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RESUMEN

El presente proyecto expone la propuesta de un modelo de gestion logistica
enfocado a la optimizacion de los procesos operativos de la empresa
transportadora L&S Capital S.A. para solucionar las fallas operativas que se
encuentran afectando seriamente la calidad de su servicio al cliente y garantizar
el mejoramiento continuo en sus operaciones.

Para la elaboracion del modelo se efectu6 un diagnéstico preliminar de los
procesos, tipos de servicios, recursos, nivel de servicio inicial y problematicas
presentadas, seguido del analisis general basado en la informacion propia de la
compainiia, observacion directa e informacion obtenida del cliente, con el fin de
comparar el escenario actual con el deseado. Posteriormente se analizaron las
variables presentes en dichos procesos y se definieron oportunidades de mejora
las cuales fueron implementadas de acuerdo a la factibilidad informada por la
gerencia de la compania o propuestas para consideracion de la misma por medio
de herramientas de simulacion, finalmente se presentan resultados de acciones de
mejora implementadas y recomendaciones finales.

Palabras clave: Modelo de gestidn logistica, Optimizacién, Mejoramiento
continuo, Nivel de servicio al cliente.



ABSTRACT

The following Project propounds a logistics management model focused on the
operational processes’ optimization at L&S Capital S.A common carrier. In order to
solve operational failures, which affect seriously customer service quality. Also
guarantee continuous improvement.

At first, a diagnosis was done checking operational processes and their difficulties,
resources, types of services and initial level of service. Then, company’s previous
information, direct observation and data taken from customers and from diagnosis
were analyzed to compare present situation with the target one. Subsequently,
improvement opportunities were defined and executed according to feasibility
informed by Company Management, besides this, proposals of simulation tools
were presented.

Finally results came out along implemented improvement actions and final
recommendations.

Key Words: Logistic management pattern, Optimization, Continuous improvement,
Customer service level.
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas de pertenecientes a cualquier sector econdmico,
requieren operar de formas Optimas, flexibles, agiles y siempre enfocadas a las
necesidades del cliente, con el fin de mantenerse en un mercado siempre
cambiante, competitivo y exigente, surge entonces la necesidad de buscar la
excelencia operacional por medio del mejoramiento continuo para lograr asi la
fidelizaciéon de los clientes.

Para cubrir esta necesidad L&S Capital S. A. se ha comprometido con la
innovacion y el cumplimiento de las expectativas de sus clientes por lo que ofrece
soluciones personalizadas de transporte y descargue que constituyen un factor
diferenciador frente a las empresas del sector, sin embargo, ya que ha tenido un
crecimiento acelerado, ha establecido sus operaciones de tal forma que puede cubrir
necesidades urgentes, pero no ha generado espacios para la planeacion y control
de sus operaciones.

Con el fin de solucionar la problematica presentada y por medio del analisis del
comportamiento de las operaciones, se propuso un modelo que sirva como
herramienta general para buscar la disminucion continua de las fallas operativas
presentadas, buscando la mejor forma de ejecutar los procesos involucrados vy
sirviendo como soporte a la toma de decisiones acertadas sobre la planeacion de los
recursos destinados para la prestacion de los servicios ofrecidos por la compaifiia,
construyendo de esta forma la confianza de sus clientes y el crecimiento de la
participacion en el mercado.
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JUSTIFICACION

Este proyecto busca solucionar los problemas presentados en los procesos
operativos de la compania Logistica y Servicios Capital S.A.,los cuales estan
representando bajo nivel de servicio al cliente, pérdidas econdmicas por errores
operativos, disminucion de la confianza del cliente y se busca por medio de la
excelencia operacional, ser altamente competitivos en el sector de las soluciones
logisticas y de transporte, ganar la predileccion de los clientes que demandan
servicios logisticos, organizando las actividades ya existentes y eliminando todas
aquellas que no generen valor para la compania y el cliente final.

Para dar solucion a estas problematicas presentadas en Logistica y Servicios Capital
S.A., se utilizaran herramientas propias de la Ingenieria Industrial como lo son: el
disefio, analisis, planeacién, organizacion, control, optimizacion de recursos y
procesos con valor agregado del sistema de operaciones para lograr la 6ptima
prestacidon de servicios en esta organizacién, de tal manera que se cumplan
plenamente las expectativas del cliente final.

Asi mismo, con la aplicacién de los conocimientos y herramientas que aporta la
Ingenieria Industrial en este proyecto de optimizacion, se pretende contribuir al
desarrollo sostenible, al fortalecimiento econdmico y competitivo de las
organizaciones colombianas y por ende al mejoramiento de la calidad de vida de la
comunidad, evitando asi el deterioro social e impulsando bienestar general.

18



CAPITULO 1. GENERALIDADES

En este capitulo se conocera de manera global las particularidades de la operacién
de la compainiia Logistica y Servicios Capital S. A., sus procesos, tipos de servicios
ademas de los tépicos que intervienen en la problematica presentada en este
proyecto y la descripcién general a que contribuira a que dicha problematica se
reduzca.

1.1. ANTECEDENTES

Las empresas de todos los sectores econémicos enfocan sus esfuerzos a cumplir
con las exigencias del mercado para mantenerse en su actividad econémica por lo
que deben encausarlas al cumplimiento de este objetivo puesto que en la mayoria
de los casos no resulta conveniente que parte de estos esfuerzos se dediquen a
actividades que no son la funcion principal de la empresa, un buen ejemplo de esta
situaciéon es la necesidad de muchas companias de transportar sus mercancias a
las instalaciones de sus clientes finales, para suplir esta necesidad existen empresas
que como Logistica y Servicios Capital S.A., que cuentan con la experticia, la
infraestructura y recursos para prestar servicios de transporte y los asociados a este,
apuntando al objetivo de la innovacion, la calidad en el servicio al cliente y la
eficiencia.

Logistica y Servicios Capital S.A. inici6 como una empresa de mudanzas en 1986,
posteriormente en 2005 amplié su oferta de servicios, suministrando transporte
urbano y nacional via terrestre, fluvial y aérea, traslado de oficinas, en el afio 2006
abrié su primera sucursal en Venezuela, en los ultimos dos afnos ha logrado el
transporte y entrega en sitio del 95%*)de la tecnologia GSM y 3G de los principales
operadores de telefonia celular en Colombia, consolidando asi su experiencia en la
prestacion de servicios especializados de transporte y entrega de carga en todas las
modalidades.

Una vez conocida la trayectoria de la compania mediante esta breve resefa
histérica, se tiene en cuenta que para alcanzar los objetivos de la compafiia a través
de la realizacion del proyecto de optimizacion, es necesario conocer algunos de los
proyectos de investigacion en los que se han trabajado topicos y problematicas
similares de otras compafiias y que les han permitido avanzar hacia el alcance de
sus metas. Estos trabajos son:

En el ano 2003 fue desarrollado un proyecto de investigacion de grado de los
Ingenieros de Produccion Carlos Andrés Rodriguez Lopez y Fabian Restrepo

*) ORDONEZ, Marcela. Logistica y Servicios Capital S.A. 2011
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Sanchez', pertenecientes a la Universidad EAFIT, en el cual se buscod realizar
mejoras en los procesos logisticos de Saferbo, implementando un modelo viable de
indicadores de Gestidn Logistica, reforzando procesos puntuales de entregas y
recogidas, e identificando puntos clave para implementar los cambios concluidos en
los procesos y en los centros de distribucion.

En el ano 2010, la Cadena Homecenter — Sodimac Corona de Bogota, fue
beneficiada con el proyecto de los Ingenieros Fabio Camilo Hurtado Corredor y
Miguel Antonio Ruiz Sandoval®> de la Universidad Militar Nueva Granada. Este
trabajo centrd sus esfuerzos en el disefio de un modelo de distribucion para material
de obra gruesa que le permitiria a esta cadena de grandes almacenes mejorar los
niveles operativos en Bogota.

En el 2010 en Ecuador fue realizada una investigacion de la Escuela Superior
Politécnica del Litoral Centro de Investigacion Cientifica y Tecnolégica ESPOL, por
parte Johnny Real Roby y Roberto Mosquera Vargas®, en la cual buscaron disefiar
procedimientos para un operador logistico para la distribucion y reparto de
correspondencia para generar oportunidades de mejora.

Los trabajos anteriormente descritos trajeron consigo resultados fructiferos a las
compafias en mencion, visibles en el crecimiento organizaciones y ademas
permiten obtener ideas globales de las posibles estrategias que pueden ser
utilizadas en L&S, para alcanzar el objetivo propuesto.

