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Resumen

La organizacion Casa Blanca SAS ha presentado una serie de problematicas asociadas con los
procesos logisticos de distribucion. A raiz de las distintas problematicas ahi originadas, la
empresa se ha visto afectada en términos de pérdida de clientes, aumento deliberado de los
costos de operacion, mala reputacion y disminucion de los rendimientos generales producto del
ejercicio de la actividad econdmica. Sobre esa base, esta investigacion se propone analizar los
factores que afectan la logistica de distribucion en la organizacion, con la intencion de proponer
alternativas de mejora. Para dar cumplimiento a este propdsito, el estudio se divide en cuatro
fases o capitulos. En el primero se busca describir la situacion actual de los procesos asociados
con la logistica de distribucién en la empresa, situacion que se describe a partir del analisis de
los hallazgos obtenidos con la implementacion de tres instrumentos a saber: la observacion por
parte del investigador, las encuestas y las entrevistas. En la segunda parte se busca identificar
a través una revision de la literatura, las practicas optimas en logistica en el sector en el que
opera la empresa. Acto seguido, un tercer capitulo busco determinar las posibles areas de
mejora de acuerdo con los hallazgos obtenidos, en contraste con las practicas Optimas.
Finalmente, el trabajo concluye con un plan de accidn propuesto sobre la base de los hallazgos

especificos en cada area de mejora.

Palabras clave: logistica de distribucion, despacho y entrega, gestion de almacenes,
optimizacion de almacenamiento, rotacion, practicas optimas en logistica, areas de mejora,

intervencidn, plan de accion.



Abstract

The Casa Blanca SAS organization has experienced a series of problems associated with
distribution logistics processes. As a result of the different problems originated there, the
company has been affected in terms of loss of customers, deliberate increase in operating costs,
poor reputation and decrease in overall performance as a result of the exercise of economic
activity. On that basis, this research aims to analyze the factors affecting distribution logistics
in the organization, with the intention of proposing improvement alternatives. In order to fulfill
this purpose, the study is divided into four phases or chapters. The first one seeks to describe
the current situation of the processes associated with distribution logistics in the company, a
situation that is described from the analysis of the findings obtained with the implementation
of three instruments: observation by the researcher, surveys and interviews. The second part
seeks to identify, through a review of the literature, the best practices in logistics in the sector
in which the company operates. Then, a third chapter sought to determine the possible areas of
improvement according to the findings obtained, in contrast with the best practices. Finally,
the paper concludes with a proposed action plan based on the specific findings in each area of

improvement.

Keywords: distribution logistics, dispatch and delivery, warehouse management, storage

optimization, rotation, best practices in logistics, improvement areas, intervention, action plan.






Introduccién

La distribucidn es un factor clave en cualquier empresa que comercialice productos. Una buena
gestion de la distribucién puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso de una empresa,
ya que puede influir en la satisfaccion del cliente, en la rentabilidad y en la competitividad en
el mercado.

. Casa Blanca S A S es una empresa colombiana ubicada en la ciudad de Buenaventura - Valle
del Cauca; la cual su actividad principal se dedica a la comercializacion al por mayor y detal
de productos surtidos, compuesto principalmente por alimentos como carnes, productos
enlatados, snacks, bebidas, productos de limpieza, y bebidas alcohélicas; la cual es donde
mayores ventas se generan.

Casa Blanca S A S es el principal distribuidor de estos productos en la ciudad de Buenaventura
- Valle del Cauca. En la actualidad, se esta presentando mucha insatisfaccion por parte de los
clientes con los tiempos de entrega, ocasionando graves consecuencias para la empresa, como

pérdida de clientes, mala reputacion, aumento de los costos y disminucién de la rentabilidad.

Por lo tanto, es necesario abordar este problema y buscar soluciones efectivas para mejorar la
eficiencia y organizacion de la distribucion en Casa Blanca SAS. En este sentido, el presente
trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer mejoras en la distribucion de los
productos de Casa Blanca SAS, a través de la identificacion de las causas del desorden
logistico, la evaluacion de las mejores practicas en la gestion de la distribucion y el disefio de
soluciones efectivas para mejorar la eficiencia y rentabilidad de la empresa.

En este sentido, es necesario llevar a cabo una investigacion exhaustiva para identificar las
causas del desorden logistico de distribucion en Casa Blanca SAS y disefiar soluciones
efectivas. Esto incluye la identificacion de las mejores practicas y herramientas tecnologicas
para la gestion de rutas de entrega, la mejora de la planificacion y el monitoreo de los envios y
la capacitacion del personal encargado de la distribucion. De esta manera, se puede mejorar la

eficiencia y rentabilidad de la empresa y aumentar la satisfaccion de los clientes.



1. Planteamiento del problema

La empresa Casa Blanca SAS presenta en la actualidad fallas en la distribucion de los
productos, ocasiona retrasos en entrega de los productos demandados, ocasionando pérdida de
clientes, mala reputacion, aumento de los costos y disminucion de la rentabilidad.

Esta situacion puede derivar de diversos factores, como deficiencias en la gestion de inventario,
inadecuado seguimiento de rutas y entregas, insuficiente coordinacién entre proveedores y

transporte, entre otros.

Dentro de la operativa de la cadena de abastecimiento de Casa Blanca SAS, se han identificado
desafios logisticos entre los diversos entes participes. Estos contratiempos estan impactando
adversamente en la fluidez de los procesos logisticos, lo que puede traducirse en retrasos en la
entrega, ineficiencias en la gestion de inventario y posibles incumplimientos de la demanda.
Abordar esta problematica reviste una importancia crucial, demandando la implementacion de
estrategias que optimicen la coordinacion y el flujo de materiales entre proveedores, operadores
y distribuidores, a fin de mejorar la eficiencia operativa y asegurar la satisfaccion de los clientes

en el mercado competitivo.

1.1. Formulacion del problema

Realizar un analisis de la falta de organizacion de la logistica de distribucion en la empresa
“Casa Blanca SAS” ayudaria a encontrar los factores o cuellos de botella que la estan

afectando?

Sistematizacién del problema

e (Es la falta de coordinacion entre los diferentes departamentos de la empresa
encargados de la logistica de distribucién los que estan influyendo en esta
problematica?

e ;Son los retrasos en la produccidn o el abastecimiento de los productos que estan
provocando cuellos de botella en la cadena de suministro y estan afectando la
distribucion?

e . Los retrasos en la entrega de productos estan ocasionando pérdidas de clientes?



2. Justificacién

En el presente trabajo vemos como la logistica y la distribucion son elementos clave para el
éxito de cualquier empresa que se dedique a la venta de productos o servicios. En un mercado
altamente competitivo como el que vivimos actualmente, la eficiencia y la calidad del servicio
de distribucion son factores criticos que determinan la capacidad de una empresa para satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes, asi como para mantener su posicion en el

mercado y alcanzar su rentabilidad.

En el caso de Casa Blanca SAS, el desorden logistico de distribucién ha ocasionado retrasos
en la entrega de los productos demandados, lo que ha generado una serie de problemas que
afectan negativamente a la empresa;, resulta crucial abordar este problema de manera efectiva

y proponer soluciones que permitan mejorar el servicio de distribucion.

Desde el perfil profesional de comercio internacional, el trabajo aporta herramientas que
permiten conocer a fondo las afectaciones que tienen los procesos logisticos para ser
competitivos desde un ambito nacional e internacional, ademas este trabajo se realiza bajo las
lineas de investigacion del programa de comercio internacional que son la competitividad y

productividad.



3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Analizar los factores que afectan la logistica de distribucion en Casa Blanca SAS proponiendo
estrategias para mejorar la eficiencia de distribucion.

3.2. Objetivos especificos

Conocer la situacién actual del proceso de distribucion de Casa Blanca SAS.

Identificar las practicas optimas en logistica y distribucion en el sector en el que opera Casa
Blanca SAS.

Determinar las areas de mejora de acuerdo con el anélisis diagnostico.

Proponer un plan de accion de acuerdo con los hallazgos generales.



4. Marcos de referencia

4.1. Marco conceptual

El siguiente marco estd compuesto por diversos conceptos que estdn acompafiados por
distintas definiciones de autores o entidades referentes por su experiencia y conocimiento del
tema de investigacion y los cuales son necesarios para el entendimiento y desarrollo del
presente trabajo de investigacion.

La "red de valor" es un término de gran relevancia para comprender el proyecto. Se refiere al
conjunto de actividades que se llevan a cabo desde la extraccion de la materia prima hasta la
entrega de bienes al consumidor final, agregando valor en cada etapa a través de la compra,
transformacion, adaptacion y distribucion. Esta red no se limita unicamente al fabricante y
proveedor, sino que también involucra a otros participantes como transportistas, almacenes,
vendedores y clientes. Dentro de esta red, se establecen flujos de informacion, materiales,
energia y relaciones beneficiosas entre la empresa focal, el cliente y los proveedores, buscando
la alineacion ciclica de sus procesos. En este contexto, un concepto de gran importancia que se

aborda en esta investigacion es la logistica.

La logistica en el contexto industrial tiene que ver con la gestion de materiales, personal e
instalaciones, asegurandose de que todo esté en su lugar y llegue a donde debe estar. Sin
embargo, cuando se trata de las empresas y sus actividades, esta definicion no se ajusta del
todo. En mi investigacion, he encontrado una definicion méas adecuada que fue propuesta por
el Consejo de Direccion Logistica. Segun ellos, la logistica es esa parte del proceso de la cadena
de suministro que se encarga de planificar, ejecutar y controlar el flujo y almacenamiento
eficiente de bienes, servicios e informacion, desde su origen hasta su destino final, todo con el

objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes (Ballou, 2004).

Esta definicion nos da la idea de que es importante manejar los flujos de los productos desde
gue son materia prima hasta que se desechan después de ser utilizados. Ademas, la definicién
incluye tanto productos como servicios. Sin embargo, es importante destacar que la logistica

es solo una parte de toda la cadena de suministro, no abarca todo.



Entonces, ¢qué significa administrar la cadena de suministro? Se trata de enfocarse en las
interacciones entre diferentes empresas independientes en el proceso de produccién y
distribucion de un producto. También implica las interacciones entre las areas de marketing,
logistica y produccién dentro de una empresa especifica. Segin Mentzer y otros autores, la
administracion de la cadena de suministro se define como la coordinacion estratégica y
sistematica de las funciones tradicionales de negocio y tacticas entre las diferentes areas de una
empresa y las empresas que participan en la cadena de suministro. El objetivo es mejorar el
desempefio a largo plazo tanto de las empresas individuales como de toda la cadena de
suministro en su conjunto (Ballou, 2004).

Despacho de mercancia. Es la salida de productos terminados por parte del centro de
distribucién mediante un vehiculo de carga hacia los clientes, y se caracteriza por ser la Gltima

actividad realizada en los centros de distribucion.

Un operador logistico se refiere a una empresa que se ocupa de manejar de manera efectiva el
movimiento fisico de productos a lo largo de la cadena de suministro, ofreciendo servicios e
informacion desde el origen hasta el consumidor final para satisfacer las necesidades del
cliente. De acuerdo con el Centro Espafiol de Logistica (CEL), el operador logistico se encarga
de planificar, implementar y controlar el flujo de manera eficiente. Por otro lado, la Asociacion
Empresarial de Operadores Logisticos de Espafia (Anadif) y Deloitte, en un estudio sobre la
subcontratacion, definen al operador logistico como una empresa que disefia y administra los
procesos de la cadena de suministro por encargo del cliente, respondiendo directamente a él y
utilizando sus propias o contratadas infraestructuras fisicas y tecnologicas. En resumen, el
operador logistico es una organizacion especializada en satisfacer las necesidades de la cadena
de suministro del cliente, actuando como un aliado estratégico que lleva a cabo, controla y
gestiona actividades utilizando infraestructuras, tecnologias y sistemas de informacion para

cumplir con las expectativas del cliente.
Operador  logistico: Qué es y cual es su  funcién? (2016, agosto
25).Zonalogistica.http://www.zonalogistica.com/articulos-especializados/que-es-un-operador-

logistico/

Optimizacion. Andreas Novy define la optimizacion como la ponderacion entre distintas
posibilidades y seleccionar entre las mismas la mejor opcion. También infiere que la

optimizacién es minimizar sucesos o variables que no estan a favor o como la maximizacion


http://www.zonalogistica.com/articulos-especializados/que-es-un-operador-logistico/
http://www.zonalogistica.com/articulos-especializados/que-es-un-operador-logistico/

de las variables que estan a favor o representan algo bueno.

. El concepto de optimizacion es desarrollar mediante programacion o simulacion matematica
métodos analiticos y numéricos que permitan identificar la mejor opcién entre distintas
posibilidades con el fin de obtener los mejores resultados, es decir llegar realizar lo mismo con
menos recursos o hacer mas con los mismos recursos.

Optimizar es llegar a la racionalizacién de recursos u obtencion de mayores beneficios por
medio de distintos métodos de anlisis y conocimiento pleno de las operaciones” (Novy, 2012,
p. XX).

4.2. Antecedentes

Dentro del siguiente marco se presentard un breve repaso de cual ha sido la evolucién e
importancia de los centros de distribucion a través de la logistica tanto en el mundo como en

Colombia.

