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RESUMEN

Este trabajo persigue un doble objetivo. En primer lugar, identificar, y analizar las
necesidades que presenta la empresa via logistica integral s.a.s en cuanto al proceso de
seguimiento y trazabilidad de la carga. En segundo lugar, colocar en practica mis
conocimientos, habilidades y experiencia en el sector del transporte de la carga nacional
e internacional, con el fin de presentar una propuesta a la empresa que pueda mejorar
su proceso eficientemente, ahorrando tiempo en sus procesos, fidelizando al cliente con
un mejor servicio y de igual forma aportando al crecimiento de esta, ya que, con un
excelente servicio prestado, se mantendran los clientes ya existentes y se fidelizaran los

nuevos.

Palabras clave: (trazabilidad, carga, fidelizacién).
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ABSTRACT

This work has a double objective. First, identify and analyze the needs presented by the
company Via logistics integral s.a.s regarding the process of tracking and traceability of
the cargo. Secondly, to put into practice my knowledge, skills and experience in the
national and international freight transport sector, in order to present a proposal to the
company that can improve its process efficiently, saving time in its processes, loyalty to
the client with a better service and in the same way contributing to the growth of this,
since, with an excellent service provided, they will keep the customers already affected

and the new ones will be loyal.

Keywords: (traceability, load, loyalty).
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INTRODUCCION

El siguiente trabajo se realizd como propédsito fundamental de poner en practica todo el
conocimiento tedrico adquirido en la academia durante los 5 afos de estudio en la
Universidad Antonio Narifio para tal fin se llevara a cabo una pasantia en la empresa Via
Logistica Integral s.a.s, durante 6 meses continuos, reflejando las actividades diarias
asignadas por el jefe inmediato dentro de la compania, con el fin de cumplir con las

actividades planteadas tanto en la empresa como en la universidad.

Segun el desarrollo de la pasantia las funciones a desempefar son realizar el
seguimiento de la carga, presentar informes a clientes, solucionar novedades, presentar
solucién a las incidencias reportadas por los aliados como DEPRISA, y todo el proceso

desarrollado porla empresa dentro del area Logistica

Para cumplir con la finalidad del informe se realiza un diagnostico interno del proceso
que esta llevando la empresa actualmente en cuanto a la trazabilidad y reportes que se
le presentan a los clientes referente a entregas de mercancias, de igual forma con las
incidencias(novedades) de la carga en los diferentes bases de los aliados a nivel

nacional.
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Todo lo mencionado anteriormente conlleva a presentar un analisis DOFA por medio del
cual se busca identificar las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas en el
proceso de manejo de la carga y las gestiones que se realizan para mantener a sus

principales clientes satisfechos.

1. ANALISIS PRELIMINAR

1.1 ANTECEDENTES YESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1.1 ReseinaHistorica.

Via logistica integral s.a.s, es una empresa colombiana con 10 afos de experiencia en
la industria de la logistica y transporte nacional e internacional. El personal se encuentra
debidamente calificado en cada una de sus areas, lo cual, sumado a la experiencia,
metodologia y amplio conocimiento, hace posible la entrega de un servicio agil, confiable
y comprometidos, con el éxito de nuestros clientes, situandonos como una excelente

alternativa en el mercado.

Contamos con las mejores alianzas estratégicas que nos permiten llegar al 100% de
municipios en el territorio nacional. Tenemos a disposicionde nuestros clientes personal
altamente calificado garantizando que los canales de comunicacion funcionen de manera

agily efectiva. (Via logistica integral, 2020)



1.1.2 Mision.

Incentivar la creatividad, innovacion y companerismo dentro de via logistica integral s.a.s.

Buscar constantemente las formas de aumentar nuestra habilidad de agregar mayor

valor a nuestros servicios para mantener conformes a nuestros clientes.

Aumentar y mejorar nuestra eficiencia operacional, mediante procesos de negocios

innovativos.

Ser parte integral como socio comercial del negocio de nuestros clientes, mas que ser

un proveedor de servicios. (Via logistica integral, 2020)

1.1.3 Vision.

Ofrecer la mejor atencion personalizada, eficiente y profesional a nuestros clientes
brindando soluciones logisticas y comerciales de acuerdo sus necesidades. (Via logistica

integral, 2020)

1.2 OBJETIVOS DE LA PASANTIA

1.2.1 Objetivo General.

Disefiar un plan de mejoramiento para hacer mas eficientes los procesos de trazabilidad
y seguimiento de la carga en el area de logistica en transporte para la empresa via

logistica integral s.a.s.
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1.2.2 Objetivos Especificos.

e |dentificar las fases del proceso desde la admisidonde la carga en el punto de venta
hasta la entrega final, con el fin de verificar donde se generan los retrasos en los
tiempos de entrega al cliente sobre la promesa comercial propuesta.

e Describir el proceso interno que maneja la empresa en cuanto a la trazabilidad y
seguimiento de la carga, con el fin de analizar posibles errores que se estén
cometiendo en el mismo.

e Disenar un plan de mejoramiento para Optimizar los procesos internos en la
trazabilidad de la carga, con el fin de poder cumplir con los tiempos de entregas

establecidos por la empresa.

1.3 JUSTIFICACION

Para via logistica es indispensable el proceso de trazabilidad que se realiza con la carga
de sus clientes, si se hacen entregas efectivas y justo a tiempo, se reflejara un
crecimiento constante, se ve a menudo desde el area comercial la pérdida de clientes
muy importantes para la compaifiia, por falta de informacién, lo cual no es beneficioso,
quedar mal ante sus clientes que son la razdn de ser como operadores logisticos. Esta
es la razén primordial por la cual se hizo este trabajo siendo su principal objetivo aportar
un plan de mejoramiento que beneficie ala empresa y contribuya a agilizar sus procesos

internos de cara al cliente.

Por otro lado, para analizar en profundidad los problemas detectados en cuanto al

seguimiento y trazabilidad de la informacién con los clientes de la empresa via logistica



se llevara un control de la carga que ingrese desde el 01/11/2019 hasta el 29/02/2020
para registrar y evidenciar cuales son las falencias presentadas en el manejo de la carga
y a que se debe el incumplimiento con los tiempos pactados (Promesa de entrega a sus

clientes).

