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Resumen.

Titulo: Reduccion de las Recogidas no realizadas en el Grupo Empresarial TCC.

Palabras Clave: Recogidas, Zonas, Analisis Interno, Analisis Externo, Estrategias,

Recoleccion, Mercancias, Transporte.

Descripcion o Contenido:

El presente proyecto de Investigacion tiene como finalidad el desarrollo de estrategias
y recomendaciones para el Grupo Empresarial TCC, teniendo como base metodoldgica la
aplicacidn de procesos de analisis a las diferentes bases de datos, las cuales nos brindaran la
informacion referente a la situacion actual de los diferentes factores internos, de esta manera
podremos conocer las fortalezas y debilidades con que nos enfrentaremos para desarrollar los

diferentes planes de accion.

De igual forma se analizaran los factores externos que puedan estar implicitos en dicha
problemética como lo son: Econémicos, Sociales, tecnolégicos y culturales, donde se podran

identificar posibles oportunidades y amenazas a las que se esta enfrentado la empresa.

Dando forma entonces a una base de datos consolidada, que nos permitira desarrollar
un plan de accion soportado en unas estrategias que llevaran a la reduccion de los indicadores

de insatisfaccion del cliente y de las recogidas no realizadas.
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Introduccion.

Las empresas de carga y paqueteria se ven a diario obligadas a enfrentar cambios, lo
que les conlleva a cargar con grandes dificultades, razon por la cual la competencia por
mantener un optimo portafolio de clientes y a su vez de servicios es cada vez mayor, dado que
el medio en que se compite, es duro e inclemente, con las empresas que no se someten a los

cambio y avances tecnologicos, dejandolas marginadas y en vias de extincion.

El afan del dia a dia, hace que la implementacion de estrategias competitivas y el
desarrollo de procediminetos dentro de las empreas sea cada vez mas dificil de ejecutar lo que
mantiene a las diferentes compafiias del sector en un nivel margial en cuanto a evolucion e
implementacion de tecnologias de escala que les permitan ser competitivos en el ambito

internacional, limitando de esta manera su vision corporativa.

El Grupo Empresarial TCC, es una empresa fundamentada en la calidad del servicio,
para el transporte de carga y paqueteo, hoy en dia la sede principal de la Regional Medellin,
se encuentra ubicada en la Carrera 64 N°67B-35 Sector Punto Cero. Y como todas las
empresas de este sector se enfrenta al reto de reducir los indicadores de las recogidas no

realizadas y el mejoramiento de los niveles de satisfaccién del cliente.

Con base a lo anterior el siguiente proyecto tiene como finalidad relacionar una serie
de recomendaciones, planes de accion y estrategias para la empresa en mecion, ya que es un
factor primordial darle solucion a la variable de mayor incidencia en cuanto a la generacion de
recogidas no realizadas, teniendo como base el nalaisis del entorno interno y externo, para lo
cual se conto con la participacion y colaboracion de todos los imbolucrados por parte de la
organizacion, de lo cual se tedra como resultado el mejoramiento en el clima laboral, mejora
en procesos, incremento en los niveles de satisfaccion y de servicio y mejora continua,
pretendiendo de esta manera una calidad optima de servicio, posicionar la empresa en un nivel

competitivo mucho mas alto en el mercado.

Este trabajo tiene como objetivo principal mejorar y optimizar procesos de la empresa,
buscando el desarrollo de estrategias enfocadas a la toma de decisiones a corto y mediano

plazo, con el fin de mejorar los indicadores de gestion.



1.Capitulo | — Planteamiento Del Problema

1.1 Antecedentes Del Problema.

Actualmente en la empresa de servicios TCC Regional Medellin, especificamente en
el Area Metropolitana de la ciudad de Medellin, se viene evidenciando un crecimiento
constante en el indicativo de correccion de recogidas y cumplimiento, haciendo méas énfasis
en las recogidas no realizadas. Este tipo de anomalias en el proceso, estan afectando de
manera directa la satisfaccion del cliente final, programas de planeacion, planes de

proyeccion, estimacion de recursos, estan disminuyendo de manera notable.

Las recogidas no realizadas para la Regional de Medellin, representan una notable
porcion del total de las recogidas programadas a diario. Esto esta provocando una serie de
reprocesos Yy tramites extras que sin lugar a duda, tienen un costo y a su vez, estan

absorbiendo una parte significativa de los recursos y talento humano de la Empresa.

De esta manera todos los procesos y los costo que se deben estimar frente a una
recogida no realizada, son otros indicadores, que se vienen elevando de la mano del indicador
inicial (Recogidas no realizadas), con cada evento que ocurre, dado que se presentan
variables, tales como, desplazamiento vehicular en repetidas ocasiones al domicilio, re
direccionamiento de flota, disponibilidad del recurso humano, entre otras, en que la solucion

del evento con anomalia, es mucho mas costosa que la prestacion del servicio inicial.



1.2 Resefia Histdrica De La Empresa.

(TCC, 2014) La Empresa TCC, fue fundada en el afio de 1968, en la ciudad de Bogota,
una empresa fundamentada en la calidad del servicio, para el transporte de carga y paqueteo,
la cual en busqueda de dar cumplimiento a las exigencias de los clientes trasladaron su sede
principal de Bogota a la ciudad de Medellin, asi comenz6 la distribucion alrededor de la
oficina Regional. Desde 1996 la empresa le apunta al desarrollo sostenible y a las buenas
practicas, para garantizar los cuidados con el medio ambiente, es asi, como la empresa
adquiere flotas mucho mas modernas con camiones que emitian menos cantidades de CO2, la
incursion de los computadores y los sistemas aplicados a la logistica que mejorarian
notablemente los sistemas de produccion de la empresa y con ello los niveles de satisfaccion

del Cliente final.

Hoy en dia la sede principal de la Regional Medellin, se encuentra ubicada en la
Carrera 64 N°67B-35 Sector Punto Cero.

Se puede evidenciar la ubicacion de los diferentes puntos de atencion y sede principal de la
empresa TCC, en el mapa indicado a continuacion:

Mapa.1l De Ubicacién De Puntos TCC Medellin

1.3 Pregunta De Investigacion.

¢, Coémo se puede aumentar el I.S.R.C Indicativo de Correccion de Recogidas y
Cumplimiento, al interior del Grupo TCC; y asegurar un mayor namero de clientes

satisfechos?



1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo General.

Desarrollar los mecanismos y cambios a procedimientos del Grupo Empresarial
TCC, que permitan disminuir el indicador de las recogidas no realizadas en la ciudad de
Medellin, mediante la medicion, analisis y tabulacién de datos, que faciliten determinar la
variable de mayor incidencia en el corto plazo y de esta manera mejorar el indicador de

servicio al cliente.

1.4.2 Objetivos Especificos.

o Identificar mediante procesos de medicion y tabulacién variables de mayor
impacto y reincidencia en el proceso de Recogidas para la Ciudad de Medellin
del Grupo Empresarial TCC.

o Analizar por medio de procesos de Investigacion de bases de datos,
observaciones directas, para brindar pautas de posibles soluciones a la variable de
mayor incidencia causante de recogidas no realizadas.

o Proponer soluciones mediante el seguimiento a los indicadores de servicio y
satisfaccion al cliente con el fin de mejorar cada dia el proceso de recogidas y

disminucion de las recogidas no realizadas.



1.5 Justificacion.

El proceso de la Recoleccion de Mercancias en el Grupo Empresarial TCC.

Con la tnica finalidad de determinar el estado actual del proceso de Recoleccion de
Mercancia para la Ciudad de Medellin, haciendo énfasis en todas las actividades entrelazadas
con la planeacion, ejecucion, medicidn, y mejora constante, se lleva a cabo un diagnostico
generalizado que puede representar una imagen del proceso, lo que permite ademas, la
clasificacion de fortalezas y debilidades y con ellas la determinacion del curso de muchas de

las acciones y decisiones futuras.

De esta manera se puede entender que, el proceso de Recoleccion de Mercancias se

encuentra debidamente documentado.

Al interior de los procesos, se encuentran identificados los alcances de cada uno de los
participantes como también quien es la persona responsable de cada uno de ellos y los

recursos necesarios para su 6ptimo desarrollo.

Es asi como se evidencia entonces que, al momento de la interaccion, entre los
demas procesos de la organizacion, con el de la recogida, se detecta que todavia existen
debilidades y fallecias como lo es la aceptacion de la importancia del desarrollo del proceso
completo, es decir que la mercancia recogida, pueda llegar a bodega de TCC Medellin, en un
momento que permita la interaccion con otros procesos, de manera que la mercancia realice
todo su proceso al interior de las diferentes areas, para que pueda ser enviada a destino sin
presentar problemas. En una buena parte del personal se identifica que le da mucha mas
importancia al proceso de la recogida y que la mercancia viaje, sin importar si interrumpié

otros horarios de produccion ya determinados por la empresa.

Se puede ver también que, dentro de toda esta interaccion, se identifica que algunos
procesos del Area Comercial, toman de decisiones y establecen acuerdos con clientes, en
donde no estiman ni consideran procesos que son transversales al de la recogida, de esta
manera afectan directamente este procedimiento, dado que sobre estiman los recursos y esto

toca directamente la satisfaccion del cliente final, debido a que de que la Organizacién no se



encuentra en condiciones de cumplir muchos de estos acuerdos, en el margen de los criterios

acordados entre la empresa y el cliente.

Se determina asi que una de las actividades mas fuertes dentro del proceso de las
recogidas es, la verificacion en el momento de la Recogida, la validacion de las unidades

estimadas a despachar por el cliente frente a la documentacion que respalda dicho despacho.

En este sentido la generalidad es que en la regional el personal involucrado es
consciente que, por ningiin motivo, se debe recoger mercancia, en la que se evidencien
inconsistencias no ajustadas con el cliente entre unidades fisicas vs unidades relacionadas en

el documento.

De Igual manera se ha encontrado que una de las causales de los malos despachos
que se presentan desde la Regional Medellin, obedece precisamente a casos en los que no se
hace el respectivo chequeo al nimero de unidades, donde el cliente, generando entonces,

faltantes y sobrantes.

Finalmente dentro de esta etapa de ejecucion de la recogida, a pesar de que se vienen
realizado esfuerzos para garantizar un adecuado flujo de informacion, relacionados con el
resultado de la recogida, se han presentado bajas en los indicadores a dicho procedimiento,
provenientes de una falta de constancia, disciplina y control, por parte del personal
involucrado en el proceso, desde los diferentes escenarios de la operacion (Conductores,
Programadores y Supervisores)

En la Regional Medellin se identifican diariamente las recogidas que por alguna

circunstancia, influyeron negativamente dentro de los pardmetros establecidos para la

operacion a nivel nacional.
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1.6 Delimitacion (temporal, espacial, alcances).

El Proyecto se desarrollara en las instalaciones de la empresa, la cual esta ubicada en
la Carrera 64 N°67B-35 Sector Punto Cero, debido a que es alli desde donde se manejan todas

las operaciones a nivel Regional y se genera la informacion necesaria para el proyecto.

El desarrollo de este proyecto se iniciara aproximadamente entre los meses de Febrero
y Junio de 2015. Para ello se pretender contar con toda la informacion necesaria por parte de
la Organizacion y tener el analisis de la misma, al igual que la informacion externa, por
medio de esta se llegara a la formulacion, planteamiento de recomendaciones, planes de

accion y estrategias.

1.7 Limitaciones De Estudio.

Dentro de las principales limitaciones que se pueden encontrar para el desarrollo de
este proyecto encontramos, la confidencialidad para la manipulacion de la informacién
interna, la recoleccidn de la informacién de bases de datos externas no es confiable ni se

encuentra actualizada en tiempo real.
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2. Capitulo 11 - Marco Tedrico.

En la actualidad existen infinidad de herramientas disefiadas propiamente para llevar

el control y la variacién de cualquier aspecto logistico empresarial que se desee ser medido.

Para el caso puntual se espera medir, analizar y controlar las diferentes variables
causantes del mayor nimero de Recogidas no realizadas. Como herramienta de solucion se

toman Los Indicadores de Desempefio Logistico (K.P.I. Key Performance Indicator).

“Lo que no se puede medir no se puede controlar, lo que no se puede controlar no se puede
administrar”. La métrica es muy importante para el funcionamiento de una organizacion, dado
que esta impacta directamente en la actitud y comportamiento de sus miembros, situandolos
en un punto de evaluacidon respecto a los objetivos planteados y alcanzados. Hoy por hoy, se
hacen necesarios métodos de evaluacion que permitan la captura de informacion tanto
cuantitativa como cualitativa, dado que los sistemas métricos exclusivamente financieros no
permiten determinar con certeza la magnitud y por ende no permiten potenciar las
competencias y habilidades que se exigen a las organizaciones actuales, habilidades y
competencias tales como logistica, mejoramiento continuo e innovacion y desarrollo™.
Indicadores De Desempefio Logistico (K.P.I) Key Performance Indicator.

