciones correctivas en operaciones con presupuesto restringido. En la Compafiia Campana EMR
S.A.S. se establece que los errores de alistamiento y las fallas de verificacion se ubican en el
cuadrante de alta frecuencia y alta magnitud, condicion que justifica su tratamiento prioritario.
La manipulacion inadecuada se sit@ia en frecuencia media y magnitud alta, mientras que las rutas

mal planificadas se ubican en frecuencia y magnitud medias, lectura que orienta la formulacion
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de las estrategias de mitigacion. La Figura 5 presenta la distribucion de las causas en la matriz

(Castellanos & Pinzon, 2023).

Figura S Matriz de impacto y frecuencia de las causas de faltantes en la distribucion
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Fuente: Elaboracion propia

6.5 Identificacion de oportunidades de mejora en el control de productos de aseo

La identificacion de oportunidades de mejora se sustent6 en la aplicacion combinada del
diagrama de Ishikawa y la técnica de los cinco porqués, herramientas que permitieron trascender
el nivel sintomatico de los faltantes y llegar hasta sus determinantes estructurales. Las causas raiz
se agruparon en seis categorias: mano de obra, métodos, maquinaria, materiales, medio ambiente
y medicion. En la primera se identificaron la capacitacion insuficiente, la rotacion elevada del

personal y los errores humanos; en métodos, los procedimientos no estandarizados y la
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verificacion exclusivamente manual; en maquinaria, la ausencia de un sistema WMS vy la falta de
integracion del monitoreo satelital. Las causas identificadas son interdependientes y configuran
un patrén sistémico que justifica una intervencion integrada, ya que las acciones aisladas tienden
a perder eficacia al no atacar los factores estructurales que sostienen el problema en el tiempo.

La priorizacion de las oportunidades se ejecutdé mediante una matriz de impacto y
esfuerzo. Las acciones clasificadas como intervenciones rapidas —quick wins— corresponden a
la estandarizacion del procedimiento de alistamiento, la implementacion de doble verificacion
cruzada y la creacion de una bitacora digital diaria, dado que combinan alto impacto con bajo
esfuerzo de implementacion. La incorporacion de un WMS se valord como accion de alto
impacto y alto esfuerzo, con proyeccion a mediano plazo.

Las variables clave para la mitigacion se identificaron en cinco dimensiones: precision
del alistamiento, cobertura de la verificacion, disponibilidad de informacion en tiempo real,
cualificacion del talento humano y oportunidad del andlisis. Entre las tres alternativas evaluadas
mediante andlisis multicriterio, la incorporacion tecnoldgica gradual sobre los procesos
existentes obtuvo la mayor puntuacion ponderada, al combinar impacto significativo con
viabilidad econdmica razonable, y constituye la base del modelo de mejora propuesto. Una
organizacion orientada a la mejora continua opera como un sistema vivo que aprende y se
adapta, premisa que orienta la formulacion de las estrategias presentadas en las secciones

siguientes.
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6.5.1 Analisis de causas raiz de los faltantes de productos de aseo

El andlisis de las causas raiz se desarrollo mediante la aplicacion de la técnica de los
cinco porqués combinada con el diagrama de Ishikawa, herramientas que permiten descomponer
los sintomas observables en sus determinantes estructurales. Mora Garcia (2021) sostiene que un
diagnostico riguroso debe trascender el nivel sintomatico y avanzar hasta los factores que
sostienen el comportamiento problematico en el tiempo. La aplicacion permitié agrupar las
causas en seis categorias clasicas del sector industrial: mano de obra, métodos, maquinaria,
materiales, medio ambiente y medicion. La Figura 6 presenta la representacion grafica de las
relaciones causales identificadas, construida a partir de la revision documental (Rodriguez et al.,

2024).

Figura 6 Diagrama de Ishikawa: causas raiz de los faltantes en la distribucion
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Fuente: Elaboracion propia con base en andlisis causal de los faltantes 2024.

Las causas identificadas son interdependientes y configuran un patrén sistémico que
justifica una intervencion de caracter integrado. En la categoria de mano de obra se identifican la
capacitacion insuficiente, la rotacion de personal y los errores humanos; en métodos, los
procedimientos no estandarizados y la verificacidon manual; en maquinaria, la ausencia de un
sistema Warehouse Management System y la falta de integracion del monitoreo satelital.
Rodriguez et al. (2024) sostienen que las pequefias y medianas empresas colombianas que
enfrentan este patron logran mejoras sostenibles unicamente cuando articulan intervenciones
simultaneas sobre las seis categorias, ya que las acciones aisladas pierden eficacia rapidamente al

no atacar las causas estructurales (Mora Garcia, 2021).

6.5.2 Priorizacion de oportunidades de mejora en el proceso de control

La priorizacion de las oportunidades de mejora se ejecutd mediante una matriz de
impacto y esfuerzo, en la cual cada oportunidad se valord en una escala ordinal de uno a cinco
para ambas dimensiones. Cardenas y Rodriguez (2023) plantean que este tipo de matriz facilita
la identificacion de las acciones de alto impacto y bajo esfuerzo —denominadas cominmente
quick wins— y permite secuenciar racionalmente las iniciativas. En la organizacion se
clasificaron como acciones rapidas la estandarizacion del procedimiento de alistamiento, la
implementacion de doble verificacion cruzada y la creacidon de una bitacora digital diaria,

mientras que la implementacion de un WMS se clasificd como accion de alto impacto y alto
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esfuerzo. La Figura 7 presenta la ubicacion de cada oportunidad en los cuadrantes de impacto y

esfuerzo (Pinzoén et al., 2023).