Lo anterior, teniendo en cuenta la matriz de los tiempos de entrega, para cada ciudad
varia, empieza al dia siguiente del recibo de la carga en las instalaciones de via logistica
y culmina con la entrega final en la direccion notificada en la guia de la transportadora

Deprisa, Via logistica, Sur envios.

1.4 MARCO TEORICO

El correo a nivel mundial esta regulado por la union postal universal (Naciones Unidas).
En Colombia el servicio de mensajeria esta regulado por la ley 1369 de 2009, y se
entiende como servicio de mensajeria a los envios que sean iguales o inferiores a un

peso de 5kg. Estos envios cuentan con una proteccion al consumidor especializado.

Para los envios de paquetes y carga nacional, aplica la regulacion para el transporte de
carga terrestre o aérea segun su modo de transporte. En cuanto a los envios
internacionales a través del aliado latin logistics, aplica la regulacion del pais de origen
y/o el respectivo convenio internacional para el transporte de mercancias en avion.

(Mintic ley 1369, 2009)
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Figura 1 Entidades que regulan y vigilan el transporte en Colombia

Entidades que regulan y/o vigilan en
Colombia

Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones

Comisién de Regulacion de Comunicaciones
Superintendencia de Industria y Comercio.
Ministerio de Transporte
Superintendencia de Puertos y Transporte

Alcaldias (secretarias de medio ambiente,
movilidad/ transporte)

Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales DIAN

Fuente: Sistema Conecta 2(Grupo Aliados)

2. PLAN DE TRABAJO

2.1 Actividades/responsabilidades

Funciones y responsabilidades del pasante en el area de logistica de transporte de
carga.



Tabla 1 Funciones, actividades y responsabilidades desarrolladas durante la pasantia.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABILIDAD

Recepcion de la
mercancia.

Recibir la mercancia de
los diferentes clientes, y
almacenarla hasta las

18:00, hora del despacho.

Organizar la mercancia por

ciudades, realizar guias, terrestres

y aéreas para despacho de la
carga.

Servicio al cliente

Atender a clientes
corporativos y retail.

Atender solicitudes de PQRS y
ventas de servicios en el punto de
la empresa.

Reporte sistema
de los aliados.

Descargue reporte de los
despachos realizados a
diario con los aliados,
Deprisa, Blu Logistic,
Sureenvios.

Generar envio de reportes al
cliente segun el servicio solicitado
y aplicar tarifas plenas, altas o
preferenciales segun indicaciones
del director comercial.

Envio de reportes
diario a los
clientes.

A través de comunicacion

telefonica y envio de

informes via e-mail, con el

fin de generar

conocimiento de entregas
y novedades de la
mercancia en las

diferentes regionales del

pais.

Asegurar la trazabilidad de la
informacidn enviada al cliente.
Segun los reportes que se
pactaron en la negociacion por el
director comercial, y solicitar por
parte de los aliados las incidencias
presentadas con la carga, para su
respectivo seguimiento.

Gestion de
entregas y
Trazabilidad de los
despachos
realizados por los
clientes.

Una Vez enviado los
reportes, se procede a la
gestion logistica y
comercial de los
despachos.

Generar contacto con las

regionales a nivel nacional, para

gestionar entregas, citas de
clientes especiales en grandes
superficies como éxito, olimpica,

flamingo, y lograr entregas
efectivas al 100% disminuyendo
devoluciones por entregas fuera de
la promesa de entrega.

Gestion Comercial

Consecucion de clientes
via telefénica, y e-mail,
logrando citas para ser
efectivas por medio de
asesores comerciales.

Cumplimiento de metas ventas
superiores a 60.000.000 millones
mensuales, fidelizacion, y
mantenimiento de clientes.
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Coordinacién y Coordinar los vehiculos, Cumplir con los tiempos de
asignacion de en los puntos de recogida | recogiday coordinar la recepcion
vehiculos para de cada cliente. de la carga, para su respectiva
recoger la logistica de despacho hacia las
mercancia a los bodegas de los aliados.
clientes
corporativos.

Fuente: Elaboracién propia

2.2 Cronograma

Tabla 2 Cronograma desarrollo del informe de la pasantia.

ACTVIDADES Vst OCTuBee NOVENBRE ENERQ FEBRERD VR0

ABRIL

MAYO

Semanas| 1| 2 [3)4] S Y| 1 3] 4 (1) 1 | 3 [ 4 U1 o|¥ o4t 3 |4l

Introduccion

1ANALISIS PRELIMINAR

==

1.1 Antecedents y estado actualde la empred 4/10/2019

1.2 Objefvos dela pasanfa

121 Objefio genera

1.2 Objefvos especficos

1.3 Jsificacion 30/10/2019

14 Marco teorico

. PLAN DE TRABAIO

1. Actvidades/Responsabilidades. 10/1/2019

2 Cronograma 30/1/2089

1.3 Reportes Mensuales

3. ANALISIS DOFA (enfocado a describir la
estructuraintema de la empresa; hase de los 30/1/2019 15/01/2000

1, RESULTADOS/PROPUESTA DE MEIORAMIENTO) 1o

Desarollo del informe de a pasantia 1000

¥CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20200

FANENOS 71060200

*3IBLIOGRAFIA

HAIUSTES, PRESENTACION Y SUSTENTACION

Fuente: Elaboracién propia




2.3 FUNCIONES PASANTES

Encargado de recibir la mercancia, clasificarla, segun el tipo de mercancia, fragil, sobre
dimensionada, quimica, mercancias peligrosas, (especialmente baterias, perfumes, etc.)
ya que son altamente peligrosos para transportar por via aérea, poniendo en riesgo la
tripulacion de la aeronave, por otro lado, se reacondicionan las cajas que se encuentran
en mal estado, para su transporte, y se recomiendan el embalaje adecuado para cada

tipo de mercancia.

Descargar los reportes de los despachos realizados el dia anterior, alimentar la base de
elaboracién propia donde en adelante se llevaran los seguimientos y trazabilidad de la

carga de cada cliente.

Gestionar la carga con los diferentes aliados Deprisa, Blu logistic y Sure envios, para su
pronta entrega, de igual manera las citas en centros comerciales y almacenes de cadena,
con el fin de cumplir con las promesas de entregas pactadas por el cliente, por medio de

un archivo en Excel se lleva un control en las entregas, devoluciones y conformidades

presentadas con la carga.