9.1.1 Evolucién de la logistica en el mundo.Segun un articulo de la UNAD (Universidad
Nacional Abierta y a Distancia), la logistica se presenta desde los inicios de la humanidad,
donde los grupos humanos guardaban comida para poder sobrevivir en las estaciones donde la
comida escaseaba. Ademas, existen registros que datan de los afios 2900 - 2800 A.C. Segun el
libro "El arte de la guerra”, se relata que la logistica tiene su origen en el campo militar como
una estrategia clave para evitar que los ejércitos se queden sin suministros (UNAD, 2009, p.
XX). Sin embargo, fue en 1950 cuando Donald J. Bowersox realizé un andlisis denominado
"Origen y una nueva direccion”, destacando la importancia de controlar los costos de
distribucién para las empresas de esa época. Aungue la logistica y la distribucién no eran
conceptos nuevos, las organizaciones no les daban mucha relevancia en ese momento. Se
comenz6 a comprender como la logistica podia beneficiar los costos de distribucion en las
empresas, y se cambid hacia un enfoque de equilibrio entre costo y servicio. En los afios 60,
Peter Drucker escribié "El continente negro de la economia™, un articulo en el que criticaba
duramente al sector industrial y mostraba a las organizaciones las oportunidades que podrian
surgir si se prestaba mas atencion a los procesos de distribucion. A partir de entonces, algunas
empresas empezaron a ver la logistica como una actividad econdmica y se especializaron en
integrar las operaciones logisticas en sus negocios, promoviendo el outsourcing o

subcontratacion como una solucion para reducir los altos costos logisticos. Desde entonces, el



sector ha estado constantemente innovando y estableciendo relaciones estrechas con clientes y
proveedores con el fin de lograr una administracion exitosa de la cadena de valor. (DRUCKER,
1962, citado en UNAD, 2009, p. XX).

9.1.2 Copservir LTDA Cooperativa Multiactiva, una destacada empresa de distribucion de
medicamentos en Colombia, cuenta con una extensa red de mas de 813 puntos de venta. Su
portafolio abarca una amplia gama de productos, que incluyen medicamentos formulados y de
venta libre, articulos de cuidado personal, productos de limpieza, alimentos y bebidas. Con el
objetivo de impulsar el crecimiento de la organizacién, la gerencia reconocio la necesidad de
aumentar el nimero de puntos de venta, ampliar la variedad de productos y optimizar los
procesos logisticos. Para abordar estos desafios, se asociaron con NetLogistiK®, una
organizacion especializada en soluciones logisticas. Después de un riguroso proceso de
seleccion, Copservir LTDA decidié implementar VVocollect, una tecnologia de reconocimiento
de voz que permite a los empleados llevar a cabo sus tareas en el centro de distribucion a través
de comandos de voz. Este sistema se utiliza en diferentes procesos, como la seleccion de
productos, el despacho, el almacenamiento, la recepcion, el reabastecimiento y las
transferencias, interactuando con el sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP)
0 el sistema de gestion de almacenes (WMS) de la compafia. Vocollect traduce las 6rdenes
generadas por el sistema en instrucciones habladas que el empleado escucha a traves de
auriculares. La respuesta del empleado se convierte en datos digitales, lo que permite un
didlogo en tiempo real entre el trabajador y el sistema de gestion. Copservir LTDA eligio
Vocollect debido a sus rapidos retornos de inversion y su facil integracién con el ERP 0 WMS
Barranquilla y luego se extendié a los centros de Bogotd, Bucaramanga y Cali. Una vez
implementado y adaptado el sistema Vocollect®, Copservir LTDA logré aumentar la
productividad en un 30%, reducir los errores de surtido en un 25% y incrementar el nimero de
despachos a los puntos de venta en un 20%. Ademas, se redujo la necesidad de horas extra
diarias por trabajador de 3 a 1 hora, y se disminuyd el uso de papel, entre otros beneficios.
Mauricio Aragon, jefe de logistica del centro de distribucion de Bogota, resumio este logro con
una frase: "Si tuviera que describir en una palabra el éxito alcanzado con este proyecto, seria:
productividad". (N.d.). Cercatechnology.com. Junio 7, 2023, de
http://cercatechnology.com/servicios-y-soluciones-software-wms/soluciones-

hardware/tecnologiade-voz/



9.1.3 Diaz y Sanchez (2013) realizaron un estudio titulado "Plan de Logistica de distribucion
para la empresa Las 3 SSS LTDA" en la Universidad Libre de Bogotd. Su objetivo fue
desarrollar un plan de logistica de distribucién para la distribuidora Las 3 SSS Ltda., con el fin
de aumentar la satisfaccion de los clientes y mejorar el desempefio de la organizacion. Los
resultados indicaron que cuando el inventario excede tres veces la cantidad maxima solicitada
por cada cliente, se debe evitar realizar pedidos al proveedor en la semana siguiente para evitar

costos adicionales en los inventarios.

Este estudio resalta la importancia de implementar planes logisticos de distribucion en
pequefias empresas, ya que les permite incrementar su productividad, optimizar costos, atraer
maés clientes y mejorar su posicion en el mercado nacional. La aplicacion de estrategias
logisticas ayuda a adaptarse a las demandas del mercado altamente competitivo, evitando el

fracaso de estas empresas a corto plazo.

9.1.4 Por otro lado, Fabio (2016) investigo el tema de la planificacion y gestion de operaciones
en sistemas logisticos de distribucion en su tesis titulada "Planificacion y gestion de
operaciones en sistemas logisticos de distribucion”, realizada en la Universidad Nacional del
Sur en Argentina. Su objetivo principal fue desarrollar y aplicar una herramienta de gestion
que mejorara la eficiencia de la programacion de operaciones en la distribucion fisica de 30

mercaderias en el transporte automotor de cargas refrigeradas.

El estudio concluyd que es importante establecer una relacion entre los sistemas de logistica
de transporte y distribucién de mercaderias, con un enfoque en la cadena de suministros, para
desarrollar una herramienta algoritmica evolutiva que mejore las rutas de los vehiculos y utilice
informacion real sobre el tiempo de distribucion fisica. Se identifico que establecer
restricciones en el ruteo de vehiculos ayuda a evaluar el desempefio y encontrar soluciones a

los desafios planteados en este campo.

Ambos estudios demuestran la relevancia de implementar estrategias logisticas en las
operaciones de distribucion para mejorar la eficiencia, la calidad del servicio y la

competitividad en el mercado.
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El aporte que deja la presente investigacion principalmente es el uso y la implementacién de
herramientas sistematicas o base de datos logisticos ya sea algoritmica o no porque le da
soporte para las tomas de decisiones y a todos los procesos logisticos dentro de un centro de
distribucion y el nivel de calidad de servicio que presenta el transporte es el adecuado porque
sus sistemas de informacién optimizan las programaciones de rutas y los vehiculos de menor

capacidad.

Veldsquez (2019) llevo a cabo un estudio titulado "La logistica de distribucion y los servicios
de atencion al cliente en la empresa Ajeper del Oriente S.A. - Pucallpa” en la Universidad
Agraria de la Selva. El objetivo de este estudio fue analizar la relacién entre la logistica de
distribucién de la empresa Ajeper del Oriente y las rupturas de stocks de sus clientes

distribuidores.

El estudio concluyo que el sistema de distribucion de Ajeper del Oriente no sigue una ruta
establecida por sectores, lo que afecta directamente la satisfaccion de sus clientes. Como
resultado, se han recibido quejas y reclamos en la ciudad de Pucallpa. Sin embargo, la atencién
al cliente, especialmente a los clientes mayoristas, es altamente valorada debido a las rutas

programadas de despacho.
El aporte de esta investigacion radica en destacar que si bien la calidad del servicio al cliente

es buena, existen desafios significativos en la distribucién fisica, como la programacion de

rutas, la asignacion de sectores, el horario de entrega y la optimizacion de costos de transporte.
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4.3. Marco teérico

La presente propuesta de mejora inicia con la introduccion de las bases tedricas o conceptos,
los cuales son fundamentales para establecer el marco conceptual y teérico. Este marco sirve
como referencia para encontrar soluciones al problema planteado. EI Marco Tedrico analiza las
variables que fundamentaran la investigacion. A continuacion, se expondran las variables junto

con sus teorias mas relevantes.

4.3.1. Logistica de despacho

Desde el punto de vista industrial, la logistica se relaciona con la gestion de materiales, personal
e instalaciones para asegurar su aprovisionamiento, mantenimiento y transporte. Sin embargo,
esta vision difiere de los objetivos y actividades empresariales reales. Por esta razon, existe una
definicion mas precisa propuesta por el Consejo de Direccion Logistica, que establece lo
siguiente: "La logistica es la parte del proceso de la cadena de suministro que planifica, ejecuta
y controla de manera eficiente y efectiva el flujo y almacenamiento de bienes, servicios e
informacion, desde su origen hasta el consumidor final, con el objetivo de satisfacer las

necesidades de los clientes™ (Ballou, 2004).

Esta definicidn nos indica que los flujos de productos deben ser gestionados desde su estado de
materias primas hasta su eliminacion después del consumo. Ademas, se aplica tanto a productos
como a servicios. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la logistica es solo un proceso
dentro de la cadena de suministro y no abarca toda la cadena en si. Ahora bien, ¢que significa

exactamente la administracion de la cadena de suministro?

La administracion de la cadena de suministro se centra en las interacciones entre empresas
independientes en el canal de flujo de productos, asi como en las interacciones entre las
funciones de marketing, logistica y produccion dentro de una empresa. Segin Mentzer y otros
autores, se puede definir de manera mas amplia y general como: "La administracion de la
cadena de suministro implica la coordinacion sistematica y estratégica de las funciones
tradicionales del negocio y las tacticas a travées de estas funciones, tanto dentro de una empresa
especifica como entre las empresas que forman parte de la cadena de suministro, con el objetivo
de mejorar el rendimiento a largo plazo de las empresas individuales y de la cadena de

suministro en su conjunto” (Ballou, 2004).
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Este trabajo esta principalmente enfocado en los procesos de despacho y distribucion. Sin
embargo, se debe mencionar que ninguno de estos procesos esté aislado de los demas.

4.3.2. Gestién de almacenes

La funcién principal de un almacén es asegurar un despacho eficiente de los productos hacia la
siguiente etapa de la cadena de suministro, sin causar dafios ni alterar su forma basica. Es
importante destacar que si el almacén no procesa los pedidos de manera rapida, efectiva y
precisa, afectard los esfuerzos de optimizacion de la cadena de suministro de la empresa. El
almacén se define como el espacio fisico designado para almacenar materias primas, productos
semielaborados o productos terminados hasta que sean transferidos al siguiente eslabdn de la
cadena de suministro (Bozer, Tompkins & White, 2006).

El almacenamiento de productos es una actividad necesaria aunque no agregue valor directo al
producto, ya que permite mantenerlo en buenas condiciones. El valor de un almacen radica en
tener el producto correcto, en el lugar correcto y en el momento correcto. De esta manera, el

almacén proporciona la utilidad de tiempo y lugar que una empresa necesita para prosperar.

Existen actividades que resultan comunes para todo almacén.

Figura 1. Actividades comunes en el almacén

- D—CD,

FUNCIONES DE
SOPORTE ALMACENAMIENTO

i DESPACHO PICKING Y
PREPARACION

Fuente: Frazelle (2007)
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4.3.3. Recepcion

Esta etapa consiste en recibir de manera ordenada todos los materiales que ingresan al almaceén,
de verificar la cantidad y calidad de todo lo ingresado y distribuirlo.

4.3.3.1 Acomodo
Esta fase consta de dos partes. En la primera, se realiza el ensamblaje de productos que estan
compuestos por la combinacion de otros productos, los cuales se denominan "kits" y deben ser
preparados antes de colocarlos en el estante. En la segunda parte, se lleva a cabo la colocacion
de la mercancia en el estante. Ambas actividades implican el manejo de materiales, la

verificacion del lugar y las acciones necesarias para ubicar el producto.

4.3.5. Almacenamiento

Esta actividad se refiere a guardar fisicamente la mercaderia a la espera de su demanda. El
método a emplear en el almacenamiento depende del tamafio, de la cantidad en inventario y de
las caracteristicas de manejo del producto o empaque.

4.3.5.1. Tipos de almacenamiento

De acuerdo al autor (Frazelle, 2007), existen diversos tipos de almacenamiento que seran

descritos brevemente a continuacion:

e Picking: En el &mbito logistico, la tarea de preparar pedidos implica recoger y combinar
cargas no unitarias para satisfacer el pedido de un cliente. Esta actividad puede llevarse
a cabo en casi cualquier tipo de almacén y se realiza siempre que sea necesario reunir

paquetes, piezas, productos o materiales para luego trasladarlos.

e Packing: Esta etapa se refiere al proceso de empaquetar, embalar y envasar los
productos. Se origina a partir de que cada producto tiene caracteristicas fisicas,
propiedades quimicas e incluso aspectos biologicos que deben tenerse en cuenta al
decidir como se presentara al consumidor y, en consecuencia, cdmo se integrara en las

cadenas de suministro logistico y distribucion.
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4.3.6. Gestion de distribucion

La distribucion fisica se refiere a todas las actividades involucradas en el movimiento de
productos terminados (y la informacion asociada a este movimiento) desde el final del proceso
de fabricacion hasta que los productos llegan a manos de los clientes (Gutiérrez, 1998). Esta
definicion se centra en el productor del bien, pero puede aplicarse también a otros elementos
de la cadena de suministro. Segun el Council of Supply Chain Management Professionals, la
distribucion fisica se refiere al traslado de materiales desde el fabricante o distribuidor hasta el

cliente.

El objetivo principal de este proceso es asegurarse de que los productos estén en el lugar y el
momento adecuados, en las cantidades requeridas y a un costo minimo. Implica la gestion de
los procesos desde la carga de los productos en las unidades de transporte hasta su descarga en
el punto de venta o en manos del cliente. En otras palabras, abarca los procesos de carga,
transporte y entrega de los productos.

4.3.6.1 Proceso de carga

El proceso de carga de productos implica asignar y organizar unidades de manipulacion
(paletas, cajas, etc.) dentro de la unidad de transporte, con el proposito de facilitar la entrega al
final del proceso de distribucion. En cuanto al ordenamiento de las unidades de manipulacion,
se mencionan diversos métodos en el libro Manual de logistica integrada (Pau, Jordi,
Navascués, 2001).

4.3.6.2 Ordenamiento inverso al reparto

La técnica de ordenamiento inverso al reparto se utiliza cuando los pedidos se preparan
individualmente en el almacén principal y se conoce el orden de entrega de cada uno. En este
caso, los pedidos que se reparten primero se cargan al final y viceversa. La ilustracion siguiente

muestra esta ldgica.
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Figura 2. Ordenamiento inverso al reparto

Fedida Fedido Fediga
c E A

Nota. Ordenamiento de unidades de carga inverso al
reparto Fuente: Pau i Cos y De Navascués (2001)

Ordenamiento en bloque

El ordenamiento en bloque es utilizado cuando los pedidos no han sido preparados con
anterioridad; es decir, la estrategia para la distribucion es armar los pedidos en el punto de venta
0 reparto. Segun esta estrategia, las unidades de carga son ordenadas por zonas dependiendo

del producto, como se muestra en la Figura anterior.