1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El mercado actual se caracteriza por ser versatil, competitivo y exigir altos
estandares de calidad en la prestacion de los servicios y produccion de bienes, lo
cual puede obtenerse desempefiando operaciones Optimas, reduciendo costos,
adquiriendo ventajas competitivas para alcanzar la diferenciacion con respecto a sus
competidores, logrando la fidelizacion de sus clientes, generando valor a los
productos y servicios, lo que resulta en el aumento de su rentabilidad vy
productividad.

En la busqueda de estos resultados se encuentra Logistica y Servicios Capital S.A.
(L. & S. Capital S.A.) compainia perteneciente al sector logistico que presta
servicios de transporte especializado de carga a nivel urbano y nacional, que ha
trabajado desde sus inicios en la solucidén de necesidades logisticas actuando como

'RODRIGUEZ, Carlos y RESTREPO, Fabian. Mejoramiento de los procesos logisticos en una empresa de transporte de mercancias. En:
Articulos resultado de los proyectos de grado realizados por los estudiantes de Ingenieria de Produccion. Escuela de Ingenieria. Medellin:
Universidad EAFIT, 2004.

2 HURTADO, Fabio Camilo y RUIZ, Miguel Antonio. Disefio de un modelo de distribucion para material de obra gruesa de la cadena
Homecenter — Sodimac Corona- en la ciudad de Bogota. Bogota, D. C.: Universidad Militar Nueva Granada. Facultad de Ingenieria, 2010.
3 REAL, Johnny y MOSQUERA, Roberto. Disefio de procedimientos para un operador logistico para la distribucion y reparto para una
compafiia de correos. En: Revista tecnoldgica ESPOL. Vol. xx, N. xx, pp-pp. Enero, 2010.
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eslabon final en la cadena de suministros, llegando a los clientes de sus clientes,
para suplir las expectativas que ellos le han manifestado.

Logistica y Servicios Capital S.A., opera en la ciudad de Bogota, presta servicios a
clientes que realizan diferentes actividades econdmicas, cumpliendo mensualmente
en promedio con 400" entregas mensuales, 240" a nivel nacional y 200 en la
ciudad de Bogotda, todos ellas incluyen solucion a las necesidades puntuales de
descargue del sitio de entrega y el tipo material. En la coordinacion de estos
servicios se presentan actualmente continuas quejas por:

e Impuntualidades en las entregas en un 38.02%)
e Demoras en la confirmacién de entrega finalizada en un 65.36%"

Adicional a lo anteriormente mencionado la gerencia evidencia desorganizacion en
los procesos, errores en la recepcion de mercancia, perdida de mercancias
constituyendo actividades que destruyen valor a la organizacién y que estan
representando gastos no presupuestados, descenso en las utilidades, pérdida de
confianza y mala percepcidén por parte de los clientes, elementos de la operacién
que no estan siendo medidas, por lo que se desconocen responsabilidades dentro
de L&S Capital y Clientes. Estos problemas de ineficiencia interna ameritan especial
atencion y toma de medidas urgentes que eviten que se sigan generando gastos
innecesarios.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como el desarrollo de un modelo logistico, le permite a la compafia Logistica y
Servicios Capital S.A., optimizar los procesos operativos, incrementar las utilidades y
aumentar la productividad, a través del mejoramiento continuo del nivel de servicio al
cliente?
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1.4. OBJETIVOS
1.4.1Objetivo general

Optimizar los procesos de gestion operativa en Logistica y Servicios Capital S.A.,
fundamentado en desarrollo de un modelo logistico que garantice el mejoramiento
continuo del nivel de servicio.

1.4.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico del sistema logistico actual de la compafia, analizando
las variables que intervienen en la gestion logistica y problematicas ocasionadas
por ineficiencias en los procesos operativos.

e Determinar el modelo logistico, de acuerdo a la informaciéon obtenida en el
diagnostico.

e Realizar el modelamiento sistémico con la informacion obtenida, construyendo el
prototipo de solucion de las problematicas identificadas.

e Realizar la validaciéon del modelo desarrollado a través de herramientas de
simulacion.

e Generar recomendaciones y estrategias de mejora basados en los resultados del
modelamiento.

1.5 ALCANCE DEL PROYECTO

El alcance de este proyecto consiste en evaluar y proponer escenarios de mejora,
mediante diversas herramientas ingenieriles (Técnicas econdmicas, logisticas, etc.),
para los procesos involucrados en la gestion de transportes urbanos en la ciudad de
Bogota (Uso optimo de los recursos, planeacion adecuada de los servicios,
posicionamiento oportuno de vehiculos, cargue y despacho de mercancias).

Con herramientas como la simulacion se pretende validar la propuesta planteada.
Este plan sera entregado a la gerencia de la compafia para que evalue y verifique el
cumplimiento de sus expectativas. Una vez aprobada la gerencia procedera al
proceso de implementacion para la puesta en marcha.
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El analisis se realizé de acuerdo a solicitud de la gerencia de Logistica y Servicios
Capital S.A. con la operacion del cliente que representa la mayor cantidad de
despachos DAPSA S.A., el cual representa el 68%"*) de su operacion.

El proyecto de Optimizacion de los procesos logisticos, se realizara en la ciudad de
Bogota en las instalaciones de la empresa Logistica y Servicios Capital S.A., Carrera
69B No 15%-17Int. 7, Zona Industrial Montevideo. Teléfonos: 4125088 — 4125093.
Telefax: 4120014. Pagina Web: www.lyscapital.net. Personal directo de contacto:
Ing. Marcela Ordofiez y Moisés Chaljub.

Figura 1. Mapa de Ubicacién de Logistica y Servicios Capital S.A.
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Fuente: Recurso sitio web: <http:/maps.google.es/>. [Fecha de Consulta: 04 de febrero de 2012]

1.6 MARCO REFERENCIAL
1.6.1 Marco teérico

En un marco general, la logistica contiene un conjunto de actividades que organizan
los flujos de materiales, regulando los recursos desde el punto de origen hasta el
punto de consumo y la demanda para asegurar un determinado nivel de servicios
prestados al cliente al menor coste posible®.

Segun GS1 Colombia (Instituto de automatizacion y codificacion comercial),
‘logistica es el proceso de planear, controlar y administrar la cadena de
abastecimiento y distribucion, desde el proveedor hasta el cliente y con un enfoque

() ORDONEZ, Marcela. Logistica y Servicios Capital S.A., 2012
4 MORA GARCIA, Luis Anibal. Gestién Logistica Integral. Bogota: Ecoe Ediciones, 2009. p. 9.
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en la red de valor y colaboracion entre los actores de la red logistica interna y

externa™.

La logistica tiene una serie de propdsitos que deben ser alcanzados para lograr
excelentes resultados en el desarrollo de las diversas actividades que desempefian
las diferentes empresas. Haciendo referencia a lo descrito por Luis Anibal Mora
Garcia® en su libro “Gestién Logistica Integral, los objetivos de la Logistica son los
siguientes:

e Asegurar factores claves de éxito a través del menor costo operativo.
e Suministrar adecuada y oportunamente los productos que requiere el cliente final.
e Convertir la logistica en una ventaja competitiva ante los competidores.

Dentro de las generalidades de la Logistica a parte de los objetivos, es necesario
tener en cuenta los ciclos de la cadena logistica interna’, se distinguen tres ciclos
logisticos que son:

¢ Ciclo de Aprovisionamiento: Corresponde a los procesos afines al abastecimiento
de materiales y elementos, para que colocarlos a disposicion de los procesos
productivos, planificando y satisfaciendo las necesidades de la compaiiia.

¢ Ciclo de Produccién: Se planifica y se pone en marcha los procesos de recepcion
de los factores productivos para ponerlos a disposicion de los despachadores para
su distribucion.

¢ Ciclo de Distribucién: Agrupa las actividades posteriores al proceso de produccién
para que el producto llegue a manos del cliente.

Ya conocidos los aspectos generales que intervienen en la conceptualizacion del
término Logistica, se hara referencia en este numeral a enfoques tedricos o
paradigmas relacionados con el propdsito de estudio que es el de optimizar los
procesos operativos de Logistica y Servicios Capital S.A. mediante el desarrollo de
un modelo que contribuya al mejoramiento de la gestion logistica y
consecuentemente al mejoramiento del servicio prestado al Cliente.