Figura 7 Matriz impacto vs. esfuerzo de las oportunidades de mejora identificadas
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Fuente: Elaboracion propia.

6.5.3 Determinacion de variables clave para la mitigacion de faltantes

La determinacion de las variables clave se desarrolld a partir de un andlisis de correlacion
cualitativa entre las causas identificadas y los indicadores de desempefio afectados. Gomez y
Martinez (2024) plantean que las variables clave son aquellas cuya modificacion produce efectos
significativos sobre multiples indicadores simultdneamente, condicion que las convierte en

palancas estratégicas de la mejora. En el caso analizado se identifican cinco variables: precision
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del alistamiento, cobertura de la verificacion, disponibilidad de informacion en tiempo real,

cualificacion del talento humano y oportunidad del analisis. Cada variable se asoci6 a un

indicador especifico y a una meta cuantitativa, lo que permite estructurar el plan de mejora de

manera medible y orientada a resultados. La Tabla 6 sintetiza las cinco variables clave y sus

metas cuantitativas (Lopez & Garcia, 2024).

Tabla 6 Variables clave para la mitigacion de faltantes y sus metas cuantitativas

Variable clave  Indicador Linea base Meta Palanca de
asociado mejora
Precision del % pedidos 78,4% >92% Estandarizacion
alistamiento perfectos + doble
verificacion
Cobertura de la Puntos de 1 de3 3de3 Verificacion
verificacion control activos digital en
alistamiento,
cargue y entrega
Disponibilidad  Trazabilidad (%) 42% >92% WMS y
de informacion monitoreo
satelital

integrado




Propuesta para la consolidacion de los Procesos Logisticos de Distribucion de la
Compaiiia Campana EMR S.A.S: un estudio de caso

Cualificacion Horas de 4h 40 h Programa de
del talento capacitacion / induccion y
humano operario / afio formacion
continua
Oportunidad Frecuencia de Mensual Semanal Tablero de
del analisis revision de control en
indicadores tiempo real

Fuente: Elaboracion propia.

6.5.4 Evaluacion de alternativas de mejora en la gestion de productos de aseo

La evaluacion de las alternativas de mejora se ejecutdé mediante un anélisis multicriterio
que pondera cinco dimensiones: viabilidad técnica, viabilidad econdmica, impacto esperado,
tiempo de implementacion y nivel de adopcion organizacional requerido. Castellanos y Pinzon
(2023) sostienen que la evaluacion multicriterio resulta particularmente til en pequefias
empresas, ya que permite incorporar consideraciones cualitativas en la toma de decisiones. Se
evaluaron tres alternativas: intervencion exclusiva sobre procedimientos manuales, incorporacion
gradual de tecnologia sobre los procesos existentes y transformacion digital integral. La
alternativa intermedia obtuvo la mayor puntuacién ponderada al combinar impacto significativo
con viabilidad econdmica razonable, condicion que la convierte en la base sobre la cual se
disenan las estrategias presentadas a continuacion. La Tabla 7 detalla el anélisis multicriterio

aplicado a las tres alternativas (Rodriguez et al., 2024).
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Tabla 7 Analisis multicriterio de alternativas de mejora (escala 1-5)

Criterio (peso)

Al: Intervencion

A2: Tecnologia

A3: Transformacion

manual gradual digital integral
Viabilidad técnica 5 4 2
(20%)
Viabilidad econdémica 5 4 1
(25%)
Impacto esperado 2 4 5
(25%)
Tiempo de 5 3 1
implementacién
(15%)
Adopcion 5 4 2
organizacional (15%)
Puntaje ponderado 4,40 3,85 2,25
total
Decision Descartada SELECCIONADA  Descartada

Fuente: Elaboracion propia.
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6.6 Disefo de estrategias para la mitigacion del faltante de productos de aseo

El modelo propuesto para la Compania Campana EMR S.A.S. se estructura en tres
frentes estratégicos articulados bajo cuatro principios rectores: integralidad, trazabilidad, mejora
continua y sostenibilidad. La integralidad establece que la reduccion sostenible de los faltantes
solo se alcanza cuando las dimensiones procesual, tecnoldgica y humana se intervienen
simultaneamente, ya que las acciones aisladas pierden eficacia al no atacar los factores
estructurales del problema.

En el frente de procedimientos se plantean seis acciones: documentacion de procesos
criticos, doble verificacion cruzada, estandarizacion del embalaje, listas de chequeo digitales,
protocolos de derrames y bitacora diaria de cierre. En el frente tecnoldgico, la implementacion de
un WMS modular con monitoreo satelital integrado permitira elevar la trazabilidad al noventa y
dos por ciento y reducir los errores de alistamiento entre el cincuenta y el setenta por ciento
durante el primer afio estable. En el frente del talento humano, un programa de induccion de
dieciséis horas, cuarenta horas anuales de capacitacion por operario y un sistema de incentivos
asociado a la calidad del alistamiento articulardn el componente humano con las mejoras
tecnolodgicas y procesuales. La distribucion de responsabilidades entre el jefe de logistica, los
supervisores, el area de talento humano y la gerencia garantiza la apropiacion organizacional del
modelo. La Figura 8 representa la articulacion de los cuatro principios rectores con los tres

frentes estratégicos.
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Figura 8 Modelo conceptual: principios rectores y frentes estratégicos del modelo de

consolidacion logistica
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Fuente: Elaboracion propia

6.6.1 Fundamentos de las estrategias de control y seguridad propuestas

Estandarizacion del

alistamiento y verificacion.