4.3.6.3. Proceso de transporte

El proceso de transporte o la gestion de dicho proceso implica analizar y elegir el mejor medio
para mover los materiales desde el punto de origen al punto de destino. También implica
seleccionar entre utilizar transporte propio o subcontratado, y disefiar la ruta mas eficiente para
lograr el objetivo principal de la distribucion: entregar los productos en el lugar y momento

adecuados con el menor costo posible.

Lograr eficiencia en la distribucion fisica de los productos es crucial para todas las empresas,
ya que genera ahorros y contribuye a maximizar las ganancias. Segun Ballou (2004), los costos
logisticos promedio de las empresas en EE. UU. representan alrededor del 11% del volumen
total de ventas. Dentro de este porcentaje, los costos de transporte representan entre el 30% y

el 60%, es decir, aproximadamente un 7% del volumen total de ventas. Otros autores, como
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Gil Gutiérrez (1998), mencionan que, en paises desarrollados, los costos de transporte
representan alrededor del 10% del valor de las ventas.

Por lo tanto, reducir los costos de transporte se traduce en una oportunidad para aumentar las
ganancias de una empresa. Segun Gil Gutiérrez (1998), al reducir los costos de distribucién, se
logra disminuir el punto de equilibrio de los productos, lo que significa que se necesita vender
una cantidad menor de productos para comenzar a obtener ganancias. En la siguiente ilustracion
se puede observar que la linea llamada "Costos Totales 2", que representa una reduccion en los
costos fijos y variables en comparacién con la linea "Costos Totales 1", permite que el nuevo
punto de equilibrio para la empresa (n2) sea menor.

Figura 3. Reduccion de los costos fijos y variables
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Costos

Costos Totales 1
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4.3.6.4 Proceso de entrega

La etapa de entrega es la Gltima fase del proceso de distribucion fisica de productos. Es crucial
asegurar la eficiencia y optimizacion de este proceso, ya que afecta directamente los tiempos
totales de distribucion.

Para realizar una entrega rapida y precisa de productos, se requiere:
1. Contar con una zona desFnada para la descarga y recepcién de productos, como muelles

0 areas de carga/descarga.

2. Tener el personal y los equipos necesarios, como transpaletas o0 montacargas, para llevar
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a cabo la descarga.
3. Disponer de la documentacién requerida, como guias de remisién, facturas y/o boletas,
para verificar los productos y aceptar el pedido.

Ademas, es importante establecer responsabilidades y acuerdos entre el proveedor y el cliente.
A continuacion, se detallan algunas responsabilidades establecidas en el Manual de Logistica
Integral de los autores Jordi Pau Cos y Ricardo de Navascues:

Responsabilidades del transportista:

e Hasta el punto de descarga en el muelle.
e Hasta la zona de recepcion del cliente.
e Hasta el almacen del cliente.

e Hasta la ubicacion final de los productos.
El transportista debe contar con los recursos necesarios, tanto humanos como mecéanicos, para

llevar a cabo las operaciones de descarga y asegurarse de que las mercancias sean entregadas

correctamente.
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5. Aspectos Metodologicos

5.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacidn sera de naturaleza descriptiva y explicativa, dado que se busca analizar
los factores que afectan la logistica de distribucion en Casa Blanca SAS y proponer estrategias
para mejorar la eficiencia de distribucion. En ese sentido, por un lado, la investigacion
descriptiva permitira conocer la situacion actual del proceso de distribucion de Casa Blanca
SAS, asi como indagar sobre las practicas 6ptimas en logistica y distribucion en el sector en el
que opera la empresa, del mismo modo que identificar los principales problemas y las areas

que requieren mejora, una vez realizado el analisis diagndstico.

Luego, la investigacion explicativa se empleara con la intencion de determinar las causas de
los fenomenos observados en la distribucion de Casa Blanca SAS. Del mismo modo, se
estructurara de manera que genere un sentido de entendimiento profundo sobre los factores que
inciden en la eficiencia de la distribucion, por lo que se estima permitira proponer estrategias
especificas que puedan aplicarse para mejorar el servicio de distribucién y reducir los retrasos

en la entrega, asi como para optimizar en general la gestion de la distribucion.

Conviene aclarar que la escogencia de estos tipos de investigacion se fundamenta en la
necesidad de abordar tanto la descripcion detallada de la situacion actual como la comprension
de las razones subyacentes a los desafios logisticos, de acuerdo con los objetivos planteados en

el presente trabajo de grado.

5.2. Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion adoptado para este estudio se caracteriza por ser mixto,
combinando elementos cualitativos y cuantitativos. Esta eleccion se fundamenta en la
necesidad de abordar de manera integral los objetivos especificos planteados en el trabajo. En
primera instancia, el enfoque cualitativo se emplea para proporcionar un contexto detallado y
profundo de la problematica en torno a la logistica de distribucion en Casa Blanca SAS. Esto

implica la exploraciéon de factores cualitativos, como la percepcion de los empleados, las
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practicas actuales y las dificultades subyacentes, asi como la contextualizacion de el o los

fendmenos presentes en general.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo desempefia un papel fundamental en la investigacion, ya
que se emplearan instrumentos estadisticos para recopilar datos numéricos. Esto facilitara
medir y cuantificar la magnitud de los problemas identificados, asi como proporcionar datos
precisos que respalden la formulacién de estrategias especificas de mejora. No obstante, se
estima que la combinacién de enfoques cualitativos y cuantitativos brinda una vision holistica
de la logistica de distribucién en Casa Blanca SAS, permitiendo una comprensién profunda y
una base sélida para la formulacion de estrategias.

5.3. Método de investigacion

El método de investigacion seleccionado seré el inductivo. Esta eleccion se basa en la necesidad
de abordar los objetivos especificos del estudio de tal manera que los hallazgos emerjan a partir
de la recopilacion y analisis de datos. Asi mismo, es importante subrayar que el enfoque
inductivo posibilita la identificacion de patrones, tendencias y relaciones emergentes a medida
que se examina el contexto y se recopilan datos cualitativos y cuantitativos. Por tanto, este
método resulta apropiado para la comprension profunda de los factores que afectan la logistica
de distribucion en Casa Blanca SAS y la formulacion de estrategias de mejora basadas en la

evidencia recopilada durante la investigacion.

5.4. Instrumentos y herramientas para la recoleccion de la informacion

En primer lugar, para la recoleccién de la informacion sera necesaria la investigacion de
informacion tanto primaria como secundaria. En ese sentido, los instrumentos de tipo primario
que seran empleados en el desarrollo del trabajo seran: la observacion directa de los procesos
operativos y de distribucion que se llevan a cabo en la organizacion objeto de estudio, la
realizacion de entrevistas con algunos directivos de la organizacion, asi como la
implementacién de una encuesta a los trabajadores operativos que tienen alguna relacion con
los procesos logisticos y de distribucion. No obstante, como complemento, también sera

necesario el uso de la herramienta de revision documental para todo lo concerniente a
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informacién de tipo secundario, tales como articulos, revistas, otros trabajos de grado, entre

otra informacién académica.

5.5. Poblacion y muestra

La poblacion en estudio serdn todos los trabajadores de la empresa, los cuales son
aproximadamente 40 trabajadores. Sin embargo, el criterio muestral seleccionado para el
desarrollo del estudio Unicamente contempla al area operativa y a la gerencia. El area operativa
esta compuesta por el jefe del area, que es el Coordinador de Despacho, 1 auxiliar de aseo, 8
auxiliares de bodega y 4 conductores. Por lo tanto, la encuesta seré aplicada a 12 trabajadores
del &rea operativa, que son quienes tienen relacion con los procesos logisticos de distribucion:
los auxiliares de bodega y los conductores. Asi mismo, se realizaron entrevistas con la gerente

y el coordinador de despacho.

21



6. Resultados

6.1. Descripcion de la situacion actual del proceso de distribucion de Casa Blanca SAS.

Para el desarrollo de este capitulo se utilizaron tres instrumentos esenciales a saber: en primer
lugar, se empled la observacion directa para el disefio de los diagramas de flujo que representan
detalladamente los procesos de despacho y distribucion en Casa Blanca SAS. Asi mismo, se
Ilevaron a cabo entrevistas con personal directivo de la organizacion, como el coordinador de
despacho, quien es el director de operaciones, asi como con la gerente general. Esto se llevé a
cabo asi con el fin de obtener una perspectiva de alto nivel sobre la situacion actual de los

procesos logisticos.

No obstante, la investigacion no se limitd Unicamente a las opiniones de la alta direccion.
Ademas de las entrevistas, se aplicaron encuestas a un grupo compuesto por 12 trabajadores
directamente involucrados en las actividades relacionadas con la logistica y la distribucion de
la empresa. Estas encuestas proporcionaron informacion valiosa sobre la percepcion y la
experiencia de los empleados en el terreno, enriqueciendo asi la comprension de la situacion

actual del proceso de distribucion en la organizacion objeto de estudio.
En ese sentido, a partir de la técnica de observacion se pudo dar cuenta de los principales

procesos que se llevan a cabo en lo que tiene que ver con la distribucion y el despacho. A

continuacion, se exponen los diagramas de flujo correspondientes a cada uno de estos procesos.
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Figura 4. Procedimiento de despacho:
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Nota. Elaboracién propia.

De la misma manera en que se recogio la informacion correspondiente para la construccién del
diagrama de flujo del proceso de despacho, através de los diferentes acercamientos que se tuvo
con la empresa y con varios de sus trabajadores y mediante la ayuda de la técnica de

observacion, pudo disefiarse una descripcion general de cada uno de los procesos que se
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incluyen dentro del despacho. La tabla 1 presenta la informacion correspondiente:

Tabla 1. Descripcion del proceso de despacho de Casa Blanca SAS.

item

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Solicitud de
pedido

Personal de ventas

Se le solicita al personal de ventas
informacion sobre los productos que
tienen disponibles, cantidad, precio, y
forma de pago con la que se pretende
realizar la compra.

Realizar analisis
de tipo de pedido

Personal de ventas

Se indica de qué forma se va a realizar la
compra.

Si es pedido a contado, la venta pasa
directa.

y si es venta por crédito tiene el
siguiente procedimiento.

1- informacion de la solicitud del crédito
2- Historial de pagos: donde se busca en
el sistema si el cliente tiene una deuda
pendiente con casa blanca SAS o tiene
linea de crédito para solicitar la
aprobacion del pedido.

3- El sistema arroja el resultado de si el
cliente aplica para pedido bajo crédito o
no.

4- Si el cliente necesita que se le envie la
mercancia se le da el costo del flete, si
no, se le entrega los productos en bodega.

Imprimir depdsito

Personal de ventas

0 se procede a enviar la informacion a
la bodega para continuar con la carga
de la mercancia.

Programar
transporte

Coordinador de
despacho

Si el cliente necesita el transporte, el paso
a seguir es utilizar los wvehiculos
encargados de la distribucion de Casa
Blanca SAS para hacer el envio de los
productos.

Informacion de
traslado y entrega
de mercancia

Coordinador de
despacho

Se informa al cliente que su pedido ya
se encuentra listo para ser enviado.

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 1 ofrece una sintesis efectiva de los procedimientos esenciales en el proceso de gestion

de pedidos de Casa Blanca SAS. Esta representacion visual facilita la comprension y
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seguimiento de las responsabilidades de cada equipo dentro de la empresa. En ese sentido, al
proporcionar una estructura clara y secuencial de las actividades, la tabla ayuda a optimizar la
eficiencia operativa y |garantizar que se cumplan los pasos clave en la gestion de pedidos, desde
la solicitud inicial hasta la entrega al cliente. Ademas, sirve como una herramienta de referencia
rapida para todos los empleados involucrados, asegurando una coordinacion eficaz y una
experiencia de compra fluida para los clientes.

De la misma manera en que se identificaron los procedimientos correspondientes al despacho,
a través de observacion se pudieron documentar también los procedimientos correspondientes

a la distribucién. La Figura 5 expone este proceso:

Figura 5. Procedimiento de distribucion
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Tabla 2. Descripcion del proceso de distribucion de Casa Blanca SAS.

ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Confirmar pedido Coordinador de | Se confirma con el cliente que
despacho el pedido que se solicitd con el

personal de ventas es igual.

2 Alistamiento de Coordinador de [ Se reclutan los productos
productos despacho solicitados por el cliente en su
totalidad.
3 Cargar mercancia Coordinador de Se procede a cargar el furgon
despacho con la mercancia del cliente

para ser despachada.

4 Descargue de Conductor y Proceden a bajar la mercancia
mercancia subordinado del furgon y dejarla en el punto

que ha solicitado el cliente.

Nota. Elaboracién propia.

En conjunto, esta tabla es una guia valiosa para los empleados involucrados en la distribucion,
ya que proporciona una vision general de los pasos que se tienen en cuenta en la organizacion
y que estan orientados hacia garantizar la entrega precisa y oportuna de los productos.
Igualmente, la tabla resalta la importancia de la comunicacion con el cliente al inicio del
proceso para minimizar errores y mantener la satisfaccion del cliente en el centro del proceso
de distribucion. Este procedimiento bien definido puede contribuir significativamente a la
eficiencia y efectividad de la operacion logistica de Casa Blanca SAS, no obstante, es
importante valorar desde diferentes perspectivas como se gestan todos los procesos logisticos

de distribucidn, para asi consolidar una descripcion completa y fidedigna.

