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GLOSARIO

CICLO DE TIEMPO PARA EL DESARROLLO DEL PEDIDO. Diferencia en tiempo
entre el recibo del producto y la facturacién en la empresa.

CICLO DE FLUJO DEL DINERO. Establece la relacion que existe entre los pagos y
los cobros que son de 30, 60, 90 y hasta 120 dias.

COSTO TOTAL DE LA DISTRIBUCION. Son todos los desembolsos en que incurre
la empresa para hacer llegar sus productos, desde la planta hasta sus respectivos
clientes.

COSTO DE MANUFACTURA. Se compone de los costos directos e indirectos que se
generan en el proceso de fabricacién de un producto.

DIVERSIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS. Corresponde a una accién de
generar nuevos portafolios de producto para atender nuevos nichos de mercado.

ENTREGA A TIEMPO. Es el tiempo total que transcurre desde que un cliente solicita
el pedido hasta cuando el pedido llega a su respectivo destino en el menos tiempo
posible.

FLEXIBILIDAD PARA ENTREGAS AL CLIENTE. Contar con los procesos necesarios
como continuar con las necesidades de nuestros clientes.

GRADO DE COMPROMISO DEL PROVEEDOR E INFLUENCIA CON LAS
DECISIONES. La responsabilidad como empresa para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

GRADO DE ASISTENCIA MUTUA PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS. Es
cuando se identifica un problema y ambas partes (planta-proveedor) y (planta- cliente)
llegan a una respectiva solucion al problema.

GRADO DE UTILIZACION DE LA CAPACIDAD INSTALADA. Es el potencial de
produccion o volumen maximo de produccion que tiene la empresa.

METODO DE RECEPCION DEL PEDIDO. Es donde la mercancia llega a la bodega
con el objetivo de ser revisa con la factura en mano y despachada a sus respectivos
clientes.

NIVEL DE INVENTARIO. Es un indicador del nUmero o cantidades de producto que
debe mantener la empresa para dar cumplimiento a la demanda.

NUMERO DE ENTREGAS PERFECTAS. Conocer el nivel de efectividad en los
despachos de mercancia a los diferentes clientes en cuanto a los niveles de calidad,
documentacion y equipos de entrega.

EL NIVEL DE SERVICIO se define como el porcentaje de los pedidos que la empresa
es capaz de atender dentro de un plazo determinado.



NIVEL DE SERVICIO COMPARADO CON LA COMPETENCIA. La empresa compite
con otras entidades con calidad, servicio y precios.

NIVEL DE INTERCAMBIO DE INFORMACION (CLIENTE-PROVEEDOR). El manejo
de precios, productos, servicios etc.

PERCEPCION DEL SERVICIO POR PARTE DEL CLIENTE. El cliente se anticipa a
solicitar el pedido dias antes, mirando que los insumos se van agotando y el tiempo
en el que va llegando la mercancia solicitada.

Project Management Body of Knowledge (PMBOK). Como su nombre lo sugiere
describe un conjunto de conocimientos y de practicas aplicables a cualquier situacion
que requiera formular, las cuales han sido concebidas luego de evaluacion y
consenso entre profesionales pares sobre su valor y utilidad.

SEGUIMIENTO DE LA TRAYECTORIA DEL PEDIDO. Es la comunicacion entre
(planta- proveedor) y (planta-cliente).

TIEMPO DE RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE INFORMACION. La empresa
esta atenta a cualquier requerimiento que solicite el cliente para cumplir sus
necedades.



RESUMEN

El trabajo de investigacion realizado tiene como finalidad disefar una propuesta
de mejora para optimizar el proceso de distribucién extensiva farmaceéutica a
domicilio en la empresa SALUTI S.A.S de la ciudad de Cali; el proceso inicia con
la solicitud de pedidos los cuales son recibidos, alistados y despachados previa
verificacion del area de alistamiento; una vez preparados estos son enrutados de
acuerdo al cédigo de la zona por parte del area de transporte; la desviacion
presentada parte del aumento de las devoluciones de pedidos, por concepto de
demora en las entregas, lo cual conlleva a reprocesos, un bajo nivel de servicio
al cliente, aumento en costos indirectos entre otros.

Para dar cumplimiento a este proyecto, se establecieron cuatro (4) objetivos
especificos; el primer objetivo comprende la elaboracién de un diagndstico de los
procesos Yy las causas que generan devoluciones en la empresa SALUTI S.A.S,
el segundo objetivo, busco determinar el ciclo del pedido a nivel cuantitativo para
el proceso de entregas a domicilio en la empresa, el tercer objetivo tuvo como fin
ddisenar estrategias de mejora para el proceso de devoluciones por concepto de
servicio a domicilio con base a los hallazgos del diagndstico y el cuarto objetivo
comprende la elaboracion del plan de mejora a partir de la metodologia
PMBOOK.

Palabras claves: Devoluciones, distribucion, Nivel de servicio, domicilio, pedidos



SUMMARY

The purpose of the research work carried out is to design an improvement proposal to
optimize the process of extensive pharmaceutical home distribution in the company
SALUTI S.A. S in the city of Cali; the process begins with the request of orders which
are received, enlisted and dispatched after verification of the area of enlistment; once
these are prepared they are routed according to the code of the zone by the area of
transport; the deviation presented part of the increase of the returns of orders, by
concept of delay in the deliveries, which leads to reprocessing, a low level of service
to the client, increase in indirect costs among others.

In order to fulfill this project, four (4) specific objectives were established; the first
objective comprises the elaboration of a diagnosis of the processes and causes that
generate returns in the company SALUTI S.A.S, the second objective, | seek to
determine the order cycle at a quantitative level for the process of home deliveries in
the company, the third objective was to design improvement strategies for the process
of returns for home service based on the findings of the diagnosis and the fourth
objective comprises the elaboration of the improvement plan based on the PMBOOK
methodology.

Keywords: Returns, distribution, service level, address, orders



INTRODUCCION

El proyecto a continuacién plantea el disefio de un “plan de mejora del proceso
de distribucion farmacéutica a domicilio en la empresa SALUTI S.A.S de la ciudad
de Cali”; ya que para el afio 2019 el nivel de servicio por concepto de
devoluciones por demora en la entrega estuvo por el orden del 27 %, el cual esta
muy por encima del kpi estratégico (1%) fijado por la gerencia del area de
logistica y operaciones; dicho valor se calculé al establecer la proporcion de
pedidos devueltos sobre el total de pedidos realizado para el 2019. El proceso de
distribucion lo componen la generacion del pedido, alistamiento, enrutamiento o
despacho y la entrega.

Esta situacion conlleva a que el nivel de servicio planteado como una politica
comercial en la compra, este por encima de los tiempos de entrega en esta linea
de servicio, lo cual genera costos adicionales que debe asumir la compaiia para
dar cumplimiento a las entregas, sino una afectacion directa a la imagen de la
organizacién lo que desencadena pérdida de clientes y disminucién en las
utilidades operacionales de la misma; por ende la importancia de plantear
soluciones inmediatas a partir de un analisis estructurado que le permita a la
compafiia mitigar o solucionar esta problematica de forma estratégica.

La cadena de suministro se define como la “serie de procesos necesarios para
permitir el flujo de productos demandados por el mercado, asi como las
actividades de posventa y de garantias y devoluciones que incluyen el manejo de
informacidn, la cual parte de la compra, fabricacion, distribucion, entrega y puesta
en marcha de un bien o servicio consumidor final” (Antun, 2016, pag. 1).

En esta fase de comercializacion, aparecen las devoluciones, como un factor de
logistica de reversa, el cual consiste en retornar un pedido hecho por el cliente a
través de un canal de distribucion, desde el lugar de entrega hacia el origen ya
sea centro distribucién o planta despachadora (Balli M, 2015).

Para alcanzar con los objetivos de este proyecto de investigacion se fijara un
cronograma de ejecucion a partir de la definicion de actividades disefiadas en
fases que contemplan los elementos de la cadena de suministro bajo una
perspectiva de enfoque sistémico, como son los proveedores, la administracion
de inventarios, los pedidos (picking), la distribucién y el servicio al cliente.
(Mendoza T, 2014, pags. 1-49)

La pertinencia de esta investigacion radica en la necesidad de poder mejorar los
niveles de servicio, optimizar la gestion de entrega del servicio a domicilio, asi
como mejorar los niveles de cumplimiento en cuanto a tiempo, cantidad, exactitud
de lo solicitado entre otros para la compafia, con el fin de eliminar o mitigar
devoluciones.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA

El siguiente epigrafe, presenta algunos antecedentes relacionados a la problematica
de las devoluciones como parte de la cadena de valor y factor de logistica de reversa
para las organizaciones, de acuerdo a ello resulta fundamental comprender su
contexto para lo cual se tiene:

Carillo (2018), en un reciente estudio realizado por la Universidad externado sobre el
“Por qué las devoluciones de productos ya no son un problema para las empresas y
qué tiene que ver la logistica inversa”, afirmo que el mundo se ha convertido en una
gran cadena de suministro globalizada, en la cual surgen nuevas desafios y
problematicas asociadas; las empresas se han expandido gracias a su estrategia de
posicionamiento internacional y a la capacidad para producir masivamente productos
y servicios, esto demanda una labor ardua y compleja en logistica, tiempos de
produccion y entrega, costos, impactos ambientales, etc.; bajo este enfoque de
expansion. las empresas enfrenta escenarios nuevos, ya que en muchos caso los
consumidores, decidan devolver los productos o servicios que adquirieron; resume el
autor que para ninguna empresa es satisfactorio que el cliente devuelva un producto
y que desde la gerencias estas desviaciones se pueden traducir en pérdidas; algunas
de las estrategias relacionadas a causa de las devoluciones como los tiempos de
entrega y pedidos mal despachados se ajustaron a partir del uso de estrategias, como
el uso de drones para optimizar tiempos de entregas y camiones sin conductor
(Amazon 2016), control a través de Big Data para fidelizacion clientes,
Implementacion de E-commerce y El outsourcing de logistica inversa entre otras
(Uexternado, 2020).

Baildn (2017), realizo un estudio sobre el impacto de las devoluciones sobre las
ventas en una compafiia avicola en lima (Peru); la problematica tratada tuvo como
contexto los altos indices de devoluciones de sus productos, los cuales generan un
impacto negativo no solo en las finanzas generando pérdidas econdémicas sino
ademas, representa la insatisfaccion del cliente que impacta negativamente en la
imagen de la empresa; de acuerdo al estudio realizado los factores que generaron
dichas devoluciones son pedido incorrecto (32%), relaciones comerciales (18%),
pedido incompleto (12%), rechazo por precio (10%), pedido cancelado por demora
(8%), pedido cancelado por cliente (7%), direccion errénea (4%) entre otras; el estudio
empleo herramientas estratégicas para realizar un analisis de cliente interno y externo
del cual concluyeron que se deben mejorar las estrategias de venta y facilitar al cliente
herramientas tecnoldgicas para generar ordenes de pedidos en tiempo real acorde a
los inventarios de producto terminado; a ello se suma el componente de trazabilidad
del pedido, ya que en el factor pedido cancelado, se asocio los tiempos de entrega
como un factor determinante (Bailon P, 2017)

Un estudio realizado en 2019 de nombre “Medicion de Indicadores de consumo del
Observatorio eCommerce”, por el MinTic, encontré que las compras on line tienen
una tendencia al crecimiento y son los mismos compradores quienes tienen la
intencién de recomendarlas, sin embargo es necesario fortalecer el proceso de



devoluciones, ya que de acuerdo al analisis realizado mediante encuestas sobre la
facilidad que tienen dicho consumidores para hacer cambios o devoluciones, debido
a multiples factores como error en despacho, demora entrega, precio incorrecto
establecio que el 32% de estos consideran que es facil hacer cambios y devoluciones,
el 30% es medio facil y el 38% considera que no es nada facil hacerlas; de lo anterior
se infiere que existe un largo camino para fortalecer el proceso y eliminar o mitigar los
causales que generan estos factores a nivel logistico (MinTic, 2019).

1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La empresa SALUTI S.A.S, es una empresa calefia, dedicada a la comercializacién y
distribucion de materiales hospitalarios, medicamentos y equipos medico quirurgicos
en el departamento del Valle del Cauca, vy el sur de Colombia; desde el afio 2019 su
nivel de servicio se ha visto afectado por el indicador de devoluciones, por concepto
de demoras en tiempos de entrega(32%), pedido mal tomado(23%), el cliente no lo
necesita (15%), no era el producto solicitado (14%),error al solicitar (10%) y error al
despachar (6%); todos ellos por el canal de distribucion de servicios a domicilio; dicho
valor cerro para ese periodo en 27%( pedidos devueltos/total pedidos) lo cual ha
generado alertas para estudiar los factores y de esta manera poder disefiar
estrategias de mejora para eliminar o mitigar esta desviacion, teniendo en cuenta que
la meta fijada por la gerencia logistica es del 1%.

Para el 2019 la compania genero 1500 pedidos por servicio domicilio a sus diferentes
clientes; con respecto a las PQR del proceso, 407 pedidos fueron por devoluciones
de acuerdo a informaciéon de la plataforma BMWs (registra las entadas y salidas
asociadas con la generacion, facturacion, despachos garantias y devoluciones), lo
que equivale al 27% del total de pedidos; con respecto a estos 407 pedidos segun la
clasificacion PQR la figura 1 muestra los conceptos por los cuales fueron devueltos
(Torres, 2020).

Figura 1. Comportamiento devoluciones 2019 en servicio a domicilio
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De acuerdo con lo anterior la compafiia ha identificado que su politica comercial de
entrega no se esta cumpliendo ya que esta tiene como parametro:

1- Entregas en un tiempo de 2 horas maximos a partir de la toma y generacion del
pedido para distribucién por domicilio

1.3.  FORMULACION DEL PROBLEMA

De acuerdo con el anterior contexto, surge la siguiente pregunta de investigacion
¢ Como aumentar el nivel de servicio de 93% a 98% mediante una intervencion en el
proceso de distribucion logistica?

2. OBJETIVOS



2.1. Objetivo General

Disefar un plan de mejora para el proceso de distribucion farmacéutica extensiva a
domicilio en la empresa “SALUTI S.A.S” de la ciudad de Cali.