Finalmente enviar los reportes a los clientes notificando el estado de sus envios, con sus
respectivos informes de entregas justo a tiempo y entregas fallidas, direcciones erradas,
devolucion por faltantes y sobrantes, mercancias sin documentos, averias, hurtos,
novedades que no son controladas por la operaciéon como derrumbes, manifestaciones

y paros camioneros.
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2.3.1 Proceso interno de recibo y despacho de la mercancia

Tabla 3 Proceso interno de recibo y despacho de la empresa via logistica.

1. Recepcion de la mercancia

El proceso para el seguimiento y trazabilidad de la
carga comienza en el momento desde que el
cliente se acerca al punto de venta con la
mercancia a ser ftransportada, una vez se
encuentra en el punto, se le informa el costo del
envio, tiempo de entrega, embalaje adecuado
dependiendo el tipo de mercancia a transportar, y
se le hace firmar una carta de responsabilidad
donde asume todo lo que tenga que ver con la
misma frente a las autoridades pertinentes.

w

-

=
i

2. Organizacion y colocacion de guias
segun ciudad de destino.

En segunda instancia se debe revisar que la
mercancia se encuentre en buen estado, con el
embalaje adecuado, y se clasifica por ciudades
para proceder a etiquetar con su respectiva guia
de viaje.

3. Verificacion y acondicionamiento de
averias

Luego de organizar y etiquetar la mercancia con
su respectiva guia, se procede a contar las piezas,
que estén completas y a su vez a acondicionar las
averias que presente la carga, para que pueda ser
transportada a su destino final.

4. Despacho de la mercancia

En este proceso se despacha la mercancia, via
terrestre a ciudades como Villa Vicencio, Girardot,
Boyaca, Tolima, Huila y por via aérea se despacha
a ciudades como Cartagena, Barranquilla, Santa
Marta, Cucuta, Eje Cafetero, Cali, Medellin, y
mensajeria a destinos internacionales.
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5. Envio de reportes y seguimientos
ocasional a la carga y mensajeria.

Este proceso se basa en enviar diariamente a
todos los clientes de la compania, los reportes de
la mercancia que se despachd, con sus
respectivas cantidades y de ahi en adelante se
empieza a controlar la carga, con el fin de
reaccionar ante cualquier novedad

6. Entregafinal al cliente

Finalmente, el servicio como operador termina,
con la entrega a conformidad del cliente, siempre
y cuando esta llegue en su totalidad, si llega a
presentar un faltante, se procede a realizar una
PQRS, donde el area de relaciones con el cliente
entra a investigar qué fue lo que sucedio, y si es
necesario su indemnizacion por lo hurtado.

Fuente: elaboracion propia

llustracién 1 Ciclo de un envio con unos de nuestros aliados DEPRISA/AVIANCA

F_EI ciclo del envio que inicia con la venta, involucra procesos de recoleccidn, clasificacién, transporte, distribucién
y finaliza con la entrega a personas naturales, empresas y en puntos de venta.

Venta

Destlnatarlo

Puntos de Venta

Clientes

- 3R D

f

Fuente: Deprisa/Avianca
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Tabla 4 Matriz dofa

3. ANALISIS DOFA

MATRIZ DOFA

EMPRESA: VIA LOGISTICAINTEGRAL S.AS (OPERADOR DE CARGA)

DEPARTAMENTO: LOGISTICAEN TRANSPORTE (DESPACHO DE MERCANCIAY

MENSAJERIA NACIONAL E INTERNACIONAL)

DEBILIDADES

FORTALEZAS
Experiencia en logistica del
transporte nacional e

internacional

Uso inadecuado de los sistemas de la
informacion.

mas porcentaje de participacion
en el mercado.

Atencion  Personalizada al|Carencia de un area de servicio al
5 cliente cliente.
— MATRIZ DOFA — —
EMPRESA VIA P.Iataformas. _Loglstlcas en Inpumpllmlento en las entregas de los
3 LOGISTICA ciudades principales. clientes.
| INTEGRAL S.AS |La empresa cuenta con aliados | Falta de gestion y trazabilidad de la
estratégicos en materia de|carga en Tiempo real de la mensajeria y
4 logistica el paqueteo.
| Tarifas de  envios  muy|Procesos Logisticos y Comerciales no
economicas ante la | soportados con Tecnologia, en pro de los
5 competencia. clientes y de la empresa.
OPORTUNIDADES | ESTRATEGIAS OFENSIVAS ESTRATEGIAS DE ADAPTACION
Con la experiencia adquirida en | Teniendo una mayor participacion en el
o el mercado de la mensajeria, | mercado, se debe invertir en tecnologia
Crecwmento paqueteria y carga a nivel|de sistemas de informacion para que los
potenmgl, con nacional, se logra explotar la| clientes tengan acceso a la informacion
1 nUevos _cllentes y oportunidad de crecery abarcar | en tiempo real.
los existentes.

Adquisicién de
tecnologia para
optimizar procesos
de rastreo y

2 seguimientos.

Con atencion personalizada a
los clientes, podemos utilizar los
sistemas de la informacioén, con
el fin de optimizar los procesos

Con nuevos sistemas de informacion,
podemos crear un departamento de
servicio al cliente dedicados a mantener
informado, a los clientes.




logisticos y ser competitivos en
el mercado.
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Flota de Vehiculos
propios, a nivel local
y nacional, adicional

cuenta con bases

en algunas
ciudades
principales.

Con las bases que cuenta la
empresaen algunas ciudades, y
la flota propia podemos mejorar
el servicio, y a su vez ofrecer
otro servicio el cual es el de
almacenamiento.

Con flota propia de vehiculos podemos
extender el servicio de entrega en
temporadas con el fin de mejorar el nivel
de servicio en un 90% vy fidelizar a los
clientes.

Servicio al cliente y
gestores de
incidencias

asignados por los
aliados.

Con los aliados que cuenta la
empresa y los gestores de
carga, podemos aprovechar
desde el area de seguimientos 'y
trazabilidad, la gestion de la
carga y cumplimiento a los
tiempos de entrega.

Con el fin de evitar el envio de
informacion a los clientes, podemos
articular el area de servicio al cliente que
se implementara en la empresa con los
aliados, para dar respuesta a todos los
requerimientos de los clientes.