Ahora bien, luego de haber presentado los respectivos diagramas de flujo, asi como también a
través de diferentes procesos de observacion que llevé a cabo el investigador durante distintas
visita a la organizacidn, se evidencidé que no se presentan retrasos a nivel de facturacion, asi
como tampoco hay retrasos en el proceso de cargue de los productos solicitados para hacer los

envios correspondientes. No obstante, se evidencid que al haber tantos clientes que solicitan
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despachos inmediatos, se presentan demoras en la espera de los vehiculos, pues estos ya han
salido del almacén o bodega y deben volver a cargar para continuar con la distribucién.
Adicionalmente a eso, es importante contar con los incidentes que pueden ocurrir en la ruta,
los cuales corresponden a eventos de fuerza mayor y de naturaleza fortuita que no se pueden

calcular ni prever.

Luego, se identificd que la empresa cuenta con 3 furgones propios con una medida de 1,70m x
3,20m x 1,80m, y con un vehiculo extra por subcontratacion con medidas similares. En este
proceso de distribucidon de productos, se ha observado con particularidad una practica que
podria optimizarse. Actualmente, los envios se realizan a medida que los clientes solicitan el
despacho, sin establecer un minimo para llenar por completo el furgén de entrega. Esto conlleva
a situaciones en las que el vehiculo se despacha sin utilizar su capacidad méaxima, situacion que
acontece especialmente en momentos de alta demanda. Por lo tanto, se evidencio que esta
practica puede resultar en la falta de vehiculos disponibles, lo que, a su vez, genera demoras en
los tiempos de entrega y deriva en insatisfaccion entre los clientes. En ese sentido, uno de los
hallazgos mas sugerentes conseguidos a través de proceso de observacion tiene relacion con la
necesidad de implementar un enfoque mas eficiente para la programacion de los envios, en
donde se pueda aprovechar al maximo la capacidad de los vehiculos y de ese modo mejorar la
experiencia general del cliente y contribuir con la optimizacion de los niveles de eficiencia del

proceso de distribucion.

En virtud de complementar el proceso de caracterizacion y descripcion de los procesos
logisticos de distribucién que se estan evaluando, también se llevaron a cabo dos entrevistas.
Una de ellas fue con la gerente general de Casa Blanca SAS, Maria Sirley Zuluaga y la otra se
Ilevé a cabo con la asistencia del coordinador de despacho, que a su vez es jefe de operaciones,
Juan Sebastian Moreno. La Tabla 3 expone los principales hallazgos y respuestas obtenidas a

partir de la primera entrevista con la gerente de la organizacion.

Tabla 3. Entrevista con la gerente de Casa Blancas SAS.

PREGUNTAS RESPUESTA

¢, Existen politicas establecidas de despacho | Si, y actualmente operamos conforme a las

y distribucion ? politicas establecidas, primeramente
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pasamos por el area de ventas donde
tomamos los requerimientos del cliente para
luego continuar con la distribucion de lo que

este ha solicitado.

¢Se ajustan las ventas a la politica de envio
que ha sido establecida?

Aunque las entregas son parte del trabajo del
equipo de ventas, ellos tienen sus propias
reglas y procedimientos para manejarlas.

¢Se reducen los plazos de entrega con el fin

de mejorar el proceso de distribucién?

El plazo de entrega es variable, y eso
depende de hacia donde va la mercancia.
Normalmente hacemos el envio de forma

inmediata al pedido del cliente para que no
haya demora en los tiempos de entrega.

¢El nivel de despacho se mantiene constante

todos los dias?

No se mantiene constante, debido a que cada
cliente adquiere diferentes tipos de
productos de acuerdo a

las necesidades o consumos de sus clientes.

Es posible que el cliente elija su propio
medio de transporte antes de confirmar el

envio?

Si. El puede traer vehiculo propio o
subcontratado, o en su efecto puede usar

nuestro servicio de envio.

¢Considera que los competidores ofrecen un

servicio de despacho superior?

Me atreveria a decir que si; pero contamos
con la ventaja de que NO ofrecen la variedad

de productos que manejamos nosotros.

¢ Estan identificados cuales son las zonas

gue mas clientes tiene ?

En el sistema si sabemos donde estan
ubicados los puntos de venta de nuestro
clientes, sin embargo no lo tomamos a
consideracion a la hora de realizar los

envios.

¢Es posible identificar las rutas que siguen

los vehiculos de carga durante la

No. Pues no contamos con un sistema GPS.
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distribucion?

¢, Como se le informa a los clientes sobre el

seguimiento de la mercancia ?

Se les informa que su mercancia ya salié de
la bodega mediante llamadas y correo

electroénico.

¢Las estrategias de distribucion son
definidas en base a las demandas de la

gestion empresarial?

Conforme a la estrategia de distribucion
despachamos cada vez que se realicen
pedidos.

Nota. Elaboracion propia.

Luego de la entrevista con el Gerente Maria Sirley Zuluaga, se identificaron y corroboraron en

contraste con el proceso de observacion, las siguientes debilidades en el proceso de distribucion

y despacho:

e La disponibilidad inmediata en el area de despachos es limitada debido a que con

frecuencia se carece de vehiculos para ejecutar los envios, lo que genera insatisfaccion,

y demora en la entrega.

e La frecuencia limitada de transporte ha resultado una disminucion en la productividad

y en la reduccidn de las ventas por tanto.

e El transporte es esencial para confirmar el inicio de la distribucién, por lo tanto, si no

se interviene la estrategia de distribucion, no se lograria corregir las falencias presentes

en los tiempos de entrega.

A continuacion, la Tabla 4 expone el proceso de entrevista y los principales hallazgos obtenidos

en ella, con el coordinador de despacho y jefe operativo, Juan Sebastian Moreno.

Tabla 4. Entrevista con coordinador de despacho de Casa Blancas SAS.

PREGUNTAS

RESPUESTA

¢, Existen politicas establecidas de despacho

y distribucion ?

Si, recibimos el documento donde se nos
informa que productos estéa solicitando el

cliente y procedemos a cargar y despachar
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en los vehiculos disponibles.

¢Se ajustan las ventas a la politica de envio
que ha sido establecida?

Desconozco las politicas de venta, mi labor
esta en sacar de bodega los productos
vendidos 0 que ya pasaron por el area de
ventas para luego despacharlos al punto
necesitado.

¢Se reducen los plazos de entrega con el fin
de mejorar el proceso de distribucién?

El tiempo de entrega es diferente cada dia,
pues no siempre piden los mismos productos
ni las mismas cantidades, ademas de eso
pueden presentarse otros temas que afecten
el tiempo de entrega, percances en la via o
mucho tréfico.

¢El nivel de despacho se mantiene constante

todos los dias?

No, como te mencioné cada dia hay pedidos

distintos con tantos clientes diferentes.

Es posible que el cliente elija su propio
medio de transporte antes de confirmar el

envio?

Si. En su vehiculo propio o mediante el

servicio de transporte de la empresa.

¢Considera que los competidores ofrecen un

servicio de despacho superior?

No se que responder, porque no se como

funciona la competencia.

¢, Estan identificados cuales son las zonas

que mas clientes tiene ?

En el area administrativa deben de tener esa
informacion, aca nos encargamos de hacer

que les lleguen los productos.

¢Es posible identificar las rutas que siguen
los vehiculos de carga durante la

distribucion?

No. Realmente la ciudad de Buenaventura es
muy pequefia y cuenta solo con una via
principal, asi que no hay una ruta clara, solo
se le despacha al punto que necesite el

cliente.

¢ Como se le informa a los clientes sobre el

Por medio de llamadas, y correo electrdnico.
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seguimiento de la mercancia ?

¢Las estrategias de distribucion son No. Lo que nos pidan, eso despachamos
definidas en base a las demandas de la inmediatamente si hay vehiculos
gestién empresarial? disponibles.

Nota. Elaboracion propia.

Del mismo modo en que se identificaron algunos hallazgos a partir de la entrevista con la
gerente, el acercamiento con el coordinador de despacho también desvela ciertas situaciones
de aparente desfavorabilidad para la empresa en torno a su gestion logistica de distribucion.
Son los siguientes:

e El coordinador menciona que los envios se realizan sin tener en cuenta un minimo para
llenar completamente el furgdn de entrega. Esta practica conduce a que los vehiculos
se despachen sin aprovechar su capacidad méaxima, lo que corresponde también a una
falta de planificacion en los procesos de distribucion.

e Elcoordinador sugiere que no se siguen rutas claras ni se planifican adecuadamente los
tiempos de entrega. Por diferentes razones, esto puede representar limitaciones con los
procesos de distribucion eficientes.

e El coordinador de despacho menciona que no esté al tanto de las politicas de ventas ni
de cdmo se ajustan a la politica de envio. Por tanto, se entiende que esta falta de
comunicacion y coordinacion entre las areas de ventas y despacho puede llevar a
malentendidos y problemas en la gestion de pedidos.

e No existe un sistema claro de seguimiento y rastreo de la mercancia, lo que representa

dificultades en torno a la transparencia y la confianza de los clientes con cada pedido.

En este punto, y en virtud de completar una descripcion integral de los procesos de distribucion
de la organizacion, se llevo a cabo una encuesta con 12 trabajadores operativos que tienen
relacion directa con todos los procesos logisticos y de distribucién que se desarrollan en la
organizacion. En ese sentido, la encuesta busco valorar los diferentes estadios y etapas que
tienen los procesos logisticos en general, enfatizando en la gestion de distribucion. La encuesta
se compone de 5 areas en especifico, las cuales son: logistica de despacho, gestién de

almacenes, recepcion y acomodo, almacenamiento, gestion de la distribucion y proceso de
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entrega. Dentro de los 12 trabajadores operativos encuestados se encuentran 8 operarios de
bodega y 4 conductores. La figura 6 expone la distribucion de encuestados.

Figura 6. Cargo que ocupa en la empresa

Cargo que ocupa en la empresa

b. Transpostador
33,3%

a. Operario (Auxiliar de b...
66,7%

Nota. Elaboracién propia.

A partir de este punto comienza la primera seccion de la encuesta aplicada, denominada
Logistica de despacho. En ese sentido, la Figura 7 permite visualizar los hallazgos relacionados

con la frecuencia con la que se experimentan retrasos en el despacho de productos.

Figura 7. Frecuencia de retrasos en despacho de productos

éCon qué frecuencia experimentan retrasos en el
despacho de productos?

a. Nunca
8,3%

d. Siempre
16,7%

b. Ocasionalemente
41.,7%

c. Frecuentemetente.
33.3%

Nota. Elaboracion propia
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Los resultados muestran que la mayoria de los trabajadores operativos encuestados
experimentan retrasos en el despacho de productos ocasionalmente 47,7% (5) o incluso con
frecuencia 33,3% (4). Esto es relevante en el contexto de la logistica de despacho, donde se
espera que la eficiencia sea fundamental para cumplir con los objetivos de satisfaccion del

cliente y optimizacién de la cadena de suministro.

En ese entendido, se destaca que la logistica de despacho implica la planificacion, ejecucion y
control eficiente del flujo de bienes para satisfacer las necesidades de los clientes. Los retrasos
en el despacho pueden tener un impacto negativo en la satisfaccién del cliente y en la eficiencia
operativa. Por lo tanto, estos resultados sugieren que la empresa podria beneficiarse de una
revision y mejora de sus procesos de despacho para minimizar los retrasos y mejorar la

eficiencia en la entrega de productos.
Dentro de la misma seccion se buscé identificar las herramientas utilizadas para la
programacion de rutas. De ese modo, la figura 8 expone los hallazgos asociados con la

utilizacion de estas herramientas.

Figura 8. Uso de herramientas y sistemas para la programacion de rutas

¢ Qué herramientas o sistemas utilizan para
programar rutas de entrega?

c. Planificacion manual.

Nota. Elaboracién propia.

Este resultado contrasta con las practicas modernas de la logistica de despacho, que a menudo

hacen uso de software de gestion de rutas y tecnologia de mapas y GPS para optimizar la
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programacion de entregas y prevenir posibles letargos en los procesos de entrega. La
planificacion manual puede ser menos eficiente y propensa a errores, lo que podria contribuir
a los retrasos en el despacho mencionados anteriormente, contribuyendo como un agravante en

los problemas que presenta la empresa.

Es importante sefialar que la falta de adopcion de herramientas tecnoldgicas en la programacion
de rutas de entrega podria ser una oportunidad de mejora en el proceso de logistica de despacho
de Casa Blanca SAS. La implementacion de software de gestion de rutas o tecnologia de mapas
y GPS podria ayudar a optimizar las rutas, reducir los tiempos de entrega y mejorar la eficiencia
general de la distribucién de productos. Esto se alinea con el objetivo de la logistica de
despacho de satisfacer las necesidades de los clientes de manera eficiente y efectiva, como se

menciono en la seccidn de logistica de despacho en el marco teérico.

Figura 9. Gestién de la asignacion de vehiculos

¢ Como gestionan la asignacioén de vehiculos para la
entrega de productos?

Nota. Elaboracién propia.

Esta respuesta refleja una gestion de la asignacion de vehiculos que se lleva a cabo de manera
tradicional y manual. Aunque puede haber cierta flexibilidad y adaptacion en esta metodologia,
es importante sefialar que la asignacion automatica basada en la capacidad y ubicacién, o una

combinacidén de métodos automaticos y manuales, puede ser mas eficiente y precisa que la que
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emplea la empresa. (Sepulveda, 2016).

Segln autores como Sepulveda (2016), la asignacién manual puede tener limitaciones en
términos de optimizacion de rutas, consideracién de la capacidad de los vehiculos y respuesta
a cambios en tiempo real. En el contexto de la logistica de despacho, la asignacién automatica
basada en la capacidad y ubicacién puede ayudar a optimizar las asignaciones de vehiculos,
reducir costos y mejorar los tiempos de entrega.

Este resultado sugiere una posible area de mejora en el proceso de logistica de despacho de
Casa Blanca SAS, explorando opciones mas automatizadas para la asignacion de vehiculos que

puedan aumentar la eficiencia y la capacidad de respuesta en la distribucion de productos.

La segunda seccién de la encuesta inicia en este punto. En esa seccién se buscé identificar
algunos aspectos asociados con la gestion de almacenes. En ese sentido, la primera pregunta
de esta seccion buscé determinar las medidas empleadas para el aprovechamiento y

optimizacién de espacios disponible en almacén. La figura 10 ilustra esta informacion.