2.2. Objetivos Especificos

v' Elaborar un diagndstico de los procesos y las principales causas que
generan las devoluciones en la empresa SALUTI S.A.S.

v" Determinar el ciclo del pedido a nivel cuantitativo para el proceso de
entregas a domicilio en la empresa

v Disefar estrategias de mejora para el proceso de devoluciones por
concepto de servicio a domicilio con base a los hallazgos del diagnostico.

v Realizar el plan de mejora mediante metodologia PMBOOK.

3. JUSTIFICACION



La no consecucion del proyecto trae como consecuencias el aumento de
devoluciones por servicio a domicilio, lo cual afecta de manera directa el nivel de
servicio, lo que a su vez, conlleva a la pérdida de clientes, competividad, sobrecostos,
demoras en tiempos de respuesta entre otros; contrario a ello al desarrollar la
propuesta estamos garantizando que se analicen las condiciones actuales del
proceso con miras a elaborar estrategias para su mitigacion o mejora.

Al identificar los causales de los factores que influyen en los niveles de servicio, lo
cual se define como:

El porcentaje de los pedidos que la empresa es capaz de atender dentro de un
plazo determinado” (Calidad-gestion, 2020)

se pueden establecer nuevas y mejores acciones en cuanto a la gestion estratégica
de SALUTI S.A.S, lo cual permite a la compaiia alcanzar dichos niveles al pasar de
un 93% a un 98%, a partir de una intervencion en el proceso de distribucién logistico
estrategias que permitan alcanzar una mejora continua a partir de la aplicacion del
modelo de PHVA.

Este estudio busca mejorar el nivel servicio a través del fortalecimiento de la cadena
de suministro la cual se define como el conjunto de actividades, instalaciones y
medios de distribucion necesarios para llevar a cabo el proceso de venta de un
producto en su totalidad segun (Economipedia, 2017), como una estrategia de la
gerencia encaminada a optimizar la gestion, como una premisa de competitividad.

Los beneficiarios de este proyecto lo constituyen los socios de la compaiia, el
proveedor y los clientes a los cuales la empresa presta sus servicios de suministro y
distribucion de los productos contemplados en el portafolio y finalmente los usuarios,
ya que una oportuna disponibilidad de estos productos permite una rapida dinamica
en la intervencion y recuperacion de pacientes que dependen, en su mayoria de estos
materiales, medicamentos y equipos.

Realizar esta propuesta, es de suma importancia, porque sirve como criterio técnico

para el ajuste de estas desviaciones y genera una dinamica de trabajo secuencial al
interior de la compafia, para dar alcance a sus aspectos misionales.

4. MARCO REFERENCIAL



La importancia de establecer e contexto de desarrollo y evolucidn de la Administracion
de la Cadena de Suministro (SCM por sus siglas en inglés), es clave para el
entendimiento y desarrollo del proyecto; dentro de los antecedentes citados y que
aportan al proyecto de investigacion tenemos los siguientes:

4.1. ANTECEDENTES

INTERNACIONALES

Para el 2014 el investigador Peruano Araujo (2014), realizo una investigacion de
nombre “La gestion de abastecimiento de medicamentos en el sector publico peruano”
la cual tuvo como objeto realizar un diagndstico de la cadena de valor, en especial
atencion al proceso de abastecimiento y distribucion realizada a la red de hospitales
publicos, por parte de proveedores quimico farmacéuticos; dentro de los hallazgos
encontrados se determiné que el proceso de abastecimiento a la red presentaba
problemas en entregas perfectas, tiempos de entrega, lo cual para la red significaba
un bajo nivel de servicio por parte de los proveedores y por ende en la disponibilidad
de medicamentos para el tratamiento de sus pacientes; dentro de las
recomendaciones de mejora realizadas se sugirié un analisis de clasificacion de
proveedores en funcion de las desviaciones asociadas a entregas incompletas,
tiempo de entrega entre otros, con el fin de poder focalizar las soluciones; a esto se
sumo la revision de diferentes plataformas tecnoldgicas para alinear el proceso de
seguimiento a pedidos, en funcion de los tiempos y horarios de entrega con miras a
alinear el proceso de distribucién, todo ello en concordancia con las politicas de
modernizacién de la gestion publica y la reforma del sector salud (Salazar A, 2014)

En el 2019 los investigadores Bahareb y Saman, desarrollaron un modelo para
solucionar el racionamiento en el suministro y la distribucién propia de medicamentos
en la ciudad de Teheran (Iran); esta solucion se basa en un modelo de programacién
lineal de dos etapas para el escaso problema de racionamiento de medicamentos que
refleja los conflictos de intereses entre los miembros de la cadena de suministro. El
modelo propuesto utiliza un mecanismo de planificacién de horizonte movil junto con
un procedimiento iterativo para suministrar y racionar los medicamentos agotados. La
maximizacion de la ganancia minima de los proveedores y la minimizacion de la
escasez maxima se consideran funciones objetivas de los modelos de primera y
segunda etapa, respectivamente. Estos modelos fueron disefiados bajo un esquema
de programacion y los resultados computacionales demostraron la superioridad del
mismo con respecto al modelo tradicional deterministico. Los autores resaltan que
solo una adecuada planeacion y optimizacion de los actores de la cadena puede tener
unos resultados positivos. (Aghababaei, Pishvaee, & Barzinpour, 2019).

NACIONALES

Todas las actividades orientadas al suministro y en especial las que incluyen modelos
de operacion para alinear dicha cadena son de vital importancia para alcanzar una



excelente competitividad a nivel empresarial; la problematica asociada al despacho y
la distribucion se focaliza en que las organizaciones buscan dar prioridad a sus
estrategias operativas, desconociendo a otros actores que inciden de forma directa
en sus procesos; este resultado se visualiza en los costos ocultos del proceso
logistico y de lo cual si no se toman medidas, seran cada vez mas evidentes y
condenan a las companiias a desaparecer, de ahi que el ing. José Elias Sanchez en
el 2006 realizara una investigacion sobre modelos de coordinacion de cadenas de
suministro a partir de la gestion integral de inventarios y distribucion. (Sanchez, 2016)

Para el 2015 Santiago Aguirre y Raul Burbano, realizaron un diagnéstico del estado
actual de la cadena de abastecimiento en el sistema de salud de Colombia llegando
a la conclusion, de que no existe como politica publica en comparaciéon con otros
paises una cadena de suministro estandarizada que permita establecer competencias
a nivel de precio, costo, logistica de distribucion en igual de condiciones para los
proveedores; adicionalmente a ello, se debe contemplar que la construccion de
politicas y modelos ideales no son consecuentes con la realidad operativa de las
mismas, los autores resaltan que muchos de los procesos que se realzan y que
comprenden la cadena de suministro no cuenta con el personal operativo calificado y
que para lograr un cambio que se vea reflejado no solamente en el servicio, se debe
garantizar un verdadero compromiso por parte de la gerencia; la coordinacion, los
procedimientos y la construccion de metas en la cadena de suministro son elementos
claves para lograr un resultado 6ptimo. (Aguirre A & Raul, 2015)

El modelo de VMI es una propuesta metddica clave para la alcanzar una optima
gestion en la cadena de suministro y su aplicacién se fundamentan en tres reglas que
so son: 1- El proveedor garantiza a su cliente un nivel minimo (s) y maximo (S) de
inventario.2- los tiempos de distribucién optimos.3. Existe la posibilidad de utilizar
diariamente el material, de acuerdo con las necesidades del cliente, estas reglas
segun los investigadores de este articulo Viviana Montenegro, Jasén Pulido y Oscar
Palacio en su investigacion de nombre “Coordination Of Stock Inventory Management
Through By Supplier — VMI”, permiten que el modelo de VMI tenga un efecto positivo
a lo largo de la cadena de suministro. El principal aporte de este modelo radica en
que permite una disminucién en los costos totales del proceso; una dinamica
coherente al contexto en cuanto a la gestion de inventarios, por ende una optimizacién
de la cadena. (Montenegro C, Pulido R, & Palacio L, 2016).

4.2.  MARCO CONCEPTUAL

Para encontrar términos y definiciones que puedan ayudar a entender mejor el
contexto del problema se buscaron términos de Ingenieria Industrial que tengan
relacién con la cadena de abastecimiento del sistema de salud en Colombia, Es por
esto que en esta seccidn se encuentran términos como cadena de suministro,
logistica hospitalaria, ciclo del pedido, gestion de inventarios, nivel de servicio entre



otros, los cuales se usan por la importancia que estos mismos tienen para entender
mejor la estructura y funcionamiento de dicha cadena en el sistema de salud.

4.2.1. Cadena de suministro. Se define como un conjunto de pasos o procesos
necesarios en la organizacién, que se generan a partir de la venta de un producto;
esto inicia desde la consecucidn de materias primas, procesamiento, distribucion y
consumo; corresponde a un proceso estratégico por parte de la organizacion
orientado a optimizar cada uno de los eslabones que participan en este objetivo, con
miras a garantizar de forma unica las condiciones mas optimas para que el producto
cumpla no solo con las expectativas del cliente si no del mismo mercado.
(Economipedia, 2017).

4.2.2. Logistica inversa. Comprende el conjunto de actividades necesarias para
ejecutar el proceso de retorno de un producto hasta la planta o fabrica, por razones
ajenas a su funcion principal (Rogers y Tibben-Lembke, 1999 ).

4.2.3. Gestion del inventario. Es un proceso continuo que implica la administraciéon
efectiva, custodia, ubicacion de los productos fabricados por la compafiia, con miras
a poder atender la demanda estimada por la organizacion; su importancia radica en
que determina de forma directa el comportamiento del mercado para que la
organizacion pueda de esta manera panificar su produccién y otros procesos
soportes(Balloud, 2004).

4.2.4. Logistica hospitalaria. Serie de actividades secuenciales necesarias para
garantizar la atencién de usuarios de acuerdo a diferentes patologias; estas incluyen
la compra de insumos, medicamentos, equipos para garantizar no solo la atencion si
no el tratamiento; este concepto incorpora los procesos de coordinacion y agenda
miento de usuarios e integra el portafolio de servicios de la mayoria de los sistemas
de salud (Logistica Hospitaliaria 21, 2020).

4.2.5. Logistica de distribucion. Es una actividad relacionada al proceso de
transporte; consiste en movilizar el producto terminado desde un origen hasta un
consumidor final o punto intermedio como en el caso de centros de distribucion.
(Emprendepyme, 2019).

Para ello emplea técnicas de trazabilidad para ruteo, las cuales consisten en la
adopcion de tecnologias de seguimiento y ubicacion de flujo del pedido a partir del
uso de software; una de las caracteristicas de los ruteadores consiste en informacion
de doble sentido hacia el cliente y el usuario, el cual le permite monitorear y controla
en tiempo real daros sobre los envios que debe realizar, las direcciones, los horarios
y la cantidad de camiones, motos o ciclas disponibles para el proceso de entrega.
(Paula, 2014).

Los ruteadores dependen de variables como tipo de vias, vehiculos, factor legal de
movilidad, plazos de entrega, tipo de mercancia, Georeferenciacion entre otros, los
cuales a su vez dependen del diagndstico inicial del proceso como tiempos de


http://logisticahospitalariaad21l.blogspot.com/2013/11/la-logistica-hospitalaria.html

entrega, disponibilidad de inventario, costos que implica, experiencia del cliente, de
acuerdo a esto las herramientas ruteadores integran Georeferenciacion que puede
ser monitoreada desde una App, software de la fuente, o plataformas poli funcionales
(Paula, 2014).

4.2.6. Ciclo del pedido. Intervalo de tiempo entre la generacién del pedido y la
entrega; este ciclo incluye tiempos de alistamiento, preparacion, empaque, enrute
entre otros(Balloud, 2004).

4.2.7. Alistamiento de Pedido. Consiste en una operacion de armado del pedido en
funcidén de una orden del mismo, la cual se desarrolla en la bodega por parte de un
operario de picking o armado.

4.2.8. Diagnostico Logistico. Es un proceso sistematico que consiste en identificar las
desviaciones que se presentan en la cadena logistica de una organizacion; esta se
compone de fases, las cuales van desde un diagndstico inicial en donde se establece
una fotografia del contexto actual de la organizacién; una verificacién locativa a partir
de una lista de chequeo con el fin de comprobar el funcionamiento a nivel operativo y
de infraestructura disponible en la organizacién; esto implica la captura de datos
asociados al proceso mediante la implementacién de herramientas de como
entrevistas, cuestionarios, grupos focales, lluvias de ideas con el fin de recoger la
mayor informacion posible que nos lleve a entender de una manera directa y simple
las problematicas que se desprenden del o los proceso.

Una vez se establece la data obtenida, esta es sometida a un proceso de validacion,
analisis e interpretacidon de la misma, a partir de software especializado con el fin de
Elaborar el informe final

4.2.9. Métodos y Tiempos. Corresponde a un area de la ingenieria industrial, el cual
emplea técnicas de control de actividades y proceso en funcion de los tiempos
empleados para su desarrollo; su fin es la de optimizar los procesos a partir de la
estandarizacion y simplificacion de las actividades que incluye apoyandose en el
disefio de diagramas de flujo y de analisis detallado de dichas actividades para el
disefio de estrategias de mejora en el proceso.

4.2.10. Indicadores de Gestidn. Se definen como expresiones o parametros de
medicién de un proceso, su finalidad radica en poder evidenciar el comportamiento o
tendencia del mismo a partir de la data real del proceso; pueden ser de tipo Se
cuantitativas o cualitativas.

4.3. MARCO TEORICO

El marco tedrico corresponde en el proyecto a aquellos fundamentos tedricos
empleados para alcanzar su desarrollo y por ende el cumplimiento de los objetivos



propuestos; para ello se integraran varios elementos los cuales seran desarrollados
en el trabajo.

Como primera medida, el concepto de proceso y manejo de devoluciones, en el cual
las compafias suelen canalizarlas estas a través de peticiones, quejas y reclamos
(PQR); estas se consideran desviaciones del proceso y son la base del analisis que
presenta la problematica de investigacion en el proyecto, ya que a partir de esta, se
estipula el elemento causal de la devolucion; el termino PQR, corresponde o se asocia
al servicio, el cual se integra a la cadena mediante la postventa.

El diagnostico del proceso logistico como lo indica “Ballou”, consiste en la descripcion
actual o fotografia que vive la empresa en cuanto a los proceso que integran su
cadena de valor y puede analizarse de forma integral o especifica para entender las
desviaciones que se presentan en el proceso actual (Ballou, 2004).