Bitacora diaria y listas de
chequeo digitales.

Doble verificacion
cruzada y revision semanal.

Protocolos formales de
manejo de derrames.

Frente: Tecnologia

WMS modular integrado con
monitoreo satelital.

Lectura de codigos de barras
y tablero en tiempo real.

Indicadores actualizados
diariamente.

Registro digital de incidentes
ambientales.

Programa de induccion de 16
h + 40 h anuales.

Capacitacion en uso de
dispositivos moviles.

Retroalimentacion trimestral
por operario.

Sistema de incentivos por
calidad y seguridad.

Las estrategias propuestas se fundamentan en cuatro principios rectores: integralidad,

trazabilidad, mejora continua y sostenibilidad. La integralidad establece que la mitigacion de los

faltantes solo se alcanza cuando se intervienen simultdneamente las dimensiones procesual,

tecnoldgica y humana. La trazabilidad demanda la captura tinica del dato en el origen y su

disponibilidad para todos los actores autorizados. La mejora continua estructura la operacion

como un ciclo iterativo de planeacion, ejecucion, verificacion y ajuste. La sostenibilidad vincula

la operacion con el cumplimiento de la normativa ambiental y de seguridad quimica. Anaya

Tejero (2021) plantea que un sistema logistico orientado por estos principios alcanza
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desempefios superiores y sostenibles, mientras que las intervenciones aisladas pierden eficacia

rapidamente (Mora Garcia, 2021).

6.6.2 Estrategias de fortalecimiento en los procedimientos operativos

El fortalecimiento de los procedimientos operativos se concreta en seis estrategias
articuladas que buscan elevar el indicador de pedidos perfectos y reducir los faltantes atribuibles
a fallas de proceso.

Documentacion formal de procedimientos criticos. Consiste en formalizar los
procedimientos de alistamiento y despacho, con roles, tiempos y puntos de control; funciona
estandarizando la secuencia de tareas y eliminando la dependencia de la memoria del operario; se
sustenta en la reduccion de la variabilidad y del error humano.

Doble verificacion cruzada en el cierre del alistamiento. Consiste en una segunda
revision, realizada por un operario distinto, que contrasta el pedido fisico con el documento de
salida; funciona como control de calidad final que intercepta errores de cantidad y referencia; se
sustenta en la prevencion del faltante antes del despacho.

Estandarizacion del embalaje secundario por categoria. Consiste en definir un
estandar de embalaje segtn fragilidad, volumen y riesgo quimico; funciona homogeneizando las
unidades de manejo; se sustenta en la disminucion de averias y faltantes por dafio en el
transporte.

Listas de chequeo digitales en dispositivos maviles. Consiste en sustituir las listas en

papel por formularios digitales en el punto de alistamiento; funciona registrando cada
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verificacion en tiempo real; se sustenta en la reduccion de omisiones y en la trazabilidad del
proceso.

Protocolos formales de manejo de derrames. Consiste en procedimientos
documentados de prevencion, contencion y registro de derrames; funciona mediante respuesta,
dotacion y reporte obligatorio del evento; se sustenta en la reduccion de pérdidas de producto y
del riesgo para el personal.

Bitacora diaria de cierre operativo. Consiste en un registro diario de novedades,
faltantes y verificaciones; funciona consolidando la informacion de la jornada y alimentando los
indicadores; se sustenta en la deteccion temprana de desviaciones y en la rendicion de cuentas.

En conjunto, estas intervenciones procesuales pueden mejorar de forma observable el

indicador de pedidos perfectos cuando se implementan con disciplina.

6.6.3 Estrategias de mejora en los sistemas de control y monitoreo

La mejora de los sistemas de control y monitoreo constituye el componente tecnologico
del modelo y se concreta en tres estrategias complementarias, cada una con un proposito, un
modo de operacion y un sustento definidos.

Implementacion de un sistema WMS modular. Consiste en implementar un
Warehouse Management System modular, parametrizado para el sector aseo e integrado con el
sistema administrativo, con lectura de codigos de barras en dispositivos moviles. Funciona
dirigiendo y validando electronicamente cada movimiento de alistamiento, lo que sustituye los
registros manuales y captura la trazabilidad en el punto de operacion. Se sustenta en que un

WMS bien implementado eleva la trazabilidad hasta la meta del noventa y dos por ciento y
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reduce los errores de alistamiento entre el cincuenta y el setenta por ciento durante el primer afio
estable.