Figura 10. Medidas para la optimizacion de espacios

¢ Qué medidas toman para optimizar el espacio de
almacenamiento?

d. Otro
8,3%

c. Reorganizacion de
25,0%

a. Implementacion de
50,0%

b. Eliminacion de
16,7%

Nota. Elaboracién propia.

La figura 10 revela los siguientes resultados:
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e La mayoria de los encuestados 50% (6) indican que se implementa un sistema de
etiquetado para optimizar el espacio de almacenamiento.

e Un nimero menor de encuestados menciona la eliminacion de productos obsoletos o
de baja rotacion 16,7% (2) y la reorganizacion de estanterias y espacios de
almacenamiento 25% (3) como medidas para la optimizacién del espacio.

e Un 8,3% (1) menciona otra medida no especificada.

De ese modo, los hallazgos obtenidos en esta pregunta muestran que existen varias medidas
adoptadas para optimizar el espacio de almacenamiento en Casa Blanca SAS. Sin embargo,
también se evidencia una falta de mecanismos o métodos estandarizados para abordar este
desafio. Esto puede llevar a la adopcion de enfoques variables por parte de diferentes equipos
0 empleados, lo que a su vez podria generar inconsistencias y errores en la gestion del espacio

de almacenamiento.

No obstante, si bien la implementacion de un sistema de etiquetado es una practica positiva que
puede mejorar la visibilidad y la organizacién en el almacén, al igual que la eliminacion de
productos obsoletos o de baja rotacion y la reorganizacion de estanterias, la falta de
estandarizacion en la aplicacion de estas medidas puede resultar en enfoques que no siempre
se aplican de manera consistente o eficiente. De esa manera, se identifica en este caso otra area

potencial de mejora.
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Figura 11. Registro y control de inventario

¢ Coémo registran y controlan los niveles de inventario?

a. Escaneo de cédigos de barras.
41,7%

b. Sistema de gestion de inventario
58,3%

Nota. Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de los encuestados, es decir, el 58,3%
de estos, utilizan sistemas de gestion de inventario, especificamente software de inventario y
un 41,7% manifiesta que con recurrencia hacen uso del escaneo de cédigos de barras, para
registrar y controlar los niveles de inventario en Casa Blanca SAS. El hecho de que un 5% de
los encuestados utiliza el escaneo de codigos de barras para el control de inventario es un
enfoque positivo. Esta tecnologia permite un seguimiento en tiempo real de los productos en
el almacén y puede mejorar significativamente la precision de los datos de inventario. Ademas,
agiliza el proceso de registro y control de inventario, lo que es coherente con la idea de un

despacho eficiente y sin errores.

Es alentador que ningun encuestado haya mencionado el uso de inventario manual periodico,
ya que este enfoque tiende a ser menos eficiente y propenso a errores. La falta de menciones
sugiere que la empresa esta evitando esta practica obsoleta. En general, los resultados indican
que Casa Blanca SAS esta utilizando métodos modernos y eficientes para el registro y control
de inventario en sus almacenes, lo que es coherente con la importancia de mantener un

despacho eficiente y preciso en la cadena de suministro.
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Figura 12. Importancia del procesamiento rapido y efectivo de los pedidos en el almacén

¢ Qué importancia le otorgan al procesamiento rapido, efectivo y
preciso de los pedidos en su almacén?

d. No estoy seguro.
25,0%

a. Es de suma importancia.
33,3%

c. No le damos prioridad.
16,7%

b. Es importante pero no prioritario.
25,0%

Nota. Elaboracion propia.

Como se evidencia en la figura 12, el 33,3% (4) de los encuestados consideran que el
procesamiento rapido, efectivo y preciso de los pedidos es de suma importancia, por lo que
muestran una comprension sélida de la relevancia de esta actividad en la gestion de almacenes.
Esto es consistente con las mejores préacticas, ya que un procesamiento de pedidos eficiente es
esencial para satisfacer las demandas de los clientes y mantener la cadena de suministro
funcionando sin problemas. Por otro lado, el 25% (3) consideran que el procesamiento de
pedidos es importante, pero no lo priorizan por encima de otros aspectos. Esta respuesta podria
indicar que la empresa tiene otros desafios o areas de enfoque que compiten por recursos y
atencién. Sin embargo, es importante recordar que el procesamiento de pedidos eficiente suele

ser un factor critico para la satisfaccion del cliente y la rentabilidad.

A su vez, el 16% (2) de encuestados indicaron que no le dan prioridad al procesamiento de
pedidos. Esta respuesta se considera preocupante, ya que sugiere que la empresa podria estar
pasando por alto un aspecto fundamental de la gestion de almacenes. Se considera importante
entonces que la empresa reevalle su enfoque y comprenda la importancia de un procesamiento
de pedidos eficiente en la cadena de suministro. Finalmente, otro 25% (3) de los encuestados
no estan seguros acerca de la importancia del procesamiento de pedidos. Esto podria indicar
una falta de conciencia o claridad en la organizacion sobre este tema. En este caso, seria

beneficioso brindar capacitacion y educacion sobre la importancia de un procesamiento de
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pedidos eficiente.

Figura 13. Procedimientos para la verificacion de mercancia del almacén

¢Cuales son los procedimientos para recibir y verificar la mercancia que llega al
almacén?

NS/NR
33,3%

a. Inspeccidn visual y comparacion con la
41,7%

b. Escaneo de cédigos de barras o

25,0%

Nota. Elaboracion propia

Los resultados revelan que la mayoria de los encuestados, es decir el 41,7% (5) destacan la
importancia de llevar a cabo una inspeccion visual y comparar la mercancia recibida con la
orden de compra como parte fundamental de este proceso. Esta practica, que involucra la
revision fisica de los productos y la confirmacion de que coinciden con lo solicitado, es crucial

para garantizar la calidad y la precision en la gestion de inventario.

Ademas, algunos encuestados 25% (3) mencionan el uso del escaneo de codigos de barras o
etiquetas como parte de la recepcion y verificacion de la mercancia. Esta tecnologia permite
una identificacion rapida y precisa de los productos, lo que puede mejorar la eficiencia del

proceso Yy reducir la posibilidad de errores humanos.

Sin embargo, es importante sefialar que el 33,3% (4) no proporcionaron una respuesta clara
sobre los procedimientos utilizados, indicando "NS/NR" (No Sabe/No Responde). Esto podria
sugerir una falta de conocimiento o conciencia sobre los procesos especificos en la empresa.
En consecuencia, es esencial que la empresa brinde una capacitacién adecuada y clarifique
estos procedimientos para garantizar la consistencia en la recepcion y verificacion de la

mercancia en el almacén.
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Figura 14. Controles de calidad durante la recepcion de los productos e insumos

¢ Qué controles de calidad realizan durante la
recepcion de productos?

d. Otro

8.3%

c. Inspeccién de
8.3%

b. Comprobacion de
16,7%

a. Verificacion de
66,7%

Nota. Elaboracion propia.

El analisis de los controles de calidad realizados durante la recepcién de productos muestra que
la mayoria de los trabajadores 66,7% (8) destacan la "verificacion de integridad del embalaje”
como una medida importante. Esto concuerda con el enfoque en el marco tedrico en garantizar
que los productos lleguen en condiciones adecuadas y que el embalaje esté intacto para prevenir
dafios durante el almacenamiento.

Sin embargo, es notable que s6lo un pequefio porcentaje de trabajadores menciond la
"comprobacion de fechas de vencimiento” 16,7% (2) y la "inspeccion de productos dafiados o
defectuosos” 8,3% (1). Estos aspectos son criticos para asegurar que los productos sean seguros
y aptos para su distribucion. El bajo énfasis en estas medidas podria indicar la necesidad de
una mayor conciencia sobre la importancia de verificar las fechas de vencimiento y detectar
productos defectuosos durante la recepcidn para garantizar la calidad de los productos en toda

la cadena de suministro.
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Figura 15. Manejo de productos dafados/defectuosos

¢ Como se manejan los productos dafiados o defectuosos recibidos?

a. Devolucion al proveedor.
16,7%

b. Registro y documentacion de dafios.
83,3%

Nota. Elaboracion propia.

Como se ve en la figura 15, solo el 16,7% (2) de los encuestados mencionaron que la empresa
maneja productos dafiados o defectuosos mediante la devolucion al proveedor. Esta practica es
coherente con la estrategia de responsabilizar al proveedor por los productos no conformes y
es una forma eficiente de asegurar que la empresa no incurra en costos adicionales debido a
productos defectuosos. Por otro lado, es posible evidenciar que en su mayoria, es decir el 83%
(10) de los encuestados indicaron que la empresa registra y documenta los dafios en los
productos recibidos. Esta es una practica fundamental para mantener un registro claro de los
problemas con la mercancia y puede ser Util para procesos de reclamacidn con proveedores, asi

como para el seguimiento de la calidad y la toma de decisiones en la gestion de inventario.

Los resultados muestran que Casa Blanca SAS se centra en la documentacion y el registro de
productos dafiados o defectuosos recibidos, lo que es fundamental para mantener un control de
calidad y respaldar las relaciones con los proveedores, adempas, se apoya en la opcion de

devolucion al proveedor también se utiliza, aunque en menor medida.
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Figura 16. Criterios para la ubicacion de los productos en el almacén

¢Qué criterios utilizan para decidir dénde ubicar los productos en el almacén?

a. Prioridad de entrega.
16,7%

d. Categorizacion por tipo de
33,3%

b. Rotacién de inventario (de
25,0%

¢. Tamaro y peso de los
25,0%

Nota. Elaboracion propia.

Los criterios utilizados para decidir donde ubicar los productos en el almacén, segun las
respuestas proporcionadas en la encuesta, son diversos y se dividen en varias categorias. el
33,3% (4) de los encuestados mencionaron la categorizacion por tipo de producto como un
criterio. Esto implica agrupar productos similares o relacionados en areas especificas del
almacén, lo que facilita la busqueda y la gestion de inventario. De otro lado, un 25% (3) de los
encuestados mencionaron que consideran el tamafo y el peso de los productos al decidir su
ubicacidn en el almacén. Esta practica puede ayudar a optimizar el espacio y garantizar que los
productos mas pesados no se almacenen en areas que no puedan soportar su peso.

A su vez, otro 25% (3) contestaron que consideran el tamafio y el peso de los productos al
decidir su ubicacién en el almacén. Esta practica puede ayudar a optimizar el espacio y
garantizar que los productos méas pesados no se almacenen en areas que no puedan soportar su

peso.

Finalmente, y en menor proporcion, 16,7% (2) mencionaron que utilizan la prioridad de entrega
como un criterio para decidir dénde ubicar los productos en el almacén. Esto sugiere que
algunos productos se almacenan mas cerca de las areas de despacho para agilizar la entrega de
los pedidos prioritarios. Estos resultados de manera general sugieren que en Casa Blanca SAS

se consideran multiples factores al decidir la ubicacién de los productos en el almacén, lo que
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es coherente con la practica comun en la gestion de almacenes, donde la eficiencia y la

optimizacién del espacio son clave para una operacion exitosa.

Figura 17. Métodos de almacenamiento

¢ Cual es el método principal de almacenamiento
que utilizan en su almacén?

d. Otro
8.3%

a. Almacenamiento
50,0%

c. Almacenamiento a
41,7%

Nota. Elaboracion propia.

En este caso se observa que el método principal de almacenamiento mas utilizado es el
"Almacenamiento en estanterias,” con un 50% (6) de los trabajadores que lo mencionan. Este
enfoque suele ser eficiente para mantener productos organizados y facilitar el acceso, lo que

concuerda con las mejores practicas en gestion de almacenes y representa un aspecto positivo.

Sin embargo, es notable que el "Almacenamiento a nivel del suelo” es mencionado por el 42%
(5) de los trabajadores, lo que indica una proporcion significativa. Este método, aunque puede
ser necesario para ciertos productos, como aquellos de gran tamafio o peso, tiende a ser menos
eficiente en términos de espacio y organizacion. La alta prevalencia de este método podria
sugerir una oportunidad para optimizar el espacio y la organizacion en el almacén, explorando

alternativas mas efectivas. En ese sentido, puede hablarse de otra potencial area de mejora.

En este punto de la encuesta, inicia la cuarta seccion, denominada Gestion de la distribucion.
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Este punto aborda particularmente lo aspectos asociados con el ordenamiento del transporte, la
coordinacién entre la logistica de despacho y los procesos de cargue de los furgones, entre otros

elementos.

Figura 18. Método de distribucion

¢ Cual considera que es el objetivo principal de su proceso de
distribuciéon?

a. Asegurar la entrega oportuna
33,3%

d. No estoy seguro.
41, 7%

b. Minimizar los costos de
16,7%

c. Mantener niveles adecuados
8,3%

Nota. Elaboracién propia.

Los resultados de la encuesta revelan diferentes percepciones sobre el objetivo principal del
proceso de distribucion en Casa Blanca SAS, segin las respuestas proporcionadas.
Mayoritariamente, el 41,7% (5) mencionaron "No estoy seguro” como respuesta. Esto es
preocupante porque indica una falta de claridad o conciencia en la organizacion sobre cual es

el objetivo principal del proceso de distribucion.

Por otro lado, el 33,3% (4) de los encuestados consideran que el objetivo principal del proceso
de distribucion es asegurar la entrega oportuna de productos, lo que significa que priorizan la
puntualidad en la entrega de productos a los clientes como una meta central en su proceso de
distribucién, lo que es coherente con la importancia de satisfacer las demandas de los clientes.
el 16,7% (2) de los encuestados mencionan que el objetivo principal es minimizar los costos
de distribucidn. Esto sugiere que la empresa esta enfocada en la eficiencia econdémica y busca
reducir los gastos asociados con el proceso de distribucion.

Finalmente, solo el 8,3% (1) menciond que el objetivo principal es mantener niveles adecuados
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de inventario. Esto implica que la empresa se centra en equilibrar la disponibilidad de productos

en el almacén para satisfacer la demanda sin incurrir en excesos de inventario.