Algunos de los investigadores que han realizado estudios sobre el servicio destacan
los avances de “Porter” en sus modelos de cadena valor, en la cual establecen o
categorizan el servicio como una actividad principal, la cual debe abordarse de forma
sistematica segun las directrices de la organizacion (Burbano, Blanco, & Mario, 2009).

Otra base tedrica empleada en el estudio hace referencia al analisis DOFA la cual es
empleada en el diagndstico realizado a la empresa, la matriz DOFA (FODA, y SWOT
en inglés), es empleada como una estrategia metodoldgica orientada al analisis
interno y externo de la empresa; de acuerdo a esto la palabra DOFA es el acrénimo
de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (degerencia.com, 2004).

Un concepto empleado en el analisis de las PQR comprende el método de 5m, la cual
establece un sistema de analisis estructurado que parte de cinco ejes principales, de
las cuales se establecen las posibles causas de una problematica o desviacion; estos
ejes implican factores causales asociados al método, medio ambiente, mano de obra,
materiales y maquinaria (Grandespymes, 2020).

En lo que respecta al diagrama de Ishikawa o mas conocido también como Diagrama
de Espina de Pescado dada su forma, se fundamenta en una representacion grafica
que permite identificar las causas que explican un determinado problema a partir del
analisis de causa y efecto, lo cual la convierte en una herramienta de la Gestion de la
Calidad ampliamente utilizada dado que orienta la toma de decisiones al abordar las
bases que determinan un desempefo deficiente; es una herramienta que
normalmente se integra al analisis DOFA y el analisis de 5M (Gestiondeoperaciones,
2017).

Otros fundamentos relacionados con el desarrollo de la propuesta incluyen conceptos
como los de Modelo de cadena de valor, el cual corresponde a una teoria propuesta
por Michael Porter en los afos ochenta, en un intento de graficar y describir las
actividades que realiza una organizaciony que son susceptibles de generar y
sostener el valor para el cliente y para la propia empresa; de acuerdo a ello, segun
las caracteristicas de la organizacion se disefia una estructura o base de proceso que
definen el modelo mas conveniente ,el cual representa le realidad que para nuestro



caso comprenden los proceso logisticos de SALUTI S.A.S (Avila Rodriguez de Mier,
2015)

El Flujograma de orden de pedido, es una representacion de la secuencia en que se
desarrolla el proceso de generacion de la orden de pedido hasta su despacho, el
flujpgrama emplea para ello simbolos que representan actividades del proceso
(rectangulos), toma de decisiones (Rombos) representando de forma sistematica el
paso a paso del mismo. (Ingenioempresa, 2020).

En lo que respecta a la matriz de KPI, debemos establecer inicialmente que la sigla
KPI indica en ingles “Key Performance Indicator”, lo cual traducido en espafiol
representa “Indicador Clave de Desempefio o Medidor de Desempefo”, estos
medidores nos muestran el comportamiento de una variable a partir de un indicador
cuya unidad de medida puede darse en porcentaje o valor absoluto; con respecto a
la matriz corresponden a una estructura o conjunto de indicadores que miden
diferentes procesos del area, y que se encuentran para el proyecto elaborados en una
tabla de excel. (Nufiez, 2020).

Los formatos de orden de trabajo, indican un disefio organizado para la toma de
informacion realizada por parte del cliente en su pedido, dicho formato es rotulado
segun el area y el proceso.

El sistema de informacion logistica, es un modelo de que condensa en un nivel
avanzado indicadores de gestion o KPI, su concepciéon de disefio parte de la
necesidad de realizar la trazabilidad de los proceso en funciéon de comportamiento del
mismo para determinar opciones de mejora, correccion o prevencion a nivel de
acciones o estrategias para el area logistica.

El diagrama de gantt consiste en una herramienta grafica, la cual se basa en identificar
una linea de tiempo en donde se establecen las diferentes tareas para su ejecucion
(obsbusiness.school, 2020).

Para el disefo del plan de mejoramiento se empleara un modelo de gestidon de
proyectos el cual se basa en el PMI (Calle & Hidalgo, 2018); este modelo implementa
una serie de requisitos orientados a desarrollar el mismo de una forma clara y
organizada; los pasos para su creacion incluyen la definicion de los objetivos del plan
de mejora, el alcance del plan, el registro de interesados, que a su vez se componen
del plan de gestion de alcance, gestion de requisitos, gestion del tiempo, Gestion del
costo, Gestién de calidad, gestion de comunicaciones y gestion de personal; la
gestion de alcance del proyecto, la matriz de asignacion de responsabilidades,
requerimientos del recurso del proyecto, relacion de entregables y resultados
obtenidos de los entregables; todo esta estructura, va condensada en modelos de
formatos y tablas en excel adaptados de la guia PMBOK 6ta edicién (Quesada, 2012)

Una herramienta aplicada en el desarrollo del PMI, es la matriz de asignacion de
responsabilidades (RAM), la cual se utiliza para ilustrar las relaciones entre las
actividades o los paquetes de trabajo y los miembros del equipo del proyecto. El
formato matricial muestra todas las actividades asociadas con una persona y todas
las personas asociadas con una actividad. Esto asegura que haya una sola persona



encargada de rendir cuentas por una tarea determinada a fin de evitar confusiones
(Figuerola, 2020).

Con respecto al PMBOK, propuesto como parte de la metodologia para la elaboracion
del plan de mejora este implica en su contexto las siguientes consideraciones:

Los Fundamentos para la Direccion de Proyectos, PMBOK para las siglas en inglés
de Project Management Body of Knowledge (PMI, 2004), hacen referencia

“grupo de normas o buenas practicas que constituyen un estandar o norma nacional
estadounidense, cédigo ANSI/PMI 99-001-2004, que se ha extendido en diferentes
industrias a nivel global, constituyéndose sino en el mas popular, en uno de los mas
populares sistemas de gestion parala administracion de proyectos” (Quesada, 2012).

De acuerdo a esto resulta establecer como primera medida el concepto de proyecto
para poder comprender el alcance del mismo; segun el Project Management Institute
(PMI) el proyecto se entiende como

“un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado
unico”

Desde un enfoque gerencial llevar a cabo el proyecto o gestionar el mismo implica
desarrollar una serie de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del Ciclo de Vida de Proyecto, con el fin de obtener los productos

esperados, en términos de alcance, tiempo, costo y calidad, una vez que se han
satisfecho sus requisitos o reducidos los riesgos asociados (Quesada, 2012).

.El ciclo de vida de un proyecto comprende una serie de fases de caracter secuencial
cuyo nombre y numero se determinan por las necesidades de gestion y control de la
organizacion. La transaccién entre cada una de estas fases encierra normalmente un
criterio técnico, el cual se evidencia en entregables que pueden validados, ajustados
y monitoreados en todo el proceso; el modelo del ciclo del pedido se muestra en la
figura

Figura 2. Ciclo de vida del proyecto mediante modelo PMBOK
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Fuente: (PMI, 2016)

El ciclo implica la identificacién de los procesos, los cuales se definen como un
conjunto de acciones y actividades interrelacionadas, que se realizan para obtener un
producto, resultado o servicio predefinido”. (PMBOK, 2008).

La importancia del proceso es que permite estructurar el proyecto de acuerdo a su
componente estratégico, operativo y de soporte; de acuerdo al modelo PMBOK, los
cinco grupos de procesos a nivel del proyecto son:

1- Iniciacién: Definen y autorizan el proyecto o una fase de un proyecto.
2- Planificacion: Definen objetivos, el alcance y el curso de accion.
3- Ejecucion: Procesos realizados para completar el trabajo definido.

4- Seguimiento y Control: Miden y supervisan el avance, con el objetivo de identificar
variaciones y tomar medidas correctivas a tiempo.

5- Cierre: Se presenta el cierre del proyecto, mediante formalizacién de objetivos
cumplidos



Figura 3. Interaccion de grupos de procesos en el proyecto

Grupo Grupo Grupo Grupo del Proceso Grupo
del Proceso del Proceso del Proceso de Seguimiento del Proceso
de Iniciacion de Planificacién de Ejecucion y Control de Cierre
Nivel de
Interaccion
entre
Procesos

Inicio Finalizacion

Fuente: (PMI, 2016)

Desarrollar el proyecto y definir los procesos y actividades resulta ser un factor clave
para el desarrollo del mismo, sin embargo esto implica el uso de areas del
conocimiento las cuales segun el modelo PMBOK comprenden:

1- Integracién: Consiste en identificar los procesos y actividades que integran los
diversos elementos de la direccion de proyectos. Los procesos que componen ésta
area son:

* Desarrollar el acta de constitucion del proyecto

* Desarrollar el Plan para la direccidén del Proyecto
* Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto

* Monitorear y controlar el trabajo del proyecto

* Realizar el control integrado de cambios

* Cerrar el proyecto o fase

2- Alcance: Consiste en determinar que incluye y que no incluye el proyecto de
manera puntual. Los procesos que componen esta area son:

* Planificar el alcance (Recopilar requisitos)
* Definir el Alcance

* Crear la EDT

* Verificar el Alcance

» Controlar el Alcance



3- Tiempo: Consiste en establecer la duracion del mismo con el fin de administrar
la finalizacion del proyecto a tiempo. Este afecta el programa, el calendario y las
entregas parciales y finales. Los procesos que componen esta area son:

* Definir las Actividades
« Establecimiento de la secuencia de las actividades
« Estimacion de los Recursos de las Actividades
+ Estimacion la Duracion de las Actividades
* Desarrollar el Cronograma
* Controlar el Cronograma

4- Costo: Determina el costo del Proyecto, incluye los procesos involucrados en
estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto aprobado. Este incluye los estimados de costos, los
presupuestos y programa de erogaciones. Los procesos que componen esta area
son:

» Estimacion de los Costos
* Determinar el Presupuesto
» Control de los Costos

5- Recursos Humanos: Establece el equipo de colaboradores en funcién de
competencias y perfiles para personal interno como externo, asi como sus roles y
responsabilidades dentro del proyecto. Los procesos que componen esta area son:

+ Planificacion de los Recursos Humanos
» Adquirir el Equipo del Proyecto

* Desarrollar el Equipo del Proyecto

* Gestionar el Equipo del Proyecto

6- Comunicaciones: La Gestidon de las Comunicaciones del Proyecto incluye los
procesos requeridos para garantizar que la generacion, la recopilacion, la distribucion,
el almacenamiento, la recuperacién y la disposicion final de la informaciéon del
proyecto sean adecuados y oportunos. Este define el tipo de informacion que va a
aparecer en los reportes y los informes, asi como la frecuencia de entrega, el
responsable de crearlo, el cliente final y el medio de distribucidon. Los procesos que
componen esta area son:

* |[dentificar a los Interesados
* Planificar las Comunicaciones
* Distribuir la Informacioén

* Gestionar las Expectativas de los Interesados



* Informar el Desempefio

7- Calidad: La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y las
actividades de la organizacion que determinan las responsabilidades, objetivos y
politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales
fue emprendido. Este se encarga de implementar el sistema de gestion de calidad por
medio de politicas y procedimientos, incluyendo actividades de mejora continua. Los
procesos que componen esta area son:

* Planificar la Calidad
* Realizar el Aseguramiento de Calidad
* Realizar el Control de Calidad

8- Riesgos: La Gestidn de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos de
planificacion de la gestion, la identificacion, el analisis y la planificacién de respuesta
a los riesgos; asi como su seguimiento y control durante un proyecto. El objetivo de
esta area es aumentar la probabilidad y el impacto de eventos positivos, y a la vez
disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos negativos en un proyecto. Los
procesos que la conforman son (PMI, 2008):

* Planificar la Gestién de Riesgos

* Identificar los Riesgos

* Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos
* Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos
* Planificar la Respuesta a los Riesgos

» Monitorear y Controlar los Riesgos

- Adquisiciones: La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los
procesos de compra o adquisicion de los productos, servicios, o resultados que es
necesario obtener fuera del equipo del proyecto”. Este incluye los procesos de gestion
del contrato y de control de cambios requeridos para desarrollar y administrar dichos
contratos. Los procesos que conforman esta area son:

* Planificar las Adquisiciones

» Efectuar las Adquisiciones

* Administrar las Adquisiciones
* Cerrar las Adquisiciones

Con respecto a la cadena de valor resulta importante establecer los tipos que existen
con el fin de poder establecer con claridad la funcionalidad del modelo actual: de
acuerdo a esto existe una estructura de cadena de valor basica la cual comprende
elementos de una red logistica como se indica en la figura 2. Para visualizar la
estructura de la cadena se identifican las partes o actores que la conforman como son



los proveedores, fabricantes, distribuidores, detallistas y clientes (Correa & Gémez,
2011).

Figura 4. Cadena de suministro basica.

PROVEEDOR FABRICS

I ¥

CLIEWTE DETALLISTA

Nota. Cadena de suministro que describe la secuencia y los actores del proceso de distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

Cadena de suministro convergente

Cadena de suministro convergente: cadena de suministro donde cada nodo tiene al
Menos un sucesor y varios predecesores, por ejemplo, construccion naval, fabricacion
de aviones y construcciéon de edificios. Es propuesta por (Beamon & Chen, 2001) y
su ilustracion se indica en la figura 3..

Figura 5. Modelo convergente

Nota. Relacién sucesor y predecesores
Fuente: (lambert & Ronald, 2004)
Cadena De Suministro Divergente

Cadena de suministro divergente: una Cadena de Suministro es divergente si cada
nodo tiene, al menos, un predecesor y varios sucesores, ejemplo el procesamiento
de minerales; su ilustracion se muestra en la figura 4 (lambert & Ronald, 2004).



Figura 6. Modelo divergente

Fuente: (Balloud, 2004)
Cadena de suministré mixta

Cadena de suministro mixta: cadenas de suministro cuya estructura es una
combinacion de una cadena de suministro convergente y una divergente como se
indica en la figura 5. Son comunes en la agricultura, catalogos de mercancias y venta
al por menor basada en la web (Balloud, 2004).

Figura 7. Combinacion convergente y divergente

Fuente: Adaptada de (Balloud, 2004).

Cadena de suministro red

Red: conformada por aquellas que no pueden clasificarse como ninguna de las tres
anteriores, presentando una mayor complejidad que los tipos anteriores, esta se
indica en la figura 6. Ejemplo de ellas Fabricacion de automoviles y la electronica
(Balloud, 2004).