Integracion del monitoreo satelital con el sistema administrativo. Consiste en integrar
el monitoreo satelital de la flota con el sistema administrativo, de modo que la informacion de la
distribucion se consolide en una sola plataforma. Funciona enlazando la trazabilidad del
transporte con los registros de despacho, lo que permite cotejar lo planeado contra lo entregado y
detectar desviaciones en ruta. Se sustenta en que la integracion de datos operativos mejora el
control de la distribucion y reduce los faltantes no explicados.

Tablero de indicadores con revision semanal. Consiste en un tablero actualizado
diariamente y revisado cada semana por la jefatura de logistica. Funciona traduciendo los datos
del WMS y del monitoreo satelital en indicadores de faltantes, exactitud y cumplimiento, lo que
orienta la toma de decisiones. Se sustenta en que el seguimiento sistematico mediante tableros

soporta la mejora continua y la rendicion de cuentas sobre el desempeiio del sistema.

6.6.4 Estrategias de capacitacion y control del talento humano

Las estrategias de capacitacion y control del talento humano articulan la dimension
procesual con la tecnologica y se concretan en cuatro estrategias, cada una con un proposito, un
modo de operacion y un sustento definidos.

Induccion estructurada con énfasis en seguridad quimica. Consiste en un programa de
induccion de dieciséis horas minimas, con un componente obligatorio de seguridad quimica;

funciona nivelando las competencias de entrada del operario antes de su incorporacion plena; se



Propuesta para la consolidacion de los Procesos Logisticos de Distribucion de la
Compaiiia Campana EMR S.A.S: un estudio de caso
sustenta en la reduccion de las fallas asociadas a la curva de aprendizaje y al desconocimiento
del riesgo del producto.

Plan anual de capacitacion continua. Consiste en cuarenta horas-hombre de
capacitacion por operario al afio, orientadas a los procedimientos criticos; funciona sosteniendo y
actualizando las competencias del personal; se sustenta en que la formacioén continua mantiene
las mejoras procesuales y tecnologicas del modelo.

Evaluacion de desempeiio con retroalimentaciéon trimestral. Consiste en una
evaluacion basada en indicadores objetivos, con retroalimentacion trimestral; funciona
vinculando el resultado individual con metas medibles de exactitud, faltantes y cumplimiento; se
sustenta en que la medicion objetiva y la retroalimentacion frecuente fortalecen el control sobre
la calidad de la operacion.

Incentivos asociados a la calidad del alistamiento. Consiste en un sistema de incentivos
ligado a los indicadores de calidad; funciona alineando la motivacion del personal con la
reduccion de faltantes; se sustenta en que la motivacion es una palanca critica en las operaciones
logisticas.

La Tabla 8 sintetiza el conjunto del modelo propuesto e integra estas estrategias de

talento humano con los frentes de procedimientos y tecnologia.

Tabla 8 Resumen del modelo propuesto de consolidacion logistica

Frente Accion especifica Plazo Responsable

Procedimientos Documentacion de procedimientos Corto Jefe de

criticos y bitacora diaria logistica
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Procedimientos Doble verificacion cruzada al cierre Corto Supervisor

del alistamiento

Tecnologia Implementacion de sistema WMS Mediano Gerencia
modular
Tecnologia Integracion del monitoreo satelital con Mediano TI/ Logistica

sistema administrativo

Tecnologia Tablero de indicadores con revision Corto Jefe de
semanal logistica
Talento humano Programa de induccion de 16 horas Corto Talento
minimas humano
Talento humano Plan anual de 40 horas de capacitacion Mediano Talento
por operario humano
Talento humano Sistema de incentivos asociado a Mediano Gerencia

calidad del alistamiento

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 8 se sintetiza la articulacion de los tres frentes estratégicos —procedimientos,
tecnologia y talento humano— y se detalla su distribucion temporal entre acciones de corto y
mediano plazo. Este ultimo frente adquiere particular relevancia, pues Lopez y Garcia (2024)
reportan que la mejora del talento humano explica entre el veinte y el treinta por ciento de las
ganancias de productividad alcanzadas en proyectos de transformacion logistica en pequenas
empresas colombianas. En esa misma linea, la distribucion de responsabilidades entre el jefe de

logistica, el supervisor, el area de talento humano y la gerencia general favorece la apropiacion
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organizacional del modelo y formaliza la rendicion de cuentas sobre cada una de las acciones

programadas (Pinzon et al., 2023).

6.7 Evaluacion del impacto de las estrategias propuestas

La proyeccion conservadora construida a partir de la literatura especializada permite
anticipar transformaciones significativas en los cinco indicadores de control logistico de la
Compania Campana EMR S.A.S. bajo el modelo propuesto. Los faltantes se reducirian del
cuatro coma ocho al uno coma seis por ciento; las entregas a tiempo pasarian del setenta y ocho
al noventa y cinco por ciento; el ciclo de pedido se acortaria de nueve coma dos a cinco coma
ocho horas; el costo logistico sobre la venta descenderia del once coma cinco al ocho coma tres
por ciento; y la trazabilidad se elevaria del cuarenta y dos al noventa y dos por ciento, con un
desempefio que supera el promedio sectorial en todas las dimensiones evaluadas.