(Ingenieriaindustrialonline.com, 2015)

En el momento en que se pretenden realizar procesos de seguimiento y monitoreo a la
Gestion de Indicadores y Logistica de una Empresa, es fundamental tomar en cuenta un
conjunto de Indicadores llamados KPI (Key Performance Indicator). Estos pueden variar de
acuerdo a la actividad o proceso a evaluar, logrando de esta manera ofrecer una valiosa éptica

de todo el desempefio y la Gestion Logistica y de la cadena de suministros.

Se conoce un indicador de desempefio Logistico dado que ofrece unos datos que son
cuantificables y con ello, evaluar los resultados del desempefio de la Gestion Logistica.

Es fundamental que todas las empresas desarrollen Iniciativas y destrezas en el manejo e
identificacion de los Indicadores de Gestion Logistica, con la garantia de que se tomara la
informacion resultante de manera oportuna y veras, que facilite la toma de decisiones.

Tomado del Texto (Ingenieriaindustrialonline.com,2015.)
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2.1 Caracteristicas De Los Indicadores De Desempefio Logistico.

De acuerdo al Documento Ingenieriaindutrial.com,2015

Un KPI Logistico, siempre esta relacionado con la estrategia, la mision, la visién.

e Deben de estar enfocados en el método para la consecucion de resultados y no en los

resultados como tal.

e Es indispensable que se encuentren direccionales a las actividades o acciones de tal
manera que le permita a los trabajadores mejorar sus indicadores a través de la mejora

productiva o de procedimientos.

e Los KPIs deben de estar estandarizados, de tal manera que permitan ser comparativos

y moni toreables.

2.2 Métodos De Célculo Para Los Indicadores De Desempefio Logistico.

Los diferentes metodos para el calculo de los Indicadores de Desempefio Logisitco se

pueden encontrar mas claramente en las ilustraciones de la Figura 2. Adjunta a continuacion.

Tabla.2 Método De Calculo Para Los Indicadores De Desempefio Logisitico.

2.3 Como Participan Los KPIs En Los Procesos De Mejora Continua.

Gran parte del exito de los procesos de mejora continua radica en gran medida a la
solidez y veracidad de los procesos de retroalimentacion establecidos, con esto se entiende
entonces que es la capacidad de ajustar procesos durante la marcha, todo esto se optiene

gracias a la validacion de la informacion actual vs la informacion recopilada con anterioridad.

Se puede evidenciar de manera mas clara en la llustracion.1l Imagen De Mejora

Continua o Progresiva. Como es el proceso de mejora continua en una empresa.
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2.4 Infraestructura Vial De Colombia.

En la actualidad existen una serie de factores que afectan directamente la logistica de

nuestro pais, todavia falta desarrollar planeaciones para poder lograr el entorno competitivo.

Seria posible que nuestra infraestructura que tenemos en carreteras, tiene que ver
con la normatividad que tiene el pais en el transporte de carga, problemas de orden publico,
aspectos que no permiten el desarrollo de negocios rentables y seguros. Debido a esta
necesidad se deben hacer cambios en la cultura logistica, considero importante tener en cuenta
las siguientes variables que se cubren de manera tedrica y practica. Los procesos que
actualmente posee una empresa de servicios de caracteristicas de competitividad y

crecimiento como el grupo Empresarial TCC.

La logistica es la gerencia de la cadena de abastecimiento desde la materia prima
hasta el cliente consumidor, en los procesos de planear, ejecutar, coordinar y controlar todas
las actividades necesarias para alcanzar los niveles planeados en calidad en el menor costo

posible.

Entonces la logistica es el entorno gerencial donde se debe proveer el producto
correcto, la cantidad requerida en condiciones adecuadas, en el lugar preciso y en el tiempo
prometido, costo razonable, aumentando las ventajas competitivas, conservando los clientes
generando en los beneficios econémicos obtenidos por la comercializacion y produccion de
un buen servicio con la buena planeacion logistica. Es importante saber los costos reales

logisticos para poder hacer una reduccion ,minimizando cada vez los costos operativos.

Con la recoleccion fisica desde el origen hasta el destino final esta operacion tiene un
costo de contratacion de servicio lo cual representa una solicitud de servicio positiva, que el
cliente se encuentre satisfecho por el buen servicio prestado. Toda esta operacién es posible

gracias a los vendedores y compradores.

La logistica es la gerencia de la cadena de abastecimiento desde la materia prima
hasta el cliente consumidor, en los procesos de planear, ejecutar, coordinar y controlar todas
las actividades necesarias para alcanzar los niveles planeados en calidad en el menor costo

posible.
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Proyectando lineas directas de trafico y utilizando la buena tecnologia, la
estructuracion de rutas, redes y sistemas compactibles son de alguna manera la fuente de un
buen servicio prestado por que cliente solicita un buen servicio rapido con un precio

razonable con una buena disponibilidad de recursos que garanticen el portafolio de servicios.

El sector de servicio de transporte terrestre juega un papel muy importante en la
consolidacion de los procesos competitividad y de globalizacion en Colombia. De esta

forma, se estd mostrando un cambio dentro de este sector interesante.

La transformacion del sector de transporte ha tenido desarrollo de otros sectores

como la los combustibles, repuestos, infraestructura.

Un andlisis de la demanda de transporte esta, en organizar una comparacion entre el
crecimiento del sector de transportes y el crecimiento del consumo privado involucra todos
los gastos corrientes del consumidor colombiano. El Sector de Transporte Terrestre de Carga
se presenta como un apoyo para las empresas del sector que quieren hacer cambios positivos
para mejorar y para las empresas prestadoras de servicio que quieran entrar, dando una
informacidn certera sobre las debilidades, oportunidades, amenazas Yy fortalezas del sector

logrando estrategias logisticas para un mejor desarrollo de la empresa.

Cada empresa que brinde servicios de logistica debe tener una continuacion de
seguir innovando para no desaparecer en el mercado, servicios de tecnologia para mejorar las
recogidas ,entrega, seguimiento, novedades ,compras, ventas, y demas procesos que sean

necesarios en la recoleccion y distribucion de mercancias.

Con un buen sistemas logistico de recoleccion y transporte, se observa que las
recogidas estan confirmadas y no hay riesgo que se pierda el servicio, con la certeza de
cumplir el tiempo prometido de servicio se determina que los clientes estaran mas satisfechos
por la frecuencia de cumplimiento en sus despachos a las diferentes ciudades de destino los
resultados se visualizan en la planeacion con un mercado mas manejable, cubriendo las zonas

que tienen mayor dificultad para recoger.
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Interesa saber si la estructura y el comportamiento del sector del transporte de
mercancias por carretera responde al topico tradicional y a la reciente apuesta politica,
comportandose como un sector potente y puntero a nivel nacional. Indicando las pautas a
seguir para mantener una acertada posicion. Si no se mira un diagnostico es posible que el
sector responda a los logros depositados y las medidas necesarias para que lo haga. En este
tema estamos diciendo que no es suficiente. Es necesario ser mas ambiciosos porque esa
especializacion exige que el comportamiento esté en todos los aspectos por encima de un
buen servicio. Con una buena orientacion sobre como deberia evolucionar el sector y procede
hacer una valoracién de en qué medida se esta evolucionando. Es posible que alglin aspecto
que se ha considerado como relevante a nivel nacional pueda no serlo, llevar a cabo un
diagndstico del sector de recogidas de mercancias ayude a su mejora puede contribuir al
crecimiento de cualquier economia, porque es un sector de importancia estratégica. Cualquier
dato que se observe confirma que el transporte es un sector que tiene una actividad creciente
en la economia, y en particular en la recoleccion de mercancia en Colombia, rentando un de
sector que es sensiblemente mayor que la unidad recogida y utilizando los recursos donde

deben de estar.

Esto consecuencia de la permanente profundizacion en la division regional, nacional
en la creciente especializacién productiva de las distintas areas econdémicas. Con una
exigencia haciendo intercambios crecientes que logre todos los estandares de planeacion,
evitando que nos absorbe los incrementos de la productividad que es méas proporcionable,
como el crecimiento econémico requiere incrementos de la productividad y con una buena
operacion cada vez a menor coste, dicho sector es un elemento crucial para el crecimiento y
equilibrado los recursos de forma productiva la economia tendra cifras que satisfactorias de la

economia.

Una idea comparar las empresas de servicio segun su comportamiento es de
indudable interés para el sector de recoleccion de mercancias. Se realiza un analisis a nivel de
empresa que permite conocer y comparar la rentabilidad, productividad y solvencia de las
empresas por tamafio. EIl interés radica en saber si la rentabilidad esta ligada de alguna
manera a la localizacion. Se realiza un estudio detallado del nivel de eficiencia de las
empresas del sector de servicios de recoleccion, con el propdsito de conocer la situacion
comparativa del sector en promedio, del sector en cada una de las zonas afectadas, que

permita concluir cual es la situacion econdmica actual del sector describiendo los resultados.
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Sin duda interesa conocer la opinion de los auxiliares logisticos acerca del servicio que
prestan, por qué hay tantas recogidas no realizadas en el servicio que se presta , el nivel de
satisfaccion y las mejoras que pedirian dar.

Es interesante conocer la opinion de aquellas empresas que realizan recoleccion por
su propia cuenta, acerca de los motivos por los que no tercer izan y en qué condiciones lo
harian. , una linea a explotar por parte de las empresas del sector es conseguir esa parte de la
demanda que todavia esta satisfaciendo un sector no especialista. Ofreciendo una ventaja
productiva a los clientes el servicio se completa y las inconformidades del servicio reduciran

de una forma significativa.

Esta informacidn sobre el sector de recoleccion de mercancias se analiza con mas
detalle determinados aspectos de actualidad, como es la estructura de costes de las empresas,

la evolucion de los fletes y el Gltimo paro del sector.

Una vez obteniendo los resultados esperados, se puede hacer un diagndéstico de la
situacién del mercado en relacién con las condiciones de eficiencia y eficaz con la posicion
que deberia tener el sector para poder ser visto por un buen servicio a nivel nacional. Sacando
las conclusiones pertinentes para el futuro. La prioridad de estas recomendaciones
estratégicas es que el campo pueda lograr las oportunidades que deparara el futuro, con el

aprovechando de los recursos y capacidades internas.

Para que una estrategia bien planeada sea efectiva ha de traducirse en acciones
concretas. Se de vision al planteamiento hacia la concrecion de las acciones, entre ellas la
principal es la definicion de un marco estable de referencia para todos los agentes
involucrados en el sector, en el que sea posible adaptarse dinamicamente a medida que van

creciendo en las condiciones econdmicas.

Enfocandose en el efecto del sector sobre el crecimiento econémico y la
competitividad de la economia colombiana. La recoleccién en el transporte realizado
sucesivamente por varias empresas distintas; las que prestan el régimen tarifario de los
distintos destinos y sus actividades auxiliares; las que tratan de la participacion de las
asociaciones de cargadores y usuarios en las funciones administrativas , se incluyen en primer

lugar por la promesa del portafolio de servicio y las condiciones previas de caracter personal
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para el ejercicio de las actividades de recoleccion, entre las que destacamos las relativas a la
capacitacion profesional, la capacidad econdmica, la honorabilidad; en este contexto, se
preven sus excepciones, las cuales tienen que ver fundamentalmente con el uso de vehiculos

de pequefia y grande capacidad.

Se realiza un resultado de los distintos tipos de vehiculos y se establecen reglas
relativas al registro general de Transportistas, a las fianzas y a la obligacion de realizar el
transporte con medios propios. Se definen y regulan las Cooperativas y Sociedades de
comercializacion, tratando en este la colaboracion entre las asociaciones de transportistas y la
Administracion, estableciendo la organizacion y funcionamiento del Comité Nacional del
Transporte por Carretera.

La recoleccion de transporte de mercancias de servicio nacional con vehiculos
pesados, Si que esta sujetas a cupos o contingentes y se establecen los reglamentos basicos
para la distribucion de los mismos. EI reglamento sobre disponibilidad de vehiculos y su
sustitucion, asi como las relativas autorizaciones, pudiendo ejecutar dicha autorizacién y no el
vehiculo asociado; se realizan los criterios de fletes, tarifas y los limites maximos a la
utilizacion de la colaboracion de otros transportistas. Regulando el transporte de mercancias
peligrosas y el de productos perecederos, realizdndose una remision a sus respectivas

normativas especificas.