Figura 8. Modelo de suministro de red

O

Fuente: (Chopra & Meindl, 2008)
Cadena de suministro descentralizada

La segunda, cadenas descentralizadas, donde cada elemento actua de forma
independiente buscando su propio beneficio, los integrantes del sistema son
independientes como se indica en la figura 7.

Figura 9. Modelo Abastecimiento

—
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Nota. Relaciéon (Proveedores-Manufactureros-Distribuidores)

Fuente: (Chopra & Meindl, 2008)

Cadena de suministro centralizada

Estos nodos y eslabones a su vez tienen una estructura u operacién que segun
(Adarme, 2011) son dos, la primera cadena centralizada, en donde existe un equipo
de toma de decisiones que coordinan las respectivas estrategias de abastecimiento,
produccion, inventario y distribucién, que generen un mejor desempefio para el
sistema, desde un sélo punto, los integrantes del sistema van una misma direccion,
como se indica en la figura 8.



Figura 10.Modelo centralizado
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Nota. Relacion (Proveedores

Manufactureros

Fuente: (Chopra & Meindl, 2008).

Distribuidores)




5. METODOLOGIA

La metodologia empleada para el desarrollo del proyecto corresponde a los
fundamentos tedricos propuestos por el autor Ronald Ballout en su libro
“‘Administracion de la cadena logistica”, para alcanzar esto, se plantearon cuatro (4)
etapas en funcion de los objetivos especificos, los cuales permitieron el cumplimento
del objetivo principal propuesto.

Estas etapas son:

Etapa 1: “Elaborar un diagndstico de los procesos y las principales causas que
generan las devoluciones en la empresa SALUTI S.A.S”.comprende una descripcion
cualitativa y estadistica del comportamiento de los procesos de distribucion actuales
de la compafiia en el 2019, asi como la identificacion de la distribucién de factores
segun analisis 5M.

Etapa 2: Determinar el ciclo del pedido del proceso de entregas a domicilio que
permita identificar el estandar de distribucion de acuerdo a la zona y los causales de
las demorasen las entregas

Etapa 3: Disefiar estrategias de mejora para el proceso de devoluciones por concepto
de servicio a domicilio con base a los hallazgos del diagnéstico.

Etapa 4: Realizar el plan de mejora mediante metodologia PMBOOK a partir de
plantillas en excel.



6. UBICACION DENTRO DE LAS LINEAS DE INVESTIGACION DE LA
FACULTAD

La linea de investigacion al cual pertenece este proyecto, segun las politicas fijadas
por la universidad es de Gestion de operaciones y logistica, ya que la problematica a
tratar en el proyecto corresponde a problemas de distribucion que afectan la calidad
del servicio e impactan econdmicamente la empresa.

Disefar una propuesta de mejora del proceso de distribucion farmacéutica a domicilio
en la empresa SALUTI S.A.S de la ciudad de Cali, resulta muy importante al interior
de la empresa, ya que de ello dependen la regularidad del servicio, las ventas y por
ende el proceso de distribucion, dentro de las ventajas que tiene este proyecto esta
por ejemplo la reduccion de costos, optimizacion de costo de distribucidn, alineacion
secuencial de las fases o actividades relacionadas con las entregas a los clientes,
mejora del nivel del servicio y cumplimiento de las politicas comerciales de entrega
de la compainia.



7. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS Y LAS CAUSAS QUE AFECTAN EL
DESEMPENO LOGISTICO (DEVOLUCIONES) DE LA EMPRESA SALUTI
S.AS.

7.1. PROCESOS

Como se planted en la descripcidn del problema, SALUTI S.A.S es una compafiia
calefia, dedicada a la comercializacion y distribucion de materiales hospitalarios,
medicamentos y equipos medico quirurgicos en el departamento del Valle del Cauca
y el sur de Colombia; para la prestacién de estos servicios la empresa desde su
creacion viene trabajando bajo un modelo basico de cadena valor cuyo enfoque
macro presenta la siguiente descripcion en la figura 11.

Figura 11. Macro procesos SALUTI S.A.S

| Procesos Estratégicos SALUTI I

Gestion
logistica

Gestion Servicio al
Gerencial Cliente

Procesos de Prestacion de Servicios |

- Gestion Gestion
Comercial Operacione

Planificacion, Ejecucion y Entrega del servicio

Gestion ‘
Compras

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
recursos sistemasy mantenimie calidad y
humanos tecnologias ento seguridad

Nota. Los datos representados en la figura, se tomaron del manual de proceso de calidad de la
organizacion, los cuales fueron validados por la Gerencia Logistica de la empresa
Fuente: Elaboracion propia

El proceso funcional de la compaiia se apoya en tres principales procesos para su
operacion:

1. Procesos de tipo estratégico los cuales se apoyan a su vez en subprocesos
logisticos, gerenciales y de servicio al cliente, su importancia radica en que
contienen las estrategias de funcionamiento de la misma enmarcadas en la
vision, la mision y planeacién estratégica de la compaiia.

2. Los proceso de prestacion de servicios los cuales se apoyan en los
subproceso de gestidbn comercial, de operaciones y de compras para dar
cumplimiento a la oferta de servicios.



3. Los procesos soportes que a su vez se apoyan en la gestion de recursos
humanos, sistemas y tecnologias, mantenimiento y calidad los cuales
deben asegurar que la ejecucion de los servicios prestados se desarrollen
bajo estandares de calidad, cumplimiento y eficiencia operacional.

7.2.  MISION

De manera eficiente y efectiva, disenar desarrollar respuestas integrales para el
abastecimiento en el area de la salud

7.3. VISION

Ser en el 2022 el comercializador numero uno en productos para la salud y bienestar
de los colombianos

Para el caso de los servicios a domicilio para clientes, el flujo de proceso sigue la
siguiente secuencia a partir de la solicitud del pedido como se muestra en la figura 9.



Figura 12. Flujograma servicio domicilio
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Fuente: Elaboracion propia
La descripcion de la secuencia establece:

v Inicio del proceso: Este bloque representa el inicio para la generacion de la orden
de pedido por parte del cliente a SALUTI S.A.S.

v' Solicitud de pedido: Consiste en el diligenciamiento del requerimiento o
preparaciéon del correo, o solicitud via telefénica que hace el cliente a SALUTI
S.A.S para el pedido al area de ventas.

v" Recepcioén de la solicitud: Es la confirmacion de recibo de solitud del cliente del
pedido

v' Validacién del servicio: consiste en un proceso sistematico de revision de los
requerimientos del cliente en cuanto a un pedido, este proceso implica la
validacion de la disponibilidad de inventario con respecto al pedido



v' Generacion de la orden de pedido: una vez validada la solicitud, se procede a
generar o cargar en el sistema los requerimientos de productos para su
correspondiente facturacion.

v Alistamiento del pedido: Es un proceso de preparacion, planeacion y consecucion
interna de los productos requeridos por el cliente a través de una operacion de
picking en bodega.

v Despacho: Consiste en el enrutamiento y salida del servicio al cliente

v' Entrega del pedido: Es un proceso en donde el domiciliario entrega y valida los
requerimientos del cliente; en caso de no cumplir con dichos requerimientos el
cliente puede generar la devolucion del pedido; estos requerimientos incluyen
productos completos, tiempo de entrega, error de facturacion entre otros.

7.4. CAUSAS QUE AFECTAN EL DESEMPENO (DEVOLUCIONES)

Para determinar las causas que afectan el desempenio logistico se realizé un analisis
de 5M (ver anexo1), a partir de la tabla de PQR consolidada, la cual arrojo los
siguientes resultados:

Tabla 1. Analisis de factores de desempefio logistico en SALUTI S.A.S

Factores que Afectan Desempeio Logistico en Devoluciones (2019)

Variable PQR Pedidos % Part. Causa Detalle Causa # Pedidos % Part.
Mal enrutados 91 70%
Medio Ambiente Trancon 13 10%
Tiempo Entrega 130 32% Direccion equivocada 20 15%
Via en mal estado 3 2%
Maquinaria Moto varada 4 3%

Mano de Obra

Error de despacho 24 6% No despacho pedido
Falto registro de productos 75 80%
Pedido mal Tomado 94 23% Método Registro cruce de referencias 5 5%
Registro cantidades diferentes a la
solicitada 14 15%
No | i 9
Cliente ya no o 61 15% Método o lo necesita 55 90%
necesita No tiene efectivo para pago 6 10%

Mano de Obra

Producto trocado 57 14% Error en alistamiento
Falto registro de productos 12 30%
Error al solicitar 41 10% Método
28
Registro cruce de referencias 70%

Nota. Datos obtenidos de Informe o matriz de PQR 2019, devoluciones por servicio a domicilio

Fuente: Elaboracion propia



De acuerdo con la tabla 1, los factores sintetizados mediante analisis 5M son método,
maquinaria y mano de obra y medio ambiente;

Andlisis medio ambiente: Los causales detallados de este factor los cuales
pertenecen a la variable tiempo de entrega, tienen como origen: el mal enrutamiento
al momento de asignar la ruta de entrega, trancones, direccion equivocada, via en
mal estado.

Analisis método: Corresponden a variables como pedido mal tomado, Cliente no lo
necesita, error al solicitar por parte del cliente: al analizar el detalle de la causa se
encontraron micro factores asociados como cruce de referencias al momento de
tomar el pedido, no registro la totalidad de lo pedido por el cliente, no disponibilidad
de inventario, cliente envia solicitud equivocada o el mismo cliente confundié
referencias entre otros.

Analisis maquinaria: Motos varadas a consecuencias de las vias (pinchadas, lluvia).

Analisis mano de obra: Corresponden a variables como error de despacho y producto
trocado; aqui la persona de facturacidon o el mismo cliente interviene para la
desviacion.

Como resultado final del analisis de los factores que inciden en los causales de las
desviaciones en devoluciones totales durante el 2019, se tiene que el 48% de estas
corresponden al método empleado, el 32% a medio ambiente, el 205 por mano de
obra y el 1% a maquinaria, como se indica en la tabla 2, de porcentajes de
participacion de factores consolidada,

Tabla 2. Distribucién factores

% Participacion Factores

Factor # pedidos %

Método 195 48%

medio ambiente 130 32%

Mano de obra 81 20%
407

Nota. Datos procesados y consolidados de la tabla 1.

Fuente: Elaboracion propia



7.5. ANALISIS DOFA

Con respecto al uso de la herramienta DOFA, la tabla 3 nos presenta el analisis
correspondiente, el cual desagrega los diferentes componentes para la elaboracion

posterior de estrategias.

Tabla 3. Analisis DOFA procesos logisticos

FORTALEZAS

1. La empresa cuenta con mas de 10 afos
de experiencia.

2. Actualmente posee
representativos del sector.

3. Amplia experiencia en la prestacion de
servicios de venta y distribucion en Cali y
sur de Colombia.

4.Cuenta equipos e infraestructura
suficiente para garantizar la calidad y
eficiencia de sus operaciones

5. Cuenta con un capital humano integral,
competitivo y eficiente para administracion
de sus operaciones.

clientes

6.Solida a nivel financiero

OPORTUNIDADES

1- Diferentes plataformas tecnoldgicas en
el mercado para control logistico.

2- ldentificaciéon y adopcion de buenas
practicas logisticas de empresas del sector
a nivel nacional.

3- Politicas de restriccion de movilidad
emitidas por la secretaria de movilidad de
la ciudad de Cali.

4- Politicas nacionales para recuperar la
economia (generacion empleo).

5- Oferta del sector de venta de motos, con
amplias oportunidades de pago para
adquisicion de nuevos equipos
motorizados.

6- Nuevas tecnologias de comunicacion
por parte de operadores.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados de la identificacion de los componentes DOFA, el analisis

realizado nos muestra:

7.5.1. Debilidades

DEBILIDADES

1. Manejo de informacién para descripcion de
solicitudes.

2.ldentificacion de zonas de enrutamiento

3.Comunicacién deficiente entre areas
operacionales (facturacion y operaciones)

4.Cumplimiento de tiempos del servicio

5.Falta de medicion de los servicios

6.Conocimiento de programas operacionales
de los clientes

AMENAZAS

1. Paro generales en la ciudad.

2. La pandemia que incide en la demanda de
servicios.

3. Cierres malla vial

4. Falta de mantenimiento de equipos

5. PQR del proceso.

La falta de manejo de informacién que le permita al cliente realizar una descripcion
real del producto o el soporte requerido es un factor que puede generar pedidos mal
tomados o errores en despacho; a esto se suma errores en enrutamiento a causa de



direcciones desactualizadas que afectan las entregas; sin embargo las PQR estan
asociadas entre otras causas al no cumplimiento de politicas de servicio en la entrega;
otro factor lo constituye la falta de comunicacion entre areas de facturacion y
operaciones, ya que existen situaciones en donde el cliente requiere de soporte del
area de facturacion y se remite a areas de operaciones, o cuando se realizar una
modificacién de pedido a ultima hora ya despachado, convergen en errores de
coordinacion que se ven reflejados en la devolucién; al no existir trazabilidad en estos
procesos, no se pueden disefar y validar acciones de mejora en los procesos; el
modelo actual de cadena de valor el su alcance no asocia o permite el desarrollo a
detalle del modus operandus de clientes especiales a nivel de flujo de mercancias,
esto quiere decir, que no se conocen a pesar de ser clientes de grandes volumenes
las necesidades reales de los mismos.