Para suplir la necesidad de mejora de los servicios prestados en logistica y
transporte, cuya exigencia es cada vez mayor, se hace necesaria la utilizacion de
herramientas de soporte cuantitativo capaces de apoyarla personal implicado en la
toma de decisiones con respecto a las operaciones de la compaiia. Dichas
herramientas pueden estar fundamentadas en la Investigacién de operaciones, ya

slbid., p. 7.
6lbid., p. 11.
7Ibid., p. 6.
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que ésta permite la planeacion adecuada de estrategias que resulten en responder
de la mejor forma posible a las solicitudes demandadas por el cliente con el uso
eficiente de los recursos que se tienen a disposicion.

Acorde con lo anteriormente descrito las teorias a describir son:

e Mejoramiento continuo para la gestion logistica. “El mejoramiento continuo
busca la excelencia en los procesos y la Gestion logistica no es la excepcion. El
Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de
la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a
lo largo del tiempo”.®

La importancia de esta técnica esta en que con su aplicacién contribuye a mejorar
las debilidades y robustecer las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de esta
técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar
a ser lideres en este caso, posibles lideres en el sector logistico.

e Modelo de gestion logistica. “Un sistema eficaz de Gestién Logistica asegura
que los procesos cumplen con los requisitos logisticos del cliente y es importante
para alcanzar los objetivos de la calidad del producto o prestacion del servicio, asi
como la consecucion de los resultados esperados. Los procesos logisticos deberian
considerarse como procesos especificos cuyo objetivo es apoyar la calidad de los
productos elaborados por la organizaciéon, como gestionar el riesgo de no cumplir
con los requisitos de suministro del cliente. Este modelo de sistema incluye tanto
requisitos como orientaciones para la implementacion de sistemas de gestion
logistica y puede ser Util en la mejora continua de los resultados”.’

8 AZMOUZ, José L. y DIAZ, Maria A. Articulo Mejoramiento Continuo. Universidad Bicentenaria de Aragua. Facultad de Ciencias.
Disponible en: <http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml>[Fecha de Consulta: 15 de Agosto de 2011]
SCONGRESO DE INGENIERIA DE ORGANIZACION. Sistemas de Gestion Logistica: Modelo de Gestion y Proceso de auditoria. (10: 7'y
8, septiembre de 2006: Valencia, Espafia). Memorias. Valencia: Universidad de Sevilla, 2006.p. 3-4. Disponible en:
<http://www.adingor.es/Documentacion/ClO/cio2006/docs/000069_final.pdf>[Fecha de Consulta: 10 de septiembre de 2012]
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Figura 2.Esquema del modelo de Gestién Logistica.
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Fuente: CONGRESO DE INGENIERIA DE ORGANIZACION. Sistemas de Gestion Logistica: Modelo de Gestion y Proceso de auditoria.
(10: 7 y 8, septiembre de 2006: Valencia, Espafia). Memorias. Valencia: Universidad de Sevilla, 2006.p. 3-4.Disponible

en:<http://www.adingor.es/Documentacion/ClO/cio2006/docs/000069_final.pdf> [Fecha de Consulta: 10 de septiembre de 2012]

e Investigacion de operaciones. Esta disciplina tuvo sus origenes en Inglaterra
durante la segunda guerra mundial, cuando se encomendd a un equipo de
cientificos ingleses la toma de decisiones acerca de la mejor utilizacién de
materiales bélicos.' Segun Hamdy Taha, La Investigacién de Operaciones aspira a
determinar el mejor curso de accion o6ptimo de un problema de decision con la
restriccion de recursos limitados, aplicando técnicas matematicas para representarlo
por medio de un modelo y analizar problemas de decision."

¢ Metodologia de la Investigacion de Operaciones. Para llevar a cabo las
técnicas ofrecidas por la investigacion de operaciones, es necesario revisar
detenidamente la problematica presentada a nivel organizacional y seguir las
siguientes actividades:

10 Basado en: TAHA, Hamdy A. Investigacion de Operaciones. 72 Edicion. México: Editorial Pearson Prentice Hall, 2004. p. 1.
" VERGARA SCHMALBACH, Juan Carlos. Lectura 3. Definiciones dadas por autores contemporaneos a la 10. Disponible en:
<http://luciasilva.8k.com/1.2.htm> [Fecha de consulta: 09 de septiembre de 2012]
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Figura 2.Fases y metodologia de la Investigacion de Operaciones

Implica definir el alcance del problema que se investiga. El
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1 problema (Partes > 1. Descripcion de alternativas de decision.
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sistema madelado.
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Construccion del matematicas. Se evalla la complejidad del modelo y se define si
2 modelo P»| se emplean algoritmos disponibles, de lo contario se puede
simplificar el modelo y usar métodos heuristicos o recurrir a la
simulacion, si es aproximada.
Y
L, Supone algoritmos bien definidos de optimizacion. Un aspecto]
Obtencion de una importante de la fase de solucion del modelo es el andlisis de
3 solucién a partir »| sensibilidad. Tiene que ver con la obtencion de informacion
del modelo adicional sobre el comportamiento de la solucion 6ptima cuando el
modelo sufre ciertos cambios de parametros.
4 En esta fase se comprueba si el modelo propuesto hace lo que se
Validacion del planted en la fase 1y cumple con los objetivos propuestos. Es
4 modelo | necesario preguntarse si la solucion tiene sentido y si corresponde
al comportamiento del sistema. Un método frecuente para
comprobar la validez del modelo es comparar sus resultados con
datos histéricos.
y
Imol L. Esta fase implica la traduccion de los resultados a instrucciones de|
5 mp ementa(_:lon »| operacion, emitidas en forma comprensible para el personal que
de la solucion administraria el sistema recomendado.

Fuente: Las autoras, 2012. Basado y adaptado de TAHA, Hamdy A. Investigacion de Operaciones. 72 Edicion. México: Editorial Pesaron
Prentice Hall, 2004. p. 8-9.

e Modelos de Investigacion de Operaciones’. Un modelo es una representacion
ideal de un sistema y la forma en que este opera. Entre los tipos de modelos de
Investigacion de operaciones, se distinguen:

- Modelos matematicos. Un modelo es producto de una abstraccién de un sistema
real: eliminando las complejidades y haciendo suposiciones pertinentes, se aplica
una técnica matematica y se obtiene una representacion simbdlica del mismo. Un
modelo matematico consta al menos de tres conjuntos basicos de elementos:

12JAMES, German. La investigacion de operaciones, uso de modelos y métodos de optimizacion._En: Invetigacién Operativa. Disponible
en: <http://germanjames.wordpress.com/2011/03/16/la-investigacion-de-operaciones-uso-de-modelos-y-metodos-de-optimizacion/>
[Fecha de consulta: 05 de junio de 2012]
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Variables de decision y parametros. Las variables de decision son incégnitas que
deben ser determinadas a partir de la solucidn del modelo. Los parametros
representan los valores conocidos del sistema o bien que se pueden controlar.

Restricciones. Las restricciones son relaciones entre las variables de decisiéon y
magnitudes que dan sentido a la solucién del problema y las acotan a valores
factibles. Por ejemplo si una de las variables de decision representa el numero de
empleados de un taller, es evidente que el valor de esa variable no puede ser
negativo.

Funcion Objetivo. La funcion objetivo es una relacion matematica entre las
variables de decision, parametros y una magnitud que representa el objetivo o
producto del sistema. En conclusion la funcién objetivo expresa el propésito al que
se quiere llegar con el modelamiento. En ocasiones la funcién objetivo es minimizar
y en otras maximizar respecto a las variables contempladas.

Los modelos matematicos pueden ser clasificados en modelos cualitativos o
cuantitativos. Los cualitativos estan representados por aquellos modelos cuyo
problema no puede ser cuantificable por contar con variables desconocidas o
complicadas de cuantificar. En cambio los cuantitativos se caracterizan por tener
variables cuantificables. Estos ultimos se dividen en dos categorias:

- Modelo Probabilistico. También llamados modelos estocasticos. En este tipo de
modelos, algunos elementos no se conocen con certeza. Es decir, en los modelos
probabilisticos se presupone que algunas variables importantes, llamadas variables
aleatorias, no tendran valores conocidos antes que se tomen las decisiones
correspondientes, y que ese desconocimiento debe ser incorporado al modelo™.

- Modelo Deterministico. Son aquellos donde se supone que todos los datos
pertinentes se conocen con certeza. Es decir, en ellos se supone que cuando el
modelo sea analizado se tendra disponible toda la informacidn necesaria para tomar
las decisiones correspondientes’.