La documentacion de control de transporte, dentro de los cuales son de suma
importancia la declaracion, la cual se establece, en principio, con caracter obligatorio para

todas las empresas de recoleccion, la descripcién de los vehiculos.

De transporte de mercancias por carretera. Su objetivo principal es tender hacia la
equiparacion, hacia la convergencia en las condiciones de acceso al mercado, de forma que,
en el futuro, se prevé incluso la posibilidad de valorar la conveniencia de dar un mismo
tratamiento a todas las autorizaciones con independencia de la capacidad de carga o de los
vehiculos que pretenda utilizar la empresa solicitante. Las novedades mas importantes de esta
orden son la expedicion de una sola tarjeta por empresa y su validez para todo el territorio
nacional, tanto en servicio publico como en privado. A su vez, para ser nuevo titular de

vehiculos pesados se debe acceder al mercado con al menos tres vehiculos que supongan
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como minimo 60 Tm de carga util. Ademas se establecen nuevos requisitos para obtener la
autorizacion y transmitirla, referentes a aspectos como la antigtiedad de la flota o la
antigliedad de la autorizacion del cedente de la misma ,ha sido modificada y matizada
recientemente ante la crisis y la subida de los precios del petréleo, pretende, en esencia,
flexibilizar algunos de los aspectos; en concreto, elimina la exigencia de contar con un

determinado nimero de conductores en funcion de la flota para obtener la empresa la

correspondiente autorizacion y permite, bajo ciertas condiciones, la posibilidad de aumentar y

reducir flota a los transportistas de nuevo ingreso en el mercado.(Universidad de Medellin,
2014)
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2.5 Almacenamiento De Clase Mundial.

Con la llegada de la globalizacion, los empresarios se dieron a la tarea de investigar
las diferentes alternativas que deberian utilizar para hacerles frente a la competencia, dadas
las nuevas tendencias y la llegada del TLC, por lo tanto las empresas de transporte se dieron a
la tarea de buscar mejores niveles de calidad y satisfaccion a la hora de mejorar el proceso de
entrega de mercancias. Proceso que tiene su pilar principal en la recogida. Cabe anotar que,
de un excelente porceso de recogida, depende una buena entrega, es por eso que se realiza el
trabajo, partiendo de un analisis para buscar las mejores estrategias para implementar un
sistema optimo de recogida.

De esta manera las ciudades como ejes del continuo afluente de logistica,
cotidianamente requieren de una mayor movilidad tanto de personas como de mercancias y
esto a su vez ha llevado a la saturacion de la circulacion urbana, por consiguiente, dificultad
en los accesos a las ciudades, zonas peatonales invadidas por automoviles estacionados etc.
En vista que, el aumento de la movilidad se ha tornado incompatible para garantizar el libre
flujo, y por ello se ha visto afectado el bienestar de las personas, la competitividad conimico —
empresarial y la sostenibilidad ambiental. Por este motivo, se requiere de implementar
estrategias logisticas de recogida que garanticen la satisfaccion en un 100% de los usuarios

finales.

Es claro que, las empresas transportadoras en la medida de lo posible tiene un roceso
establecido para darle trazabilidad a sus mercancias, pero si el proceso comienza mal desde la

recoleccion de la informacion, la entrega por claras razones termina mal.

En la cadena de la informacion al presentar una solicitud de recogida se deben tener
claros todos los requerimientos que contemplan una excelente gestion por parte de las
transportadoras, quienes a su vez deben estar en la capacidad de dar una respuesta oportuna y
eficaz al cliente final. Es por ello, que la recogida debe ser el tema clave para las empresas
que tiene el servicio de recogida. En primer lugar, la obtencion clara de los datos del cliente,
el tipo de mercancia que serd objeto de transporte, la forma de envio y las condiciones de

transporte que se requieren.
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En otras palabras, la distribucion urbana es de vital importancia para el
abastecimiento de todos los productos y/o mercancias para abastecer a toda una poblacion.
Sin embargo, si no se tiene una excelente comunicacion y programacion, el eslabén en la

cadena logistica falla y de ahi que no se cumpla con las expectativas de los clientes.

En consecuencia, se desarrollard un plan estratégico que ayude a las transportadoras a
disefiar modelos de recogida, en las cuales no se vean afectados los clientes y poder garantizar
una entrega oportuna. Dentro de estas estrategias, se busca que la recogida sea un elemento
tan claro que no interfiera con el resto de los procesos y optimizar tiempo que finalmente se
verd traducido en ganancias para la empresa. De una buena recogida, depende que la empresa

genere mayores desplazamientos dentro y fuera de la ciudad.

También es necesario tener claro que de un excelente proceso de recogida, depende
un buen proceso de logistica urbana, teniendo en cuenta que, la logistica urbana, es el Gltimo

eslabdn en la cadena logistica pero de igual importancia; si nos basamos en los siguientes

factores:
1. La logistica urbana incide en el coste del transporte y afecta el coste final del
producto.
2. Suple todas las actividades comerciales, industriales, de servicios, productivas, lo

que a su vez suple todas las necesidades ciudadanas.

Por esta razon, y ya que la logistica urbana se realiza en su mayoria por carretera,
dadas las restricciones normativas que se tienen para circulacion de vehiculos medianos
mayores de 7.5 toneladas. De igual manera, la eleccion del vehiculo depende de la situacion y

las necesidades de cada cliente.

En el momento, no se tienen indicadores para cuantificar la magnitud de vehiculos
necesarios para suplir toda una ciudad y tener una logistica urbana a satisfaccion, ya que
influyen varios factores en las variables como son el nimero de habitantes, la cantidad de

establecimientos, el parque de vehiculos, los desplazamientos por la ciudad etc.
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Del mismo modo, la recogida como factor principal del presente estudio, continta
demostrando que debe ser el eslabdn més definido y en el cual vamos a enfocar todas las
miradas para definir las mejores estrategias y lograr los objetivos establecidos.

En conclusién, se deben tener unas politicas empresariales claras sobre lo que se
pretende como empresa, para que el proceso de recogida se defina de una manera clara,
concisa y asi poder lograr una logistica urbana como deber ser.

Al finalizar este trabajo, se tendra definido los procesos y protocolos estandarizados
para todo el procedimiento que se realiza en la recogida y cuales son los factores que
intervienen y/o afectan la entrega final al consumidor. (Vasquez, 2012).

2.6 Logistica Urbana.

En resumen, la logistica urbana es de vital importancia y parte de la capacidad de
respuesta que dé la empresa al cliente final, con la entrega a satisfaccion del producto, sin que
el cliente se vea afectado de una u otra manera por las condiciones en las cuales se generd la
entrega. Es de recordad que el cliente finalmente es el calificador del servicio prestado y del

sostenimiento y buen nombre de la empresa.

De esta manera entendemos entonces que la logistica tiene demasiadas definiciones,
una definicion certera es el flujo de materiales, informacién y dinero entre los proveedores y
consumidores, presentar una metodologia desarrollada por logistics Resources International

que tiene los conceptos modernos y cambios.

Los almacenes y centros de distribucion acumulan y consolidan los productos
provenientes de varios puntos de manufactura, el transporte de los productos por cajas llenas,

responden a pedidos regulares semanales o mensuales.

La simplificacion o innovacion con anteviene una relacion de lineas nuevas creando
planes maestros para realizar la reingenieria de las operaciones para guiar proyectos de mejora
y establecer los requisitos para los sistemas de administracion de la operacion. Cada unidad
de negocio tiene inventario asignado facilitando un excelente servicio al cliente. El

Gerente de cada zona de preparacion anticipada, la creacion de perfiles para diferentes
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actividades, conforme los perfiles de las ordenes de los clientes, los pedidos, los articulos, los

niveles de inventario.

La distribucion por lineas y por volumen por pedido une un solo perfil, la
informacidn critica necesaria para determinar una estrategia de preparacion de pedidos que se

clasifican por categorias de lineas por familias y volumen por familias.

De esta forma se puede entonces evidenciar como en los ultimos afios ah
monitoreado el crecimiento en las diversas teorias en el sector de servicio y como la
importancia de este afecta directamente la economia de las industrias, centrando sus objetivos
en las empresas prestadoras de servicios, en donde toma el protagonismo las lineas de
investigacion que giran en torno a la calidad, la satisfaccion y mas recientemente en torno a la
fidelidad del cliente. (Soler, 2010).

Cuando se realiza correctamente el acomodo inteligente toma en cuenta tanto la
distribucion por popularidad de los articulos como su distribucién por volumen, movimiento.
Para las funciones de almacenamiento y distribucion, las dimensiones que definen un
desempefio de alto perfil son los costos operativos, tipicamente medios como costos de

almacenamiento y distribucion como porcentaje de las ventas y la productividad operativa.

Cualquier despacho directo justificable debe interesarse de las oportunidades para
realizar despachos directos incluyen articulos grandes y voluminosos, articulos hechos sobre
pedidos y combinaciones de articulos para los cuales el volumen regular de despacho ocupa al

menos un camién completo.

Cuando el material no se puede despachar directamente, la segun mejor opcion
podria ser el cross-docking, se programa la entrega de la carga proveniente de los proveedores
directamente del almacén, los materiales entrantes se clasifican de inmediato en sus pedidos
salientes, los pedidos salientes se transportan inmediatamente a su muelle de salida, sin

experimentar espera ni inspeccion y sin almacenar el producto.

El despacho directo y el cross-docking son tan eficaces que muchas industrias estan
dando pasos orientados a maximizar la aplicacion de estos principios, los despachos en
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cantidades de camion lleno desde las instalaciones de los fabricantes hasta los comercios

detallistas.

Exige poder programar las cargas entrantes para satisfacer los requisitos de despacho
diario o incluso por hora, adicionalmente para equilibrar el uso de los recursos de recepcion,
puertas de muelles, personal, espacio de espera, equipo para manejo de materiales, se necesita
tener la capacidad de programar los transportistas y trasladar las recepciones que consumen
mucho tiempo a horas de menos actividades, por medio de internet, edi, enlaces de fax, las
empresas han mejorado su acceso a la informacién relacionada con programacion de cargas
entrantes y salientes, con esta informacion puede y debe utilizarse para programar la

recepcion de manera proactiva brindando informacién en linea.

De esta forma se puede entonces evidenciar como en los ultimos afios ah
monitoreado el crecimiento en las diversas teorias en el sector de servicio y como la
importancia de este afecta directamente la economia de las industrias, centrando sus objetivos
en las empresas prestadoras de servicios, en donde toma el protagonismo las lineas de
investigacion que giran en torno a la calidad, la satisfaccion y mas recientemente en torno a la
fidelidad del cliente.
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2.7 Servicio Al Cliente.

(Kotler, 1998) “Los servicios debido a su propia naturaleza, son diferentes de los

bienes tangibles tanto en la forma en que son producidos, consumidos, como evaluados™.

Se define entonces un servicio como “una actividad o un beneficio, que una parte
puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente intangible, y no resulta en la posicion de
alguna cosa” Esta definicion permite distinguir los servicios de los productos, los cuales son
normalmente tangibles, pueden ser fabricados por adelantado, y transmiten posicion.

Con relacion a lo anterior, se entiende entonces que “Servicio”™ es un término
aplicable a un amplio rango de actividades. Asi, por ejemplo, los servicios pueden estar
basados en equipos, como lo es para el caso de los servicios de telefonia, o enfocados en las
personas, como lo es para el caso de un salon de belleza o un barbero. (kolter, 1998).
Algunos servicios tales como los servicios médicos, requieren de que el cliente este
fisicamente presente, mientras que otros, como por ejemplo un servicio de reparacion de

carros, no.

Ya desde hace algunos afios el tema de la calidad viene tomando cada vez mas fuerte
el protagonismo, visto desde lo académico, como desde lo practico, entonces la calidad es
considerada, por las empresas dedicadas al servicio, como un arma de estrategia, la cual les
ayuda a sobrevivir en medio del mercado y especialmente en medio de un ambiente tan

competitivo como el que se ve hoy en dia.

Conociendo lo anterior se indica entonces que no basta con reconocer que la calidad
es importante, sino también que es necesario realizar todos los esfuerzos suficientes con lo
que se garantice la transformacién de esta en una verdadera ventaja de diferenciacion sobre

las demés empresas del sector.