El impacto financiero se estima en un beneficio anual total de trescientos cincuenta
millones de pesos, compuesto por doscientos cuarenta millones en reduccion directa de faltantes,
cincuenta millones en productividad operativa y sesenta millones en ingresos por fidelizacion,
frente a una inversion de ciento sesenta millones, con un periodo de recuperacion inferior a seis
meses. La implementacion se organiza en seis fases distribuidas a lo largo de doce meses, bajo el

patrocinio de la alta direccidon y con seguimiento quincenal del comité directivo.
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6.7.1 Comparacion entre el sistema actual y las estrategias propuestas

La comparacion entre el sistema actual y el modelo propuesto se desarroll6 mediante una
proyeccion conservadora construida a partir de los rangos de mejora reportados en la literatura
para implementaciones similares. Mora Garcia (2021) plantea que una transformacion logistica
integrada en pequeflas empresas tiende a producir, durante el primer afio estable, mejoras entre el
cincuenta y el setenta por ciento en faltantes, entre quince y veinte puntos porcentuales en
entregas a tiempo y reducciones cercanas al treinta por ciento en el ciclo de pedido. La
aplicacion de estos rangos al caso analizado permite anticipar los valores resultantes para los

cinco indicadores de control, que se comparan con la situacion actual en la Tabla 9.

Tabla 9 Comparacion de indicadores: situacion actual frente al modelo propuesto.

Indicador Actual Propuesto Mejora
Tasa de faltantes (%) 4,8% 1,6% —66,7%
Entregas a tiempo (%) 78% 95% +21,8 pp
Ciclo de pedido (horas) 9,2 5,8 —37,0%
Costo logistico sobre venta (%) 11,5% 8,3% —27,8%
Trazabilidad de inventario (%) 42% 92% +50,0 pp

Fuente: Elaboracion propia. Linea base 2024 vs. proyeccion post-implementacion.

Bajo el escenario conservador, considerado de referencia en la Tabla 9, los faltantes
pasarian de cuatro coma ocho a uno coma seis por ciento, las entregas a tiempo de setenta y ocho

a noventa y cinco por ciento, el ciclo de pedido de nueve coma dos a cinco coma ocho horas, el



Propuesta para la consolidacion de los Procesos Logisticos de Distribucion de la
Compaiiia Campana EMR S.A.S: un estudio de caso
costo logistico sobre la venta de once coma cinco a ocho coma tres por ciento y la trazabilidad de
cuarenta y dos a noventa y dos por ciento. Pinzon et al. (2023) sostienen que estos valores
ubicarian a la organizacion por encima del promedio sectorial actual, lo que se interpreta como
un cambio cualitativo en la posicion competitiva y como una justificacion sélida de la

pertinencia econdémica del modelo propuesto.

6.7.2 Impacto esperado en la reduccion de faltantes de productos de aseo

El impacto esperado en la reduccion de faltantes se cuantificd bajo tres escenarios:
pesimista, conservador y optimista. El pesimista supone una reduccion del cuarenta por ciento,
que llevaria el indicador a dos coma nueve por ciento; el conservador supone una reduccion del
sesenta y siete por ciento, que lo llevaria a uno coma seis por ciento; y el optimista plantea una
reduccion del setenta y cinco por ciento, que lo llevaria a uno coma dos por ciento. Cardenas y
Rodriguez (2023) sostienen que las pymes colombianas que implementan transformaciones
integradas suelen ubicarse en el rango central. Bajo este escenario los eventos anuales se
reducirian de trescientos doce a aproximadamente cien, con un ahorro econémico estimado en
doscientos cuarenta millones de pesos. La Tablal0 y la figura 9 compara los tres escenarios y sus

impactos esperados.

Tabla 10 Escenarios de impacto esperado en la reduccion de faltantes
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Escenario % de reduccion Indicador Eventos anuales Ahorro
resultante economico
(COopP)
Pesimista 40% 2,9% ~ 187 $144.000.000
Conservador 67% 1,6% ~ 103 $240.000.000
(referencia)
Optimista 75% 1,2% =78 $270.000.000
Fuente: Elaboracion propia con base en Cardenas y Rodriguez (2023) y Castellanos y Pinzon (2023).
Figura 9 Impacto esperado en la reduccion de faltantes.
PESIMISTA CONSERVADOR OPTIMISTA
Escenario de referencia
40% 67% 75%

Reduccion de faltantes
Indicador resultante
2,9%

Eventos anuales
~ 187
Ahorro econémico (COP)

$144.000.000

Reduccion de faltantes
Indicador resultante
1,6%

Eventos anuales
~103
Ahorro econémico (COP)

$240.000.000

Reduccion de faltantes
Indicador resultante
1,2%

Eventos anuales
=178
Ahorro economico (COP)

$270.000.000
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A mayor porcentaje de reduccion de faltantes P mayor ahorro economico anual y menor

namero de eventos

Fuente: Elaboracion propia

6.7.3 Beneficios operativos y financieros de las estrategias planteadas

Los beneficios operativos y financieros del modelo se agrupan en cuatro categorias. La
primera corresponde a la reduccidn directa de costos por faltantes, estimada en doscientos
cuarenta millones de pesos anuales. La segunda corresponde a la mejora de la productividad
operativa, derivada de la reduccion de los reprocesos, valorada en aproximadamente cincuenta
millones adicionales por afio. La tercera incluye los beneficios asociados a la imagen de marca y
a la fidelizacion del cliente, traducidos en un incremento del tres por ciento sobre la facturacion
de clientes recurrentes, equivalente a sesenta millones anuales. Gomez y Martinez (2024)
sostienen que los beneficios cuantificables tienden a superar entre dos y cuatro veces la inversion

inicial. La Tabla 11 detalla esta consolidacion (Rodriguez et al., 2024).