7.5.2. Oportunidades

Como las oportunidades indican factores externos o del entorno que pueden
aprovecharse; de acuerdo con esto se tiene que por ejemplo la existencia de
diferentes plataformas tecnolégicas en el mercado para control logistico, pueden
aportar organizacion, trazabilidad, control a nivel de despachos entre otros aspectos;
en lo que respecta a la oportunidad asociada a la identificacién y adopcion de buenas
practicas logisticas de empresas del sector a nivel nacional, resulta clave con el fin
de simplificar estudios y evaluar los beneficios de estas en los procesos pertinentes
al servicio al cliente, despachos; esta oportunidad de poder revisar, evaluar y adoptar
estas buenas practicas logisticas dinamiza en tiempo la generacion de soluciones
alineadas con la problematica actual; otra de las oportunidades identificadas esta en
la generacidn de restricciones mediante decretos sobre movilidad en la ciudad por
parte de la secretaria de movilidad de la ciudad de Cali, a estas corresponden por
ejemplo restriccion de movilidad para vehiculos y motos particulares a zonas
especificas, lo que disminuye el flujo permitiendo una mayor dinamica para el proceso
de entrega domiciliaria; otra oportunidad esta asociada a politicas nacionales para
recuperar la economia (generacion empleo), no solo por los beneficios tributarios,
auxilios y alivios financiero, esto permite contratar personal adicional de forma
temporal para aumentar el numero de domiciliarios y recuperar la confianza en cuanto
al tiempo de entrega, asi como la construccion de tejido social si se considera
conveniente incorporar madres cabeza de familia para el servicio; en lo que respecta
al mercado de oferta de motos con un sin numero de paquetes pata su adquisicion,
se convierte en una oportunidad para cambiar de equipos y de esta manera evitar
futuras paradas por mantenimiento; el mercado de las nuevas tecnologias de
comunicacion por parte de operadores, indica un gran oportunidad para fortalecer
procesos internos en la organizacion, ya que la implementacién de herramientas
como APP, CRM, RFID, WMS, ERP y MPS entre otras, pueden contribuir a una
mejora de la percepcion del cliente frente a la informaciéon que requiere no solo para
control de sus pedidos, si no en la entrega y procesos adicionales como la propia
orden de pedido.



7.5.3. Fortalezas

La empresa cuenta con mas de 10 afios de experiencia en el mercado, tiempo en cual
se ha posicionado a nivel de la ciudad de Cali y del sur y centro de pais; esto como
producto de su proceso de expansion estratégico a nivel organizacional; actualmente
posee clientes representativos del sector con una cobertura total en cuanto a
requerimientos de los clientes en Cali, Sur y Centro del pais; posee una amplia
experiencia en la prestacion de servicios de venta y distribucion, para ello cuenta con
equipos e infraestructura suficiente para garantizar la calidad y eficiencia de sus
operaciones; es una empresa solida a nivel financiero y cuenta con un capital humano
integral, competitivo y eficiente para administracion de sus operaciones.

7.5.4. Amenazas

Dentro de las amenazas mas importantes que afectan a la empresa y por ende sus
aspectos misionales se tienen los paros generales en la ciudad que inciden de forma
directa sobre el proceso de distribucion y entrega; los cierres de la malla vial, la falta
de mantenimiento de equipos que afecta la operacion logistica desde la venta hasta
la entrega, la pandemia actual, que incide en la demanda de servicios y
procedimientos de entrega de los pedidos asi como las PQR del proceso que de no
ser intervenidas de forma adecuada y eficiente pueden traer consecuencias de alto
impacto a la organizacién como pérdida de imagen, clientes, ventas entre otras.

7.6. ESTRATEGIAS DOFA

De acuerdo al analisis anterior, se asociaron los factores que integran el DOFA, de
tal manera que la tabla 4 nos muestra las estrategias disefiadas como resultantes del
modelo; estas son:

Tabla 4. Estrategias DOFA

ESTRATEGIAS(FO) ESTRATEGIAS(DO)



3-2 Implementacién de buenas practicas
logisticas asociadas a despachos,
trazabilidad de proceso, manejo de
devoluciones

3-6- Fortalecer el modelo de comunicacion
del servicio para la identificacion de
necesidades del cliente

3-3 Mejorar la planeacién del sistema de
ruteo y entrega partiendo de las restricciones
de movilidad

3-5 Actualizacion de equipos motorizados
para prevenir paradas por mantenimiento

4-6 Disefio de un modelo logistico integral
que permita optimizar los requerimientos y
manejo de informacion a nivel técnica para
ordenes de pedidos

5-1 Implementacion  de  plataformas
tecnolégicas como CRM, APP, SIL, a partir de
la experticia del recurso humano actual para
mitigar desviaciones y ofrecer un mejor
soporte postventa al cliente

6-4 Respuesta inmediata temporal para la
contratacion de personal motorizado con perfil
madre cabeza de familia para atencién de
rutas con desviaciones y proceso de
verificacion de pedidos en picking

ESTRATEGIAS(FA)

1-1 Modelo de planeaciéon y gestion de
servicio

2-2 Optimizacién de recursos para toma de
pedidos

3-3 Evaluar estrategia de entregas

3-5 Implementar un sistema de seguimiento
en tiempo real del pedido desde su despacho
hasta la entrega cliente.

Fuente: Elaboracion propia

7.6.1. Estrategias FO

1,6,5-1 Implementar plataformas tecnoldgicas
como CRM, SIL, APP , gestién de pedidos y
entrega

1,2,4-2 Definicion y adopcion de buenas
practicas logisticas en proceso de alistamiento,
despacho y entrega, asi como integrar la
cadena de valor a proceso s comunicacion y
trazabilidad de sus procesos, proveedores y
clientes

3-6-Implementacion de plataforma de
requerimientos de formacién, equipos Yy
tecnologias de pedidos para alinear
comunicacion en areas (modulo en software de
pedido, orden de alistamiento, picking,

validacion y embalaje)

6-1,6 Modelo de analisis de demanda de
clientes para procesos de abastecimiento,
pedidos, despachos y ciclos del pedido

ESTRATEGIAS(DA)

1-2 Actualizar protocolos de bioseguridad de
manera regular para asegurar y eliminar riesgos
de seguridad y salud en el trabajo



Comprenden:

3-2 Implementacion de buenas practicas logisticas asociadas a despachos,
trazabilidad de proceso, manejo de devoluciones

3-6- Fortalecer el modelo de comunicacion del servicio para la identificacién de
necesidades del cliente

3-3 Mejorar la planeacion del sistema de ruteo y entrega partiendo de Is
restricciones de movilidad

3-5 Actualizaciéon de equipos motorizados para prevenir paradas por
mantenimiento

4-6 Disefio de un modelo logistico integral que permita optimizar los
requerimientos y manejo de informacién a nivel técnica para ordenes de
pedidos.

5-1 Implementacion de plataformas tecnologias como CRM, APP, SIL, a partir
de la experticia del recurso humano actual para mitigar desviaciones y ofrecer
un mejor soporte postventa al cliente.

6-4 Respuesta inmediata temporal para la contratacion de personal motorizado
con perfil madre cabeza de familia para atencidén de rutas con desviaciones y
proceso de verificacion de pedidos en pickin Estrategias (DO)

7.6.2. Estrategias DO

Comprende:

1, 6,5-1 Implementar plataformas tecnologias como CRM, SIL, APP, gestién de
pedidos y entrega.

1, 2,4-2 Definicion y adopcidn de buenas practicas logisticas en proceso de
alistamiento, despacho y entrega, asi como integrar la cadena de valor a proceso s
comunicacioén y trazabilidad de sus procesos, proveedores y clientes.

3-6-Implementacién de plataforma de requerimientos de formacién, equipos y
tecnologias de pedidos para alinear comunicacion en areas (modulo en software de
pedido, orden de alistamiento, picking, validacion y embalaje)

6-1,6 Modelo de analisis de demanda de clientes para procesos de abastecimiento,
pedidos, despachos y ciclos del pedido.

7.6.3. Estrategias (FA)

Comprende:
1-1 Modelo de planeacién y gestidon de servicio
2-2 Optimizacion de recursos para toma de pedidos

3-3 Evaluar estrategia de entregas



3-5 Implementar un sistema de seguimiento en tiempo real del pedido desde su
despacho hasta la entrega cliente.

Estas estrategias estan inmersas dentro de las ya mencionadas como por ejemplo

El uso de tecnologias para generacion de pedidos por parte del cliente y de
seguimiento en tiempo real del mismo, un modelo de cadena de valor que permita
integrar la planeacion, la comunicacion, el servicio, trazabilidad del mismo-

7.6.4. Estrategias (DA)

Actualizar protocolos de bioseguridad de manera regular para asegurar y eliminar
riesgos de seguridad y salud en el trabajo: Esta estrategia es un requisito de operacién
de acuerdo a las condiciones actuales del entorno.

8. CICLO DEL PEDIDO, NIVEL DE SERVICO A NIVEL CUANTITATIVO PARA EL
PROCESO DE ENTREGAS A DOMICILIO EN LA EMPRESA



El ciclo del pedido es uno de las variables asociadas al tiempo de entrega por
concepto de servicios a domicilio, este ciclo comprende desde la solicitud del pedido
hasta la entrega; de acuerdo a esto se tiene:

Las devoluciones registradas en la base de datos del sistema de despacho tienen la
siguiente caracteristica como lo indica la tabla 5.

Tabla 5. Devoluciones por ruta

Rutas # PEDIDOS %

1 1 0,2%
17 2 0,5%
18 1 0,2%
3 148 36,4%
4 80 19,7%
5 33 8,1%
6 95 23,3%
7 46 11,3%
9 1 0,2%
Total

general 407 100,0%

Nota. Datos tomados de Informe de PQR o matriz del afo 2019

Fuente: Elaboracion propia

Las rutas que mas concentran devoluciones son la ruta 3, ruta 6, ruta 4, ruta 7 y ruta
5 las cuales tienen la siguiente descripcion

Ruta 3- zona norte, Ruta 6- Norte especiales, Ruta 4- Zona sur, Ruta 7- Sur especiales
y Ruta 5- occidente especiales.

Por otro lado la politica comercial de entrega desde la solicitud del pedido se ha fijado
en dos horas; de cuerdo a esto el promedio de ciclo del pedido o lead time, el cual fue
calculado, tomando como origen, la base de datos de despacho se indica en la figura
13



Figura 13. Lead time promedios x ruta
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seguimiento de despachos del afio 2019.

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo anterior las rutas18 (Zona distrito), 3 (Zona norte), 5 (occidente
especiales) y 7 (Sur especiales) estuvieron por encima de la media del estandar de
entrega o politica comercial; si comparamos estos resultados por la importancia de la
variable de tiempos de entrega, podemos concluir como uno de los factores que
afectan el desempefio logistico.

Con respecto a los demas factores, estos se abordaron en el analisis DOFA realizado
en el capitulo 7.5.

De acuerdo con el analisis realizado a nivel externo mediante encuesta a una muestra
de 9 clientes, comprendida entre Septiembre 1 al 30 de 2020, se identificaron los
siguientes aspectos, como lo muestra la tabla 6.

Tabla 6. Resultados encuesta clientes externos

# pregunta CL1

CL2

CL3

CL4

CL5

CL6 CL7

CL8

CL9

Ruta 3

Tipo Negocio
1- Sus pedidos
son entregados
a tiempo Sl
2- Los pedidos
entregados

cumplen con los
productos

solicitados Sl
3- La empresa
proporciona
herramientas

claras y faciles Sl

Minorista Clinica

3 7

NO SI

NO Si

SI SI

7

NO

SI

SI

5

Mayorista Farmacia Minorista

Sl

SI

NO

6 4

Clinica IPS

SI SI

Si NO

SI SI

4

Mayorista

SI

Sl

SI

3

Minorista

SI

NO

SI



para la solicitud
del pedido

4. El personal
que toma sus
pedidos
considera que
cuenta con
experiencia 'y
conocimiento Sl Sl Sl NO NO Sl Sl Sl Sl
5- Cual fue la
ultima
calificacion de
servicio dada a

la compariia 95% 90% 96% 92% 90% 98% 93% 98% 89%
6- Porque

razones

generalmente Tiempo Tiempo  Pedido Compras

hace de Error en No lo de mal solicito Tiempo de Error de
devoluciones entrega  pedido necesita entrega tomado NA mal entrega despacho
7- Que aspectos Inventario

recomienda de Capaciten
para mejorar la  Informen Indiquen  Indiquen productos Proceso puedan personal
entrega de sus  sobre el Verifiquen hora hora Verifiquen de baja devolucion monitorear en
pedidos pedido el pedido llegada llegada el pedido  rotacién rapido el pedido  producto

Nota. Datos consolidados de encuesta a clientes externos comprendida entre el 1 al 30 septiembre de
2020

Fuente: Elaboracion propia

Las razones principales por la cual la muestra genera devoluciones por concepto de
servicios a domicilio, corresponde a demora en tiempos de entrega, error en el pedido
o mal tomado, por errores de despacho entre otros, sin embargo la media de
calificacion del servicio estuvo en 93% para dicha muestra, lo cual esta dos puntos
por debajo de la meta de la compania; en cuanto a las recomendaciones se centran
basicamente en que SALUTI S.A.S debe entregar informacion sobre el pedido,
verificar los pedidos, mantener stock de productos de baja rotacion, entrenar el
personar de facturacién y permitir que el cliente pueda monitorear el pedido.

De acuerdo con el andlisis realizado a nivel de cliente interno, se pudo identificar en
una muestra de 12 domiciliarios realizada entre septiembre 1 al 15 de 2020, se
pudieron evidenciar los siguientes aspectos relacionados en la tabla 7.

Tabla 7. Encuesta cliente interno

Cddigo  Cddigo . Cadigo - - o Codigo  Cddigo Codigo
# pregunta 1 4 Cédigo 6 Cddigo9 Cédigo12 Cédigo 14 18 19 20
1-Ruta Asignada 3 3 3 4 5 7 3 9 3 1
2- El modelo de sus
moto es 2017 2019 2018 2018 2014 2013 2018 2018 2016 2018

3- Los pedidos

entregados por

despachos son

verificados al

momento del recibo

para despacho NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO
4- Los pedidos

entregados al cliente

son verificados en en

sitio de recibo Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl



5- Al momento del
despacho la hoja de
ruta viene organizada
en la secuencia de

entrega de pedidos Sl NO Sl NO NO Sl Sl Sl Sl Sl
Cliente Cliente
No cambia cambia
6- A qué atribuye las tienen de de referenci Cliente  Estado cliente
demoras en las listo  direcci6 Agotado  direcci as cierre de no lo del no lo
entregas de pedidos pedido n inventario 6n cruzadas Trancones vias atiende tiempo  necesita
7- El area de soporte
en despachos le presta
asistencia en el
momento requerido
para solucionar temas
del pedido Sl Sl Sl Sl NO NO Sl Sl Sl Sl
hoja de
ruta Simplificaci
Pedido secuenc 6n Clientes
8- Que aspectos sea jalala document  pedido pedidos No nuevos,
considera usted que bien toma alen sbien Disefien  Actualizaci Actualizaci bien roten  capacitarl
deben mejorar para tomad del devolucion alistad rutas 6n geo 6n geo alistado las osen
evitar devoluciones o pedido es 0s alternas  referencial referencial s rutas producto

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la tabla 7, se puede validar que los pedidos una vez despachados de

bodega o del area de distribucion solo son verificados en la entrega; la muestra

atribuye las devoluciones a errores en la toma del pedido la cual validan en este

proceso, en algunos casos se demoran mas del tiempo estandar ya que los en rutan

con varios pedidos y en algunos de estos clientes pueden hacerlos esperar; por otro

lado, la hoja de ruta algunas veces no se secuencia u organiza por lo que antes de

salir deben hacer el procedimiento solos, lo cual los demora; con respecto a otras

causas, estas se asocian a temas como lluvias, los clientes cambian de direccion y

no informan, o areas en donde no hay sefal y no pueden marcar la entrega, pedidos

cruzados en referencias entre otros.