Como es sabido, es importante que una empresa pueda llevar a cabo una
combinacion adecuada de estrategia ofensiva y defensiva, pero como sefiala (Fornell 1992).
El uso de estrategias de marketing defensivas basadas en la retencion de los clientes esta

ganando un fuerte protagonismo en el entorno competitivo actual.
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Frente al lento crecimiento que presentan la gran mayoria de los mercados y las
grandes fuerzas competitivas existentes, las empresas buscaran como objetivo estratégico la
fidelizacion de su portafolio de clientes, transformando estd en la columna vertebral de los
negocios (Gremler y Brown, 1996). Pocos negocios pueden sobrevivir sin una base de

clientes fieles.

Con lo anterior se puede inferir que la calidad del servicio trata de intentar crear en
los clientes habitos de adiccidn sana, hacia los servicios ofrecidos por la empresa, dicho de

otra manera, es conseguir que el cliente no compre una sola vez, sino en repetidas veces.

Los beneficios que una empresa puede adquirir al contar con una base de clientes
fieles son, el incremento de los ingresos de la empresa (Reichheld, 1993, 1996; Schlesinger y
Heskett, 1991) Estando mas cerca que los clientes compren productos y servicios adicionales,
lo que a su vez a menudo genera nuevos negocios para la empresa via recomendaciones boca
—boca. Por otro lado los clientes fieles también pueden aportar en la reduccion de los costos,
debido a que este tipo de clientes es probable que requieran de menos tramites de servicio y
ademas porque los costos de venta, marketing y establecimiento de la relacion, pueden ser

absorbidos durante la vida de la relacion con el cliente.

De modo entonces que al conseguir la fidelidad del cliente, resulta beneficioso para
la empresa, no solo porque puede generar un incremento de los ingresos, sino también por las

reducciones en los costos de negociacion.

Otro de los impactos positivos que reflejan la fidelizacion del cliente, es, la
referenciacion o el boca a boca, es decir, a través de recomendaciones que los clientes que han
hecho uso del servicio o que posiblemente han escuchado hablar bien de la empresa, hacen a
otros clientes potenciales, de este modo los propios clientes se convierten en clientes
reverenciadores de marca, productos o servicios de una empresa en particular, lo que a su vez

genera nuevos clientes para la empresa. (Fornell, 2008)
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3. Capitulo 111 - Marco Metodoldgico.

3.1 Enfoque Metodoldgico.

(Gates, 2011) "La Investigacion cualitativa es un término que puede ser utilizando
libremente para referirse a la investigacion cuyos descubrimientos no esta sujetos a una
cuantificacion o analisis cuantitativo La investigacion cualitativa se podria utilizar para

examinar las actitudes, los sentimientos y la motivacion”.

Tomando en cuenta la definicidn anterior, queremos evidenciar que el enfoque que le
daremos a nuestro proyecto, esta fundamentado en los diferentes lineamientos de la
investigacion cualitativa dado que dentro de esta se puede llevar a cabo el estudio de
diferentes variables como lo es el comportamiento, gustos, percepciones, ideas de negocio,
formas de administracion, metas, objetivos, las cuales seran el objetivo de nuestros analisis en

el presente proyecto.

A continuacion se explicaran los tres tipos de estudios que se desarrollaran en este
proyecto, teniendo en cuenta que son factores independientes, cada uno se toma como

complemento del otro.

3.1.1 Estudio Exploratorio.

(Grajales, 2000) “Son todos aquellos que estan dirigidos y que tienen como objetivo
preparar el terreno de lo que se pretende investigar, estos nos permiten aproximarnos a
comportamientos que pueden ser desconocidos o anormales en el campo investigado, esto con
la finalidad de aumentar el grado de familiaridad y que contribuyan a ideas de como abordar

de manera éptima y correcta la investigacion en particular”.

Teniendo en cuenta la anterior teoria la investigacion que se realizara en la empresa se
tomara como una investigacion exploratoria, dado que no se tienen hipétesis sobre la
situacién o problema y hasta el momento no se vienen realizando investigaciones en la

empresa que busquen solucionar este tipo de problemas.
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3.1.2 Estudio Descriptivo.

(Collado, 2011) “El principal objetivo de todo estudio descriptivo, es especificar y
resaltar algunas de las propiedades méas importantes que puedan tener un determinado grupo
de personas, comunidades, equipos, o cualquier fendmeno o suceso que sea sometido a
estudios o analisis. Estos miden o evallan aspectos, dimensiones 0 componentes de los

diferentes fendmenos encontrados durante la investigacion™.

El implementar este tipo de estudios, sera la herramienta que nos permita ver al
interior de la organizacion, descartando los diferentes entornos y variables que esto contiene,
como pueden ser las diferentes conductas, comportamientos y funcionamientos de la
organizacion, lo que a su vez nos permitira tener ideas mucho mas claras de la citacion actual

de la empresa y de los diferentes entornos.

Estos estudios se desarrollaran a través de y medicién de indicadores de gestion como lo son

los indicadores KPI entre otros.

3.1.3 Estudios Explicativos.

(Collado, 2011) “Los estudios Explicativos son aquellos que van mas alla de la
descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos;
estos estan dirigidos a responder a las causas de los diferentes eventos, bien sean fisicos o
sociales que presenten alrededor de un conjunto de variables o de una en particular”.

En este tipo de estudios se destacan los planteamientos del investigador, como los son
los objetos a estudiar, el porqué de las cosas, hechos, fenOmenos o situaciones, se analizan las

causas Y efectos de relacion entre las diferentes variables.

Este modelo de estudio sera una de las bases fundamentales para poder evidenciar la
necesidad absoluta de incorporar nuevos procesos y procedimientos, que le permitan al Grupo
Empresarial TCC mejorar sus niveles se satisfaccion y servicio al cliente a través de las

recogidas de mercancia.
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3.2 Rol del Investigador.

(aprende, 2014) "En el contexto historico el rol del investigador es crucial dada la
significacion que adquiere el desarrollo cientifico — tecnoldgico para el mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacion, el crecimiento econémico sostenible, la compresion de los
procesos socio — politicos y el afianzamiento de la cultura. Su compromiso ha de ser con el
desarrollo de conocimientos que contribuyan al bienestar de la humanidad, a la conservacion
del medio ambiente, que ayuden a superar los diversos problemas planteados por la
marginaron social y la dependencia econdmica que exhibe nuestro pais. Asi entendida, su
labor parase que no puede desentenderse de valores que importan un compromiso ético para

con la sociedad que los sustenta”.

Con base a todo lo anterior este proyecto sera realizado por los estudiantes Juan Felipe
Ocampo, José Fernando Osorio y Esteban Correa quienes seran los encargados de recolectar
la informacion de las entrevistas abiertas para el personal de la empresa y solicitar a los
encargados las diferentes autorizaciones para procesar dicha informacion recopilada, de igual
forma seremos los encargados de trabajar con las diferentes bases de datos necesarias para

recopilar la informacion de los eventos a investigar.

La experiencia laboral en este sector para el equipo de trabajo hace que se tengan los
criterios de consulta necesarios para poder desarrollar de manera éptima estas encuestas y de
mas consultas a cabalidad, lo cual garantizara el resultado final de dicha investigacion de

manera aceptable.
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3.3 Consideraciones Eticas.

Para el presente proyecto se tendran en cuenta las siguientes consideraciones éticas, las

cuales se encuentran acorde con la investigacion, basadas en la declaracion de aspectos éticos

que fueron tomados de la Universidad Minuto de Dios y se considera que cumplen con lo

requerido en este tema para el presente proyecto.

A continuacion se plantean la consideracion de mayor relevancia.

Para la realizacion del presente proyecto de Investigacion, se cuenta con una
aprobacion formal de la empresa a intervenir, en donde se expresa el alcance de los
diferentes actores y la profundidad a la que se puede llegar con la informacion
suministrada por la empresa, se limita de igual forma la exclusividad de los resultados
de la misma.

Se obtendra la aprobacién en el momento que se requiera, de todos y cada uno de los
actores participantes del proyecto, quienes firmaran el documento en referencia, por el
cual se informa que la participacion es voluntaria y que se les notifico de manera
adecuada la finalidad del proyecto de investigacidn en curso, se les indicara la politica
de privacidad y confidencialidad de los datos resultantes como de las bases de datos
suministradas, la identidad de los sujetos en cualquier momento de la investigacion.
En este proyecto de investigacion y en todos los documentos inmersos en él, en los
que se divulguen resultados, se tendra en cuenta y se respetaran de acuerdo a las
politicas de la propiedad intelectual de todos aquellos que han trabajado previamente
en el tema, realizando la citacion correspondiente en los trabajos y sus autores.
Entendemos conocemos y acogemos el reglamento de propiedad intelectual de la
Corporacion Universitaria minuto de Dios, tanto en lo relacionado con los derechos de

autor, como con propiedad Industrial.
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3.4 Recolecciéon De Datos.

3.4.1 Fuentes Primarias.

Las fuentes informacion primarias se obtendran a través de la realizacion de un
procedimiento de Andlisis a profundidad de las Causas, se determiné recopilar informacion de
las bases de datos de la empresa TCC, informacion relacionada con todo el tema de los envios
programados a nivel regional desde el 01 de Enero de 2015, hasta, el 24 de Febrero 2015, en
especial con las recogidas que fueron programadas pero que por algin tipo de motivo estas no
fueron realizadas, esto con el fin de tener una idea clara de cudl es el entorno actual de esta
situacidn, cuales pueden ser las variables que mas se presentan, en que zonas, horarios y
fechas, se pueden estar presentando mas problemas de recoleccidn, entre otros aspectos
fundamentales del andlisis de datos; esta informacidn se extrajo de la herramienta, propia de
la Organizacion AS400/Recogidas (Acces 97).

De igual forma toda la informacidn acé recolectada nos sera de gran ayuda para formar

las bases del diagndstico de la situacion actual de la empresa.

Dentro del analisis de causas que se realizd se buscaba identificar algunos factores
primordiales que podran ser causantes de recogidas no realizadas, los cuales para los

Ejercicios los llamaremos Variables.
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3.4.2 Fuentes Secundarias.

Las fuentes de informacion secundaria que se emplearan en el desarrollo de este
proyecto, serd la informacién obtenida a partir de textos, informes, articulos, tesis, entre otros,
los cuales estan direccionados a investigar, indagar y atacar de manera directa o indirecta, las
mismas problematicas y a su vez la importancia de dar una posible recomendacion de

solucion a este problema.

Estas fuentes de informacion podran ser como por ejemplo, Indicadores del Ministerio
de transporte, Estudios de la camara de Comercio, articulos de revistas, entre otros.
A su vez se pretende obtener informacion secundaria de tipo interno, a traves de los diferentes
informes emitidos por la organizacion, como pueden ser informes de satisfaccion, financieros,
y demés informacion propia de la empresa.
El acceso a todas estas fuentes de informacidn sera de vital importancia, dado que esto nos
ayudara a tener una idea clara de la problematica a estudiar, la elaboracién del marco teérico y
en especial la elaboracion de los planes de accidn, recomendaciones y estrategias a plantear
para la empresa indagada.

3.4 .4 Poblacion Y Muestra Poblacional.

El Grupo Empresarial TCC, es una empresa lo suficientemente grande, mueve una
gran cantidad de paqueteria al dia, por tal motivo la mejor opcion para acceder a la
informacion es a través de sus bases de datos, de donde se extraera la informacion
suministrada por las diferentes areas implicadas, como lo es el area Comercial, despachos,
recepcion de cargas, conductores, auxiliares, entre otros actores del proceso, dado que son
estos quienes a diario alimentan estas bases con la informacién necesaria para el

cumplimiento de sus actividades cotidianas.
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3.5 Tipo de Instrumento Para La Recoleccion De Los Datos.

Con el fin de dar respuesta a los objetivos trazados en este proyecto, se hara uso de las
diferentes herramientas de office como técnica que facilite el analisis de la informacion
recolectada o extraida de las bases de datos, ya que esto nos permitira profundizar en cuanto a
los objetivos propuestos identificando la problematica actual del Grupo Empresarial TCC,

teniendo como foco indagatorio, las recogidas no realizadas.

3.6 Disefno Del Instrumento.

El disefio del instrumento para la recoleccion de la informacion esta direccionado al
hallazgo de las causas o variables que ocasionan el mayor nimero de recogidas que fueron
programadas pero no realizadas, a través de la extraccion de la informacién del Software
Acces97 propio de la Organizacion, la tabulacién de la informacion en el sistema operativo
Office més propiamente exportado a un archivo de Excel, donde se pretende a través de la
insercion de tablas dindmicas y otro aplicativos propios de este sistema, lo que llevara a
visualizar algunas de las caracteristicas internas propias del proceso y externas propias de la
operacion, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos propuestos para este proyecto de

investigacion.