Tabla 11 Beneficios financieros estimados del modelo de consolidacion logistica (escenario

conservador)
Concepto Valor anual (COP) Naturaleza
Reduccion directa de costos por faltantes $240.000.000 Ahorro directo

Mejora de productividad operativa $50.000.000 Ahorro indirecto
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Incremento de ingresos por fidelizacion $60.000.000 Ingreso incremental
Total de beneficios anuales $350.000.000 —
Inversion estimada $160.000.000 Una sola vez
Periodo de recuperacion = 5,5 meses —

Fuente: Elaboracion propia.

La consolidacion financiera presentada permite identificar un beneficio anual total de
trescientos cincuenta millones de pesos frente a una inversion estimada de ciento sesenta
millones, lo que implica un periodo de recuperacion inferior a seis meses bajo el escenario
conservador. Rodriguez et al. (2024) sostienen que esta relacion entre inversion y retorno es
coherente con los resultados reportados para implementaciones de Warehouse Management
System en pymes colombianas con caracteristicas similares. La cuarta categoria corresponde a
beneficios intangibles relacionados con el clima laboral y la cultura organizacional, que no se
monetizan, pero se reconocen como condicion habilitante de la sostenibilidad del modelo

(Pinzon et al., 2023).

6.7.4 Lineamientos para la implementacion de las estrategias en Compaiiia Campana EMR

S.A.S.

Los lineamientos para la implementacion organizan el modelo propuesto en una hoja de
ruta de seis fases distribuidas a lo largo de doce meses. Anaya Tejero (2021) plantea que el éxito
de proyectos de esta naturaleza depende del patrocinio de la alta direccion, la asignacion clara de

responsabilidades y la disciplina en el seguimiento. La primera fase corresponde al diagnostico
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detallado y a la socializacion; la segunda comprende la estandarizacion de los procedimientos; la
tercera abarca la implementacion del WMS y la integracion del monitoreo satelital; la cuarta
ejecuta el programa de capacitacion; la quinta desarrolla pilotos controlados; y la sexta instala el
ciclo de mejora continua. La Tabla 12 representa la distribucioén temporal (Lopez & Garcia,

2024).

Tabla 12 Cronograma de implementacion del modelo de consolidacion logistica.

Actividad Ml M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 MI10 M11 M1i2

1. Diagnostico m m

y linea base

2. Diseirio de n u n

procedimientos

3. Seleccion e
implementacion

de WMS

4. Capacitacion

del talento

humano

5. Pilotaje y ] ]

despliegue

6. | [ [ |

Estabilizacion,
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mejora
continua y

cierre

Fuente: Elaboracion propia. Horizonte de implementacion: 12 meses calendario.

El cronograma presentado evidencia la concurrencia de varias fases durante los meses
centrales del proyecto, condicién que demanda una coordinacion cercana entre las areas de
logistica, talento humano, tecnologia y comercial. Loépez y Garcia (2024) sostienen que la
gestion del cambio en pymes colombianas requiere comunicacion frecuente, formacion
especifica y reconocimiento explicito de los avances obtenidos. La propuesta acompaiia estos
factores con un comité directivo de sesiones quincenales, encargado de garantizar la disciplina en
el seguimiento de los indicadores y de remover los obstadculos que aparezcan durante la
ejecucion, condicion que incrementa la probabilidad de éxito y consolida la pertinencia

académica y empresarial del modelo formulado (Anaya Tejero, 2021).
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7. Conclusiones

El desarrollo de la investigacion permitid contrastar los hallazgos empiricos con los
planteamientos tedricos que sustentaron el estudio, y de esa comparacion se desprende una
correspondencia solida entre ambos planos. El diagnostico confirmé lo advertido por Cardenas y
Rodriguez (2023), quienes sostienen que los procesos secuenciales con un unico punto de control
concentrado resultan altamente sensibles a las fallas humanas. En la Compaiiia Campana EMR
S.A.S. la operacion depende de un solo centro en Bogota y de verificaciones manuales
ejecutadas al cierre de la jornada, condicidon que explica por qué el analisis de Pareto atribuyo el
62 % de los 312 faltantes registrados durante 2024 a los errores de alistamiento y a las fallas de
verificacion previa al cargue. La evidencia recolectada, en consecuencia, no contradijo la teoria,
sino que la ratificd en un caso real del sector aseo colombiano.