Figura 19. Eleccion de medios de transporte

¢ Como eligen el medio de transporte para sus
productos?

a. Transporte propio.
16,7%

d. No estoy seguro.
25,0%

b. Transporte
8,3%

d. Dependiendo de...
25,0%

c. Dependiendo de la
25,0%

Nota. Elaboracién propia.

Los resultados de la encuesta revelan que en Casa Blanca SAS existe una variedad de enfoques
en la eleccién del medio de transporte para sus productos. La opcion mas seleccionada es
"Dependiendo de la distancia y cantidad de productos,” con un 25% (3) de los trabajadores que
la eligen. Este enfoque puede indicar que la empresa considera criterios logisticos, como la
eficiencia y la capacidad de carga, al determinar el medio de transporte adecuado, lo cual es
coherente con una gestion de distribucion eficiente que busca minimizar costos y tiempos de

entrega.

Sin embargo, la respuesta "Dependiendo de la preferencia del cliente” también obtuvo un 25%
(3) de las respuestas, lo que sugiere que la empresa da importancia a las necesidades y
preferencias de los clientes en la eleccién del medio de transporte. Esto puede ser positivo en
términos de satisfaccion del cliente, pero es importante equilibrar esta flexibilidad con la
eficiencia operativa y los costos. En general, la gestion de distribucién ideal buscaria un
equilibrio entre estos enfoques para garantizar entregas oportunas y rentables. Finalmente,

también se evidencia que un 25% (3) desconoce el medio de transporte, lo que podria sugerir
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cierto desconocimiento por parte de algunos de los trabajadores operativos.

Figura 20. Método de ordenamiento de carga en el transporte

¢ Qué método de ordenamiento utilizan para cargar las unidades de
transporte?

d. No estoy seguro.
25,0%

c. No utilizamos ningiin método
8,3%

a. Ordenamiento inverso al reparto.
58,3%

b. Ordenamiento en bloque.
8,3%

Nota. Elaboracién propia.

La mayoria de los encuestados, el 58,3% (7 ) indican que utilizan el método de ordenamiento
inverso al reparto. Este método implica cargar los pedidos en el orden inverso de su entrega, es
decir, los pedidos que se reparten primero se cargan al final y viceversa. Este enfoque puede
ayudar a agilizar el proceso de entrega. Por otro lado, el 25% (3) de los encuestados
seleccionaron "No estoy seguro™ como respuesta, sugiriendo que existe una falta de

conocimiento o conciencia sobre los métodos de ordenamiento utilizados en la empresa.

Un 8,3% (1) menciond que utilizan el ordenamiento en bloque, el cual implica cargar productos
similares o relacionados juntos en el vehiculo de transporte, lo que resulta Gtil para entregas
que requieren agrupar productos especificos. Finalmente, otro 8,3% (1) menciond que la
empresa no utiliza ningin método especifico para el ordenamiento al cargar las unidades de
transporte. Esto sugiere que la empresa podria beneficiarse de la implementacién de métodos

mas estructurados para mejorar la eficiencia en la carga.

Una ultima seccion de la encuesta busca hacer énfasis en los procesos de entrega,

reconocimiento fundamentalmente que tienen una relacion directa con todos los pasos previos
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de la gestion de distribucion.

Figura 21. Zonas de recepcion y descarga de productos

¢Disponen de una zona designada para la descarga y recepcion de productos?

a. Si, tenemos areas de carga/descarga

c. No estamos seguros.

b. No, realizamos la descarga en diferentes

Nota. Elaboracion propia.

De acuerdo con la figura 20, el 41,7% (5) de los encuestados seleccionaron "No estamos
seguros™ como respuesta sugiriendo que existe una falta de conocimiento o conciencia sobre la
disponibilidad de areas designadas para la descarga y recepcion de productos en la empresa.
Por otra parte, el 33,3% (4) aseguraron que la empresa dispone de areas de carga/descarga
designadas, lo que pone en conocimiento que Casa Blanca SAS ha implementado areas
especificas para la recepcion de productos, hecho que incide en la eficiencia y la organizacion
en el proceso de entrega. Finalmente, el 25% (3) de los encuestados indican que la empresa no
tiene areas de carga/descarga designadas y que realizan la descarga en diferentes ubicaciones
de la bodega segun la entrega. Esta practica podria generar desafios en la organizacion y la

eficiencia, ya que no se utiliza un espacio especifico para esta actividad.

Las diferencias en las respuestas de los encuestados indican la necesidad de una mayor claridad
y comunicacion interna en Casa Blanca SAS sobre la disponibilidad y el uso de éareas
designadas para la descarga y recepcién de productos. Establecer areas especificas puede
contribuir significativamente a mejorar la eficiencia y la organizacidn en el proceso de entrega,
lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y en la gestion de

la cadena de suministro en su conjunto.
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Figura 22. Gestion de las responsabilidades y acuerdos entre el cliente y proveedor en el
proceso de entrega

¢ Como gestionan las responsabilidades y acuerdos entre el proveedor y el cliente en
el proceso de entrega?

b. Mantenemos una comuni...
41,7%

a. Utilizamos contratos y ac...
58,3%

Nota. Elaboracion propia.

La figura 21 indaga sobre coémo se gestan las responsabilidades y/o acuerdos entre el cliente y
el proveedor para acordar los procesos de entrega. Entre las diferentes opciones de respuesta,
resultan predominantes dos. Mayoritariamente, el 58,3% (7) indicaron que la empresa utiliza
contratos y acuerdos por escrito que detallan las responsabilidades tanto del proveedor como
del cliente. Esta es una practica solida que establece claramente las expectativas y los
compromisos de ambas partes, lo que puede ayudar a prevenir malentendidos y disputas en el

proceso de entrega.

Por otro lado, el 41,7%(5) de los encuestados manifiestan que mantienen una comunicacion
constante y clara con el proveedor y el cliente para asegurarse de que todos estén al tanto de
sus responsabilidades. Esta practica destaca que en la empresa se entiende la importancia de la
comunicacion efectiva en la gestion de la entrega, hecho que influye y contribuye a la

coordinacion y la resolucion de problemas de manera mas rapida y efectiva.
De manera general, las respuestas revelan que Casa Blanca SAS sigue practicas sélidas al

gestionar las responsabilidades y acuerdos entre el proveedor y el cliente en el proceso de

entrega. El uso de contratos y acuerdos por escrito junto con una comunicacion constante y
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clara son enfoques clave para garantizar que todas las partes estén al tanto de sus
responsabilidades y que el proceso de entrega se realice de manera eficiente y efectiva.

Figura 23. Cualificacion del transportista

¢ Como aseguran que el transportista cuente con los recursos necesarios para la
descarga y entrega de los productos de manera adecuada?

d. Otro
8,3%

e. No lo hacemos
16,7%

a. Verificacién previa de capacidades
MN7%

c¢. Confiamos en la capacidad del
8,3%

b. Realizamos capacitacién conjunta
25,0%

Nota. Elaboracién propia.

Los resultados de la encuesta indican que la mayoria de los trabajadores encuestados (cerca del
42%) aseguran que el transportista cuente con los recursos necesarios para la descarga y entrega
de los productos mediante la "Verificacion previa de capacidades y equipos del transportista™.
Este enfoque refleja una actitud proactiva hacia la gestion de distribucion, ya que se busca
garantizar que los transportistas estén debidamente equipados y capacitados para realizar sus
tareas de manera adecuada. Esto es coherente con las buenas practicas logisticas que buscan

minimizar los problemas en el proceso de entrega.

Por otro lado, un 25% de los encuestados optan por "Realizar capacitacion conjunta con los
transportistas para asegurar que comprendan y puedan cumplir con los requisitos de carga y
descarga”. Esta respuesta refleja un enfoque colaborativo y de formacién, lo que puede
contribuir a una relacion méas sélida entre la empresa y sus transportistas. Sin embargo, es
esencial asegurarse de que esta capacitacion sea efectiva y que los transportistas estén alineados

con los estandares de la empresa.
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Por cerrar este capitulo, se destaca de este proceso de descripcidén se consolidd de manera
integral por tanto que en su construccion se acudid al analisis de los datos obtenidos a partir de
los diferentes acercamientos a los cuales el investigador pudo tener acceso a través tanto de
encuestas como de entrevistas con el personal encargado y asociado con las diferentes labores

de logistica y distribucién que desarrolla la organizacion Casa Blanca SAS.
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6.2. Identificacion de las préacticas optimas en logistica y distribucion en el sector en el

gue opera Casa Blanca SAS.

En este capitulo se abordara la identificacion de las practicas dptimas en logistica y distribucién
en el sector de comercializacion de licores, que es el segmento al cual pertenece Casa Blanca
SAS. Este analisis se fundamenta esencialmente en una revision sobre los principios
fundamentales inherentes a la logistica en este contexto. No obstante, lo que se busca es
discernir sobre las practicas que contribuyen con una gestion de distribucion eficiente y que
fomentan la creacion de valor al interior de las redes de distribucién de este sector, con una
orientacion general hacia la satisfaccion de los clientes y consumidores finales. Asi pues, se
estima que este andlisis proporcionaria un marco de referencia, del mismo modo que una
perspectiva integral alrededor de las estrategias que podrian mejorar su eficiencia en materia
de distribucion. Todo esto, desde una aproximacion frente al contexto de la comercializacion

de licores y los procesos que dicha actividad involucra. .

En ese sentido, conviene aclarar que para el analisis de las practicas optimas en logistica de
distribucién aplicadas al sector de comercializacion de licores, se tendra en cuenta
fundamentalmente los aportes de Mora (2011), en su Guia Practica para la Gestion logistica en
Centros de Distribucion, Almacenes y Bodegas. En ese sentido, las practicas dptimas seran
analizadas a la luz de siete (7) principios esenciales de operacion que, de acuerdo con el autor,
son el fundamento de la eficiencia operativa en este tipo de organizaciones, agremiaciones y

empresas. En general, la clasificacion de estos principios es la siguiente:

1. Los articulos de mucha rotacion ceca la salida y en arrumes

2. Articulos pesados en el primer piso y cerca de las zonas de despacho

3. Posiciones de almacenamiento de reserva cerca al rea donde esta la posicion fija del
mismo articulo

4. Maxima utilizacion de la capacidad cubica (mt3) del centro de distribucion

5. Facilidad de acceso del personal de operaciones y equipos de manejo de materiales

6. Proximidad de los articulos ABC a los muelles y almacenamiento en ABC segun perfil
de despachos

7. Seleccion de equipos y tecnologia segun perfil de articulos y productos.
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Asi las cosas, el analisis descriptivo, de sensibilidad y la importancia en general de cada
principio para la actividad econdmica estudiada, se detalla a continuacion en los siguientes
subtitulos.

6.2.1. Articulos de alta rotacion cerca de salidas y en arrumes o apilados

Este primer principio alude a la disposicion estratégica de los productos con mayor rotacion en
proximidad a la salida del centro de distribucion, preferiblemente en forma de arrumes o
apilamientos. En ese sentido, la utilidad fundamental de esta practica radica en acelerar el
acceso a los productos que tienen alta demanda, reduciendo los tiempos de seleccion y
preparacion de pedidos. Por tanto, al ubicar estos articulos en las areas de facil acceso, se
minimizan los desplazamientos, lo que a su vez contribuye a la agilizacion de los procesos de
entrega y, por ende, a la satisfaccion de los clientes y consumidores finales. En general, y de
acuerdo con los aportes de Rendon (2015), se estima que esto contribuye con el aumento de la

eficiencia en los procesos de atencion al cliente y despacho de mercancias.

La implementacion de este principio reporta ventajas palpables, ya que al mantener los
productos de alta rotacion en proximidad a la salida, se agiliza la respuesta a las demandas del
mercado. En consecuencia, se tiene como resultados una disminucion de los tiempos de espera
para los clientes y consumidores, y es este insumo lo que se traduce o convierte en un servicio
mas eficiente y una mayor satisfaccion. En adicion a lo anterior, la organizacion de los
productos en forma de arrumes permite una visibilidad clara de los inventarios, lo que facilita
el control de stock y la deteccion temprana de faltantes o excesos. Asi, a través de esta
metodologia, las empresas comerciales que realizan procesos de logistica de distribucién, como
es el caso de Casa Blanca SAS, presentan ciertas contribuciones y aportes en torno a la
reduccion de costos y a la optimizacidn de los procesos logisticos asociados con el despacho y

la distribucion.

6.2.2. Articulos pesados en el primer piso y cerca de las zonas de despacho

Este principio implica la ubicacion estratégica de productos de mayor peso en proximidad al
area de despacho, y en niveles superiores que faciliten su acceso y tratamiento dentro de los
espacios designados para el almacenamiento. De acuerdo con Rodriguez (2015), su finalidad
primordial radica en acelerar y simplificar la operacion de recoleccion y envio de productos,

disminuyendo los esfuerzos y tiempos asociados a la manipulacion de cargas pesadas.
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Tomando esto de base, se estima que esta practica posibilita una mayor eficiencia en los
procesos logisticos al minimizar los desplazamientos innecesarios y agilizar la preparacion de
pedidos, contribuyendo no solo a la satisfaccion de los clientes en aspectos asociados con los
tiempos de espera y en consecuencia a los consumidores finales, sino también a quienes
integran la planta operativa, pues este principio esta fuertemente asociado con el estudio de los

tiempos y movimientos, asi como con la salud laboral.

Ahora bien, los beneficios que los establecimientos de comercio pueden percibir a partir de la
implementacion de este principio, tienen que ver principalmente con la reduccién en los riesgos
de lesiones laborales y dafios a la mercancia, ya que se minimiza la necesidad de levantar
objetos pesados a alturas no recomendables. Asimismo, al disponer de los articulos mas
pesados en niveles superiores, se aprovecha eficazmente el espacio vertical que tiene a su
disposicion el recinto de almacenamiento de mercancias, liberando areas de almacenamiento
en los niveles inferiores para productos de menor peso y mayor rotacion, de los cuales se
presume ademas su facil manipulacion y peso moderado. No obstante, esto tiene como
consecuencia una mayor capacidad de almacenamiento y una utilizacién mas eficiente del
volumen del almacén, lo que a su vez conlleva una reduccion de los costos operativos asociados

con el almacenamiento y la distribucién de mercancias. (Rodriguez, 2015).