3.7 Andlisis De Palabras Fuerza.

Dentro de las diferentes palabras fuerza que se pretenden identificar durante el

desarrollo del marco teérico y el disefio del instrumento se pudran destacar las siguientes:

e Recogidas no Realizadas por Ciudad.

e Recogidas no Realizadas por Zona de la Ciudad de Medellin.

e Recogidas no Realizadas por Cliente para la Ciudad de Medellin.
e Recogidas no Realizadas por Fecha y Ruta.

e Recogidas no Realizadas por Tipo de Servicio.

e Recogidas no Realizadas por Cliente y Causas.
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Recogidas no Realizadas por Ciudad: Relaciona todas las recogidas no realizadas en
las ciudades del pais, haciendo mucho maés énfasis en la ciudad de Medellin con relacion a las
demaés ciudades principales del Pais.

Recogidas no Realizadas por Zona de la Ciudad de Medellin: Relaciona e identifica el
total de las recogidas programadas y de estas las que no fueron realizadas en cada una de las
diferentes zonas de acuerdo a la sectorizacién de la Organizacion con respecto a la
distribucion de la ciudad dentro de su sistema de ruteo y programas de recogidas estimado

desde el departamento de operaciones.

Recogidas no Realizadas por Cliente para la Ciudad de Medellin: Dentro de esta
palabra fuerza se listan el consolidado general de clientes o usuarios de los servicios de envio
de paqueteria de la Organizacion, a los cuales por algun motivo no les fue recogida su
mercancia, se enumera, el total de clientes y el nimero de repeticiones en que no les fue

efectuado el servicio.

Recogidas no Realizadas por Fecha y Ruta: Listar esta palabra fuerza, es importante,
dado que ayudara a determinar los picos estacionales en que se presentan mayor nimero de
recogidas no realizadas con respecto a fechas especiales y otros, determinando cuales pueden
ser las rutas con mayor namero de desviaciones, con el fin de ejecutar planes de accién y

estrategias para reducir los mismos.

Recogidas no Realizadas por Tipo de Servicio: Esta palabra fuerza, determina en
cuales de los diferentes tipos de servicio ofrecidos por la Organizacion se presentan mayor
numero de recogidas no realizadas, servicios tales como Flete Contra Entrega o Paga el
Remitente, con el fin de determinar en qué poblacion del 100% de los clientes se presentan

con mayor frecuencia.

Recogidas no Realizadas por Cliente y Causas: Esta palabra fuerza, lista el
consolidado de clientes, las recogidas no realizadas y las causas de cada una de ellas con el fin
de evidenciar él porque de cada una de las mismas, para dar resultado a una serie de

recomendaciones direccionadas a cada una de las causas en especial y clientes en particular.
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4. Capitulo IV - Andlisis De Resultados.

4.1 Descripcion Del Proceso De Recoleccion De La Informacion.

Una vez se detecta el problema de investigacion, es decir, las recogidas programadas
pero no realizadas en el Grupo Empresarial TCC, y se document6 tedricamente sobre el
mismo, se procede a tabular la informacion y de organizarla de manera tal que nos pudiera
entregar algun tipo de dato sobre los causantes de recogidas no realizadas, se determinaron las

siguientes variables:

Total de Recogidas No Realizadas Por Ciudad.

Total de Recogidas No Realizadas Por Zona De La Ciudad De Medellin.
Total de Recogidas No Realizadas Por Cliente Para La Ciudad De Medellin.
Total de Recogidas No Realizadas Por Fecha y Ruta.

Total de Recogidas No Realizadas Por Tipo De Servicio.

Total de Recogidas No Realizadas Por Cliente y Causas.

Dado que la poblacion intervenida es tan voluminosa, se determina que la informacion
necesaria para determinar cada una de las categorias investigadas, se extraera de las bases de
datos de la empresa con el unico fin de garantizar la veracidad de la misma, la disponibilidad
en cantidad, calidad y tiempo, con el fin de poder diagnosticar, plantear recomendaciones,
planes de accidn y estrategias en un periodo de tiempo estimado para la ejecucion de este

proyecto.
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4.2 Analisis De Resultados.

4.2.1 Total De Recogidas No Realizadas Por Ciudad.

Para este analisis, se pretende evidenciar cual es el comportamiento tanto para la
Regional Medellin, como para las demas ciudades en la que se pueda estar presentando la

misma problemaética.

Luego de tabular la informacion se puede determinar, que:

La Ciudad de Medellin, es la ciudad con mayor nimero de recogidas no realizadas en
los ultimos 2 meses, pero también se detectd que el mayor nimero de las Recogidas no
realizadas son debido al Codigo 6 (No hay despacho. TCC llego dentro del horario). Es
importante determinar, cuantas sub Variables puede contener esta variable para poder entrar
en detalle a un proceso de anélisis mas a fondo, con el fin de detectar cual pueda ser el
causante real de las no recogidas programadas.

Ver en las figuras 4 y 5 las ilustraciones de las recogidas no relazadas por cada una de
las ciudades involucradas en la jornada de recogidas y a su vez el grafico de participacion de

cada uno de las variables consideradas eventos.

Cuadrol. De Recogidas No Realizadas Por Ciudad.

Gréfico2. De Participacién Por Eventos.

4.2.2 Total De Recogidas No Realizadas Por Zonas De La Ciudad De Medellin.

Analizando esta variable se pretende descartar que las recogidas no realizadas apunten
todos a una determinada Zona de la ciudad, con el fin de identificar si el problema puede

provenir de una zona rural, urbana o del interior de la empresa.
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Realizada la recoleccion de la informacion se detecta que:

Las Zonas 1, 2, 3, 4 son las Zonas con mayor influencia en la generacion de Recogidas

no realizadas; las Recogidas no realizadas de las Zonas 1 y 4 son los mas significativos de

todo el indicador, con un porcentaje de participacion del 37.71% para la Zona 1y del 20.64%

para la Zona 4 por tal motivo es prioritario que se realice un estudio més fondo que permita

identificar los causantes de estas tasas que a lo sumo por las zonas 1 y 4 son el 58.35%

reflejadas como elevadas en eventos en estas 2 Zonas.

Cuadro 3. Participacion Porcentual Por Zonas.

Zona Numero de recogidas no Porcentaje de participacion
realizadas
Zonal 1955 37.71%
Zona 2 816 15.74%
Zona 3 802 15.47%
Zona 4 1070 20.64%
Zona Lotes 348 6.71%
Zona Occidente Ant 3 0.06%
Zona Oriente Ant 163 3.14%
Zona Reexpediciones 21 0.41%
No definidas 6 0.12%
Fuente: Equipo de trabajo Proyecto de Grado. TOTAL 100%

En cada uno de los graficos se puede evidenciar de manera clara como es la

participacion por zonas en la ciudad de Medellin

Cuadro4. De Recogidas No Realizadas Por Zona Ciudad Medellin

Graéfico2. De Participacion Por Ciudad En Cada Una De Las Zonas.
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4.2.3 Total de Recogidas no realizadas por Cliente para la Ciudad de Medellin.

El andlisis de esta Variable, tiene como objetivo principal, determinar en cuales y en
cuantos clientes se puede estar repitiendo la generacion de Recogidas no realizadas y

adicional evidenciar cuales pueden ser las diferentes causas para estas repeticiones.

Al momento de analizar la informacion que arroja el informe, se puede determinar

entonces, que:

De un total de 966 clientes, que fueron reportados sus envios como Recogidas no
realizadas, existen 3 clientes con los que se presenta en mayor cantidad de repeticiones.
De estos tres clientes con el mayor numero de repeticiones, con un porcentaje de 4.89% sobre
el total de las recogidas, sus envios suman un total de 290 de un gran total de Eventos de
5936.

Los clientes con un numero de repeticiones entre 50 y 20 Recogidas no realizadas
dentro del rango de fechas, tienen una sumatoria de 2708 de un gran total de Eventos de 5936.

Con una participacion del 45.62% sobre el total de las recogidas.
Los clientes con un numero de repeticiones entre 19 y 1 Recogidas no realizadas

dentro del Rango de fechas, tiene una sumatoria de 2938 de un gran total de Eventos de 5936

con una participacion del 49.49% sobre el total de las recogidas

Cuadro 5. Participacion Porcentual Por Cliente.

Tipo de Cliente Numero de Repeticiones Porcentaje de Participacion

3 Clientes con mas de 51

repeticiones 290 4.89%
87 Clientes con mas de 20 y
menos de 50 repeticiones 2708 45.62%

876 Clientes conmasde 1y
menos de 19 repeticiones 876 49.49%

Fuente: Equipo de trabajo Proyecto de Grado.
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Ver cuadro de participacion de los clientes en cada una de las recogidas no realizadas.

Cuadro 6. De Clientes Con La Suma De Unidades.

4.2.4 Total de Recogidas No Realizadas Por Fecha Y Ruta.

Se determina estudiar esta variable debido al alto nimero de Eventos Fallidos
detectados en la variable anterior, con el fin de descartar que la generacién de estos no se esté
dando en una sola ruta y evidenciar en que dias se pudieron producir mas Eventos para

detectar que dias pueden tener méas impacto.

Al estudiar detenidamente la informacion arrojada después de la tabulacion, se pueden

describir entonces las siguientes causas:

De las 86 rutas establecidas 4 de estas, estan presentando cifras mayores o iguales a
299 repeticiones en lo que va del afio, con una suma de 1887 Eventos, esto equivale al 4.70%

del total de las rutas.

De las 86 rutas 14 tienen repeticiones entre las 286 y las 101 veces en lo que va del
afio con una participacion total en las recogidas no realizadas de 2755 de un gran total de

5936 Eventos, esto equivale a al 40.42% del total de las rutas.

Ver cuadro de participacion por rutas en cada uno de las recogidas no realizadas.

Cuadro7. De Participacion Por Ruta Y Suma De Eventos.

4.2.5 Total de Recogidas No realizadas Por Tipo De Servicio.

De acuerdo a los anteriores estudios a las diferentes variables, es importante
determinar de qué tipo de servicio puedan provenir las recogidas no realizadas, de aca,

entonces que se opta por analizar esa variable.
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Al recolectar la informacion se entiende entonces que:

Mas del 90% de las Recogidas no realizadas provienen de servicios en los que el envio
debe de ser cobrado al Remitente.

Solo 4 unidades son servicios de Flete Contra Entrega.

En este cuadro se evidencia cual es el tipo de servicio que representa un mayor nimero

de Recogidas no realizadas.

Graéfico 3. De Participacion De Los Tipos De Servicio.

4.2.6 Total de Recogidas No realizadas Por Cliente Y Causas.

En el estudio de esta Variable se pretende resumir y evidenciar el total de las
Recogidas no realizadas en los clientes que mas repeticiones pueden tener, con el fin de
encontrar vias que mejoren este indicador y con ello el indicador de servicio al cliente.

Al analizar los resultados se puede evidenciar que el Codigo 6 (No hay despacho.
TCC lleg6 dentro del horario), es el evento es el que mas se repite, como generador de los

eventos, representando un 81% del total de las causas.

Se puede evidenciar en el cuadro adjunto de manera mucho mas clara como es la
participacion de cada una de las diferentes causas, en el total de las recogidas no realizadas.
Cuadro 9. Cuadro De Participacion Por Causa.

4.3 Identificacion De Palabras Fuerza.

En el capitulo de Metodologia de la investigacion, se determinaron las categorias a
nivel interno, con las cuales se pretende realizar el analisis de resultados, estas son las

siguientes:

e Recogidas no Realizadas por Ciudad.

e Recogidas no Realizadas por Zona de la Ciudad de Medellin.

e Recogidas no Realizadas por Cliente para la Ciudad de Medellin.
e Recogidas no Realizadas por Fecha y Ruta.

e Recogidas no Realizadas por Tipo de Servicio.

e Recogidas no Realizadas por Cliente y Causas.
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Las anteriores categorias fueron seleccionadas previamente con base al planteamiento
del problema y gracias a la informacion resultante por las indagaciones realizadas enfocadas
al planteamiento del problema inicial.

Dado lo anterior, se toman estas categorias como la base fundamental para la
elaboracion del diagnostico de la situacion actual de la empresa, lo que resulta entonces en
que la informacion obtenida de las diferentes variables analizadas es de vital importancia para

la elaboracion de estas.

4.3.1 Andlisis De Las Palabras Fuerza Soportado En La Informacion Recolectada

Durante El Trabajo De Campo.