Los indicadores de desempefio reforzaron esa lectura. Con un nivel de trazabilidad del 42
% frente al 85 % sectorial y un porcentaje de pedidos perfectos del 78,4 % frente al 92 % de
referencia, la organizacion se situd por debajo de los estandares que Pinzon et al. (2023) asocian
a las empresas de mejor desempefio del sector de consumo masivo. Estos mismos autores
sefialan que las pequefias empresas tienden a registrar faltantes superiores al promedio cuando
carecen de sistemas integrados de control, afirmacion que el caso confirmo6 al duplicar la tasa
sectorial: 4,8 % frente a 2,4 %. El desfase de hasta 48 horas entre el inventario teérico y el fisico
ilustro, por contraste, la relevancia que Chopra y Meindl (2023) conceden a la integracion de los
flujos de informacion en tiempo real como condicion para contener los costos logisticos y

sostener la exactitud del inventario.
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La formulaciéon del modelo también se apoyo6 en fundamentos coherentes con los
resultados obtenidos. La apuesta por la estandarizacion de procedimientos encuentra respaldo en
Bowersox et al. (2024), para quienes la normalizacion de las tareas de recepcion, alistamiento y
despacho reduce de manera significativa los errores humanos; el énfasis en el talento humano
concuerda con Lopez y Garcia (2024), quienes atribuyen a este componente entre el 20 % y el 30
% de las ganancias de productividad observadas en proyectos logisticos de pymes colombianas;
y la incorporacion gradual de un Warehouse Management System se alinea con Rodriguez et al.
(2024), quienes documentan relaciones favorables entre inversion y retorno en implementaciones
de esta tecnologia en el pais. La articulacion de los tres frentes bajo los principios de
integralidad, trazabilidad, mejora continua y sostenibilidad recoge la premisa de Anaya Tejero
(2021), segun la cual un sistema logistico orientado por principios alcanza desempenos
superiores y sostenibles, mientras que las intervenciones aisladas pierden eficacia con rapidez.

El primer objetivo especifico, orientado a diagnosticar el sistema de distribucion
mediante el andlisis de su estructura operativa, sus procedimientos y su trazabilidad, se cumpli6 a
través de la caracterizacion de la Compainia Campana EMR S.A.S. como una pequeiia empresa
de 42 colaboradores, 120 referencias activas y un promedio de 540 pedidos mensuales, atendidos
desde un tnico centro con flota mixta. El diagnostico identificé cuatro dimensiones criticas flujo
operativo, registro y control, monitoreo y trazabilidad, y protocolos de seguridad y cuantifico
sus brechas: embalajes genéricos con planeacién manual de rutas, desfases documentales de
hasta 48 horas, una trazabilidad del 42 % y un cumplimiento apenas parcial de los protocolos de
manejo de productos quimicos. La matriz diagnostica consolid6 estos hallazgos y clasifico el
nivel de riesgo de cada dimensidn, con lo cual quedo satisfecho el alcance previsto para este

objetivo.
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El segundo objetivo, dirigido a evaluar el desempefio del sistema de control e identificar
la causa raiz de los faltantes mediante indicadores logisticos y herramientas analiticas, se alcanzo
con la sistematizacion de los registros correspondientes a 2024. La evaluacion arrojé 312 eventos
de faltantes, equivalentes a una tasa del 4,8 %, con un impacto econdémico estimado en 342
millones de pesos distribuidos entre unidades reembolsadas, reprocesos administrativos y
afectacion de la imagen de marca. El estudio compard cinco indicadores frente a los referentes
sectoriales y aplico el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la técnica de los cinco
porqués para trascender el nivel sintomatico del problema. Las causas raiz se agruparon en seis
categorias y se concentraron en el alistamiento y la verificacion, amplificadas por la fatiga
operativa, una rotacioén de personal del 28 % y una induccion técnica de apenas cuatro horas. La
identificacion precisa de estos determinantes dio cumplimiento al objetivo y oriento el disefio
posterior.

El tercer objetivo, enfocado en disefiar estrategias de consolidacion logistica para la
mitigacion de faltantes mediante la articulacion de procedimientos, tecnologia y talento humano,
se materializd en un modelo estructurado en tres frentes y cuatro principios rectores. La
seleccion de la propuesta se sustentd en un analisis multicriterio que priorizo la incorporacion
tecnologica gradual sobre los procesos existentes, por combinar un impacto significativo con una
viabilidad econémica razonable. Bajo el escenario conservador, la evaluacion proyect6 una
reduccién de los faltantes del 66,7 % del 4,8 % al 1,6 %, una trazabilidad del 92 % y un
beneficio anual de 350 millones de pesos frente a una inversion de 160 millones, con un periodo
de recuperacion cercano a los cinco meses y medio. El cumplimiento articulado de los tres

objetivos especificos permitio responder la pregunta de investigacion y satisfacer el objetivo
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general de proponer un modelo de consolidacion de los procesos logisticos de distribucion para
la organizacion, de modo que el trabajo aport6 una solucion concreta al problema planteado.

Los hallazgos abren una linea de investigacion orientada a la validacion empirica del
modelo propuesto. Dado que los impactos estimados se construyeron a partir de rangos de
mejora reportados en la literatura y no de mediciones posteriores a la implementacion, resulta
pertinente que estudios futuros acompaiien la ejecucion real de las estrategias en la Compaifiia
Campana EMR S.A.S. y contrasten los resultados observados con las proyecciones del escenario
conservador. Un seguimiento longitudinal de los cinco indicadores de control, sostenido durante
el primer afio estable de operacion, aporta la evidencia necesaria para confirmar o ajustar las
cifras proyectadas y depurar los supuestos del modelo.