Afianzar relaciones
comerciales con los

Mediante tarifas y un buen
servicio brindado se puede

Mejorar y soportar todos los procesos
comerciales, logisticos y administrativos

clientes. llegar a tener relaciones| mediante software que faciliten la toma
comerciales con empatia hacia| de decisiones en negociaciones y rastreo

los clientes. de la carga en tiempo real.
AMENAZAS ESTRATEGIAS DEFENSIVAS | ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA

Perdidas de clientes
insatisfechos por la
prestacion del
servicio.

Seguimiento y control
permanente a los clientes, que
se encuentran en estado critico,
por la prestacion del servicio.

Buscar Alternativas que lleven a la
mitigacion de resolver todas las
novedades que se presentan.

Aumento de Robos
y perdida de
mercancia en las
diferentes
regionales.

Mediante los controles de
seguimiento y trazabilidad que
se implementaran, se logra
llevar un informe a diario de los
envios en proceso Yy los
entregados.

Hacer seguimientos a los casos de
pérdidas y dafios, implementado mejoras
en el proceso de bodegaje, despacho y
entrega en Ultima milla, mediante
registros fotograficos y videos, con el fin
de mitigar estos impactos negativos de
cara al cliente.

Obsolescenciaen
redes de
distribucion a nivel
local y nacional.

Redisenar nuevos métodos de
distribucion de mercancias,
mensajeria y paqueteria, como
contratar mensajeros a pie, en
bicicleta, motocarros para tener
una cobertura de entrega al
99%.

Poner en marcha las estrategias
defensivas, para mejorar el servicio y
mitigar los impactos negativos de esta
amenaza.

Trabajo de Grado — PasantiaempresaVia logisticaintegral s.a.s
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Una vez realizada la matriz DOFA, se puede conocer mas afondo el proceso interno de
la empresa realizado por el area de Logistica en Transporte, en cuanto al seguimiento,
trazabilidad , manejo de novedades y reportes a los clientes, las Fortalezas, Debilidades,
Amenazas y Oportunidades que afectan el proceso logistico enla atencion al cliente, por
lo cual obliga a buscar estrategias y planes de mejoramiento que le permitan a Via
Logistica Integral S.A.S. mitigar los impactos negativos para cumplir con los tiempos de

entrega.

Las Debilidades identificadas en la Matriz DOFA permiten tener una visual mas clara en
cuanto a las falencias que tiene la empresa actualmente en su proceso logistico, el cual
afecta directamente la parte financiera, ya que si no se da un excelente servicio desde el
manejo de la infformacién hasta cuando se entrega la mercancia, se corre el riesgo de

perder el cliente.

Las oportunidades detectadas en la matriz DOFA nos permiten conocer precisamente
las posibilidades que tiene via logistica integral s.a.s., con los recursos que maneja la
empresa actualmente para aprovechar desde el area comercial, hasta el departamento
de logistica, la consecucion de nuevos clientes que se encuentran en el mercado, con la

prestacion de un servicio agil y con calidad.

Las fortalezas identificadas en la matriz DOFA, permiten involucrar
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las areas correspondientes, en el proceso de seguimientos, trazabilidad y manejo de la
informacion de la carga, desde el momento que el departamento comercial de la empresa

via logistica tiene su primer contacto con el cliente.

Las amenazas identificadas en la matriz DOFA, permiten a la empresa implementar
estrategias para afrontarlas y disminuir su impacto, mejorando cada dia, con el fin de

convertirlas en fortalezas.

3.1.1 Analisis del estado del proceso interno en la trazabilidad y seguimiento
de los envios nacionales e internacionales.

Una vez realizado el diagnostico DOFA es posible identificar las etapas donde se esta
presentando las falencias y novedades en el manejo de la informacion, gestion de

novedades y fortalecimiento de envios nacionales e internacionales.

Paraidentificar los procesos de la compania y el area comercial, se tom6 como referencia
informacion de los envios y servicios realizados por via logistica integral s.a.s. desde el
01/11/2019 hasta el 29/02/2020, en donde se evidencia la cantidad de envios realizados

y los servicios prestados.

Trabajo de Grado — PasantiaempresaVia logisticaintegral s.a.s
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Grafica 1 Tipos de servicios utilizados por los clientes entre noviembre y febrero.

TIPO DE SERVICIOS MAS VENDIDOS

12000 10243
10000

8000
6000

3000
4000 2000 2500

2000
° ] ]

MENSAJERIA DEPRISA MENSAJERIA  DEPRISA HOY
MERCANCIAS INTERNACIONAL

Fuente: Conecta2 Via Logistica Integral S.A.S., datos obtenidos del sistema de la empresa, meses
Noviembre a febrero

Segun la informacién obtenida del sistema Conecta2, del grupo via logistica, es
evidenciable que el mayor servicio que se mueve en la empresa es la carga y paqueteo,
seguido de la mensajeria nacional e internacional. Por lo cual es de vital importancia
enfocar el plan de mejoramiento en dar solucién temprano a los clientes del negocio B2B

(clientes corporativos) que manejan carga, y paquetes.

Luego del anterior analisis realizado en cuanto a los servicios ofertados por el
departamento comercial y ejecutados por el area de logistica en transporte, se identifican

los tems que afectan el proceso logistico y el servicio prestado.

v' Se puede determinar que el canal utilizado actualmente por la empresa via
logistica integral s.a.s., para realizar seguimiento, reportes y trazabilidad a la
carga, es via e-mail y mediante llamadas telefénicas, lo cual no estd mal, pero

tampoco son los mas adecuados para el manejo de la informacidn, en ocasiones
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al personal, se le olvida llamar al cliente o enviarle el email con el estado real de
la carga, o con la notificacion de la novedad presentada con la misma, con los
requerimientos y requisitos solicitados para gestionar las novedades, afectando

de manera significante el servicio prestado.

Grafica 2 Medios utilizados para el seguimiento y trazabilidad de la carga

Medios utilizados para el seguimiento,
trazabilidad, gestion y reporte de
novedades a los clientes.