- Modelos de simulacién. La simulacion es una técnica para crear modelos de
sistemas grandes y complejos que incluyen incertidumbre. Se disefia un modelo
para repetir el comportamiento del sistema. Este tipo de modelamiento se basa en la
division del sistema en modulos basicos o elementales que se enlazan entre si
mediante relaciones légicas bien definidas (de la forma SI / ENTONCES). El
desarrollo de un modelo de simulacién es muy costoso en tiempo y recursos .

BEPPEN, G.D. Investigacion de operaciones en la ciencia administrativa. 5ta. Edicion. México: Editorial Pearson, 2000. p. 18-19.
lbid., p. 18-19
15 JAMES. Op. Cit., p. 3.
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e Solucién del modelo de investigacién de operaciones®®. En la investigacion de
operaciones no se tiene una sola técnica general con la que se resuelvan los
modelos matematicos que surgen en la practica. En lugar de ello, la clase y la
complejidad del modelo matematico determina la naturaleza del método de solucion.

La técnica mas importante de la investigacion de operaciones es la programacion
lineal. Se disefia para modelos con funciones objetivo y restricciones estrictamente
lineales. Hay otras técnicas, como la programacion entera, en las que las variables
toman valores enteros; la programacion dindmica, en la que el modelo original se
puede descomponer en subproblemas mas pequefios; la programacion de red, en
la que el problema se puede modelar como una red, y la programacion no lineal,
en la que las funciones del modelo son no lineales. Las técnicas mencionadas no
son mas que una lista parcial de la gran cantidad de herramientas disponibles en la
investigacion de operaciones'”.

e Métodos de optimizacién en casos complejos. Los métodos comunmente
utilizados para la optimizacion en casos complejos son los heuristicos y
metaheuristicos. Su propdsito consiste en desarrollar técnicas eficientes para
encontrar un 6ptimo de una funcién de muchas variables independientes y con gran
cantidad de soluciones, sin tener que conocer los valores del objetivo de todas esas
soluciones factibles, como también encontrar una solucién cercana al éptimo en un
tiempo razonable. Resulta interesante aplicar estos métodos cuando:

Cuando el problema es dificil de solucionar por técnicas tradicionales o heuristicas
simples, cuando la solucién requiere de muchos tiempo computacional, cuando no
se necesita estrictamente la solucion 6ptima, cuando los datos no son fiables, ante
limitaciones de tiempo o espacio para almacenamiento de datos, como paso
intermedio en la aplicacion de otro algoritmo®.

- Métodos heuristicos. En investigacion de operaciones “Se califica de heuristico
a un procedimiento para el que se tiene un alto grado de confianza en que
encuentra soluciones de alta calidad con un coste computacional razonable, aunque
no se garantice su optimalidad o su factibilidad, e incluso, en algunos casos, no se
llegue a establecer lo cerca que se esta de dicha situacion. Se usa el calificativo
heuristico en contraposicién a exacto...”".

16TAHA, Hamdy A. Investigacion de Operaciones. 72 Edicion. Editorial Pesaron Prentice Hall. México. 2004. Pag.: 8-9.

lbid., p. 4.

18JARAMILLO, Patricia A. Presentacion Otros métodos de optimizacion en casos complejos- Heuristicas y Metaheuristicas. Universidad
Nacional de Colombia Sede Medellin. Tomado del
link:<http://pisis.unalmed.edu.co/vieja/cursos/programacion_matematica/8%20Heuristicas%20y%20%20Metahuristicas.pdf> [Fecha de
consulta: 02 de septiembre de 2012]

19 MELIAN, Belén; PEREZ, José A. et al. "Metaheuristicas: una vision global”. Citado por RIOJAS CANARI, Alicia Cirila. Heuristicas y
metaheuristicas. Conceptos, algoritmo y aplicacién al problema de las N-reinas. Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2005.
p. 21. Disponible en: <http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/monografias/basic/riojas_ca/cap2.pdf> [Fecha de consulta: 10 de
septiembre de 2012]
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Los Meétodos heuristicos o aproximados son procedimientos eficientes para
encontrar buenas soluciones aunque no se pueda comprobar que sean 6ptimas. En
estos métodos, la rapidez del proceso es tan importante como la calidad de la
solucion obtenida.

Al resolver un problema de forma heuristica se debe de medir la calidad de los
resultados puesto que, como ya hemos mencionado la optimalidad no
estagarantizada, se debe pues, medir la calidad y eficiencia de un algoritmo para
poder determinar su valia frente a otros.

Clasificacion de los métodos heuristicos. Existen muchos métodos heuristicos de
naturaleza muy diferente, por lo que es complicado dar una clasificacion completa,
ademas, generalmente éstos se disefian para un problema especifico sin posibilidad
de generalizacion o aplicacion a otros problemas similares?".

En la siguiente figura se muestra la clasificacion general de los métodos heuristicos
mas representativos:

Figura 3. Clasificacion de los métodos heuristicos

Métodos de El problema original se descompone en sub problemas méas sencillos de
resolver, teniendo en cuenta, aunque sea de manera general, que éstos
pertenecen al mismo problema.

\ 4

descomposicion

La idea de estos métodos es generalizar de versiones pequefias 0 mas
sencillas al caso completo.

A 4

Métodos inductivos

Consiste en identificar propiedades que se cumplen mayoritariamente en
2 las buenas soluciones e introducirlas como restricciones del problema.

Métodos de ) o ) !  ce P

El objeto es restringir el espacio de soluciones simplificando el

A 4

(CEEEf) problema. El riesgo obvio es dejar fuera las soluciones Optimas del
problema original
, Consisten en construir literalmente paso a paso una solucion del
MetOdO.s »| problema. Usualmente son métodos deterministas y suelen estar
COMSILEITES basados en la mejor eleccion en cada iteracion. Estos métodos han sido
muy utilizados en problemas clasicos como el del agente viajero.
A diferencia de los métodos anteriores, los procedimientos de busqueda
Métodos de al 0 mejora local, comienzan con una solucién del problema y la mejoran
busqueda local i progresivamente. El método finaliza cuando no existe ninguna solucion
accesible que mejore la anterior.

Fuente: Las autoras, 2012. Adaptado de: MARTI, Rafael. Procedimientos metaheuristicos en optimizacion combinatoria.
Citado por RIOJAS CANARI, Alicia Cirila. Conceptos, algoritmo y aplicacién al problema de las N-reinas. Lima: Universidad

20 RIOJAS CANARI, Alicia Cirila. Heuristicas y metaheuristicas. Conceptos, algoritmo y aplicacion al problema de las N-reinas. Lima:
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2005. p. 21. Disponible en:
<http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/monografias/basic/riojas_ca/cap2.pdf> [Fecha de consulta: 10 de septiembre de 2012]

21|bid., p. 23-24.
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Nacional Mayor de San Marcos, 2005. p. 23-24. Disponible en:<http://www.uv.es/~rmarti/> [Fecha de consulta: 11 de
septiembre de 2012]

- Métodos metaheuristicos. La base de los procedimientos metaheuristicos la
constituyen los métodos constructivos y los de busqueda local. Las metaheuristicas
se situan conceptualmente "por encima” de las heuristicas en el sentido que guian
el disefio de éstas, pueden estar compuestas por una combinacion de algunas
heuristicas, por ejemplo una metaheuristica puede usar una heuristica constructiva
para generar una solucion inicial y luego usar otra heuristica de busqueda para
encontrar una mejor soluciéon®.

Clasificacion de los métodos metaheuristicos. Debido a que los métodos
metaheuristicos pueden considerarse como estrategias para disenar y/o mejorar los
procedimientos heuristicos, por lo tanto, el tipo de metaheuristica esta en funcion de
qué tipo de heuristica comprende y se puede hacer una clasificacion en:

Figura 4. Clasificacion de los métodos metaheuristicos

Métod Son los que van incorporando elementos a una estructura inicialmente vacia que
BIo O_S representa la solucion. La metaheuristica constructiva da pautas para seleccionar los
constructivos componentes que debe tener una buena solucion.

\ 4

Son métodos que van construyendo un conjunto de soluciones a diferencia de los otros
métodos que sélo pasan de una solucion a otra en cada iteracion. EI procedimiento
consiste en generar, seleccionar, combinar y reemplazar un conjunto de soluciones.
Ejemplos: Algoritmos Genéticos, bisqueda dispersa.

v

Métodos

Son métodos que presuponen que existe una solucién y realizan procedimientos de
busqueda, la diferencia con los métodos analiticos es que no necesariamente se
encontrara la solucién 6ptima. Uno de los riesgos al usar un algoritmo de busqueda es
el de alcanzar un 6ptimo local del que ya no sea posible salir. Las principales
metaheuristicas de busqueda global surgen de las tres formas principales de escapar
de los dptimos locales:

a) Volver a comenzar la busqueda desde otra solucién inicial,

b) modificar la estructura de entornos (metaheuristica de entornos variables), y

c) permitir movimientos de empeoramiento de la solucién actual.