6.2.3. Posiciones de almacenamiento de reserva cerca al area donde esta la posicion fija
del mismo articulo

Esta practica implica mantener reservas de los mismos productos cerca o inmediatamente
contiguos a la ubicacién principal de estos en el almacen, lo que garantiza una rapida reposicion
de inventario en caso de agotamiento en la posicion fija. Se destaca sobre ello que la utilidad
fundamental radica en la agilizacion de los procesos de seleccion y preparacion de pedidos,

evitando demoras que puedan afectar la satisfaccion de los clientes y consumidores finales.

En relacion con las ventajas, autores como Mora (2011), destacan que, en primer lugar: ya que
al disponer de posiciones de almacenamiento de reserva cerca de las posiciones fijas, se
garantiza una mayor disponibilidad de productos en todo momento. Como consecuencia de lo
anterior, las organizaciones que emplean este principio tienden a reducir los riesgos asociados
con quedarse sin stock, situacion que conlleva a pérdida de ventas e insatisfaccion de clientes.

Igualmente, el acceso rapido a las posiciones de reserva facilita el proceso de recoleccion de
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productos en caso de alta demanda o pedidos inesperados, lo que estimula la capacidad de
respuesta de la empresa ante una demanda cambiante y en aumento. Asi entonces, esta practica
contribuye directamente a la eficiencia en la gestion de la distribucién y a la creacion de valor

asociado fundamentalmente con la retencién de clientes.

6.2.4. Maxima utilizacion de la capacidad cubica en los espacios designados para ello en el
establecimiento

Esta estrategia logistica involucra el aprovechamiento 6ptimo del espacio, particularmente del
espacio vertical disponible en el almacén y todos los espacios de almacenamiento, permitiendo
aumentar la eficiencia general en la metodologia de almacenamiento, principalmente a través
del uso de un espacio inerte o vacio, como lo es el vertical, es decir, aprovechando lo maximo
posible la altura del espacio. Marin (2014), indica que la importancia de este principio radica
en la expansion de la capacidad de almacenamiento y en la minimizacion de la ocupacion de
suelo y otros espacios cercanos al este. Se estima que la contribucion de este elemento esta
vinculada con la reduccion de costos operativos Yy el ejercicio de una labor de logistica méas

eficiente.

El beneficio principal de este principio tiene que ver con el hecho de que, al utilizar al maximo
la capacidad cubica del establecimiento, se logra una mayor capacidad de almacenamiento en
el mismo espacio fisico, con apenas algunas modificaciones a la estructura y a la naturaleza del
almacenamiento, sin requerimiento de una ampliacion de espacio de trabajo. No obstante, al
facilitar el almacenamiento de una mayor variedad de productos en un area mas reducida, se
estima que una de las contribuciones significativas es la reduccion de costos asociados con el
alquiler o adquisicion de mayores superficies de almacenamiento. En ese mismo sentido, al
utilizar estanterias altas o sistemas de almacenamiento en altura, se facilita el acceso a los
productos en niveles superiores, lo que al igual que varios de los principios anteriores,
contribuye con la reduccion de los desplazamientos y la agilizacion del proceso de recoleccién

y ordenamiento de productos y materiales. (Marin, 2014).
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6.2.5. Facilidad de acceso del personal de operaciones y equipos de manejo de materiales

La facilidad de acceso implica naturalmente la planificacion de un disefio de almacén que
permita un acceso comodo Y eficiente tanto para el personal de operaciones como para los
equipos de manejo y gestion de mercancias y materiales, como podria ser el caso de
montacargas u otros artefactos empleados en la gestién y acomodo de mercancias. De esa
forma, lo que busca este principio es agilizar y optimizar todos los procesos logisticos,
esencialmente a través de una rapida y segura manipulacion de productos, a través del uso
adecuado de herramientas y tecnologias dispuestas para el ejercicio de la actividad econdmica.
(Arrieta, 2011).

Al facilitar el acceso al personal de operaciones y equipos de manejo de materiales, se estarian
generando contribuciones nuevamente en términos de tiempos y movimientos, lo que se
traduce igualmente en una busqueda por el aumento de los niveles de eficiencia en todos los
elementos de la logistica de distribucion. Igualmente, se estima que este principio no solo busca
generar mejoras en cuanto al equipamiento y seguridad del almacén, sino que también permite
un flujo de productos mas agil y controlado. El resultado tentativo de este principio en las
empresas dedicadas a la comercializacion tanto de alimentos como bebidas y licores tiene que
ver con una disminucion de los riesgos de dafios a la mercancia, disminucion de las posibles

lesiones laborales, y en general a una gestion mas eficiente de los costos operativos.

6.2.6. Proximidad de los articulos ABC a los muelles y almacenamiento en ABC segun
perfil de despachos

Este elemento busca plantear una estrategia logistica esencial para optimizar la gestion de
distribucién. Este enfoque sugiere gque los productos sean clasificados en categorias ABC segun
su nivel de rotacion y demanda. Trayendo a colacion los aportes de Leon (2015), los productos
de alta rotacion (categoria A) se ubican en proximidad a los muelles de carga y descarga, lo
que facilita su rapido acceso y despacho. Los productos de rotacion media (categoria B) Se
almacenan en ubicaciones intermedias, y los productos de baja rotacién (categoria C) se
disponen en areas de almacenamiento de mayor distancia. Es decir, en general esto tiene que
ver con la clasificacion de los productos de acuerdo con su demanda y rotacién, por lo que se

trata de una seleccion estratégica de dichas ubicaciones.
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Asi mismo, esta préctica se fundamenta en el propdsito de optimizacion en el proceso de la
seleccion y preparacion de pedidos, estimulando un flujo més eficiente de productos. Esto es
asi dado que al situar los articulos de alta rotacion cerca de los muelles o estanterias de
almacenamiento, se minimizan los tiempos de carga y descarga, lo que a su vez acelera el
proceso de distribucion. Luego, al clasificar los productos en categorias ABC y asignarles
ubicaciones de almacenamiento acordes a su perfil de despacho, se agiliza la recoleccion de
pedidos y se optimiza la gestion de inventario, reduciendo costos y estimulando a la vez la

satisfaccion de los clientes.

6.2.7. Seleccidén de equipos y tecnologia segun perfil de articulos y productos.

Este principio tiene que ver con la eleccion y adquisicion de equipos de manejo de materiales
y tecnologia de acuerdo con las caracteristicas y necesidades especificas de los productos a los
cuales se le da tratamiento en el ejercicio de la actividad econdmica del establecimiento
comercial. Es decir, la utilidad primordial de esta practica radica en promover procesos de
manipulacién y movimiento de productos lo mas optimizados posibles y pensados para atender
a las necesidades internas especificas en un contexto determinado. La implementacion de este

principio conlleva ciertas ventajas.

Por citar un ejemplo a nivel general, conviene subrayar que el hecho de seleccionar equipos y
tecnologia especificos para el perfil de articulos y productos se vincula directamente con la
velocidad y precision que existe en medio de la manipulacion que tienen la mercancia. En otras
palabras, los instrumentos adecuados promueven una mayor agilidad y eficiencia. Igualmente,
se destaca que este principio busca garantizar un flujo méas agil y controlado al interior del
almacén. En ese entendido, la eleccidn de equipos adecuados permite una respuesta mas rapida
ante las demandas del mercado y la capacidad de adaptarse a cambios en el perfil de productos

sin interrupciones significativas en la operacion. (Gémez y Piedrahita, 2017).

En términos generales, en este capitulo se buscoé abordar segun la perspectiva de diferentes
autores, y principalmente a partir del analisis de los aportes de Mora (2011), en su obra Guia
Practica para la Gestion logistica en Centros de Distribucion, Almacenes y Bodegas; las
practicas Optimas en logistica de distribucion, entendiendo a estas practicas como la
implementacion y utilizacion de metodologias eficientes y disefiadas en funcion de
optimizacion de procesos logisticos y por supuesto en medio de la busqueda por el éxito

organizacional.
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6.3. Determinacion de las areas de mejora de acuerdo con el andlisis diagndstico.

Este objetivo tiene como finalidad primordial identificar y recopilar las &reas criticas en las que
la organizacién presenta deficiencias en su proceso de logistica de distribucion. A través del
analisis diagndstico, que engloba tanto entrevistas, encuestas y observaciones minuciosas, se
pretende destacar los elementos nodales que requieren mejoras sustanciales para optimizar la
eficiencia de la distribucion. Este analisis descriptivo de las areas identificadas se convierte en
el fundamento esencial para el capitulo siguiente, el cual se enfocara en la formulacién de un
plan de accion o propuesta de intervencion ante las situaciones problematicas de la
organizacion. En consecuencia, este objetivo, como una etapa inicial, sienta las bases para la
posterior toma de decisiones estratégicas que impulsen la mejora en los procesos logisticos de
Casa Blanca SAS, generando un valor tangible tanto para la empresa como para sus clientes en

el sector de la comercializacion de licores.

De ese modo, los siguientes subtitulos corresponden a cada una de las areas en las cuales se ha
identificado diferentes deficiencias o licitaciones y que, por lo tanto, son meritorias de una
intervencién o plan de accion orientado en funcion de conseguir mejoras en cuanto a
optimizacidn y eficiencia. Por tanto, la descripcion de estas areas consistira en una recopilacion
de los principales hallazgos en cuanto a las limitaciones evidenciadas en los procesos logisticos
de la organizacidén, en conjunto con un resultado tentativo de lo que se espera mejorar en cada

area, dada la existencia de  determinadas  situaciones y  hallazgos.

6.3.1. Optimizacion de la logistica de Despacho y Entrega.

La logistica de despacho y entrega de Casa Blanca SAS ha sido identificada como un area
potencial de mejora debido a algunos desafios que impactan directamente tanto en la eficiencia
operativa como en la percepcion y fidelizacion de clientes. De ese modo, a través de la
implementacion de los diferentes instrumentos como la encuesta y las entrevistas, se identifico
que la empresa enfrenta retrasos en el despacho de productos en un porcentaje significativo de
casos. Estos retrasos pueden y naturalmente tienden a generar insatisfaccion entre los clientes
y repercutir negativamente en la imagen de la empresa. De manera similar sucede con la falta
de disponibilidad inmediata de vehiculos para ejecutar envios, aspecto que ha sido un factor
clave en el marco de estos retrasos logisticos y de distribucién. En adicion a lo anterior, otro

de los hallazgos que tiene lugar dentro de esta area de mejora es la falta de adopcion de
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herramientas tecnoldgicas en la programacion de rutas, situacion que se traduce en una
planificacion manual menos eficiente y propensa a errores, lo que impacta en la optimizacion

de toda la cadena de suministro.

En ese entendido, la utilizacién de métodos automatizados para la asignacion de vehiculos es
otro aspecto relevante, ya que la asignacion manual actual puede tener limitaciones en términos
de optimizacidn de rutas y respuesta a cambios en tiempo real. Por otro lado, la falta de claridad
y coordinacién entre las areas de ventas y despacho, en relacién con las politicas de ventas y
cdmo se ajustan a la politica de envio, también ha sido identificada como un area de mejora en
la logistica de despacho. Finalmente, la encuesta revela la ausencia de un sistema claro de
seguimiento y rastreo de la mercancia, lo que impacta en la transparencia y la confianza del
cliente en cada pedido, asi como otros tipos de inconvenientes asociados con el

desconocimiento o ausencia de los procesos de seguimiento y monitoreo.

No obstante lo anterior, se estima que una intervencion en esta area y en las deficiencias
encontradas en ella, estaria orientada hacia la optimizacion de toda la red de distribucion de
Casa Blanca SAS en general, a través de lo cual se buscaria reducir los retrasos en el despacho
y garantizar asi entregas mas oportunas, asi como también se estima que el aumento en la
disponibilidad inmediata de vehiculos para envios, podria aumentar la eficiencia en la
distribucién, del mismo modo que en los rendimientos generales de la empresa. Ahora, en
relacion con la implementacion de herramientas tecnoldgicas en la programacion de rutas, se
estima que facilitard una planificacion mas precisa y eficiente, y la adopcion de métodos
automatizados para la asignacion de vehiculos, lo que tendria como consecuencia la
optimizacion de rutas y la reduccion de los costos asociados con el funcionamiento de estas
rutas. Por ultimo, en relacién con la mejora en la coordinacion entre las areas de ventas y
despacho, se estima que ello podria asegurar una mayor coherencia en las politicas de ventas y
envio y con ello contribuir con la mejora de la percepcion actual de la organizacion ante los

consumidores.

6.3.2. Eficiencia en la Gestion de Almacenes.

En relacidn con las deficiencias identificadas en esta area, la encuesta reveld que, aunque se
implementan medidas para optimizar el espacio de almacenamiento, existe una falta de

estandarizacion en la aplicacion de estas practicas, lo que puede resultar en enfoques variables
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y errores en la gestion del espacio. Por otro lado, se pudo determinar que el apartado de la
organizacion de productos dafiados o defectuosos, elemento que compromete directamente la
calidad de los productos entregados y por tanto la satisfaccion inmediata del cliente, no se
recibe suficiente énfasis, ya que solo un pequefio porcentaje de trabajadores menciono la
"comprobacion de fechas de vencimiento” y la "inspeccién de productos dafiados o
defectuosos”.

En ese sentido, se concluyé que la falta de un proceso estandarizado para la gestion de
productos dafiados o defectuosos puede resultar en costos adicionales y problemas de calidad.
De igual forma sucede con la alta prevalencia del *Almacenamiento a nivel del suelo” en lugar
del "Almacenamiento en estanterias"”, situacion que refleja una oportunidad para optimizar el
espacio y la organizacion en el almacen a través de diferentes modificaciones de la ingenieria
y la distribucion de las zonas de trabajo. Sobre esto, se destaca que el uso predominante del
almacenamiento en estanterias es un aspecto positivo, pero la presencia significativa de
almacenamiento a nivel del suelo puede afectar la eficiencia en la gestion de inventario y
aumentar los riesgos de dafios o pérdidas, asi como a nivel general ocasionar letargos y
ralentizaciones en los diferentes procesos de logistica de distribucion.