9. ESTRATEGIAS DE MEJORA

El capitulo presentado a continuacién, muestra las estrategias de mejora para el
proyecto, las cuales resultaron del analisis realizado en el numeral 7.6 de nombre
estrategias DOFA; de acuerdo a ello las propuestas de mayor impacto planteadas
para la consecucion del objetivo general en la tabla 4, fueron extraidas para su
presentacion en funcién del nivel estratégico de la misma; la tabla 8 nos presenta los
resultados propuestos para el proyecto.

Tabla 8. Estrategias del proyecto

Nivel Estrategia Area Proceso
Implementacién de buenas practicas logisticas Gestion
asociadas a despachos, trazabilidad de proceso, comercial y Mejora
manejo de devoluciones mediante convenio Logyca Logistica continua
Acoplar un modelo de cadena de valor mixta, con Gestién
Estratégico enfoque de integracion de proceso como Gerencialy Mejora
comunicacién, medicion, cliente, nivel de servicio Logistica continua
Implementar  tecnologias de  comunicacion,
informacion con enfoque de mejora de proceso de
distribucion de pedidos que mitigue el sesgo e Gestion
devoluciones  (WMS, CRM, SIL, Ruteo, comercial y Logistica de
Georeferenciacion, APP pedidos) Logistica distribucion
Ejecucion de plan de choque (EPC) mediante
contratacion de madres cabeza de familia
Prestacion (Alineacién politicas de activacion econémica)
servicios para procesos de verificacibn en picking y
entregas a domicilio para mejorar percepcion de Gestion
servicio, atencion y politica de entrega a zonas y comercial y Logistica de
clientes de cuerdo a causales. Logistica distribucion
Actualizar el procedimiento de distribucion
domiciliaria a partir de nuevos controles en las
actividades que integran el proceso, con el fin de Gestion
indicar cambios sustanciales que tengan en efecto comercial y Logistica de
en el recurso humano Logistica distribucion
Gestion
Soporte  Actualizacién flota motorizada logistica Mantenimiento
Gestion Logistica de
logistica distribucion

Fuente: Elaboracion Propia



10.PLAN DE MEJORA MEDIANTE MODELO PMI

De acuerdo a las estrategias definidas en el capitulo 9, se puede inferir que algunas
de ellas requieren de un trabajo colectivo e interdisciplinario, ya que por ejemplo la
propuesta de un nuevo modelo de cadena de valor, requiere de la integracién de
varios procesos para poder establecer la integracion de los mismos y sus
procedimientos; esta estrategia es de importancia de toda la organizacién, y debe ser
estructurada para su ejecucion y aprobacion final de tal forma que se pueda conseguir
el conceso de los diferentes actores frente a sus beneficios; como se menciond
anteriormente esta estrategia implica la participacion directa de la gerencia, la
coordinacion de recursos en tiempo, en capital humano y logistica de apoyo para su
concrecion; otro ejemplo del impacto que produce la estrategia esta relacionada con
la implementacién de tecnologias de comunicacién, informacion con enfoque de
mejora de proceso de distribucion de pedidos que mitigue el sesgo e devoluciones
(WMS, CRM, SIL, Ruteo, Georeferenciacion, APP pedidos), lo cual implica un
proyecto que para su ejecucion requiere gestionar recursos , un equipo
multidisciplinario, unos responsables, unos indicadores de cumplimiento porque en él
estan expuesto capitales de inversion de alto costo, por lo cual se requiere de la
disciplina y estructuracion sistematica del mismo para su aplicacion.

Con respecto al plan de choque (EPC) mediante contratacién de madres cabeza de
familia (Alineacién politicas de activacion econdémica) para procesos de verificacion
en picking y entregas a domicilio para mejorar percepcion de servicio, atencion y
politica de entrega a zonas y clientes de cuerdo a causales, asi como el de acoplar
un modelo de cadena de valor mixta, con enfoque de integracion de proceso como
comunicacion, medicion, cliente, nivel de servicio, requiere y es evidente que la
propuesta o disefio debe tener la rigurosidad y seriedad que implica esta accion; por
ende se consideré que la metodologia de PMI, la cual se basa en la aplicacion de
estandares para la Direccion de Proyectos ( Estructura marco tedrico(4.3)), y que a
su vez es un estandar del Instituto Nacional de Normalizacién de los Estados Unidos
(ANSI) el cual constituye una referencia fundamental para los programas de desarrollo
profesional de la direccion de proyectos del PMI y para la practica de la direccion de
proyectos en cualquier empresa nivel mundial, es una opcion valida sistematica para
el desarrollo del plan de mejora establecido a partir del diagnéstico para dar
cumplimiento de los objetivos propuestos; como se indicé en el marco tedrico se
empled la guia PMBOK, 6ta,edicion para su desarrollo, esta guia contiene por
capitulos los elementos que se deben incorporar para alcanzar los objetivos
propuesto.

Con respecto a los formatos disefiados para su presentacion, estos fueron adaptados
del proyecto PMI de nombre “PROYECTO DE GESTION: “AUTOMATIZACION DEL
AREA DE EVAPORACION Y CLARIFICACION DE JARABE — FABRICA DE AZUCAR
/ DULCECITQ?; el objetivo de emplearlos, es que dichos formatos permiten tener un
orden secuencial y claro de los elementos que componen la guia, los cuales se



identificaron en el marco tedrico y que son parte de la guia metodologica del PMBOK
para el desarrollo del modelo de PMI.

Debido a la importancia que tiene el proyecto para la organizacion se establecié un
modelo de PMI para su implementacion, la cual sera proporcionada a la gerencia
logistica para su ajuste y ejecucion.



10.1. OBJETIVOS DEL PLAN DE MEJORA

Para dar inicio al plan de mejora se deben contemplar aspectos como los objetivos
estratégicos y propositos del plan, asi como los niveles de requerimientos, el alcance,
los riesgos y otros elementos claves del mismo, como lo indica la tabla 9.

El plan de mejora establecido en la tabla 9 tiene como componentes en su
encabezado los responsables de su ejecucion y su control documental; un segundo
cuerpo que parte de la descripcion breve del pan de mejora el cual detalla su
contenido, aspectos de lineamientos como objetivos del plan, propdsitos y definicion
de requerimientos los cuales surgen del contexto de las estrategias de mejora
propuestos como resultado del analisis DOFA en el capitulo 9; los objetivos del
proyecto en funcién de costos, tiempo, alcance y calidad, los factores criticos de éxito
del plan, las fase del plan que para el caso son cinco (5), los interesados claves del
proyecto, los riesgos del proyecto, el presupuesto, requerimientos de aprobacion del
proyecto y el gerente del proyecto.

Tabla 9. Matriz de objetivos del plan de mejora

Plan de Mejora

Plan de mejora para el proceso de distribucion extensiva farmacéutica a

Plan de mejora o . .
domicilio en la empresa SALUTI S.A.S de la ciudad de Cali

Gerente Hernan Lezama Salamanca
Preparado Por: Alvaro Hernando Pinzén Salazar FECHA 15 10 | 2020
Revisado Por: Carlos Suarez FECHA 2020
Aprobado Por: Hernan Lezama Salamanca -Gerente General FECHA 2020
Verificacion L FECHA
Descripcion
01 Preparacion de Plan de mejora (Hernan Lezaca Salamanca) 15 | 10 I 2020

Breve Descripcion del Producto o Servicio del Plan de mejora

El siguiente proyecto pretende elaborar un plan de mejoramiento que permita optimizar los
procedimientos logisticos de devoluciones que se generan por distribucion extensiva domiciliaria
motorizados, con el fin de mejorar la planeacién y ejecucién en la cadena de valor logistica en la
compariia SALUTI S.A.S. Al finalizar el plan, el Area de logistica de SALUTI S.A.S, mediante las
estrategias implementadas se espera reducir en un 90% las devoluciones generadas en este
proceso.

Alineamiento del Plan

1. Objetivos Estratégicos de SALUTI S.A.S 2. Proposito del Proyecto

1.1. Prestacion de servicios logisticos de alta 1. Especificacién clara y precisa de
eficiencia técnica y operacional alineadas con requerimientos. Con el nuevo modelo de

los requerimientos de los clientes cadena de valor en logistica se optimizara las
1.2. Manejo eficiente y racional de los ordenes de pedido en cuanto a cumplimiento,
costos operacionales. tiempos y planificacion.




1.3. Mantener una alta percepcion del 2.2 Mejor comunicacion

servicio Una dindmica de servicio mediante
nuevos canales de comunicacion, y
herramientas de soporte permite una
mejor relacion entre los clientes y la
organizacion

2.3 Mitigacion y/o eliminacion
sobrecostos

Identificacion de devoluciones reducira los
reproceso y sobrecostos

2.4 Aumentar Nivel de servicio.

Menos PQR, aumentan el nivel de
desempeno y calidad de los mismos

2.5 Control y monitoreo garantizan la
trazabilidad de los proceso de distribucion
3. Objetivos del Proyecto (Principalmente en términos de costo, tiempo, alcance, calidad)

3.1. Implementar el modelo de cadena valor, asi como las acciones de los macro
procesos para eliminar y/o reducir en un 90% las devoluciones de la compaiiia.
3.2. Finalizar el proyecto en un periodo de 12 meses.
3.3. Garantizar una correcta y eficaz cierre del plan de mejora, segun planificacion preliminar
en el area de logistica
3.4. Asegurar un proceso de implementacion acorde con los estandares y Metodologia
propuesta para la gestion del plan de mejora
4. Factores Criticos de Exito del Plan de mejora
(Componentes o caracteristicas que deben cumplirse en el proyecto para
considerarlo exitoso)

4.1. Se realice un diagnostico adecuado de la situacién actual de la cadena logistica y los

componentes del servicio.

4.2. Implementacion de estrategias adecuadas y razonables del proyecto

4.3. Participacioén activa del personal involucrado en el proceso de distribucion para revision de
procesos y una adecuada capacitacién y entrenamiento

4 4. Disefio de herramientas de tecnologia de informacion, ajustadas a los requerimientos del
cliente y del negocio.

4.5. Formulacién estrategias permitan de forma coherente atacar la problematica

5. Necesidades de nivel uno
(Principales condiciones y/o capacidades que debe cumplir el producto o servicio y la
Gestion del Proyecto)

5.1. Mejora en la comunicacién a nivel operativa para la generacion de OP Y manejo de
devoluciones

5.2. Eliminacién de sobrecostos

5.3. Eficiente planeacion del servicio

Extensién y Alcance del Plan de mejora

6. Fases del Plan 7. Principales Entregables




Fase | — Gestionar el proyecto

Inicio:

Gestién de Integracion:

- Gestién de Comunicaciones:
- Registro de Interesados
Proceso de Planificacion :
Gestién de Integracion:
Gestién del Alcance:

Gestién de Tiempo:

- Plan de Gestién del Tiempo.

- Matriz de Asignacion de Responsabilidades

(RAM).

- Requerimiento de Recursos delplan de
mejora

- Estimacion de Tiempos de los Entregables.

- Cronograma del Proyecto.

- Plan de Gestion del Costo

- Comunicaciones

Proceso de Seguimiento y Control.

Gestién de Calidad:

- Lista de Verificacion de Entregables

- Acciones Preventivas y Correctivas

Gestion de Comunicacion:

- Relacién de Resultados entregables del plan
de mejora

Fase Il — Diseno

Modelo de cadena de valor
Flujograma de orden de pedido
Matriz de KPI

SIL, Formatos de OT

Disefio APP

Fase lll — Requerimiento de Adquisiciones

Equipos Adquiridos:
Computadores de mesa.
Hardware y Software del
Sistema, Cliente/Servidor y SIL

Fase IV — Implementacion Plan de mejoramiento

Modelo cadena valor
Orden de Pedidos
Comités técnicos
Tecnologias de uso

Fase V- Control y monitoreo

Revision KPI

8. Actores claves




Alta Direccion.

Gerente logistica

Coordinador operaciones y supervisores
Coordinador Hseq

Analistas

Almacenista, despachador y facturador

IR

©

. Riesgos

(Evento o condicién incierta que, si ocurriese, tiene un efecto positivo o negativo sobre los
objetivos del proyecto)

9.1. Demora en el proceso de Diagnostico.

9.2. Estrategias erroneas

9.3. Financiacion sistematizacién proceso

9.4. Problemas en la capacitacion del personal.
9.5. Disefio del modelo de cadena de valor
9.6. Seleccién de plataformas

10. Factores para cumplimiento del proyecto

10.1. Cambio en modelo de cadena valor

10.2. El Flujograma del procedimiento nuevo para la generacion de la Orden de pedido
10.3. Flujograma de servicio

10.4. Matriz de KPI

10.5. SIL

11. Presupuesto del Plan de mejora

100% por la Gerencia general y logistica

12. Requerimientos de Aprobacién del Plan de mejora

FCE Callificador Firma final proyecto

4. Diagn()stico adecuado de lAlvaro Hernando Pinzén Salazar
la actual cadena de valor

4.2. Implementacion de lAlvaro Hernando Pinzén Salazar —
controles y formatos de servicio |[Omar Bermtdez — Coordinador | Hernan Lezaca Salamanca —
permitan garantizar la HSEQ Gerente General

identificacion de todos los
requerimientos del servicio

4.3. Participacion activa del Alvaro Hernando Pinzén Salazar —
personal , capacitacion y Gerente operaciones — Omar
entrenamiento Bermudez — Coordinador HSEQ

— Yeisson Mayorga —
Coordinador Operaciones

. 4.4. Disefio de herramientas de |Alvaro Hernando Pinzén Salazar —
tecnologias de informacion Omar Bermudez — Coordinador
HSEQ - Yeisson Mayorga —
Coordinador Operaciones

. 4.6. Formulacion lAlvaro Hernando Pinzén Salazar —
estrategias permitan de Omar Bermudez — Coordinador
forma coherente atacar HSEQ - Yeisson Mayorga —
la problematica Coordinador Operaciones

13. Gerente Proyecto

Por definir




14. Revisor Asignado

Por definir

Nota. Formato del plan de mejoramiento

Fuente: Autor

10.2. ALCANCE DEL PLAN DE MEJORA

El alcance del plan establece de forma detallada los procesos necesarios para
ejecutar el proyecto; tiene como objetivo principal establecer que se incorpora y no al
proyecto, asi como los entregables como se indica en la tabla 10.