40%

B CORREO

CONTACTO TELEFONICO

Fuente: conecta 2 (via logistica)

Otro inconveniente que presenta la empresa es que, teniendo sistemas de la informacion,
no lo saben explotar en funcion de un mejor servicio prestado a sus clientes, si integrara
sus sistemas con los de los aliados, se optimizarian los procesos internos, y el manejo
de la informacion tanto del area comercial y logistica, presentando de una manera mas

formal y creible ante sus clientes.

Trabajo de Grado — PasantiaempresaVia logisticaintegral s.a.s
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llustracion 2 Herramientas tecnoldgicas internas que maneja Via logistica integral s.a.s

Y coecma (@) alerce

Fuente: Aplicativos Via Logistica Integral S.A.S. S.A.S para optimizacién de los procesos internos de
trazabilidad.

Como se evidencia con los aplicativos anteriores, se puede observar que la empresa
cuenta con sistemas de informacion, que se pueden utilizar y acondicionar a nuevos
campos de accidn para procesos logisticos, procesos comerciales, con el fin de mejorar
el servicio prestado al cliente de una manera eficiente, y dando respuesta a todos los

requerimientos en un tiempo menor al actual. (Conecta2, s.f.)

Grafica 3 Gestion de la carga empresa via logistica.

Gestion de la carga
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ENTREGAS ENVIOS CON  TOTALENVIOS
EFECTIVAS NOVEDAD

Fuente: elaboracion propia.



Tabla 5 Incidencias encontradas desde noviembre 1 de 2019 a febrero 29 de 2020.

INCIDENCIAS ENCONTRADAS CANTIDAD DE ENVIOS
REQUIERE ENTREGA COMN COMDICIOMES ESPECIALES 1000
DOMICILIO CERRADO 1,2,3 120
DIRECCION ERRADA 370
CLIENTE REHUSA LA MERCANCIA POR MO GESTION A TIEMPO &0
CLIENTE NO VISITADO 200
INGRESO FUERA DE MATRIZ OPERATIVA 600
VEHICULO ACCIDENTADO 60
ROBO O HURTO PARCIAL 10
MERCAMNCIA AVERIADA EN TRANSITO ¥/O REPARTO 960
TOTAL REGISTROS ENCONTRADOS 4000

Fuente: Conecta2 Via Logistica Integral S.A.S., datos obtenidos del sistema de la empresa, meses
Noviembre a febrero

Grafica 4 Incidencias encontradas desde noviembre de 2019 a febrero de 2020

CANTIDAD DE ENVIOS CON NOVEDADES
= REQUIERE ENTREGA CON
120 CONDICIONES ESPECIALES
'40 80 = DOMICILIO CERRADO 1,2,3

‘ DIRECCION ERRADA
xoo

CLIENTE REHUSA LA

60 MERCANCIA POR NO

D GESTION A TIEMPO

Fuente: Conecta2 Via Logistica Integral S.A.S., datos obtenidos del sistema de la empresa, meses
Noviembre a febrero.
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v' Como se puede evidenciar en el grafico 3, las entregas pendientes por gestion'y

envios con novedad, debidoa que hace falta gestion con las bases a nivel nacional
es aproximadamente un 29,6 %, y el porcentaje de las entregas efectivas es de
77,1%, este indicador es muy grave ya que gran parte de los clientes se estan
viendo afectados por los incumplimientos en las entregas, traduciéndose en

pérdidas tanto econdmicas como de clientes nuevos para la compania.

Analizando las incidencias encontradas en el periodo de tiempo analizado,
podemos ver que la empresa necesita mejorar el seguimiento y trazabilidad de la
carga ya que son varias incidencias que estan afectando a la empresa, como las
entregas que requieren condiciones especiales, direcciones erradas, cliente
rehusa la mercancia por no gestion atiempo este indicador debe estar mas bajito
ya que son 80 envios que han sido devueltos, por no entregar entre los plazos
establecidos, de manera que es de suprema urgencia empezar a trabajar en esta
mejora en la compania ya que si no se toman las correcciones pertinentes a futuro

se va a afectar la empresa en sus ingresos financieros.
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Grafica 5 Flujograma del transporte de la carga a nivel nacional

Destinatario o Distribucién
Flugromia del procésd de transpoite de cliente final
la carga
Ramén Enrigue Gémez Figueroa | February 29, 2020
ventas, fuerza En esta proceso la operacién
comercial y empieza a perder la trazabilidad de
puntos de venta. laaa carga, y es aqui donde nacen
las inciencidencias(novedades con
la carga)
Y Transporte de
Desde el transporte hasta carga Aereo y
9 —
la egg%%::eﬁgeﬁggnde | Terrestre a bases
novedades, como falta de St nacionales
informacién, gestion a |
novedades, trazabilidad ——— r
de la carga a través de
sistemas y seguimientos
que faciliten un flujo
efectivo de soluciones a
las incidencias
Texto
Estacion,
Recoleccion en Clasificacion y
puntos de cliente Operacién
B2B - -

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede evidenciar en el grafico 5, las novedades de la empresa empiezan en el
proceso del transporte de la carga aéreo o terrestre, y la distribucion, terminando con
una experiencia buena o desagradable de cara al cliente, dependiendo del seguimiento,
trazabilidad y cumplimiento de la promesa de entrega, es este proceso donde se quiere

llevar a cabo el plan de mejoramiento en la compafia.

+ Finalmente se logré consultar datos obtenidos con la persona que maneja la
contabilidad en la empresa, las perdidas por no gestion de la carga, en cuanto a

Trabajo de Grado — PasantiaempresaVia logisticaintegral s.a.s



22

seguimiento y trazabilidad esta aproximadamente durante el afo en 180.000.000
Millones de pesos, teniendo en cuenta que desde Julio a Diciembre es temporada
alta, y los clientes empiezan a facturar el doble o hasta el triple, con la propuesta
de mejoramiento ese dinero que esta perdiendo la empresa, se puede recuperar
y duplicar con un excelente servicio en cuanto a gestion de la carga, por medio de
la trazabilidad y seguimiento que se le haria , por otra parte los procesos se

agilizarian con ayuda de la tecnologia brindando la informacién justo a tiempo.