Sobre este punto, se espera que la estandarizacion de las practicas esté orientada hacia el
aseguramiento de una mejor calidad de productos en toda la cadena de suministro, lo que
nuevamente contribuiria con la reduccién de los costos y otros factores asociados con la
satisfaccion de los compradores. Por dltimo, otra de las estimaciones de mejora que se prevén
para esta area tiene que ver con una metodologia de organizacion mas efectiva y una mayor
facilidad de acceso a los productos, esto, a través de la eliminacidn del almacenamiento a nivel

del suelo.

6.3.3. Optimizacién del Almacenamiento y Organizacion en el Almacén.

La implementacion de la encuesta permitié conocer que aunque se implementan medidas para
optimizar el espacio de almacenamiento, existe una falta de estandarizacion en la aplicacion de
estas practicas, como se venia insistiendo en el area anterior, y lo que puede resultar
imprecisiones y errores en la gestion del espacio. Adicionalmente, otro de los aspectos a
abordar dentro de esta area tiene que ver con la falta de una ubicacion centralizada y de facil
acceso para productos de alta rotacion o prioritarios, situacién que también se evidencio a

través del analisis de los datos obtenidos con la encuesta. En ese sentido, las consecuencias

59



mas proximas de este panorama se vinculan con mayores tiempos de basqueda, ineficiencias
en la gestion de inventario y retrasos tanto en el proceso de entrega y en el acomodo de las

mercancias.

Teniendo esto en cuenta, la organizacion debe propender por la aplicacion de medidas para la
optimizacién del espacio y el aseguramiento de la facilidad de acceso a todos los productos
prioritarios por parte de los operadores encargados. De ese modo, se estima que algunos de los
beneficios producto de intervenir las situaciones problema en esta area, estarian asociados
nuevamente con la reduccion de los tiempos de busqueda y optimizacion de la gestion de

inventarios.

6.3.4. Mejora en la coordinacion y comunicacion interna.

Al igual que las anteriores areas, esta se erige como otra de las potenciales areas de mejora en
la organizacion. Estas limitaciones en cuanto a la coordinacion y la comunicacion interna tienen
que ver con aspectos como: la evidente falta de claridad y conocimiento de la organizacion en
lo que respecta a aspectos fundamentales sobre la logistica y distribucion. Los
resultados de la encuesta, respaldados por las entrevistas, sefialan que existe una marcada falta
de certeza en areas clave como las responsabilidades y acuerdos entre el cliente y el proveedor
en el proceso de entrega, la existencia de areas designadas para la descarga y recepcion de
productos y, quizas ain mas preocupante, la percepcion difusa sobre el objetivo principal del

proceso de distribucion.

Esta falta de conocimiento interno refleja un problema fundamental en la comunicacion interna
y la coordinacién entre departamentos y equipos dentro de la empresa. Por tanto, en un contexto
donde la logistica y la distribucion juegan un papel crucial en la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa de las empresas dedicadas a las labores de logistica, la falta de claridad en
estos aspectos puede dar lugar a malentendidos y errores que impactan directamente en la
calidad de la entrega. Esto es que, las ausencias de conocimiento sobre los procedimientos y
politicas puede resultar en retrasos, confusiones y una falta de alineacion en los objetivos y

estandares que la organizacion se ha propuesto.

Por tanto, las mejoras respectivas que se advierten como necesarias segun el diagndstico,

reflejan la necesidad de que todos los empleados estén debidamente informados y conscientes
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de las politicas, procedimientos y responsabilidades que deben seguir. Para abordar esta area
de mejora, se pueden implementar procesos de comunicacién méas solidos, como capacitaciones
regulares para el personal y la creacion de manuales o documentos que describan claramente
las responsabilidades y procedimientos. No obstante, se estima que, al hacerlo, se podrian evitar
malentendidos y errores, se mejoraria la coordinacion entre los diferentes departamentos de la

empresa y se garantizaria que todos trabajen hacia los mismos objetivos y estandares.

6.3.5. Calificacion y Evaluacion de los transportistas.

Los hallazgos revelan que una parte significativa de los encuestados opta por verificar
previamente las capacidades y equipos de los transportistas. Cabe destacar que esto es un paso
positivo hacia la gestion de la calidad en el transporte, no obstante, existen algunas precisiones

a tener en cuenta.

De ese modo, se tiene que, para abordar esta area de mejora, es fundamental asegurarse de que
la calificacion y evaluacion de los transportistas sean procesos rigurosos y efectivos, enfocados
en analizar el cumplimiento o las limitaciones en el ejercicio profesional dentro de su rol. Por
tanto, se considera como un aspecto necesario una verificacion mas profunda de las
capacidades y equipos, asi como una evaluacion constante del rendimiento de los transportistas
en cuanto a su puntualidad, seguridad y calidad de servicio. Bajo esa nocion, Casa Blanca SAS
podria beneficiarse de implementar sistemas de retroalimentacion y evaluacion continua para
mantener una vision clara del desempefio de los transportistas. Luego, al mejorar la calificacion
y evaluacion de estos, la empresa podria realizar un servicio de reparto y en general llevar a

cabo una gestion de la distribucion mas efectiva y de mejor calidad.

Por ultimo, cabe destacar que en el desarrollo de este capitulo se buscé determinar las areas en
donde con mas frecuencias se encontraron deficiencias, esto es, las posibles y potenciales areas
de mejora de acuerdo con la descripcion de la situacion actual del proceso de distribucion de
la organizacién, desarrollo que tuvo lugar en el primer capitulo de los resultados de la

investigacion.
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6.4. Propuesta de plan de accion.

Este Gltimo capitulo del estudio consiste en la creacién de un plan de accion que responda
fundamentalmente a las areas de mejora identificadas en el diagndstico de la situacion actual
del proceso de distribucién de la organizacion. De esta manera, este plan surge como resultado
de un analisis, primero sobre la situacion actual de la organizacion en materia de logistica de
distribucion, de las practicas dptimas en logistica de acuerdo con una Guia para la gestion de
la distribucién en establecimientos de comercio con caracteristicas similares a la de Casa
Blanca SAS, y de la subsiguiente identificacion de aquellas areas que requieren mejoras y que

fueron evaluadas en la encuesta en el marco del primer capitulo.

Estas areas, como se ha detallado anteriormente, abordan cuestiones esenciales en la
optimizacion de la logistica de despacho y entrega, la eficiencia en la gestion de almacenes, la
optimizacion del almacenamiento y la organizacion en el almacén, la mejora en la coordinacion
y comunicacion interna, y la calificacion y evaluacion de los transportistas. No obstante, el
disefio de estrategias y actividades especificas en cada una de estas areas representa un paso
crucial para elevar la eficiencia y calidad del proceso de distribucién de la empresa y con ello,
garantizar la percepcion de rendimientos mayores. Por ultimo, hay que destacar que este plan
de intervencion tiene como objetivo abordar las areas criticas identificadas y transformar los
desafios en oportunidades de mejora concretas y medibles. Asi, la Tabla 5 expone los elementos

nodales de dicha propuesta de alternativas.
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Tabla 5. Detalle del Plan de Accién

) Actividades y/o Acciones
Areas de mejora estrategias concretas Recursos Responsable Tiempo Indicadores Costo
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TOTAL

Nota. Elaboracion propia a partir de los hallazgos obtenidos.




En primer lugar, se destaca que la estrategia de "Crear una Zona de Alto Rendimiento" se alinea
con el principio de los Articulos de alta rotacion cerca de salidas y en arrumes o apilados. En
este caso, se intuye que establecer una ubicacion centralizada y de facil acceso para productos
de alta rotacion contribuiria con una entrega mas répida. EI cambio de "Transicion al
Almacenamiento en Estanterias" aborda directamente el principio sobre los Articulos pesados
en el primer piso y cerca de las zonas de despacho. La hip6tesis aqui tiene que ver con que, al
mejorar la organizacion y el espacio en el almacén, se tendria un mejor acceso y mas cercano

y eficiente a productos pesados.

Luego, la estrategia de "Estandarizacion de Practicas de Almacenamiento™ se alinea con el
principio de Posiciones de almacenamiento de reserva cerca del &rea donde esta la posicion fija
del mismo articulo. En ese sentido, lo que se busca con ello es asegurarse de que exista un
proceso coherente para la gestion del espacio y el manejo de productos dafiados o defectuosos,
lo que incluye una ubicacién eficiente para las posiciones de almacenamiento de reserva. En
relacion con el principio de la Maxima utilizacion de la capacidad cubica en los espacios
designados, se identificé que la estrategia asociada con la "Transicién al Almacenamiento en
Estanterias™ busca optimizar el espacio de almacenamiento, asegurando que la capacidad

cubica se utilice al maximo al reemplazar el almacenamiento a nivel del suelo.

De maneras similar, al analizar el quinto principio, que tiene que ver con la Facilidad de acceso
del personal de operaciones y equipos de manejo de materiales, se encuentra nuevamente que
la implementacion de un Sistema de almacenamiento que no comprometa el espacio de
movilidad ocupando parte del suelo, busca también garantizar un acceso mas sencillo para el
personal de operaciones, asi como un tratamiento mas amigable de los productos que estan ahi
almacenados. Asi también, se observa cierta similitud entre la estrategia consignada en el plan
que data sobre la “Estandarizacion de las practicas de almacenamiento”, y la mecénica del
almacenamiento a través de la metodologia ABC, que se refleja en el sexto principio.
Finalmente, se evidencio en cuanto al séptimo principio, asociado con la Seleccidn de equipos
y tecnologia adecuada, que la propuesta de la estrategia de “Sistema de programacion y
seguimiento de rutas” busca proponer un mecanismo alternativo pensado en la optimizacion y

en la transicion de la planificacion manual, hacia una automatizada.

Para finalizar, destacar que en este Gltimo capitulo se buscd recopilar todos los hallazgos

diagndsticos en un Plan de accidn, el cual se compone de las areas sujetas a mejora, seguido de
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una serie de actividades o estrategias macro, y luego de unas acciones en concreto, que son la
base para llevar a cabo dicha implementacion. Asi mismo, el detalle del plan incluye los
recursos necesarios requeridos, los responsables inmediatos, los indicadores de rendimiento
que tendria el plan en cada una de sus secciones, el costo estimado de implementacion y el

tiempo estimado para su desarrollo y puesta en escena.
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7. Conclusiones

En primer lugar, en el desarrollo del primer objetivo se pudo identificar de manera integral la
situacion actual de la logistica de distribucion en Casa Blanca SAS. Esto se logro
fundamentalmente a través del anélisis de datos recopilados a partir de encuestas, entrevistas y
diferentes procesos de observacion y acercamientos a los cuales tuvo acceso el investigador.
Estos instrumentos se implementaron con el personal encargado de las labores de logistica y
distribucion, por lo que se logré obtener una visidn completa de los desafios que enfrenta la

organizacion en esta area.

Luego, en el segundo capitulo se buscé abordar las practicas Optimas en logistica de
distribucion desde la perspectiva de diversos autores, con especial énfasis en los aportes de
Mora (2011) en su obra "Guia Préactica para la Gestion Logistica en Centros de Distribucion,
Almacenes y Bodegas.” Estas practicas dptimas se conciben como metodologias eficientes
disefiadas para optimizar los procesos logisticos y contribuir al éxito organizacional. La
revision de estas practicas proporcion6 una base sélida para identificar areas de mejora en Casa
Blanca SAS.

Asimismo, en el tercer capitulo del estudio, se determinaron las areas donde se encontraron
deficiencias con mayor frecuencia. Esto se logro a traves de un analisis minucioso de los datos
recopilados en el primer capitulo de los resultados de la investigacion. La identificacion de
estas areas criticas marcé el camino hacia la formulacion de un plan de accion para la mejora

de la logistica de distribucion en la organizacion.

Finalmente, el cuarto objetivo recopila todos los hallazgos diagndsticos en un Plan de accion
detallado. Este plan incluye areas sujetas a mejora, actividades estratégicas, acciones concretas,
recursos necesarios, responsables, indicadores de rendimiento, costos estimados y tiempos de
implementacion. En general, se ha trazado un camino claro para abordar las deficiencias
identificadas y mejorar significativamente la logistica de distribucion en Casa Blanca SAS. Por
tanto, se concluye que la combinacion de estos cuatro objetivos ha proporcionado un enfoque
completo y metddico para comprender, abordar y mejorar la logistica de distribucion en la

organizacion.
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8. Recomendaciones

En este apartado se incluyen una serie de sugerencias o recomendaciones generales para la ruta
de implementacion del plan de accion propuesto, esto es, una serie de pasos que tienen por
objeto garantizar el desarrollo arménico de las estrategias y acciones propuestas en el desarrollo
del trabajo y las cuales han sido estructuradas sobre la base del diagnéstico integral realizado
sobre los procesos asociados con la logistica de distribucion de Casa Blanca SAS. A

continuacién, se detallan:

e Creacion de un comité encargado de supervisar y monitorear la implementacion del
plan de accién. Este comité debe incluir representantes de diferentes areas relevantes
de la organizacion, lo que garantizard una vision integral y una coordinacion efectiva
de las actividades propuestas.

e Proporcionar capacitacion continua al personal involucrado en las actividades del plan
de accion. Esto garantizard que estén actualizados en las mejores practicas y puedan
adaptarse a los cambios de manera efectiva.

e Definir de manera clara las metodologias de medicidn y los criterios de éxito para cada
una de las acciones propuestas en el plan. Esto permitira evaluar de manera precisa el
impacto de las mejoras implementadas.

e Construir un plan de contingencia en caso de que surjan obstaculos imprevistos durante
la implementacion del plan de accidén. Esto incluye la asignacion de recursos
adicionales para abordar posibles desafios.

e Recopilar y analizar las opiniones de los clientes para identificar oportunidades de
mejora en tiempo real.

e Realizar un seguimiento y evaluacién constante de los costos y beneficios de las
acciones propuestas en el plan de accién.

e Generar informes perioddicos de avance que resuman los logros y desafios encontrados

durante la implementacion del plan de accién.
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