Ejemplos: Busqueda Tabu, templado Simulado

Métodos de
blsqueda

\4

Fuente: Las autoras, 2012. Adaptado de: MARTI, Rafael. Procedimientos metaheuristicos en optimizacion combinatoria.
Citado por RIOJAS CANARI, Alicia Cirila. Conceptos, algoritmo y aplicacion al problema de las N-reinas. Lima: Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, 2005. p. 26.Disponible en:<http://www.uv.es/~rmarti/> [Fecha de consulta: 11 de septiembre
de 2012]

2|bid., p. 26.
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e Caracterizacion del transporte y distribucién de carga. Haciendo referencia a
lo descrito por Luis Anibal Mora Garcia®® en Gestion de Logistica Integral, la funcién
de transporte se ocupa de todas las acciones relacionadas directa o indirectamente
con la necesidad de situar los productos en los puntos de destino correspondientes,
de acuerdo a ciertas condiciones de seguridad, costo y servicio.

La gestidon de trasporte esta constituida principalmente por la calidad del servicio,
flexibilidad y minimo costo.

Debido a las exigencias del mercado, el servicio de transporte requiere calidad para
que responda a la competitividad, la calidad recoge aspectos como:

Rapidez y puntualidad de entrega

Fiabilidad en las metas prometidas

Seguridad e higiene en el transporte

Cumplimiento de los condicionantes impuestos por el cliente
Informacion y control de transporte

Con respecto al coste del servicio en la gestidn transporte, las empresas gestoras de
este tipo de servicios tienen el reto de responsabilizarse de los siguientes aspectos:

- Utilizacion eficiente de los vehiculos, asi como de la mano de obra ligada a ellos
- Maxima rapidez y fiabilidad en las entregas, con un funcionamiento eficaz de la
flota de transporte

- Mantenimiento de la maxima seguridad tanto en el trafico como en los productos
que transportan
- Operativa de acuerdo con la legislacion vigente

Para conseguir los objetivos que persigue la gestién del transporte es necesario
centrarse en los siguientes aspectos:

- Recomendaciones sobre las diferentes modalidades del transporte
- Caracteristicas de la de la flota de vehiculos

- Administracion econdmica de la flota

- Utilizacion eficiente de los vehiculos

- Planificacion de rutas de reparto

- Indicadores de gestion y productividad

- Aspectos laborales y legislacién del transporte correspondientes

23 MORA GARCIA, Luis Anibal. Gestion del transporte y distribucion de carga. En: Gestion Logistica Integral. Bogota: Ecoe Ediciones,
2009. p. 135-137.
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e Modelado y simulacion: aplicacion a procesos logisticos. “La simulacion es
una técnica de fundamentacién matematica para la construccion y ejecucion del
modelo de un sistema real, con la finalidad de estudiar su comportamiento, sin
alterar su entorno. Es una técnica que permite representar la realidad, integrando un
conjunto de variables en ese modelo, realizar cambios con minimo riesgo (se trabaja
sobre un software, no con pruebas sobre la realidad fisica), y obtener conclusiones
que luego podemos trasladar a la practica con un alto grado de precision.

Las técnicas de simulacion han ocupado un lugar destacado entre las herramientas
de la investigacion operativa, reconociéndoles enormes méritos como soporte para
la toma de decisiones. Sin embargo, no fue sino hacia fines de los afios ochenta en
que la simulacion comienza a hallar efectiva aplicacion practica a la problematica de
las empresas: la evolucién informatica y la consolidacion de las plataformas graficas
fue determinante para lograr que los modelos no resultasen tan costosos de
construir y validar, que resultasen flexibles frente a condiciones cambiantes, y que
admitiesen su manejo por los responsables funcionales del proceso (antes que por
los desarrolladores expertos del modelo).

En la actualidad, la simulacién es una de las técnicas fundamentales que se utilizan
para reducir el riesgo en los procesos de toma de decisiones. En particular, en el
ambito de las operaciones logisticas, donde las ventajas de la simulacion han sido
particular y tradicionalmente reconocidas.

Empresas logisticas por excelencia a nivel global, utilizan continuamente simulacion
como una herramienta para mejorar el nivel de servicio y dimensionar la cantidad de
personal y recursos de operacion necesarios. La simulacion permite analizar
continuamente diferentes configuraciones de operacion, reduciendo costos.
Asimismo, las técnicas de simulacion se convierten en aliadas preferenciales de las
estrategias de calidad y mejora continua, siendo que asisten en el testeo de los
procesos antes de que se ejecuten.

El adecuado modelado de un proceso logistico y la utilizacién de un software de
simulacion permiten tener en cuenta todos los factores aleatorios, y proyectar la
situacion futura, detectar cuellos de botella, optimizar inversiones, minimizar colas de
espera, etc.”*

- Tipos de simulacién. Teniendo en cuenta que la simulacion se realiza para
analizar el comportamiento de los sistemas como funcién del tiempo, los tipos de
simulacion son:

Simulacién para sistemas discretos. Un sistema discreto es aquel en el cual las
variables de estado cambian solo en puntos discretos o contables en el tiempo. Un

2BLANCO RIVERO, Luis Ernesto y FAJARDO PIEDRAHITA, Ivan Dario. Simulacion con ProModel - Casos de produccién y logistica.
2da. Edicién. Bogota: Escuela Colombiana de Ingenieria, 2009.
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ejemplo tipico de simulacion discreta ocurre en las colas donde interesa estimarlas
medidas como el tiempo de espera, promedio o la longitud de la linea de espera.
Tales medidas solo cambian cuando un cliente entra o sale del sistema; en todos los
demas momentos, no ocurre nada en el sistema desde el punto de vista de la
inferencia estadistica®.

Simulacién para sistemas continuos. Un sistema continuo es aquel en el cual las
variables de estado cambian en forma continua a través del tiempo. Un ejemplo
tipico de simulacién continua es el estudio de la dinamica de la poblacion mundial;
los modelos de simulaciéon continua normalmente se representan en términos de
ecuaciones diferenciales en diferencias que describen las interacciones entre los
diferentes elementos del sistema®.

En los dos tipos de simulacién, se espera recolectar estadisticas pertinentes que
pueden ser empleadas para describir el comportamiento de los sistemas
simulados?’.

1.6.2 Marco conceptual

En este numeral se tienen en cuenta los conceptos afines al objeto de estudio de la
presente investigacion para optimizar los procesos logisticos mediante el desarrollo
de un modelo logistico en la organizacién en mencién.

e Actividades. Son acciones que tiene lugar dentro de los procesos y son
necesarias para generar un determinado resultado y constituyen la parte mas
importante de los diagramas de flujo?®.

e Administracion de Operaciones. Es el conjunto de actividades que crean valor
en forma de bienes y servicios y servicios al transformar los insumos en productos
terminados o en servicios®”.

e Andlisis de Varianza ANOVA. El ANOVA es un método de probar la igualdad de
tres 0 mas medias poblacionales analizando las varianzas de las muestras. Los
métodos de ANOVA requieren el uso de la distribucion F. El analisis de varianza

25JIMENEZ LOZANO, Guillermo. Investigacion operativa Il. Capitulo 6. Simulacion. Manizales: Universidad Nacional de Colombia, 2013.
Disponible en:<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4060015/Lecciones/Capitulo%20VI/tipos.htm> [Fecha de consulta:
20 de mayo de 2013] p.2.

Zlbid., p.2.

% SANCHEZ R., Juan. Introduccién a la simulacién. Valparaiso: Universidad  Catdlica de Valparaiso, 2010. Disponible
en:<http://www.material_simulacion.ucv.cl/en%20PDF/Introducci%F3n%20a%20la%20simulacion.pdf>

2Z’PERUGACHI Maria Luisa. Optimizacion de los procesos. Quito: Universidad Andina Simén Bolivar, AbyaYala, Corporacién Editora
Nacional, 2004. p. 18.