4. RESULTADOS/PROPUESTADE MEJORAMIENTO

411 Propuesta de mejoramiento para la optimizacion del proceso de
trazabilidad y seguimiento en la carga.

Una vez realizado el diagndstico y de analizar el proceso interno referente al seguimiento
y trazabilidad de la carga, se logré identificar los inconvenientes en el proceso y como
solucidn a esos impases se propone un plan de mejoramiento en base a los siguientes

temas primordiales.

v' Comunicaciones constantes con los clientes

v Implementacion de seguimientos y trazabilidad a través de los sistemas conecta2
y alertran.

v" Implementaciéon de envio de informacion del estado real de la carga a través de
mensajes celular a los clientes, programado automaticamente desde los sistemas

de la empresa.
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Por lo cual se plantea las siguientes soluciones con el fin de optimizar y presentar

mejoras en el servicio brindado por la empresa a sus clientes.

1. Mantener a los clientes informados.

Como se logré evidenciar en el proceso de diagndstico el conocimiento que debe tener
el cliente en cuanto al estado de su mercancia, no se esta realizando adecuadamente,
lo cual genera malestares, pérdida de tiempo en conexiones maritimas, puertos,
aeropuertos y empresas que solicitan su mercancia para produccion en sus plantas,
como solucion a este inconveniente se plantea generar mayor contacto con el cliente,
como por ejemplo enviar reportes de seguimientos 3 veces al dia, por medio de e-mail,
y si se presentan novedades en cuanto a la carga, informar inmediatamente via llamada
telefénica para gestionar a tiempo y evitar retrasos que generen molestias entre las

partes.

El principal objetivo de esta estrategia es tener un canal de comunicacién efectivo tanto
de parte de los clientes, como de la transportadora, que conduzcan a mejorar la

prestacion del servicio, fidelizandolos y manteniendo sus ventas en forma creciente.

2. Implementacion de seguimientos y trazabilidad a través de los sistemas

conecta2 y alertran.

Actualmente los seguimientos y trazabilidad que realiza la empresa se manejan por
correos y a través de llamadas telefonicas que realizan los clientes molestos a la empresa
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para saber porque no se le ha entregado la mercancia, analizando los sistemas de
informacion con los que cuenta la empresa se puede ver que este proceso se puede
optimizar y mejorar en beneficio de los clientes, ya que si el usuario que solicita el servicio
ingresa a los sistemas que maneja la empresa y rastrea la guia se puede enterar de

manera mas agil y oportuna que esta sucediendo con su mercancia.

Por lo anterior se propone implementar en los sistemas conecta2, alertran y la pagina de
la empresa http://Iwww.vialogisticaintegral.amawebs.com/, una ventana o pestafa
nueva donde el cliente tenga acceso en tiempo real al seguimiento y trazabilidad de la

carga, cotizaciones, cobertura a destinos naciones e internacionales.

De tal manera se sugiere a la empresa y al departamento de logistica en transporte

implementar lo siguiente:

e Crear un nuevo acceso en su pagina web a los clientes para que puedan visualizar
el estado de su carga, como, por ejemplo, recibido en bodega, en transito a
destino, en distribucién en destino, no entregado por favor comuniquese con la
linea de atencion al cliente, y a su vez realizar una integracién con los sistemas
de los aliados, donde automaticamente el sistema con la informacion que ingresan
los auxiliares de control y trafico de la carga se actualice solo, permitiendo
solamente bajar un reporte diariamente para seguimiento y gestion por parte de

la empresa, ahorrando tiempo y mejorando el servicio constantemente.

e Porotro lado, como alternativa para temas de mejora se puede crear una pestana

adicional donde el cliente pueda colocar sus PQRS, con la evidencia solicitada,
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esto con el fin de mejorar el servicio al cliente, que no tiene la empresa, y asu vez

agilizando la investigacion y respuesta al caso que corresponda.

3. Implementacién de envio de informacion del estado real de la carga a través
de mensajes celular a los clientes, programado automaticamente desde los

sistemas de la empresa.

Con el fin de tener al cliente actualizado de manera rapida y oportuna se puede
implementar por medio de un programador, el envio de tracking o estatus de la carga al
celular registrado por el cliente en el sistema, ayudando a agilizar procesos y haciendo

los seguimientos cada vez mas eficientes.

Se propone a la empresa via logistica integral s.a.s., la ejecucion de esta alternativa para
mejorar el servicio de manejo de la informacién solicitada por los clientes lo cual permitira

tener las siguientes ventajas.

+ Cliente actualizado en tiempo real del manejo de su carga con la transportadora.

+ Internamente dentro de la empresa los procesos se simplifican y agilizan,
ahorrando tiempo, que se puede utilizar en gestion de novedades.

+ Ante cualquier inconsistencia que se presente con la carga, el cliente va a estar
mas atento y reaccionara de inmediato, proveyendo a la empresa transportadora
los recursos que necesite para agilizar las entregas.

4. Desarrollo del software con dispositivos handheld o computadoras de
manos para soporte en cuanto a pruebas de entregas, novedades y

recolecciones con la carga en tiempo real.
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llustracion 3 Dispositivo handhled

Fuente: Zebra.com
Con la implementacién de este software se lograria cumplir con el plan de
mejoramiento, ya que seria la herramienta que se encargaria de actualizar la
informacion en tiempo real, para que sea visualizada en el sistema conecta2, y

alertran.

Se propone a la empresa via logistica integral, implementar este software para

agilizar y actualizar los sistemas internos de la compafiia, lo cual permitira lo

siguiente.

e Actualizar todas las entregas efectivas en tiempo real por parte del auxiliar de
la ruta.

e Visualizaciéon de los envios que presentan novedades al momento de la
entrega, los cuales deben ser gestionados para que vuelvan a salir a ruta.

e Tanto el cliente como la empresa pueden ver la trazabilidad de la carga
mientras la ruta esta realizando las entregas.

e Mejorar la experiencia de cara al cliente, en cuanto a la optimizaciéon de
procesos.

e Mayor seguimiento y trazabilidad en todas las entregas en ultima milla, lo cual

se convierte en una mejora importante para la empresa.
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4.2 CONCLUSIONES

Con base en el diagnostico realizado en la empresa via logistica integral s.a.s y
concretamente en el departamento de logistica, seguimiento y trazabilidad de la carga,
usando los datos recolectados en el informe a través de los sistemas que maneja la
empresa como Conecta2, Alertran y la matriz DOFA, se detectd varias falencias en
materia de mantener informado al cliente con todo lo que suceda con la carga en la

distribucion final, entre las cuales se encuentran:

e Falta de comunicacién a tiempo con los clientes para reportar el estado actual de
la carga o las novedades presentadas con la misma.