De acuerdo a la informacién recolectada a traves de las fuentes primarias, se procede a
realizar el andlisis de estas por medio de las diferentes categorias.

Recogidas No Realizadas Por Ciudad:

Dentro de esta palabra fuerza se puede evidenciar como el protagonismo de la ciudad
de Medellin, sobresale por encima en los indices de participacién para el concepto de
recogidas no realizadas, incidiendo de manera directa sobre la satisfaccion del cliente final y
afectado las promesas de servicio establecidas dentro de los objetivos corporativos de la

empresa.

Esto esta poniendo en riesgo el portafolio de clientes de la empresa, lo que esta
obligando a la compafiia a buscar alternativas de solucion que los ayuden a posicionar de
nuevo su marca y a incrementar sus niveles de cumplimiento frente a sus clientes y

competidores.
Adicional a esto se puede evidenciar una falta de control sobre este indicador que

mantiene en constante crecimiento aparentemente bajo los mismos criterios para el

conglomerado de clientes.
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Recogidas No Realizadas Por Zona De La Ciudad De Medellin.

Esta palabra fuerza deja en evidencia de como, 4 de las zonas de la ciudad inciden de
manera directa, reflejando de forma significativa, con un volumen de recogidas no realizadas
los suficientemente alto, con respecto a las demas zonas del pais, se puede ver como la Zona 1
de Medellin lidera el indicador con un acumulado general de 1955 y lo preside la Zona 4 con
1070 recogidas no realizadas.

Recogidas No Realizadas Por Cliente Para La Ciudad De Medellin.

Esta palabra fuerza nos ofrece una cara interna del comportamiento del portafolio de
clientes, que se manejan dentro de las operaciones, dejando asi al descubierto el indice de
recogidas no realizadas que se tienen por cada uno de ellos, determinando asi, algunos de los
clientes con mayor incidencia, esto nos brinda una ruta de investigacion para inclinarnos a
buscar un poco mas sobre los factores del servicio al cliente y ver como estas desviaciones

afectan este elemento fundamental del area de recogidas.

Se tiene el reflejo de como tan solo 3 clientes, tienen una participacion de 290 veces
en el marcador de recogidas no realizadas, representando un 4.89%, pero lo méas delicado no
se encuentra en estos 3 clientes, los mas fuerte del indicador se refleja en los clientes que
tienen entre 50 y 20 sucesos a la fecha, registrando un total de 2708 repeticiones con una
participacion 45.62% sobre el total y los clientes que tienen un indicador de recogidas no
realizadas entre las 19 y 1 vez suman un total de 2930 con un porcentaje de participacion del
49.49% lo que nos da un resultado general 5936 repeticiones del mismo suceso, pero el
grueso en realidad del problema se evidencia dentro de los Gltimos dos modelos de clientes

evaluados, llevando entonces nuestro centro de atencion a este tipo de poblacion.
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Cuadro 5.

Participacion Porcentual Por Cliente.

Tipo de Cliente

Numero de Repeticiones

Porcentaje de Participacion

3 Clientes con mas de 51

repeticiones 290 4.89%
87 Clientes con més de 20 y
menos de 50 repeticiones 2708 45.62%
876 Clientesconmasde 1y
menos de 19 repeticiones 876 49.49%

Ya en el analisis profundo se logra determinar que el mayor nimero de incidencias se

presentan debido a la falta de mercancia para despachar, es decir no ahi despacho, para el

lenguaje interno del indicador se conoce como “No hay despacho TCC llego dentro del

horario”.

De acuerdo a este analisis de resultado, se procede a determinar la causa de esta

repeticién, luego de indagar dentro de los reportes que dan los coordinadores de ruta, se logra

descifrar que mas del 90% son clientes que pertenecen a negocios independientes o incluso

particulares, dado lo anterior se evidencia entonces que este tipo de poblacién no cuenta con

el conocimiento completo para la solicitud de servicios de recogida, incurriendo entonces con,

mal diligenciamiento de las solicitudes, suministro de informacion con datos no validos, falta

de preparacion de la carga o mercancia en sitio y hora.

Se determina entonces evaluar los procedimientos de la compafiia para determinar si

dentro de ellos existia algun tipo de estrategia para realizar planes de accion en cuanto a

desarrollo de clientes. El resultado de esta indagacion determina que la Organizacion si

cuenta con un sistema de desarrollo de clientes, pero este no esta tan inclinado a la

comunicacion efectiva, sino mas a los acuerdos comerciales y de manipulacién de las cargas,

se determina entonces que el plan para desarrollo de clientes de la empresa no esta

direccionado por completo al cumplimiento de los objetivos corporativos dado que no esta

ofreciendo garantias en el cumplimiento con los procesos de comunicacion efectiva.
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Recogidas No Realizadas Por Fecha Y Ruta.

El objetivo principal de esta palabra fuerza es que, nos entregue de una manera fluida
y segura, el dato preciso de como se comportan las flotas a diario, en las calles de la ciudad,
cumpliendo sus diferentes rutas pero también que nos pueda indicar de manera clara en que
fechas se presentan mayor nimero de incidencias, con el fin de determinar si existe algun tipo
de influencia y correlacion entre la repeticion de una incidencia y el sucedo de un dia especial

por cualquiera que fuere la causa.

Se refleja entonces como un conjunto de 3 rutas lidera el indicador de recogidas no
realizadas por ruta, de esta manera se confirma que el foco del problema radica en el
desarrollo de clientes, (entiéndase Desarrollo de Clientes como el proceso que se emplea para
alinear los procesos de informacion, requerimientos entre otros parametros necesarios para
que la empresa pueda establecer cualquier tipo de negociaciones con esa persona 0 empresa,
de la misma forma que se desarrolla un proveedor), dado a que estas rutas cubren algunas de
las zonas de la ciudad donde més se encuentran ubicadas las PIMES, vendedores informales,
y demas usuarios del servicio, se encuentran en el sector del centro de Medellin conocido
como la Avenida Oriental, el Sector de la Valladera, y la Avenida 33, determinando asi que
esta poblacidn es carente de ese factor diferenciador y que por tal motivo se presentan tales
tazas de recogidas no realizadas, ahora bien se debe de estimar también que muchos de los
horarios establecidos para los procesos de cargue y descargue de mercancias en estos tres
sectores de la ciudad, se encuentra como una limitante para el libre desarrollo de las
actividades de operaciones en este sector, obligando en algunas ocasiones a des consolidar la
carga para poderla movilizar en vehiculos mas pequefios y por ende con menos capacidad de
carga, pero que cumplen con las reglamentaciones y pueden transitar durante todo el dia esos
sectores de la ciudad, pero esto incurre en un mayor nimero de viajes y muchos otros costos,
es asi entonces como se determina que la comunicacién asertiva con los clientes es de vital
importancia para garantizar que las flotas tengan menos desplazamientos y repeticiones en

una misma zona y optimizar de esta manera sus Servicios.
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Recogidas No Realizadas Por Tipo De Servicio.

Si se estudia el grafico 3 de participacion en los dos modelos de servicio mas comunes
que para la empresa, es evidente que el servicio en que méas predominan las incidencias de las
recogidas no realizadas es en el modelo de servicio de Pago por Remitente, con un indice de
participacion de 5932 representados en un 96% sobre 4 repeticiones presentadas en el modelo
de Flete Contra Entrega, con un porcentaje de participacion del 4% sobre el total de los

servicio.

Esta palabra fuerza, nos indica entonces que la poblacion con mas repeticiones es la
poblacién gque todavia es posible que no tenga ningun tipo de parametros de negociacién con
la compafiia, dando a conocer una debilidad para el area comercial, debido a que deberian de
formar una figura que cobije con determinados beneficios para este modelo de cliente, lo que
llevaria a iniciar procesos de desarrollo de clientes con esa poblacidn, lo que se reflejaria en

mejores niveles de satisfaccion y reduccion de las recogidas no realizadas.

Recogidas No Realizadas Por Cliente Y Causas.

Esta es la palabra fuerza que nos da la certeza final del andlisis de las categorias, dado
a que nos ofrece una cara del escenario actual de las recogidas no realizadas, de las diferentes
causas que las pueden estar ocasionando y de los clientes en los que mas se vienen
presentando, debido a esto, se puede entonces indicar que el factor de mayor incidencia puede
estarse dando por problemas de comunicacion entre los diferentes actores del proceso,
resultando entonces en recogidas no realizadas y un indicador de costos al maximo, dado a las

numerosas inversiones que se requieren para poder desarrollar estas actividades.
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5. Capitulo V — Discusiéon Y Conclusiones.

5.1 Descripcién De Los Hallazgos Respondiendo A La Pregunta De Investigacion.

A continuacion se dara respuesta a la pregunta de investigacion, tomando como
base fundamental, los hallazgos obtenidos de los andlisis de las diferentes categorias
estudiadas.

¢Como se puede aumentar el 1.S.R.C Indicativo de Correccion de Recogidas y
Cumplimiento, al interior del Grupo TCC; y asegurar un mayor namero de clientes

satisfechos?

La herramienta Acces, que es con la que opera actualmente la empresa TCC, nos fue
un Software fundamental para la extraccion de la informacion de manera mas veras y
confiable y sobre todo de manera &gil y organizada, pero el sistema no realiza tareas de
andlisis y recomendaciones del estudio de los datos, y por tal motivo se emplearon
herramientas del Office como lo es el sistema operativo de Excel, donde por medio de tablas
dindmicas y actividades de filtros se tabulo toda la informacidn arrojada por el Acces de la
compafiia, lo que a su vez se tradujo en una cascada de resultados listos para ser analizados y
para que se transformen en la materia prima para la elaboracion de unos planes de accion,

recomendaciones y planteamiento de estrategias.

5.2 Descripcion De Los Hallazgos Alineados A Los Objetivos Especificos Del Proyecto.

De acuerdo con la investigacion realizada, a continuacién se procede a mostrar 1os

hallazgos, resultados dados dentro de esta, con respecto a los objetivos especificos:

o Identificar mediante procesos de medicién y tabulacion variables de mayor
impacto y reincidencia en el proceso de Recogidas para la Ciudad de Medellin
del Grupo Empresarial TCC.

Sin lugar a duda esta fue una de las tareas principales de este proyecto de
investigacion, dado que se fundamentd en el analisis de la informacion extraida de la base de
datos Software Accesy los procesos de tabulacion en Excel a traves del manejo de tablas

dindmicas, lo que a su vez nos permitié poder calcular las causas de mayor incidencia, como
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también los clientes en los que mas se presentan, las ciudades con mayor indice de
participacion, también permitié medir de manera individual las causas y como esto repercute
de manera directa sobre el indice de satisfaccion de los clientes y como toca la imagen de la
compaiiia y la promesa de servicio, todo esto se puede evidenciar de manera mucho mas clara
en los Numerales 3.4 Recoleccion de datos, 3.4.1 Fuentes Primarias 3.4.2 Fuentes
secundarias, 4.2 Andlisis de resultados, 4.3.1 Anélisis de las palabras fuerza soportados en la

informacion recolectada en el trabajo de campo.

El analisis a profundidad de estas categorias permitid evidencia el tipo de poblacién en
la que més se estan presentando los eventos, la porcion de participacion por cada una de las
causantes.

o Analizar por medio de procesos de Investigacion de bases de datos,
observaciones directas, para brindar pautas de posibles soluciones a la variable de

mayor incidencia causante de recogidas no realizadas.

El proceso de analisis de las bases de datos del Grupo Empresarial TCC, permitio el
analisis de manera directa del micro entorno y de los diferentes factores externos que pueden
aportar al incremento de las recogidas no realizadas, lo que a su vez se convierte en
oportunidades de mejora, en material para el desarrollo de los diferentes planes de accién que
puede implementar la compafiia y las propuestas estratégicas con las que se puede defender la

compafiia.

Dentro del programa de recomendaciones que se pretende dejar a través de este
proyecto de investigacion existen algunas que se destacan, como puede ser el desarrollo de un
plan de accién enfocado en el fortalecimiento para los procesos de desarrollo de clientes con
énfasis en los procesos de comunicacién y las entregas certificadas, a través del desarrollo de
procedimientos y mejora de procesos, tales como la toma de datos, informacion comercial
sobre los serbios prestados, necesidades y exigencias de la empresa en cuanto al tema de
recogidas, con lo que se busca una mejor recoleccion de la informacion y un mejor manejo del
portafolio de los clientes.