2 HAZER, Jay y RENDER, Barry. Principios de Administracion de Operaciones, México: Pearson educacion de México s.a., 2004. p. 4.
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(ANOVA) esta basado en la comparacion de dos diferentes estimados de la varianza
comunes a diferentes poblaciones.*

e Cadena de suministros. Conjunto de actividades funcionales (transporte, control
de inventarios, etc.) que se repiten muchas veces a lo largo del canal de flujo,
mediante los cuales la materia prima se convierte en productos terminados y se
afiade valor para el consumidor®’.

e Ciclo PHVA. “Para adoptar y monitorear el proceso de planeacion de manera
efectiva, ayuda el uso del modelo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), siempre
y cuando se constituyan en un proceso sin fin, es decir, que se planee, se tome una
accion, se verifiquen si los resultados eran los esperados y se actue sobre dichos
resultados para reiniciar el proceso.

El P.H.V.A. dinamiza la relacion entre el hombre y los procesos y busca su control
con base a su establecimiento, mantenimiento y mejora de estandares.
La gerencia de procesos en el ciclo PHVA consiste basicamente en:

Planear. Siendo la definicion de las metas y los métodos para alcanzarla.

Hacer. Consiste en ejecutar la tarea y recoger los datos, después de haber realizado
un proceso de formacion (educar y entrenar).

Verificar. Es la evaluacion de los resultados de la tarea ejecutada, identificacion de
los problemas que originan el no-cumplimiento de las tareas (formacion, planeacién).

Actuar. Consiste en tomar medidas correctivas para lograr el cumplimiento de las
metas.

Durante todo este proceso, estan presente los indicadores e indices de gestion de
cada area que deben estar alineados con sus respectivas unidades de negocio para
lograr la efectividad de los objetivos estratégicos propuestos™?.

e Cliente (remitente de la carga o usuario del servicio). “Es la persona natural o
juridica que celebra el contrato de transporte con la empresa de transporte
legalmente constituida y debidamente habilitada. Es quien entrega la mercancia al

AVILES GARAY. E.D. 800 Estadisticas: Contrastes paramétricos y no-paramétricos. Disponible
en:<http://www.pucpr.edu/facultad/ejaviles/ED%20800%20PDF %20Files/ED%20800%20An%C3%A1lisis%20de%20Varianzas.pdf>
[Fecha de consulta: 20 de octubre de 2012]

3 BALLOU, Ronald. Administracién de la cadena de suministro. México: Pearson Education, 2004.p. 7.

%2CASTANO DUQUE, German Albeiro. Seminario de teoria administrativa. Ciclo de control P.H.V.A. Manizales: Universidad Nacional de
Colombia. Disponible en:
<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulo1/Pages/1.4/148Ciclo_Control_PHVA.htm> [Fecha
de consulta: 14 de junio de 2013>
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transportador, para que la traslade de un lugar a otro, es decir, es la persona que
realiza el encargo y puede estar actuando por cuenta propia o ajena. Si actua por
cuenta propia, no se precisa que sea el duefio de las mercancias o generador
natural de la carga, basta que tenga una disponibilidad material sobre las mismas. Si
actua por cuenta ajena, puede ser un mandatario o incluso un comisionista de
transporte”.

e Diagrama causa efecto>*. Es también llamado diagrama de espina Ishikawa o de
espina de pescado. Este diagrama es una técnica ampliamente utilizada que permite
apreciar con claridad las relaciones entre un tema o problema y las posibles causas
que puedan estar contribuyendo para que él ocurra. Construido con la apariencia de
una espina de pescado, esta herramienta fue aplicada por primera vez en 1953, en
el Japon, por el profesor de la Universidad de Tokio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar
las opiniones de los ingenieros de una fabrica, cuando discutian problemas de
calidad.

Ishikawa estaba interesado en cambiar la manera de pensar de la gente respecto a
su trabajo. Para él, la calidad era un constante proceso que siempre podia ser
llevado un paso mas. Hoy es conocido como uno de los mas famosos gurus de la
calidad mundial. El diagrama causa efecto es utilizado para:

- Visualizar, en equipo, las causas principales y secundarias de un problema.

- Ampliar la vision de las posibles causas de un problema, enriqueciendo su analisis
y la identificacién de soluciones.

- Analizar procesos en busqueda de mejoras.

- Conduce a modificar procedimientos, métodos, costumbres, actitudes o habitos,
con soluciones — muchas veces — sencillas y baratas.

- Educa sobre la comprension de un problema.

- Sirve de guia objetiva para la discusion y la motiva.

- Muestra el nivel de conocimientos técnicos que existe en la empresa sobre un
determinado problema. Prevé los problemas y ayuda a controlarlos, no solo al
final, sino durante cada etapa del proceso®

e Diagrama causal. Son aquellos que presentan las variables relevantes del
sistema, asi como sus relaciones, permitiendo observar la estructura de

33COLOMBIA. MINISTERIO DE TRANSPORTE. Caracterizacion del transporte en Colombia. Diagndstico y proyectos de transporte e
infraestructura. Ministerio de transporte. Oficina asesoria de planeacién. Grupo de planificacion sectorial. Bogota. 2005. p. 2-24.

3 BECERRA, Fredy. Taller de ingenieria de métodos. Manizales: Universidad Nacional de Colombia, 2010. Disponible
en:<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4100002/html/metodologia.htm> [Fecha de consulta: 20 de septiembre de
2012]

|bid.
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realimentacién del sistema. Presentan la estructura causal del problema, siendo un
resumen claro de la hipdtesis dinamica planteada®.

e Diagrama de flujo. Representacion pictérica de los pasos de un proceso que
determina como realmente funciona un proceso para producir un resultado, el cual
puede ser un producto, servicio, informacién, o la combinacion de los tres. Con los
diagramas de flujo se pueden evidenciar los problemas entre procesos®’.

e Diagrama de Pareto o categorizaciéon ABC.EI Diagrama de Pareto consiste en
un grafico de barras similar al histograma que se conjuga con una curva de tipo
creciente y que representa en forma decreciente el grado de importancia o peso que
tienen los diferentes factores que afectan a un proceso, operacién o resultado. El
nombre de Pareto fue dado por el Dr. Joseph Juran en honor del economista
italiano Wilfredo Pareto. El Dr. Juran fue quien aplico este concepto de calidad,
obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla 80/20. Segun este concepto, si se
tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas
resuelven el 80% del problemay el 80% de las causas solo resuelven el 20% del
problema. El analisis de Pareto es una técnica que separa los “pocos vitales" de los
“muchos triviales”.

Una grafica de Pareto es utilizada para separar graficamente los aspectos
significativos de un problema desde los triviales, de manera que un equipo sepa
doénde dirigir sus esfuerzos para mejorar.

Este tipo de analisis permite reducir los problemas mas significativos (las barras mas
largas en una grafica Pareto) servira para una mejora general que reducir los mas
pequefos. Con frecuencia, un aspecto tendra el 80% de los problemas. En el resto
de los casos, entre 2 y 3 aspectos seran responsables por el 80% de los
problemas®®.

e Distribucién fisica. Conjunto de actividades interrelacionadas que llevadas a
cabo por una organizacién o por la integracién de varias necesarias para la gestion
eficiente del flujo de productos desde el almacén o la fabrica hasta el usuario,
desarrollando para ello un sistema de telecomunicaciones que posibilite su entrega
en el momento oportuno, en la forma y lugar adecuados™.

% GOMEZ, Diego; ZULUAGA, Mauricio; y HOYOS, Santiago. Definicion sistémica y simulacién dinamica de escenarios. Aplicacion a la
economia colombiana 2002- 2027. 2009. p. 1.

37 PERUGACHI, Maria Luisa. Optimizacion de los procesos. Quito: Universidad Andina Simén Bolivar, AbyaYala, Corporacién Editora
Nacional, 2004.p. 18.

3 BECERRA, Fredy. Taller de ingenieria de métodos. Direccion nacional de servicios académicos virtuales. Manizales: Universidad
Nacional de Colombia, 2010. Disponible en:<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4100002/html/metodologia.htm>
[Fecha de consulta: 20 de septiembre de 2012]

3 TALAYA, Esteban, et al. Principios de Marketing. Madrid: ESIC, 2008. p. 572
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e Eficacia. Extension en la que se realizan las actividades las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados*.

e Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados*'.

e Gestion del transporte de carga terrestre. El transporte de carga es uno de los
elementos vitales de la apertura econdmica y globalizacion que se estan
desarrollando en nuestro pais y se ha convertido en un factor clave de éxito para las
empresas en funcion con la colocaciéon oportuna de sus mercancias a los mercados
internos y externos; adicionalmente, constituye casi un 50% de los costos logisticos
de una empresa.