La estructura de la tabla 10 parte de la declaracion de alcance, la cual al igual que la
tabla 9 mantiene la estructura de los responsables, la lineacion del plan en funcién de
los objetivos estratégicos y propdsitos del mismo; con respecto a los factores criticos
de éxito estos se determinan en funcion de consideraciones o supuestos formulados
por el investigador necesarios para que se alcance el objetivo, como uno de los
objetivos contempla el diagnostico, este factor pese a realizarse en el capitulo 7, debe
citarse o plantearse de forma genérica en el formato de la tabla 10; con respecto al
desarrollo de la propuesta, basicamente consiste en una breve explicacién de las
estrategias propuestas en el capitulo 9, partiendo del objetivo general.

Tabla 10. Alcance del proyecto

Declaraciéon de Alcance

Proyecto Plan de mejora para el proceso de distribucion extensiva farmacéutica a domicilio en la
empresa SALUTI S.A.S de la ciudad de Cali

Gerente Hernan Lezama Salamanca

Preparado Por: Alvaro Hernando Pinzon Salazar Fecha 15 10 2020

Revisado Por: Carlos Suarez Fecha 2020
Hernan Lezama Salamanca

Aprobado Por: Fecha 2020

verificador Detalle Fecha
01 Preparacion de Acta de Constitucion (Hernan Lezaca Salamanca) 15 ‘ 10 ‘ 2020

Alineamiento del Plan de mejora
1. Objetivos Estratégicos de SALUTI S.A.S 2. Fin del Proyecto

1.4. Prestacion de servicios logisticos de alta | 2.1. Especificacion clara y precisa de
eficiencia técnica y operacional alineadas con requerimientos. Con el nuevo modelo de
los requerimientos de los clientes cadena de valor en logistica se optimizara las
1.5. Manejo eficiente y racional de los ordenes de pedido en cuanto a cumplimiento,
costos operacionales. tiempos y planificacion.




1.6. Mantener una alta percepcion del
servicio

2.2. Mejor comunicacién

Una dindmica de servicio mediante nuevos

canales de comunicacion, y herramientas de

soporte permite una mejor relaciéon entre los

clientes y la Mitigacion y/o eliminacion

sobrecostos

2.3. Identificacion de requerimientos reducira
los sobrecostos por reprogramacion

2.4. Aumentar Nivel de servicio.

Menos PQR, aumentan el nivel de

desempeno y calidad de los mismos

2.5.Control y monitoreo garantizan la
trazabilidad de las operaciones

3. Objetivos del Plan de mejora (Principalmente en términos de costo, tiempo, alcance,

calidad)

3.1.Realizar un diagndstico de los procesos y las causas que afectan el desempeio

logistico de la empresa SALUTI S.A.S.

3.2. Determinar el ciclo del pedido a nivel cuantitativo para el proceso de entregas a

domicilio en la empresa

3.3. Disefar estrategias de mejora segun diagnostico

3.4.Elaborar el plan de mejora.

4. Factores que afectan el proyecto

4.1. Se realice un diagnéstico adecuado de la situacion actual de la cadena logistica y los

componentes del servicio.

4.2. Implementacion de tecnologias coherentes con la problematica analizada.
4.3. Formulacién estrategias permitan de forma coherente atacar la problematica

Desarrollo de la Propuesta

5. Descripcion del Producto del Plan de mejora

(Caracteristicas, funcionalidades, soporte, entre otros)

El siguiente trabajo tiene como fin elaborar plan de mejora para el proceso de distribucién
extensiva farmacéutica a domicilio en la empresa SALUTI S.A.S de la ciudad de Cali Para ello es
indispensable; Disefiar un modelo de cadena de valor que integre eslabones del proceso con
base al diagnéstico actual. Con el fin de elaborar acciones en los macro procesoé de la cadena de
valor orientadas a mitigar las devoluciones presentadas por el servicio domiciliario.
Disefiar e implementar un nuevo diagrama de flujo operacional para la generacién de érdenes de
pedido y manejo de devoluciones que recoja en su totalidad los verdaderos requerimientos a
nivel de equipos, maquinas, infraestructura con el fin de planear de forma eficaz los recursos

necesarios para el cumplimiento del servicio.

Disefiar un sistema de informacién logistico que permita monitorear y controlar los procesos

misionales a nivel logistico de la compafia.

Implementar indicadores que permitan realizar una trazabilidad del proceso.
Proponer plataformas tecnolégicas para la optimizacion del proceso de despacho y entrega.

6. Descripcion de los Entregables del Plan de mejora
(Caracteristicas, funcionalidades, soporte, entre otros)

Entregable

Descripcion

Gestion del
Plan de
mejora

Matriz RAM

Roles y actores que participaran en el
proyecto




Disefio

Diagrama de cadena de valor propuesto Modelo de cadena que integra nuevos
eslabones como comunicacién, Trazabilidad ,
CRM

Flujograma de servicios Procedimiento para la solicitud de servicios

Matriz de KPI para sistema de informacion Cuadro de indicadores de gestién del

logistico (SIL) proceso de distribucion

Tecnologias de informacion y comunicacion CRM, SIL, WMS, APP, Georeferenciacion

Nota. Alcance del plan de mejora estructurado en 6 componentes

Fuente: Autor
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10.3. REGISTRO DE INTERESADOS

Se conocen también como stakeholders, y son todos aquellos clientes internos, responsables o actores de la organizacion, que
participan de la elaboracién del plan de mejora, y a los cuales beneficia o afecta con el fin de terminar el grado de influencia sobre
el mismo y el tipo de interés para lo cual se establece unos niveles de comunicacion como lo indica la tabla 11.

Tabla 11. Registro de interesados

Declaracion De Alcance
Proyecto Plan de mejora para el proceso de distribucion extensiva farmacéutica a domicilio en la empresa SALUTI S.A.S de la ciudad de Cali
Gerente Hernan Lezama Salamanca
Alvaro Hernando Pinzén Salazar Fecha 15 | 10 2020
Preparado Por:
. Carlos Suarez Fecha 15 | 10 2020
Revisado Por:
Hernan Lezama Salamanca Fecha 15 | 10 2020
Aprobado Por:
lombres Empresa Rol Data de localizacion Necesidades del Incidencia incidencia sobre Clase de interés
producto
I|PIE|S|C
Hernan Lezaca SALUTIS.A.S Gerente general X Todo el proyecto Cumplimiento de
Salamanca objetivos estratégicos
y manejo operacional
Alvaro SALUTIS.A.S Estudiante X X X
Hernando Universitario
Pinzén Salazar
Omar SALUTISAS Coordinador X XX
Bermudez Hseq
Yeisson SALUTIS.A.S Coordinador X X | X
Mayorga Operaciones
Influencia I: Inicio; P: Planificacién; E: Ejecucion; S: Supervision y Control; C: Cierre
F: Favorable; C: Contraria / A: Alta; R: Regular; B: Baja.

Nota. Tabla que describe relacion de interesados

Fuente: Autor

Elaboro Reviso Aprobo

Alvaro Hernando Pinzén Salazar Omar Bermudez Hernan Lezaca Salamanca
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10.4. ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

Establece la estructura jerarquica y de roles definidos del equipos responsable del
proyecto como lo indica la figura 13.

Figura 14. Organigrama del proyecto

Gerente del

Proyecto

Coordinador de Coordinador de
disefio e calidad y
Implementacidn tecnologias
J
I
| |
Analista 1 Analista 2 Analista 3

Fuente: Elaboracion propia

10.5. GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

En este capitulo se plantea la estructura del proyecto en funcién de las fases de
desarrollo del mismo indicadas en la tabla 9 (Extension y alcance del proyecto)
inicialmente, el cual parte de una fase inicial, una de diseno, una de requerimientos
de adquisiciones, la implementacion del mismo y su terminacion como lo indica la
figura 14.

ELABORO REVISO APROBO

Alvaro Hernando Pinzén Salazar Omar Bermudez Hernan Lezaca Salamanca




SALUTI S.A.S

Modelo Gestion de Proyectos Area Logistica

Cddigo: | OPR
Version: | 1
Pagina: | 64 de 84
Fecha Aprob: | 01/09/2020

Figura 15. Estructura del proyecto

ESTRUCTURA PILAN DE

FASE V: TERMIINACION-
CONTROL Y MONITOREO

(SIL)

Plan de gestion del riesgo del
proyecto

Plan de gestion de calidad

MEJORA (EP)
3\ 3\
FASE I: GESTION DEL FASE II: DISENO FASE Ill: REQUERIMIENTOS FASE IV: IMPLEMENTACION
PROYECTO ! DE ADQUICISIONES PROYECTO
7 J
1 1 1 1
N
Plan de gestion de alcance Diagrama de cadena de valor Equipos, Sotware
| propuesto Modelo cadena valor
1
Plan de gestion de requisitos \
J
|
. Flujograma de servicios N\
Plan de gestién del tiempo
T . Orden de Pedido
Plan de gestion del costo Mat':lz ot KPI';l)ara ststgma
de informacién logistico J

APP

Plan de comunicacién

Plan de gestion del recurso

humano

Fuente: Autor
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10.6. MATRIZ DE ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES (RAM)

La matriz RAM relaciona en forma directa la relacion de los diferentes roles en la
ejecucion del proyecto identificando la funcidn o nivel que realiza el rol dentro del
mismo con las actividades del mismo; esta matriz se fundamenta en que todos los
participantes e integrantes del proyecto, tienen niveles de jerarquizacion, por ende
niveles de informacion o participacién como lo indica la tabla 12.

Tabla 12. Matriz de asignacion de responsabilidades

Proyecto Plan de mejora para el proceso de distribucion extensiva
farmacéutica a domicilio en la empresa SALUTI S.A.S de la ciudad
de Cali

R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7
Gerente Coordinado
Ep del Gerente Gerente r Estudi | Factura | Coordinad
general Logistica operacione | ante dor or Hseq
proyecto s

Fase I-

Gestion del

proyecto R A P P I I

Fase IlI-

Diseio R Vv P P P

Cadena de

valor P P P P P

Flujogramas

servicios y

procesos P A P P P P

Matriz de

servicio A P P P

Matriz kpi \% P P P P \

APP F P P P

Listas de

chequeo

auditoria

procesos P P P P P

Fase |||- . P A \Vj | | |

Requerimie
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ntos y
adquisicion
es

Software y
equipos APP
Y SIL

Fase IV-
Implementa
cién

Modelo de
cadena valor

orden de
pedido

Matriz Kpi

APP

Fase V-
Terminacion
-control y
monitoreo

Desempeiio en el proyecto

R=
Responsable

P= Participa
| = Informado

V = Verificacion

Del entregable.
Construccion / elaboracién del entregable.

Recibe informacion

requerida Verifica la calidad del producto entregado
O = Opinion

requerida Consultor

A = Autoriza Valida

F =Firma Producto

Nota. Tabla matriz de distribucién dé roles en el proyecto

Fuente: Autor
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10.7. REQUERIMIENTO DE RECURSO PARA EL PROYECTO

Este capitulo permite establecer de forma directa las actividades de las fases de
ejecucion del proyecto, el rol responsable como recurso asignado, los dias
disponibles para su entrega y el porcentaje de asignacion del mismo como lo indica
la tabla 13.

Tabla 13. Requerimientos de recursos para el proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Coordinad
Gerente del Gerente Gere.nte or. Advisor Facturad Coordinador Hseq
proyecto general operaciones | operacione or
s
Nomb . % .
ENTREGABLE Actividad | re del . i Asignaci = Hasta el
ad (Dias) A de nes
recurso on

FASE I- Actas de
Gestion del seguimiento 1/08/202
proyecto proyecto Rol 1 30 100% 1/08/2020 1
FASE II-
Disefio

Disefio de

cadena de Rol 3,4,5y 1/09/202
Cadena de valor | valor 6 60 100% 1/07/2020 0
Procedimiento
de proceso de
distribucion
mediante Rol 1,4,5y 1/09/202
Flujograma Flujograma 6 30 100% 1/08/2020 0
Implementacion
de buenas
practicas
logisticas
asociadas a
despachos,
trazabilidad de
proceso, manejo
de devoluciones
mediante
convenio Convenio Rol 1,4,5y 1/09/202
Logyca Logyca 6 30 100% 1/08/2020 0

Contratacion
Plan de choque |y puesta en Rol 3,4,5y 31/12/20
(EPC) marcha 6 30 100% 1/11/2020 20
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Implementar
tecnologias de
comunicacion,
informacion con
enfoque de
mejora de
proceso de
distribucion de
pedidos que Identificacio
mitigue el sesgo | n de
e devoluciones | necesidades
(WMS, CRM, de en
SIL, Ruteo, procesos
Georeferenciaci | alistamiento,
on, APP ruteo,
pedidos) trazabilidad Rolly?2 180 100% PD PD
Fase I11-
Requerimiento
sy
adquisiciones
Identificacio
nde
necesidades
de
Software y actualizacion
equipos APPY | o compra
SIL equipos Rolly?2 180 100% PD PD
Fase IV-
Implementacié
n
Plan de choque
(EPC)
Capacitacion
socializacion
modelo
areas.
Comunicacid
n corporativa
a clientes
sobre
cambios de
procesos
relacionados
Modelo de a solicitud de | Rol 1, 3, 4,
cadena valor servicios S5y6 360 100% PD PD
Disefio
Procedimiento formato
de proceso de orden de
distribucion trabajo y
mediante sistematizaci | Rol 1, 3, 4,
Flujograma on Sy6 30 100% PD PD
Reuniones
convenio Rol 1, 3, 4,
BPL logyca Sy6 45 100% PD PD
Fase V-
Terminacion-
control y
monitoreo ROL1Y2 45 100%
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10.8. GESTION DE COSTOS DEL PROYECTO