La naturaleza de estudio de caso Unico circunscribe los hallazgos a la organizacion
analizada, por lo que se sugiere replicar el disefio metodoldgico en un conjunto mas amplio de
pequefias y medianas empresas del sector aseo en Bogotd y Cundinamarca. La comparacion entre
varias unidades productivas facilita la construccion de referentes propios del sector y la
identificacion de patrones comunes en las causas de los faltantes, de manera que el conocimiento

generado trasciende el caso particular y fortalece su aporte al campo de la gerencia logistica.
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8. Recomendaciones

El estudio presenta limitaciones propias de su disefio que conviene hacer explicitas para
leer con precision su alcance. Al tratarse de un estudio de caso unico, los hallazgos describen la
realidad particular de la Compania Campana EMR S.A.S. y no resultan extrapolables al conjunto
del sector. Los registros de faltantes se tomaron de la base de reclamaciones del area comercial,
fuente que introduce un posible sesgo de subregistro, pues unicamente quedaron consignados los
eventos reclamados por el cliente y, en consecuencia, los faltantes resueltos de manera informal
o no reportados permanecieron invisibles para el andlisis. La observacion directa, ejecutada por
la investigadora, quedd expuesta a la interpretacion del observador; y el referente sectorial se
construyo sobre seis empresas comparables, muestra reducida que ofrece una orientacion util,
pero carece de representatividad estadistica.

Una segunda limitacion se relaciona con el cardcter proyectivo de los resultados. Los
impactos estimados —Ila reduccion del sesenta y siete por ciento en los faltantes, el beneficio
anual de trescientos cincuenta millones de pesos y la recuperacion inferior a seis meses— se
construyeron a partir de los rangos de mejora reportados en la literatura y no de mediciones
posteriores a la implementacién del modelo; por tanto, deben interpretarse como expectativas
razonables bajo un escenario conservador y no como resultados verificados. Las cifras
financieras, ademads, provienen de estimaciones de las dreas comercial y financiera que no fueron
sometidas a auditoria externa. Pese a estas restricciones, el disefio metodoldgico conserva su
pertinencia, dado que el enfoque mixto entre el analisis documental y la observacion

fortalecieron la validez del diagnostico, mientras que el alcance descriptivo con componente
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propositivo se ajusto a un estudio orientado a caracterizar la operacion y a proponer mejoras, sin
pretender establecer relaciones de causa y efecto.

Para la Compainia Campana EMR S.A.S. se recomienda iniciar la intervencion por las
acciones de alto impacto y bajo esfuerzo identificadas en el diagnostico, pues no exigen una
inversion significativa y ofrecen resultados tempranos. La estandarizacion del procedimiento de
alistamiento, la doble verificacion cruzada al cierre de esta actividad y la bitacora digital diaria
atacan de manera directa las dos causas que concentran el sesenta y dos por ciento de los
faltantes: los errores de alistamiento y las fallas de verificacion previa al cargue. De forma
paralela, conviene establecer la captura unica del dato en el origen, con el fin de cerrar el desfase
de cuarenta y ocho horas entre el inventario tedrico y el fisico, condicion que hoy impide
detectar a tiempo las no conformidades.

Una vez consolidada la base procedimental, resulta aconsejable implementar el sistema
WMS modular por fases, con inicio en el alistamiento, e integrar el monitoreo satelital de la
flota; ambas medidas apuntan a elevar la trazabilidad desde el cuarenta y dos por ciento hacia el
estandar del sector. En el componente humano, el refuerzo de la induccion a dieciséis horas con
un modulo de seguridad quimica y la vinculacion de incentivos a la calidad del alistamiento
atienden la rotacion del veintiocho por ciento y la induccion de cuatro horas que amplifican el
riesgo operativo. Se estima igualmente necesario instalar barreras fisicas que garanticen la
separacion de los productos acidos y alcalinos, en atencidn a su incompatibilidad quimica, y
designar un comité directivo con seguimiento quincenal que sostenga la disciplina en el control
de los indicadores y la rendicidon de cuentas sobre cada accion.

A la Corporacion Universitaria Minuto de Dios, a la Escuela de Ciencias Empresariales y

al Programa de Especializacion en Gerencia Logistica se extiende la invitacion a continuar
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investigando la logistica del sector de productos de aseo en Colombia, campo que ha recibido
escasa atencion pese a su peso econdémico y a la recurrencia de sus problemas operativos. La
relevancia de esta linea reside en que las pequenas y medianas empresas concentran el tejido
empresarial del pais, y en que la brecha de trazabilidad documentada en este estudio cuarenta y
dos por ciento frente al ochenta y cinco por ciento del referente no constituye un rasgo exclusivo
de la compaiiia analizada, sino una condicion estructural del segmento.

A los compaiieros y colegas de la especializacion se les anima a replicar el disefio
metodoldgico en un conjunto mas amplio de pymes de Bogota y Cundinamarca, puesto que la
comparacion entre varias unidades productivas facilita la construccion de referentes propios del
sector y la identificacion de patrones comunes en las causas de los faltantes. Del mismo modo, se
estima pertinente que los estudios futuros acompaiien la ejecucion real de las estrategias en la
Compaiiia Campana EMR S.A.S. y contrasten los resultados observados con las proyecciones
del escenario conservador, de manera que el seguimiento longitudinal de los cinco indicadores de
control, sostenido durante el primer afio estable de operacion, aporte la evidencia necesaria para

confirmar o ajustar el modelo y depurar sus supuestos.
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