Infortunadamente, el transporte de carga terrestre se ha rezagado tecnolégicamente
y operativamente, generando un servicio costoso al usuario (el mas alto a nivel
latinoamericano), gravado por los problemas de siniestralidad en la carretera.

En lo relacionado con la fijacion de fletes a nivel nacional, el gobierno ha intentado
fijar por decreto las tarifas, la cual fracasa en un mercado de libre oferta y demanda,
donde no solo el precio es el mas importante para la negociacion del flete, sino el
valor agregado que ofrece al usuario de la carga, como lo son el tiempo de entrega
de la mercancia, los sistemas de seguridad, la idoneidad de sus conductores y la
eficiencia de su parte administrativa para retroalimentar el status del envio hasta su
final.

Todo esto conlleva a que se genere una sana competencia dentro del sector, donde
los mas competitivos seran los que triunfaran y no los especuladores que ofrecen un
flete por debajo del mercado, llevando a la quiebra a muchas de las empresas de
transporte.

Los operadores del transporte en las diferentes modalidades deben aprovechar la
coyuntura a actual, donde no hay competencia externa, generando valor agregado
mediante un servicio integral que marque la diferencia en el mercado; en caso
contrario el mercado se encargara de depurar el sector, desapareciendo
irreversiblemente las empresas de transporte rigidas e ineficientes*?.

Luis Anibal Garcia®® propone algunos parametros para que las empresas del sector
transportador puedan conseguir la excelencia operacional y obtener ventaja
competitiva frente a la competencia:

40ICONTEC. Sistemas de gestion de la calidad Fundamentos y vocabulario. Norma Técnica Colombiana ISO 9000. Bogota: Icontec, 2005.
p. 13.

4 ICONTEC. Sistemas de gestion de la calidad Fundamentos y vocabulario. Norma Técnica Colombiana 1SO 9000. Bogota: Icontec,
2005. p. 13.

42 MORA GARCIA, Luis Anibal. Gestion del transporte y distribucién de carga. Gestién del transporte de carga terrestre. En: Gestion
Logistica Integral. Bogota: Ecoe Ediciones, 2009. p. 138.

4bid., p. 139-140
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- Tener buenos sistemas de seguridad y rastreo de vehiculos en los recorridos
nacionales e internacionales

- Optimizar sus procesos y aumentar la productividad generando mas ingresos a
menores costos

- Poseer personal capacitado e idoneo, enfatizando el entretenimiento en el servicio
al cliente

- Especializarse operativamente, apropiandose de una adecuada infraestructura
que garantice su efectividad y promesa del servicio

Incursionar en la operacion logistica a sus clientes con actividades complementarias
de almacenamiento, embalaje y Crossdocking.

¢ Indicador. Un indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa observable,
que permite describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad a
través de la evolucion de una variable o el establecimiento de una relacion entre
variables, la que comparada con periodos anteriores, productos similares o una
meta o compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucién en el tiempo. Por
lo general, son faciles de recopilar, altamente relacionados con otros datos y de los
cuales se pueden sacar rapidamente conclusiones utiles y fidedignas.

Los indicadores son herramientas utiles para la planeacién y la gestion en general,
tienen como objetivos principales:

- Generar informacion util para mejorar el proceso de toma de decisiones, el
proceso de disefio, implementacion o evaluacidn de un plan, programa, etc.

- Monitorear el cumplimiento de acuerdos y compromisos.

- Cuantificar los cambios en una situacién que se considera problematica.

- Efectuar seguimiento a los diferentes planes, programas y proyectos que permita
tomar los correctivos oportunos y mejorar la eficiencia y eficacia del proceso en
general®.

e Indicadores de gestién logistica*. Son relaciones de datos numéricos y
cuantitativos aplicados a la gestion logistica que permite evaluar el desemperio y el
resultado en cada proceso, tales como: recepcion, almacenamiento, inventarios,
despachos, distribucion, entregas, facturacion y los flujos de informacién entre los
socios de negocios. Es indispensable que toda empresa desarrolle habilidades
alrededor del manejo de los indicadores de gestidén logistica, con el fin de poder
utilizar la informacion resultante de manera oportuna en la toma de decisiones. Los
objetivos de los indicadores logisticos son:

- ldentificar y tomar acciones sobre los problemas operativos

44 MALDONADO, Héctor, et al. Guia para disefio, construccion e interpretacion de indicadores. Herramientas estadisticas para una
gestion territorial mas efectiva. Colombia: DANE, 2010. p.13.

45 MORA GARCIA Luis Anibal. Indicadores de la gestion logistica KP!I. Los indicadores claves del desempefio logistico. Bogota: Ecoe
Ediciones, 2009. p. 31-32.
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- Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores
nacionales e internacionales

- Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccion del tiempo de
entrega y la optimizacién del servicio prestado.

- Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente final.

- Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

- Compararse con las empresas del sector en el ambito local y mundial
(Benchmarking)*®

¢ Indicadores de servicio al cliente. Son aquellas expresiones cualitativas o
cuantitativas que permiten evaluar el desempefio y la gestién del servicio que se le
esta brindando al cliente tales como: cumplimiento de entregas, calidad de la
entrega, pedidos entregados a tiempo, tiempos de ciclo, pedidos entregados
completos, llenado de la orden, ponderacion de los factores de servicio®'.

e Ineficiencias en las entregas del transporte de carga terrestre. Las
ineficiencias normalmente presentadas durante la entrega de mercancias en
transporte terrestre son:

- Indisciplina por parte de conductores de vehiculos

- Ineficiencia de los despachadores

- Problemas por completar la capacidad de cargue del camion

- Desconocimiento de la mercancia que se transporta

- No hay equipos, ni maquinaria para el descargue de camiones
- Hay pérdida de documentos soportes del envio

- Mala programacion de los horarios de entrega

- Dificil acceso a las empresas*®

e Logistica. La palabra logistica, que etimolégicamente procede del griego (flujo
de materiales), se empieza a aplicar en la empresa en la década de los sesenta, si
bien su origen precede de la jerga militar, que la empez6 a emplear a partir de la
Primera Guerra Mundial como funcion de apoyo para el abastecimiento y control de
los recursos necesarios para las actividades bélicas. En la empresa la palabra
logistica se relaciona de forma directa con todas las actividades inherentes a los
procesos de aprovisionamiento, fabricaciéon, almacenaje y distribucion de
productos®®.

46MORA GARCIA, Luis Anibal. Gestién Logistica Integral. Bogota: Ecoe Ediciones, 2009. p. 222.

4770NALOGISTICA. Indicadores de servicio al cliente. En: Revista virtual Zonalogistica. 2011. Edicion 58. p. 34-38. Disponible
en:<http://www.zonalogistica.com/> [Fecha de consulta: 20 de septiembre de 2012]

48 MORA GARCIA, Luis Anibal. Gestion Logistica Integral. Bogota: Ecoe Ediciones, 2009. p. 140.

49 ANAYA TEJERO, Julio Juan. Logistica Integral. Madrid: Esic Editorial, 2007. p. 22.
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e Logistica de transporte y distribucion. La logistica del transporte reune las
actividades correspondientes a las distintas operaciones logisticas que permiten el
traslado del producto dentro o fuera de la planta, consolidando o des consolidando
cargas. Por otra parte de logistica de distribucién consiste en la administracion del
stock por lugar de pedido, teniendo en cuenta la cadena desde el proveedor hasta el
cliente final.

e Logistica Integral. El control de flujo de materiales desde la fuente de
aprovisionamiento hasta situar el producto en el punto de venta de acuerdo a los
requerimientos del cliente, con dos condicionamientos basicos:

- Maxima rapidez en el flujo del producto.

- Minimos costes operacionales®.

e Modelo. Un modelo es una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma
diferente al de la entidad misma. El propésito de los modelos es ayudar a explicar,
entender o mejorar un sistema. Un modelo de un objeto puede ser una réplica
exacta de éste o una abstraccion de las propiedades dominantes del objeto51.

e Modelo de optimizacién matematica. Conjunto de variables junto con
ecuaciones matematicas que las relacionan y restricciones sobre dichas
variables.’?A su vez, el profesor Hossein Arsham define este tipo de modelo como
“‘una funcion objetivo y un conjunto de restricciones en la forma de un sistema de
ecuaciones o inecuaciones. Los modelos de optimizacién son usados en casi todas
las areas de toma de decisiones, como en ingenieria de disefio y seleccion de
carteras financieras de inversion.

e Modelos de simulacién. Los modelos de simulacion estan representados por
dos tipos :

- Simulaciéon deterministica
- Simulacién estocastica o de Montecarlo

Los simuladores deterministas son esencialmente calculadores de costos, donde se
entregan los valores de las variables estructurales (p. €j., flujos del producto dentro
de una red) al modelo, y a su vez calcula los costos, estadisticas de servicio y otra
informacién relevante. Por otro lado los simuladores estocasticos intenta emular
eventos reales (p. ej., patrones de pedidos, tiempos de entrega del transporte y
niveles de inventario en el tiempo dentro de un canal de distribucién) utilizando

0lbid. p. 23.