¢ Inconvenientes con los canales utilizados para el seguimiento y trazabilidad de la
carga por falta de eficiencia y efectividad en la respuesta al cliente.

e Desaprovechamiento de las herramientas con las que cuenta la empresa para
agilizar y optimizar el servicio en funcion de una repuesta a tiempo para los

clientes.

Es fundamental evaluar las ventajas y desventajas que ofrece el entorno en materia de
avances en sistemas de la informacion en pro de la logistica nacional e internacional en
funcion de la distribucion de la carga, todo esto sirve en consecuencia para aplicar
estrategias que generen oportunidades y fortalezca a la compafia ante posibles

amenazas. Por otro lado, es bien sabido que la logistica se compone de tres grandes
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eslabones en la cadena de suministro, las cuales son: Aprovisionamiento, produccion y

distribucion.

Siendo la Distribucién uno de los mas importantes actores en la cadena de suministro
en materia de efectividad, ya que si se entrega a tiempo, el cliente final va estar
satisfecho, pero también si se presenta novedades en este Ultimo eslabdn hace que el
trabajo de los demas actores de la cadena de suministro no se vea reflejado en pro del
consumidor final, de ahi la importancia y el interés de hacer la pasantia, ya que es un
reto grande mejorar el servicio final en las entregas mediante estrategias que permitan
una mayor eficiencia en la trazabilidad y los seguimientos de la carga que maneja via

logistica integral s.a.s.

4.3 RECOMENDACIONES

v" Implementar el plan de mejora no solo en Bogota, si no en las demas bases a
nivel regional, pues también contribuyen en el mejoramiento del servicio.

v' Ejecutar de manera agil y oportuna este proyecto para el mejoramiento de todos
los inconvenientes que se vienen presentando actualmente en la companhia en
materia de seguimientos y trazabilidad de la carga.

v Reinventarse y actualizar todos sus procesos logisticos en pro del crecimiento y
desarrollo de la empresa, con el fin de garantizar la existencia de la empresa en

el futuro a largo plazo.



4.4 ANEXOS

Anexo 1 Guia Electrénica Via Logistica Integral

Destinatarios Habituales Web "

laan 1 ! s 5.7 . sttt sssssuamussossscsssmssl 1|\ asesmamtassssstsssmmssstosssen msssssssssmiassssosassssmmnel .\ nsssonmsssssssssumnssssseeiamia ' | e e = sl
3607029 050024 MEDELLIN ABELING HO CARRER 698 24 37 CARVAJAL 1 3226485155
MEDELLIN ABRASIVOS COLOMBIA AUTOPISTA NORTE KM 20 GIRARDOTA 1 3700477
050024  MEDELLIN ACCESORIOS Y HERRAMIENTAS CLL41 N, 48-22 1 2327985
050024  MEDELLIN ACTUAL MODA CLL 12452473 1 3510146

mm-.234567891011 12 13 14 15 16 17 16 19 20 21 22 23 24 25 26 27 26 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 30 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 MEAEE]

Datos del Destinatario «

Pais COLOMBIA - 057 v

C.P./Poblacion 050024 MEDELLIN ANTIOQUIA Destino MDE MEDELLIN
Cliente/Dest 99999999 99 / 3653615 Nombre PLUFF MODA

Direceion C. CONEXION L 3330 C.C. OVIEDO Seleccione PV

Teléfono 3104597538

ccov 1 Contacto MARIA TERESA
Tipo Flete Pagados ¥ ‘alor Declarado (S} 2000000 Asegurar snvio ¥
Piezas 24 Peso (Ko) (08

Largo (cm) Anche (cm) Alto (cm) “olumen (m3)
Referencia RY-27739327/ROPA DE MARC
Descripcion General ROPA TEJIDC DE ALGION
Declaracion de ROPA MARCA PLUFF MODA

Frntamidn

Fuente: Conecta2 Via Logistica Integral S.A.S

Anexo 2 Guia Electrénica Envié Internacional

== Nuevo envio == Nwevo envio
3

4 Nacional % Intemacionsl o Nuevo envio carga

Limpiar

e

Datos del Destinatario

‘

Pais ECUADCR - 218 - eode . ® Mercadeia O Documento

C.PJjPoblacién QuITo Desfino 900 LOGISTICA INTERNACIONAL
Cliente/Dest 99999999 99 Nombre REPMAJUSA

Direccion AVENIDA GALO PLAZA LASSONQ &3 -]

Teléfono 22432002

NT ¥ 1 Contacto SEBASTIAN CASTILLD
Tipo Flete Pagados v Walor Declarado (USD) Asegurar envio
Piezas 140 Peso (Kg) 3500
Largo {em) Anche (cm) Alto (cm) Volumen (m3)

Datos internacional

‘

Solo
documentos
(L] Mo crear facturs

Incaterm Embalaje Razdn a exportar

DAP - ENTREGADO EN UN LUGAR v EMBALAJE CLIENTE ¥ VENTA v

Datos de la Mercancia

‘

Referencia RY-789100229

Descripcion General ROPA INTERIOR MARCA REYMON
Declaracion de ROPA INTERICR

Contenido

Fuente: Conecta2 Via Logistica Integral S.A.S
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Anexo 3 Empresa Via Logistica Integral S.A.S

Fuente: Via logistica

Anexo 4 Caso De Retiro Cliente Por Novedades De Saqueo

SAQUEO DE MERCANCIA EN BARRANQUILLAY CARTAGENA GUIAS 56433856- 56433857 C & B
-55804475 Recibidos x

JOHN VIALOGISTICA jue, 13feb. 1142 % :
para Flor, yaneth.orjuela, Francy, Relaciones, mi =

Buenos Dias

Me permito informarle que tenemos novedad con el cliente  DYG DOTACIONES ( calzado), llevamos con el 2 afios trabajando y nunca se presento novedad de saqueo,
este cliente esta bastante molesto por las 3 novedades de las guias en mencidn. El cliente enviz a nivel nacional y los saqueos sole se le han presentado en estas dos
ciudades, El cliente nos informa que su cliente es muy importante para el y es una empresa bastante organizada y confiable ya que tiene cadmaras en el momento de la
recpcion y bodegaje de la mercancia y nunca evidencio sagueo por parte de su compaiiia, sclicitamos que tengan encenta estas anomalias ya que es un cliente importante
para nosotros.