Sin lugar a duda el manejo de los clientes y los diferentes canales de comunicacion

son un factor que se debe de atender de manera urgente, es asi, entonces, como se pretende
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dejar recomendaciones direccionadas al servicio al cliente a través del desarrollo de
mecanismos que mejoren los parametros de comunicacion y términos de negociacion, esto
con el fin de dar importancia al cliente y a su vez buscar la reduccion en los indicadores de las
recogidas no realizadas basandose en la confiabilidad de la informacién suministrada por el

cliente y en la recoleccidn de datos realizada por los diferentes actores en el proceso.

o Proponer soluciones mediante el seguimiento a los indicadores de servicio y
satisfaccion al cliente con el fin de mejorar cada dia el proceso de recogidas y

disminucion de las recogidas no realizadas.

La importancia de poder medir cada una de estas categorias arroja como propuesta de
solucion la implementacion de Indicadores que se inclinen a medir estos factores dado que
son lo suficientemente importantes como para garantizar la satisfaccion de los clientes, de
igual forma el planteamiento de estrategias y de planes de accion son una herramienta
fundamental de la mejora continua, esto con el animo de garantizar que las actividades aca
propuestas sean perdurables en el tiempo con el fin de garantizar que los niveles de
satisfaccion del cliente siempre se encuentren en una mejora constante; se propone desarrollar
indicadores que midan las siguientes variables: calidad de la informacion suministrada por

clientes, calidad de la informacion suministrada por el area comercial, estado de la mercancia

recogida.
Tabla 4. Indicadores Propuestos.
Indicador Categoria de evaluacion Alcance
Informacion del Cliente Mide el namero de Busca reducir el numero de
desviaciones o errores que errores, haciendo enfacis en
puede tener la informacion la informacion recolectada
sumistrada por el cliente al para la toma de pedidos o
momento de solicitar el solicitudes de servicio, con el
servicio. fin de disminuir las recogidas
no realizadas por errores de
informacion.
Permitiendo que la empresa
detecte de manera certera en

50




que clientes se presenta el
problema, para poderlo
atarcar de manera

personalizada.

Informacion Comercial.

Mide el nimero de
desviaciones o errores que
pueda tener una oferta
comercial, con respecto a los
servicios de la compafiiay la
capcidad de respuesta, con
respecto a la propuesta
realizada al cliente, segun el
portafolio de servicio y

productos.

Se pretende reducir el nuvel
de icertidumbre, sobre las
diferentes ofertas
comerciales que se ofrecen,
sin estimar recursos, horarios
entre otros factores que
pueden entorpecer la
operacion y entregar
informacion errada a los

clientes.

Estado del Embalaje

Mide el nimero de
repeticiones en que se
presenta la mercancia con
desviaciones a los
parametros de embalaje de

lacarga.

Se espera reducir el numero
de recogidas no realizadas
por el mal estado del
embalaje, realizando
seguimeinto de los clientes
en los que mas se presenta,
con el fin de capacitarlos y

garantizar que no se repita.

El proceso de recogidas es un proceso, en el que siempre se van a encontrar una serie

de variables, tales como, No ahi despacho TCC llego dentro del horario, local cerrado por

causas del cliente, local cerrado TCC llega fuera de horario, datos incompletos, mercancia no

lista, direccion errada, no existe quin cancele el despacho, mercancia sin empaque mal

empacada, mercancia no transportable, no se cubre esa ruta o zona, entre otras, que la

obligaran a tener sucesos como el de las recogidas no realizadas, el desarrollo de este

proyecto busca minimizar estas variables y desarrollar planes de accion para reducir de

manera notoria la presencia de estas dentro de las operaciondes cotidianas de la Organizacion

y a su ves metodologias para evitar que se presenten en futuras operaciones.
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6. Capitulo VI - Conclusiones.

El desarrollo del presente proyecto de investigacion, fue util para determinar la
Situacion actual del Grupo Empresarial TCC, Regional Medellin, en aspectos, tanto internos
desde algunas de las debilidades y posibles deviaciones en algunos de los procesos, como en
algunos de los factores externos que los pueden afectar de manera notable. Con el desarrollo
de este estudio, se facilitd la determinacion e identificacion de algunos de los factores més
repetitivos causantes de las recogidas no realizadas, y los clientes con mayor nimero de

repeticiones de este tipo de sucesos.

A partir de lo anterior se puede concluir lo siguiente:

A partir del diagnostico realizado a la empresa, fue posible visualizar el estado de
crecimiento constante, pero la presién del tiempo hace que incurran en errores de proceso que

conllevan a ocasionar en repetidas ocasiones en el tema de las recogidas no realizadas.

La empresa no tiene definido un perfil para el modelo de clientes que realizan un
promedio de 25 a 10 solicitudes de recoleccion de mercancias por mes, lo que conlleva a la
falta de formacidn en procesos de entregas certificadas para este segmento de mercado.

La falta de implementacion de indicadores de gestion que permitan medir la gestion de
los clientes, la eficiencia de los carros en cuanto a la gestion documental que estos realizan, la
gestion de toma de pedidos tanto desde el area comercial, como desde las otras areas
encargadas de esta labor, hace que la informacidn tenga desviaciones y con ello la incurrencia

en recogidas no realizadas.

Las constantes modificaciones y adiciones a las restricciones vehiculares que se le
hacen a las ya existentes, en cuanto a las que rigen la movilidad para transporte de carga y
paqueteria en la reconocida zona amarilla, que es donde mas se presentan estas
programaciones de recogidas, se convierten en un factor determinante, dado que el
desconocimiento de la normativa, desde la posicion de los usuarios, hace que la empresa
pueda tener recogidas no realizadas por la falta de planeacién de los usuarios con respecto a

estas normativas.

52



7. Capitulo VII — Recomendaciones.

Haciendo énfasis en el objetivo principal del proyecto de investigacion, el cual
consiste en desarrollar mecanismos y cambios que permitan reducir el indicador de recogidas
no realizadas e incrementar el nivel de satisfaccion del cliente, todo esto mediante el analisis y
tabulacién de datos, se recomienda que la empresa en cabeza del director de operaciones,
monitoreen de manera constante las diferentes variables, tales como lo son: Mercancia no
lista, fuera de la capacidad de carga de la flota, falta de informacion comercial ( Flete
Costoso), no hay quien cancele el despacho, fuera de cobertura de las rutas de recogida,
restricciones vehiculares, remitente desconocido, contrato con otra empresa, mal empaque,
local cerrado por causas del cliente, no hay despachos, TCC no llego dentro del horario,
mercancia no transportable, direccion errada, no hay despacho TCC llego dentro del horario,
datos incompletos para elaborar remesa, cliente cancelo despacho, todas estas pueden ser
causante de las recogidas no realizadas, esto a través de la implementacion de los Indicadores
de Desempefio Logistico, transformando de esta manera, toda la informacion en la
herramienta necesaria para la toma de decisiones, planteamiento de metas y estrategias

competitivas a través del servicio.

La constante presién por dar respuestas cada vez en menores rangos de tiempo,
impulsa y obliga a las empresas a desarrollar planes y programas que les ayuden con este afan
diario, teniendo en cuenta lo anterior se recomienda desarrollar planes de accion que busquen
la capacitacion del personal comercial, con la finalidad de que puedan tener una visual mucho
mas amplia con respecto al area de operaciones y todo lo que conlleva la toma de un pedido,
en el que no se estimen las capacidades de respuesta de la empresa o un pedido en el que se
presente algun tipo de in formacion errada, lo que a su vez se traduce en costos para la
empresa, pero que con el debido conocimiento de los actores del proceso, se puede empezar a
hacer una segunda fase que es el desarrollo del cliente, y las entregas certificadas, con lo que
se pretende reducir de manera significativa las recogidas no realizadas e incrementar los

niveles de satisfaccion de los clientes y el nivel de servicio de la empresa.

El proceso de desarrollo del cliente y las entregas certificadas, se transforma en un
eslabon fundamental para la reduccion de las recogidas no realizadas, debido a que en el
momento en que el solicitante de la recogida, conoce, comprende y participa en el proceso,

este se encuentra en la capacidad de mejorar sus procesos internos para garantizar la armonia
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entre sus procesos de despacho y los procesos de recogida de la empresa, adecuando entonces
sus unidades de empaque, sus horarios de despacho, sus muelles de carga, implementado
sistemas tecnoldgicos que permitan que la informacion fluya en tiempo real, y digitalizando
en un 90% sus procesos de solicitud, con lo que se busca la reduccion de errores en la
informacidn suministrada para la realizacion de las recogidas, tales como lo son: alistamiento
de la carga, creacion de agendas de recibo y despacho, con lo que se permita la exclusividad
de acceso a muelles de cargue y agilizar estas actividades y reducir los tiempos de espera

54



Tabla de llustraciones.

Mapa.1l De Ubicacion De Puntos TCC Medellin.

¢ S & - Q VALDES i1
mapa tcc medellin NI % < \3 Catle 77 4308
[ SEBRE B « = g = EL RAIZ
Todos los resultados de tec cerca de Medellin, Antioquia, Colombia z: SAN GERMAN *) ok, T VE
SANPEIRD & Cose Parque Natural Q) TCC Principal Medellin
3 @ Regional... X
JUAN. XXI1I CALAZANS A & o MANRIQUE  MANRIQUE
PARTE ALTA & S S0 Calle 5, CENTRALII ORIENTAL
EL SOCORRO c%,,,b, g o) 3’ & g 5
s SANTA ROSA - CALASANZ "a &) 5,5 8 §
lle 48A ; 4 o
ANTONIO % OEILIMA o Estadio Atanasio ——— @ A
NARINO. . SAN JAVIER-II o Girardot Medellin "% sg > o
0 o 75 6.
j S
S 1ER .
EL'SALADO sl (T2 S AAMERICE %/6 s O TCC Av. Colombia \f 3
LOS PINOS 92D ey U & X
CAMPO ALEGRE & D N24B 0 LA CANDELARIA %, & &
WEINTE ., LAURELES \ R
DE JULIO Ko Yary Yt o "/
UEVOS 4 RSO S O TCC San Juan Carrera 76 il Mty S SUCRE
ISTADORES LAINDEPENDENCIA. e o : S VILLA HERMOSA
S, @ TCC Guayaquil @ @ 2
i 2 ] Vae, N\
£ U,
8 5 o
BETANIA 4, ® & i
SIMON BOLIVAR %, ® o a) =L
% & d g Mg, x ' CAICEDO D
® & 2 3 o \
S 3 :
Sl AT O TCC Palacé &
Calle 33 ® P
Calle 33 Calle 33 z o 5 (8
$ < ~ BUENOS AIRES /
S W Cerro Nutibara (=) EL VERG
Calle 37, % e 2 EL SALVADOR =
H $ ® o
o e
SAN PABLO 8 o La Asomadera GERONA 2
~ Calle 30 y e 10 S
Calle 30 y O TCC Bello Autopista ¢, BOMBO
S %
coezs g _OTCCBeknMalldela76 . I 63
{1 S~ o %
LRl g o © TCC Av. Industriales cale?d
2 By 3 79
i at 5 < 2 2
/5 7 5 2
s g
AN S O TCC Carrera 65 = &
o ] T
YT & E’oo:ﬂc 8
Cafle 15 = Pan P TR

Fuente: Google Maps, mapa de ubicacion puﬁtos TCC Medellin, 2015

llustracion.1 Imagen De Mejora Continua O Progresiva.

Vale la pena aclarar que el
sobre la pendiente mediante la "Actuacién”

desde la funcién de "Verificacion"

proceso. ya partir de estos estandares se apoyan las funciones restantes.

la "Realizaciéon".

sirven de cufia para impedir gue se genere un retroceso en e

roceso de mejora continua obtiene su movimiento de avanzada
Los estandares que se generan

Fuente: (Ingenieriaindustrialonline.com, 2015)
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Cuadrol. (De Recogidas No Realizadas Por Ciudad).
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Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel por

el quipo de trabajo de grado
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Graficol. (De Participacion Por Eventos).
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m 4. Direccidn Errada

m 2 Mal Empaque

= 11. Flete Costoso

= 23 Mo hay despacho. Recogida no solicitada por &l

» 18, Remitente Desconocido

Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel por

el quipo de trabajo de grado.
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Cuadro 2. De Recogidas No Realizadas Por Zona Ciudad Medellin
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Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel
por el quipo de trabajo de grado
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Grafico 2. De Participacion Por Ciudad En Cada Una De Las Zonas.
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N v v v \ﬁ”\“ @I& N 0‘8
oF Q & 0 PLANETARICA  -PLR
&
J‘L/
)

Zona ¥

Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel por
el quipo de trabajo de grado

Cuadro 3. De Clientes Con La Suma De Unidades.