La gestion de costos del proyecto indica el valor de las inversiones estimadas para
la ejecucion de las actividades disefiadas en cada fase del mismo como lo indica la

tabla 14.
Tabla 14. Costos del proyecto

Valor estimado

Actividad " Observaciones
(millones de pesos COP)
Cadena de valor Actas de seguimiento proyecto PD
Procedimiento de proceso de PD
generacion y distribucion de
pedido. Flujograma
Implementacion de buenas PD
practicas logisticas asociadas a
despachos, trazabilidad de proceso,
manejo de devoluciones mediante Convenio Logyca Consultores y asesorias externas
Plan de choque (EPC) Contratacion, capacitacion y PD
entrenamiento
Implementar tecnologias de PD
comunicacion, informacidon con
enfoque de mejora de proceso de
distribucion de pedidos que
mitigue el sesgo e devoluciones
(WMS, CRM, SIL, Ruteo, Identificacion de necesidades de en Papeleria, refrigerios grupo de
Georeferenciacion, APP pedidos) procesos alistamiento, ruteo, trazabilidad trabajo
Fase Ill- Requerimientos y PD
adquisiciones Honorarios
Software y equipos APP Y SIL PD Disefio, y pruebas de
Identificacion de necesidades operatividad, mantenimiento
Fase IV- Implementacion PD
Plan de choque (EPC) Identificacion de necesidades de PD Compra equipos portatiles y
actualizacion o compra equipos Software SIL
Modelo de cadena valor PD
Procedimiento de proceso de Capacitacion, socializacion modelo PD
distribucién mediante Flujograma dreas. Comunicacién corporativa a
clientes sobre cambios de procesos
relacionados a solicitud de servicios
BPL Socializacién convenio Logyca de BPL PD
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Fase V- Terminacién-control y PD Capacitacion , entrenamiento
monitoreo clientes

Proyecto

PD

Total

Nota. Descripcion de costos de por fases del proyecto

Fuente: Autor

10.9. RELACION DE ENTREGABLES TERMINADOS

Los entregables del proyecto corresponden a los productos que genera el proyecto
como parte de los resultados esperados, los cuales incluyen el tipo, la actividad, el
estado de ejecucion entre otros como lo indica la tabla 15.

Tabla 15. Relacion entregable del plan de mejora

Proyecto

Plan de mejora para el proceso de distribucién extensiva
farmacéutica a domicilio en la empresa SALUTI S.A.S de la
ciudad de Cali

] Hernan Lezama Salamanca Fecha 15 | 10| 2020
Preparado Por:
. ) Alvaro Hernando Pinzoén Salazar Fecha 2020
Revisado Por:
Carlos Suarez Fecha 2020
Aprobado Por:
. En Amryfya No
Entregable Actividad Dk Proces HEIEEEEE Terminado | implementad | Observaciones
entregable ° n o
Cadena de valor Actas de
seguimiento
proyecto Actas X X
Procedimiento de
proceso de
generacion y
distribucién de
pedido mediante Documento
Flujograma Flujograma
Implementacién Documento
debuenas Disefio de con BPL
précticas logisticas | cadena de implementad
asociadas a valor as X X
despachos,
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trazabilidad de
proceso, manejo
de devoluciones
mediante
convenio Logyca
Plan de choque
(EPC)
Documento

Documento propuesta X
Implementar
tecnologias de
comunicacion,
informacién con
enfoque de
mejora de proceso
de distribucién de
pedidos que
mitigue el sesgo e
devoluciones
(WMS, CRM, SIL, | |dentificacion | Pan de
Ruteo, de requerimient
Georeferenciacion requerimient | osy
, APP pedidos) 0s necesidades X X
Fase Ill- Disefio
Requerimientos y | algoritmo, Aplicacion
adquisiciones entregable y | para solicitud

operatividad | de servicios

para solicitud | por parte de

de servicios | clientes X X
Software y Identificacion
equipos de

necesidades

de

actualizacion

0 compra

equipos
Fase IV-
Implementacién X X
Plan de choque
(EPC)
Modelo de cadena Formatos
valor capacitacion,

Propuesta plan de

ilustrada de | capacitacion,

modelo de procedimient

integracion os X X
Procedimiento de
proceso de Formato
distribucion Disefio socializacién
mediante procedimient |y puesta en
Flujograma o marcha X X
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BPL

Fase V-
Terminacion-
control y
monitoreo

Nota. Tabla describe las salidas o entregables del proyecto de acuerdo a la fase

Fuente: Autor

10.10. RESULTADOS OBTENIDOS DE LOS ENTREGABLES DEL PROYECTO

Corresponden a las soluciones dadas o encontradas por parte de equipo del
proyecto, las cuales responden a las expectativas y requerimientos de los diferentes
actores del proyecto; los resultados buscan mitigar, eliminar, o resolver una
problematica o desviacion que impacta de manera directa la operacion, el nivel de
servicio, los costos operacionales de la compania; las PQR vy el servicio domiciliario

10.10.1.

Como se establecié en el diagnostico la cadena de valor referia un modelo basico, cuya
alcance desconocia procesos claves como la comunicaciéon, CRM entre otros para la

Disefio cadena de valor

mitigacion y eliminacion de desviaciones presentadas a nivel de devoluciones

El modelo propuesto a nivel de cadena de valor parte de la base de la integracion de
procesos y subprocesos a partir de la orden del pedido, lo cual permite crear y mantener
una fuerte relacion entre cliente y proveedor, lo que la convierte en un modelo de cadena

logistica mixto como se muestra a continuacion en la grafica
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Figura 7. 1. Modelo mixto de cadena de valor

Procesos Estratégicos SALUTI

Gestion Gestion Servicio al

logistica Gerencial Cliente Comunicacion

Procesos de Prestacion de Servicios

Cliente Gestion Gestion Gestion
Comercial Operaciones Compras

Proveedores Planificacidn, Ejecucién y Entrega del servicio Proveedores
Gestion de Gestionde  Gestidon de Gestidn .,
. e . Gestidn
recursos sistemasy mantenimie calidad y \

Medicion

humanos tecnologias ento seguridad

Nota. La figura describe los nuevos procesos o enfoques integrados a la cadena de valor.

Fuente: Autor

El modelo planteado integra los proveedores y clientes como partes interesadas de todo
el ciclo, lo cual permite una dinamica de trabajo acoplado a la gestion de la
comunicacion; los conectores (flechas) en ambos sentidos plantean que la linea de
comunicacion en todos los niveles de proceso deben estar alineados para que de esta
forma se puedan ejecutar proceso eficientes para las partes interesadas.

Uno de los aspectos fundamentales identificados en los analisis anteriores radica en la
adopcion de un enfoque cliente-proveedor, lo cual infiere un cambio radical en el proceso
y flujo de comunicacion para la solicitud de ordenes pedidos, control, monitoreo del
mismo y medicion de su eficiencia a clientes del proceso.

Con respecto a la generacion del pedido, la gestion de CRM (Customer relationship
management), aplicado con planeaciéon y simplicidad optimizara el manejo de la
informacion, en especial la relacionada con la generacion, alistamiento y despacho.
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Parte de la estrategia de comunicacién incluye el uso de plataformas para el proceso de

transporte y despacho; asi como la mitigacién de pedidos incompletos, optimizacion de
rutas de transporte entre otras

10.10.2. Disefio de procedimiento de proceso de generacion y distribucion de

pedido.

Propuesta de nuevo proceso para optimizar la gestion logistica de servicios
mediante modelo PHVA como lo indica la figura 7.7.
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Figura 7. 2. Diagrama de flujo orden de pedido

P H v A
REQUERIMIENTO PROCESAMIENTO ALISTAMIENTO DISTRIBUCION

Despacho, Entrega

SIL{ CONTROL,
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Alistamiento Pedido

Orden de pedido
APP-Matriz de requerimiento

Recepcién solicitud

GERENCIA

LOGISTICA
CLIENTE

Validacién

GERENCIA o8

LOGISTICA

Verificacién de
referencias

SALUTI

Autorizacién OP

I i
H 1
: 3-Tipo Via Acceso 1
J 4 Distancia o k __________ Requerimient
: Z—Equlposycapu ades 1 os tecnicos
1 1
1 1
1 1

1
I,

- Tipo servicio

Validacién

‘Generacidn orden Pedido
(Op)

NO

Nota. Diagrama de flujo para generacion de orden de servicio

Fuente: Autor

Secuencia

1. Inicio del proceso

2. Requerimiento del pedido: Inicia con la solicitud por parte del cliente mediante
la orden de pedido.

3. Recepcion de la solicitud: La recepcidn la realiza SALUTI S.A.S a través del
area de facturacion, la cual es enviada al area de picking por orden de alistamiento,
para la asignacion de un operador que se encargara de procesarla para su
respectiva trazabilidad.

4. Verificacion de requerimientos: una vez recibido el requerimiento, el
operador, alista y verifica los productos con orden y factura.
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5. Plan de trabajo: El area de distribucién asigna coordinador de operaciones
con el fin de disenar el plan de asignacion de alistamientos en clientes criticos con
el fin de mitigar nuevos errores.

6. Alistamiento del pedido

7. Despacho del pedido: Apoyados con la APP se en rutan los servicios para
entrega y se asignan al codigo de distribucidon o domiciliario de la zona para que
inicie el proceso de entrega

Esta propuesta integra la planeacion y la comunicacion efectiva a partir de
requerimientos de servicios exitosos en otros clientes; el concepto de verificacion,
comunicacion continua, coordinador de proyecto, logistica eficiente, control y
monitoreo, entre otros, los cuales a través del nuevo modelo de cadena de valor
interactuan para la mitigacion y/o eliminacién del riesgo a partir de controles o
verificaciones en el flujo del proceso disefiado para el requerimiento del servicio.
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11.CONCLUSIONES

Todos los causales que llevaron a que las devoluciones por servicio a domicilio
fueran del 27 % sobre el total de pedidos por el canal para el 2019 fueron de
origen logistico; de acuerdo al analisis de 5M, se establecié que el de mayor
incidencia corresponden al factor de método (49%) el cual se asocio los pedidos
mal tomados (Falto registro de productos, cruce de referencias y cantidades
diferentes a la solicitada), cliente ya no lo necesita (no lo necesita y no tiene
efectivo para pago) y error al solicitar; el factor de medio ambiente (32%) en el
que se encuentran las demoras en entregas( mal enrutados, trancén, direccién
equivocada, via en mal estado, moto varada) y el factor de mano de obra (20%)
al que se asoci6 producto trocado y error en despacho.

Con respecto a los tiempos del ciclo del pedido, se analizaron 9 rutas de las
cuales 4 (44 %), tienen un promedio de ciclo del pedido en minutos, por encima
del estandar fijado como politica comercial de entrega en la compaiiia, el cual
es de 120; al realizar el analisis por ordenamiento de mayor a menor promedio
de tiempo del ciclo de pedido, se identificd que la ruta 3 (promedio de 130
minutos) la cual comprende la zona Norte es la de mayor impacto; seguido de
la ruta 18 (promedio de 127 minutos) la cual cubre la zona distrito; la ruta 5
(promedio en 125 minutos) la cual abarca la zona occidente especiales y la
cuarta ruta en el ranking que corresponde a la ruta 7 (promedio de 125 minutos)
la cual comprende la zona sur especiales.

La herramienta de analisis para el disefio de estrategias de mejora fue la DOFA;
de acuerdo con lo anterior las estrategias planteadas comprenden un plan de
choque que busca tener un atencién preferencial en las entregas, de igual forma
fortalecer los proceso de revision en alistamiento para disminuir errores de
productos requeridos; como segunda medida se contempla la adquisicion de
tecnologias de informacion y comunicacion para desarrollar los diferentes
requerimientos en funcién del servicio, pedidos, despachos, ,trazabilidad
sistemas de informacién logistica, sistematizacion del proceso entre otros;
realizar un convenio con Logyca para iniciar un proceso de intercambio y
adopcidon de buenas practicas logisticas (BPL) en la organizacion; acoplar
elementos para el disefio de una nueva cadena de valor que permita tener una
mayor participacion del area y la gerencia en la formulacién de planes junto con
sus respectivos presupuestos de implementacion.



Se implementd la metodologia PMBOOK, para la elaboracidon mediante
plantillas del plan de mejora para el proceso de distribucidn extensiva
farmacéutica a domicilio en la empresa SALUTI S.A.S; de acuerdo con lo
anterior, se desarrollaron los componentes esenciales del plan que incluyen los
objetivos del plan de mejora, el alcance del plan de mejora, el registro de
interesados, el organigrama del proyecto, el organigrama del proyecto, la
gestion de alcance del proyecto, la matriz de responsabilidades del proyecto,
los requerimientos de recursos para el proyecto, los costos del proyecto, la
relacion de entregables y los resultados del proyecto; de esta forma se da
formalizacion inicial al proyecto, el cual esta sujeto a modificaciones por parte
dela gerencia.
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12.RECOMENDACIONES

Para la implementacion de los puntos de control en cuanto al proceso de
alistamiento y despacho, se deben realizar estudios mas profundos sobre
métodos y movimientos, con el fin de determinar o estandarizar el mismo para
evitar errores.

Como se trata de una propuesta de alto impacto, se debe iniciar una fase de
socializacion y capacitacion al personal operativo con miras a promover un
escenario de participacion activa en la solucion.

Con respecto al cambio de procedimiento de distribucion, el area encargada
debe garantizar su implementacion, para lo cual resulta clave la creacion de una
campafa interna sobre importancia de los resultados, paralelo se infiere un plan
de incentivos.

Se debe fortalecer el conocimiento sobre modelos de PMI para la gestion de
proyectos en la organizacion.

Antes de iniciar el proceso de integracion de CRM, es importante actualizar de
entrada datos de clientes que permitan tener una realidad de su ubicacion segun
las zonas asignadas para la entrega.

La implementacion de una herramienta tecnologica para seguimiento y control

de entregas requiere de un estudio inicial externo, con el fin de no asignar
cargas adicionales a la mano de obra disponible para la operacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Analisis 5m

MEDIO AMBIENTE MAQUINARIA

METODO

Mal enrutado Falto regisro de producto:
Registro cruce de

Trancones Moto varada referencias
Registro cantidades
diferentes a la solicitada

Direccion

erronea

Viamal

estado

Error en

despacho

MANO DE OBRA MANO DE OBRA
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