Sabemos que los saqueos del mes de Diciembre y enero ya no los pedemos indemnizar ya que ha pasado muche tiempo, pero solicitamos que estén pendientes del caso
ya que &l cliente reactive servicios con nosotros desde el dia de ayer.

Cordialmente

PEX:4859809-6954718
KR 69B No 24.37 SUR
BARRIO CARVAJAL

Fuente: Correo institucional via logistica integral s.a.s



Anexo 5 Rastreo De Envié Nacional

NOVEDAD DIRECCION GUIA 999040611118 BOGOTA Recibidos x

JOHN VIALOGISTICA <comercialvialogistica@gmail.com=
para Ramon, mi, Servicio, Gustavo =

Buenos Dias

Me ayudas con la pronta entrega ya que llamamos al cliente destinatario y el nos informa que la direccion esta bien

# TELEFONICO 28558459
Quedo atenta.

DERLY CORREA G

Coord. Logistica y Cartera
PEX:4850809-6954718
MOVIL: 3164309250

KR 695 No 24.37 SUR
BARRITO CARVAJAL

Fuente: Correo institucional via logistica integral s.a.s

Anexo 6 Incumplimientos En Entregas

NOVEDADES VIA LOGISTICA - NOVEDAD GUIA N.55504212 CARTAGENA = Recibidos x a2

JOHN VIALOGISTICA mar., 28 ene. 13:16 ¥y
Buenos Dias : ESTO FUE LO QUE LE ENVIE A LUISA Dr. Luisa Fernanda. Me permito dirigirme a usted nuevamente con este otro caso similar se solicito en Cartag...

Ramon E. Gémez F. <ramongogar@gmail.com> mar, 28 ene. 19:02 Yy 4w
para yaneth orjuela, yaneth orjuela, servicioalcliente, JOHN, mi =

Cordial saludo,

Estimada Yaneth solicitamos amablemente nos ayude a gestionar este caso, amparado bajo Guia # 000055504212, radicado con caso No 20011108112,2l mismo es una
recoleccion que se solicito desde cartagena hacia Bogotd, con 55 piszas, en primera instancia se solicito un servicio deprisa mercancias,y la despacharon come servicio 12
am, recoleccion efectuada el 03122019, si era un servicio premium debid ser entregado al dia siguiente antes de las 12 am, cosa que no se cumplid ya que fue entregado
el 20/12/2019 17 dias después, y si estdn cobrando por el servicio 8.335.853 pesos, es un valor muy alto que no contamos en el momento para cancelar, y en vez de damos
una solucién,la respuesta es que si noc pagamos, nos quitan el servicio, es ilégico, agradezco nos ayuden con este caso generando nota crédito,pero necesitamos una
solucién pronta,

Cordialmente,
Ramadn Goémez
Servicio al cliente

Wia logistica integral

Fuente: Correo institucional via logistica integral s.a.s
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Anexo 7 Manifiesto De Carga

MIT B00543412 POBELACION IMPOSICION: BOGOTA HWAMIFIESTO  BTZ0163
CUENTA D000 170-01 FECHA DE CREACION: 2122020 USLARIC: MACIOHAL
RAZOM SOCIAL:  WIA LOGISTICA INTEGRAL S&5 (MACKD DIR)

W | PROD ails BULTEE W | PRBE s BAILTEE W | PRoD A BULTOE
1 | DM | S9305EH26024 3 28 | DM | =S9055534830 1

2 | DMC | 999055930418 1 20 | DPH | =e905E931832 1

3 | DMC | 993058930003 1 30 | oM | e9055931833 2

4 | DMC | 999055930804 1 | DPN | =e9055931834 1

5 | DMC | 993058930905 1 37 | DMC | 99058931835 1

& | DMC | 999058330906 1 33 | DMC | 99058931836 1

7 | DMC | o9s0ssnano0T 1 3 | oM | Seo0sE934837 1

5 | DMC | 993055330508 z a5 | oM | =so0ss0a1838 22

9 | DPM | S990sE830809 1 36 | DPN | =eo0sEoais3s 1

10 | DM | S990558308510 3 a7 | OPH | ==90SE534840 1

11 | DMC | 999055330811 1 38 | DPH | ==9055031841 1

12 | DMC | 999058930912 1 39 | OPH | =eo0sE031842 1

13 | DMC | 999058830813 3 40 | DPN | =E9055931843 1

14 | DPN | 999058930914 1 &1 | DMC | 99055931844 1

15 | DMC | 999058330915 1 42 | DMC | 99058931845 1

16 | DMC | 999055930916 3 431 | DM | 39055531846 1

17 | DPM | 999058331085 1 2 | DM | e90sE031B47 1

15 | 380 | oS990sE93102 1 45 | DM | so0ss0ais4m 1

19 | DMP | 999055531203 18 45 | DM | S905E034848 1

20 | DMP | 999055931204 4 47 | DMC | 229055931850 1

21 | DMP | 999055931205 [ 48 | DMC | 29055931851 1

22 | DMC | 999055931206 12 43 | DPN | =E9055932063 1

23 | DMP | 999058931207 16 50 | DMC | Se9058932083 1

24 | DMC | 999058331826 1

25 | DMC | 999055931827 1

25 | DMC | 999055931628 1

27 | DMC | 999055931829 1

CLIENTE TRANSPORTE ESTACION
NOMBRE, NIT. FIRMA y FECHA NOMBRE, MIT, FIRMA v FECHA NOMERE. MIT, FIRMA v FECHA
TOTAL ENVIOS 50 TOTAL BULTOS 133

Fuente: Conecta2 Via Logistica Integral S.A.S




Anexo 8 Mercancia averiada en transito a destino CTG.

Fuente: via logistica integral s.a.s

Anexo 9 Guia via Logistica Con Destino A Cartagena

CENTRAL DE SOLDADURAS

| GENTRO IND PARDLE A
201921488

CARTAGENA

POBLACION:

B
(1L

: S| O
“?:_im

A
;

Fuente: via logistica integral s.a.s
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