Etiquetas de fila -1 Suma de Unidades
LIMISSS OE COLOME]S,

HERMECO

COMPURREDES 5.4, 230
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Cuadro 3. De Clientes Con La Suma De Unidades.

ANKARA FASHIOMAMNEARA FASHICMN)

ESPUMAS PLASTICAS 5.4,

COMESTIELES DAN 5.4

PASSION JEAMNS 5.4, 5. (PASSION JEANS]

MULTIMODA AMDINAPMULTIMODA AMNOIMNA 5.6.5.]

MUMDC INZUMOSMUNDO IMNSUMOS)

JESLS ANTOMIO RAMIREZJESUS &MTOMIO RAMIRES B-360
MEDEMODASIMEDEMODAS - ALEA GARCIA RAMIREZ)
QLY PINEICAROLIMNA MARS CORRED)

MUREQUITAS TIERMASIANGELA PATRICIA BOTERD ZULUAI
ZAIRA RAMIREZ GOMEZ(ZAIRA RAMIREE GOMEZ)

FABRICA DOE MEDIAS CHRY'STAL 5.4, [CRYSTAL)

MOREEY ALZATE GARCIANOREEY ALZATE GARCIA)
PROGUIDENT 5. AIPROQUIDEMT =5.A)

CREALC. OC=RISICREAC. OCRHIS)

DISENOS MARY LINDAIDISERDS MAFY LINDA)
C.1ARCOLIMNEC. | ARCOLIME)

TOOMEE[TOCMEE)

RUBEM DARIO RESTREPO (LUZ H RVERANRUBEM DARIC RE
LiMA GIRALDOCLIMA GIRALDO)

EL TREMDOE LA MODAEL TREM OE LA MODOA)

JEAMS 5.0, [CONFECCIOMNES « ZOME JEANMS)
MWYERPRIMOS(INVERPRIMOS)

CREACIOMNES HUMGLOICREACIOMNES HUMGLO]

w'ES BRASILIVES BRAZIL)

MABEL OCAMPOMABEL OCAMPO)

EvAMN PARADISE(ENVAMN PARADISE)

MY, GOMEZ Y WARGAS ! PALO DE ROSANNY. GOMESS WA
GRUPO GMRW 5.4, SIGRUPO GMRW 5.8.5.]

CONF DEYLIM - ADELAIDA RAMIREZICOMNF DEYLIM - ADELA
CONF. UTORIA (MENSAJERIAIUTOPIA JEANS)

CONF UTOPS JEANSIUTOPRIA JEARMS)

COMTEXCO S A SICOMNTEXCO 5.4, 5)

*CESOBLUSAS - MARIA Y BMETIXCESO BLUSAS - MARIA
MORA JARAMILLO-LEGREEMYTMORA ELEMA JARAMILLOY)

50
43
45
dd
4
43
43
42
42
42
42
41
40
35
35
35
35
37
37
37
37
37
37
37
6
36
36
36
36
o
6
6
35
4
34

Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel por

el quipo de trabajo de grado
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Cuadro3. De Participacion Por Ruta Y Suma De Eventos.

27-CALDAS - ESTRELLA.
01-RIOMEGRO CENTRO
42-ENVIGADO-SABANETA
33-LLERAS.

30-SANTA MARIA.
0B-PUNTO CERO.
18-BOLIVAR.
24-SAN 1AVIER.
15-JUMIN.
20-AMERICA.

06 -BELLO
36-ENVIGADO
05-MAMRRIQUE.

03-GUARMNE - ZOMA FRANCA.

37-SABANETA 286
38-CAMPO AMOR. 276
31-GUAYABAL. 260
12-AYACUCHO. 218
200
| L e 13-GUAYAQUIL. 182
17-SAN DIEGO. 178
35-AGUACATALA. 177
38-UNIDAD INDUSTRIAL 162
Ruta 18 -BARRIO COLOMBIA 157
|11-PARQUEADERC. 25-BELEN PARQUE. 141
| D3-MAYORISTA. 23-L0S COLORES. 131
|51 -LOTES EL MAYOR. 28-DITAIRES 105
| 28-1TAGUI 41- BELEN L& 33 101
90 - ENTREGAS ESPECIALES.
07-CARIBE.
14-SUCRE.
01-RIONEGRO SAN NICOLAS.
34- EL POBLADO
48-LOTES AYACUCHO

71-LOTES UND INDUSTRIAL.
53-LOTES AMERICA.

62 - LOTES AGUACATALA
NO DEFINIDA
B9-CENCOSUD ITAGUI

61- EL POBLADO, ENVIGADO.
91-RECLAMAN EN BOD.TCC.
B1-METROENTREGAS.
90-GESTION FLOTA
50-LOTES JUMIN.

49-LOTES PALACE.

02-LA CEJA.

B0 - TRANS OSORIO RIOS.
73-LOTES STA MARIA, CAPRICTRO.
36-MATURIN.

58-EL POBLADO
28-MONTESACRO
100-ESCUELAS GALAN
79-ALM,S DE CADENA.
32-PATIO BONITO.
72-LOTES GUAYABAL.
BA-EXITO ENVIGADO

Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel
por el quipo de trabajo de grado
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Cuadro 3. De Clientes Con La Suma De Unidades.

22-ESTADIO.
26-BELEN.

B6- CADENA.

16-PALACE.

97-EL HUECO.
45-POBLADC-ENVIGADO.
56-RUTA REEXPEDICION
69-HERMECO.
68-CUERQOS VELEZ
10-SAN BENITO.

E7- ESPUMAS PLASTICAS
04-BUENOS AIRES.

51- AFUERAS CENTRO

54 - LOTES SAN JAVIER
54-C.CVIVA LAURELES
O0-CENTRO

77 - ALMACENTRO-BAYADERA.

21-UMNICENTRO.
S0-REMESAS REPETIDAS
57 - LOTES B. CARIBE .
46-LA FLORESTA.

47 - LOTES ELITE-SAN BENITO.

44 -GUAYABAL .
52-LOTES ESTADIO.
40-CaBaflas
43-BELLO B. PRADO
61-C.C SANTA FE

Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel
por el quipo de trabajo de grado

Grafico 3. De Participacion De Los Tipos De Servicio.

Total Uds

2-FCE

0 - PAGA REMITENTE

Total

u Total

T T T T T
0] 1000 2000 3000 4000 5000

6000

7000

Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel
por el quipo de trabajo de grado
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Cuadro 4. De Participacion Por Causa.

Suma de Unidades EH~
z E = w m g -
g - i 0
g 7 o C 2 g =
b < %8 -
u i o3 ¢ 2w
c T 5 2
g s 203 s §v 2
2 2 9 g n g & v &5 £
g & 8 TI e 6 U
v M R = 30 ¢ = o= 10
(U 2 5 o ;]
§ 2 5 g o = £ g = da Rk
g s, s g g @ I -
n ] ¢ £ £ E [&] d a B E
- " ohow o ¥ - T 1 R
4 7 O 4y v on ¥ e 5 o8 53 - §3 8 2
s g 8 [ Yo b &, v oaagef 2 o boE
='5°--"E.,E= By E g §F BE £
O T - - - - v 3 8¢
Un'anUm:n. 6 m = E @ ] T £ -
E AU 2L g tE g - FREE 8 a= gon
o s fod §L£s3 85 Py g
E U o &8 U o w = o 8 8 &= ¥ @ =R
e
T 5 g 22 s & g8 =B
go L2282 - S CEDJ 2o 0F
Etiquetas de fila d e BFEREREREDS N NNNMGF B &~ @ o otalgeneral
Total general 119 1289 5 1 8 633426 113 762 106[MEMY 62 45 4 593

por el quipo de trabajo de grado

Tabla.2 Metodo De Calculo Para Los Indicadores De Desempefio Logisitico.

METODO DE CALCULO DE LOS INDICADORES DE DESEMPENO LOGISTICO

PLANIFICACION DE LA CADENA DE ABASTECIMIENTO

5
Fuente: Informacion Extraida de Acces97 Grupo empresarial TCC, tabulada en Excel

Coste de los productos vendidos (material, mano de obray overhead)
Stock medio de producto terminado

Rotacion de Inventario de
Producto Terminado

Tiempo de paradas de producciénno planificadas debido a
Roturds de StOCk de roturas de stock de materias primas
Materias Primas no
Planificadas
Errores de previsién de [Previsién de la demanda — Demanda Real]
demanda Demanda Real

ABASTECIMIENTO

Coste de los productos vendidos (material, mano de obra y overhead)
Stock medio de materia prima

Rotacion de Inventario de
Materias Primas

Para efectuar el calculo del Stock medio es frecuente sumar el Inventario Inicial v el Final y luego dividirlo entre das
(2).
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Costo medio de orden de
compra

Coste total de aprovisionamiento
Numero de érdenes de compra

Plazo de
aprovisionamiento (Lead
Time)

Fecha de recepcién del pedido — Fecha de emisién del pedido

Coste porcentual de
materias primas sobre el
total de ventas

Gasto en materias primas
*

Ventas e

Plazo medio de pago

¥ Nimero de dias pasados desde la emisién de factura hasta el pago

Numero total de facturas

Cumplimiento de

Ntmero de pedidos recibidos en el plazo previsto

Niimero total de pedidos recibidos

+* 100

plazos (%)
i N de factur.
Porcentaje de errores en i et b oo il A
facturaciéon Numero total de facturas
TRANSPORTE
Costo de transporte medio Coste total de transporte

unitario

Numero de unidades producidas

Porcentaje del Costo de
transporte sobre las
ventas

Coste total de transporte
* 100

Ventas

Mix de Carga Volumen por modo de transporte
=100
Volumen total expedido
Costo por Kilémetro Costo total de transporte

Kilémetros totales recorridos

Costo de transporte por
kilogramo movido y por
modalidad

Costo total de transporte por modo

Kilogramos totales movidos por modo

Utilizacion de transporte
(%)*

Costo total de transporte por modo

Kilogramos totales movidos por modo
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Porcentaje de coste de
transferencias internas
sobre el total

{Coo de transferencias entre plantas ~ Costo de transferencias entre centros de distribucidn)

Comn Lot de TARFPOTHE

=100

Entregas a tiempo (%)

Cantidad de entregas a tiempo

100

Cantidad de entregas totales

Envios no planificados
(urgentes %)

Cantidad de envios urgentes

* 100

Cantidad de envios totales

Envios por pedidos

Niimero total de envios

Nimero total de pedidos

DISTRIBUCION

Productividad en volumen
movido

Volumen movido

Nimero de horas trabajadas

Productividad de entradas
al almacén sobre el costo
de la mano de obra

Nimero de unidades recibidas por almacén

Costo de mano de obra del almacén

Productividad de salidas
del almacén sobre el costo
de la mano de obra

Numero de unidades salidas del almacen

Costo de mano de obra del almacén

Productividad referente a
unidades logisticas
procesadas en "picking"

Numero de unidades logisticas recogidas en picking

Nimero de horas trabajadas

Porcentaje de utilizacion
del espacio en el Centro de
Distribucion

Espacio utilizado

* 100

Espacio disponible en el CEDI

Unidades procesadas por
metro cuadrado

Unidades procesadas

Espacio disponible en metros?
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Relacién porcentual entre
los costos de operacion del
CEDIl y las ventas

Costos de operacion del CEDI
*100

Ingresos por ventas

Plazo de envio en Centro
de Distribucion

Media de la diferencia de tiempo entre la fecha de recepcién
de pedido en el Centro y la fecha de envio del pedido

GESTION DE PEDIDOS

Entregas perfectas

Entregas perfectas

Total de entregas

Entregas certificadas (véase fnfresas Certificadash

- Entregas completas.

- Fecha de entrega es igual a la estipulada por el cliente.

- La documentacion gue ampara la transaccion es completa v exacta.

- Articulos en perfectas condiciones de calidad.

Entregas a tiempo

Entregas a tiempo

Total de entregas

Entregas Completas

Entregas completas

Total de entregas

Documentacion sin
problemas

Facturas generadas sin errores

Total de facturas

Costo medio de gestion de
pedidos

Costo total del dpto. de gestion de pedidos

Numero total de pedidos
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CADENA DE ABASTECIMIENTO

Tiempo del ciclo de pedido Media del valor de tiempo pasado desde que un cliente emite un
pedido hasta que lo recibe

Ademas todos los indicadores logisticos pueden considerarse comao indicadores de Cadena de Abastecimiento. Vale
la pena aclarar que esta caracteristica no es conmutativa, dado que la logistica se encuentra contenida en la Gestidn
de la Cadena de Suministro. Véase Cadens de Abastecimienta v L agistics

(Ingenieriaindustrialonline.com, 2015)
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