51 BERMON ANGARITA, Leonardo. Simulacion. Definicion de modelo. Manizales: Universidad Nacional de Colombia. Disponible
en:<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4060010/lecciones/Capitulo1/modelo.htm> [Fecha de consulta: 15 de
septiembre de 2012>

52 CAO ABAD, Ricardo. Introduccion a la simulacion y a la teoria de colas. Corufia: Netbiblo, 2002. p. 15.
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distribuciones de probabilidad para representar la incertidumbre en el tiempo de los
eventos y el nivel de variables del evento™.

¢ Nivel de servicio al cliente. Se define como el grado de satisfaccion del cliente
en términos del porcentaje de cumplimiento (nivel de servicio) que determina la
empresa en términos de pedidos, referencias y cantidades completas para cada
linea de productos o categorizacion ABC de productos. Se establece un porcentaje
para cada tipo, siendo el nivel de servicio de los tipo A el mas alto y el de los tipo C
el mas bajo™.

e Optimizacién. La optimizacién, también denominada programacion matematica,
sirve para encontrar la respuesta que proporciona el mejor resultado, la que logra
mayores ganancias, mayor produccion o felicidad o la que logra el menor costo,
desperdicio o malestar. Con frecuencia, estos problemas implican utilizar de la
manera mas eficiente los recursos, tales como dinero, tiempo, maquinaria, personal,
existencias, etc. Los problemas de optimizacién generalmente se clasifican en
lineales y no lineales, segun las relaciones del problema sean lineales con respecto
a las variables. Existe una serie de paquetes de software para resolver problemas de
optimizacion.

La programacion Matematica, en general, aborda el problema de determinar
asignaciones Optimas de recursos limitados para cumplir un objetivo dado. El
objetivo debe representar la meta de quien debera tomar la decisidon. Los recursos
pueden corresponder, por ejemplo, a personas, materiales, dinero o terrenos. Entre
todas las asignaciones de recursos admisibles, se pretende encontrar las que
maximizan o minimizan alguna cantidad numérica tal como ganancias o costos®”.

El objetivo de la optimizacion global es encontrar la mejor solucion de modelos de
decisiones dificiles, frente a las multiples soluciones locales.

e Proceso. Conjunto de pasos a seguir para lograr una determinada accion;
conjunto de actividades que convierten insumos (inputs) en productos o servicios
(outputs) de mayor valor para el cliente®®.

e Problemas principales del transporte de carga terrestre. Se resaltan una serie
de factores criticos a la hora de operar el transporte de carga por carretera, lo cual

53 BALLOU, Ronald. Administracion de la cadena de suministro. México: Pearson Education, 2004. p. 645.

5 MORA GARCIA, Luis Anibal y MARTINEZ, Mauricio. Modelos de Optimizacion de la Gestion Logistica. Bogota: Ecoe Ediciones, 2010.
p. 12.

55ARSHAM, Hossein. Modelos deterministas: Optimizacion lineal. Disponible
en:<http://home.ubalt.edu/ntsbarsh/opre640s/spanishd.htm#rop> [Fecha de consulta: 15 de septiembre de 2012]

5% PERUGACHI, Maria Luisa. Optimizacion de los procesos. Quito: Universidad Andina Simén Bolivar, AbyaYala, Corporacién Editora
Nacional, 2004. p. 18.
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se hace mas grave partiendo de que la gran mayoria de la carga nacional y para
exportacion se mueve por este medio, tales factores son:

- Informalidad

- Guerra de tarifas y fletes

- Ineficiencia operativa y documentaria

- Demora en cargues y descargues por falta de infraestructura

- Parque automotor obsoleto

- Carreteras en mal estado, restricciones en los tiempos de transito
- Falta de capacitacién a conductores

- No se presentan cargas de compensacion en especial en puertos
- Inseguridad en las vias®’

e Servicio al cliente. Puede definrse como el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un abastecedor con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Es por ello que cuando se habla de servicio al Cliente, se debe hacer referencia de
manera directa a la planeacion estratégica de la compainiia, y pensar en cual es la
importancia que la calidad del servicio al cliente representa en la consecucion de sus
objetivos®®.

e Transporte. El transporte es una actividad integradora del territorio permite el
intercambio de bienes y servicios entre los habitantes, y de los habitantes mismos,
de un espacio geografico determinado cuyas fronteras son cada vez mas amplias y
flexibles. El transporte se relaciona con la economia, con la sociedad y con la
naturaleza, por lo cual el desarrollo de su planeacion siempre ha requerido de datos
de caracteristicas y fuentes diversas®.

e Valor agregado. El valor agregado o también denominado valor afiadido, es una
caracteristica adicional que se le da a un producto o servicio, con el fin de darle un
mayor valor comercial. Dicha caracteristica es capaz de diferenciar el producto o
servicio de otras compafiias que manejan el mismo tipo mercado®

57 MORA GARCIA, Luis Anibal. Gestion Logistica Integral. Bogota: Ecoe Ediciones, 2009. p. 140.

% VILLALOBOS C., Omar Enrique. Outsourcing de servicio al cliente. Una cuestion de alineacidn. Disponible
en:<http://www.gestiopolis.com/canales7/mkt/outsourcing-de-servicio-al-cliente.ntm> [Fecha de consulta: 15 de septiembre de 2012]

5 BACKHOFF POHLS, Miguel Angel. Transporte y espacio geografico. México: Universidad Nacional Auténoma de México, 2005. 11 p.

6 CN CRECE NEGOCIOS. Valor Agregado. Disponible en:<http://www.crecenegocios.com/valor-agregado/> [Fecha de consulta: 22 de
septiembre de 2012]

43



1.6.3 Marco legal y normativo

Por ser una empresa de transporte de carga terrestre las operaciones de L&S
Capital estan reguladas en general por el Ministerio de Transporte y la
Superintendencia de puertos y transporte como entidades reguladores en Colombia
del sector transporte y por la ley 336 de 1996 por la cual se adopta el estatuto
nacional del transporte especificamente en lo establecido la Ley 769 de 2002 en la
cual se expide el codigo nacional de transito terrestre y se dictan otras disposiciones,
en esta ley exponen exigencias de seguridad, especificaciones de deben cumplir los
vehiculos y deberes de los transportadores,®’ ademas del decreto 173 de 2001, por
el cual se reglamenta el servicio publico de transporte terrestre automotor de carga.,
aspectos que afectan a la compainiia en la disponibilidad de vehiculos para prestar su
servicio.

Las entregas solicitadas en la ciudad de Bogota, las cuales son el interés particular
de este proyecto se ven afectadas por el Decreto 034 del 05 de febrero de 2009, ya
que este establece algunas condiciones para el transito de vehiculos de carga en el
area urbana del distrito Capital, lo cual debe ser tenido en cuenta en la programacién
de cargue y salida de camiones.®? Finalmente para la planeacion de las operaciones
de despacho de mercancias de la compafia se deben tener en cuenta los
compromisos se han adquirido con sus clientes mediante los contratos firmados con
cada uno de ellos, negocio juridico por medio del cual una compafia habilitada se
obliga a prestar los servicios requeridos por su cliente a cambio de las tarifas
previamente pactadas para movilizar mercancia de un lugar a otro ofreciendo las
soluciones y recursos de descargue requeridos por el medio y plazo fijado con el
objetivo de entregarlas al destinatario solicitado.®

1.7 MARCO METODOLOGICO
1.7.1 Tipo de investigacion
El tipo de investigacion a emplear es la de clasificacion Cuasi-Experimental.

1.7.2 Cuadro metodolégico

Cuadro 1. Cuadro metodolégico del proyecto

- - - . Técnicas de
Objetivos especificos Actividades Metodologia -
recoleccion de datos
Realizar un diagnédstico del | e Diagnosticar la | « Observar directamente | e Entrevistas los funcionarios

6'POLICIA NACIONAL DE COLOMBIA, Manual de seguridad en el transporte terrestre de carga. 2 ed. Bogota D.C.: Quevecor World
Bogota, 2007. 13 p.

62SUPERINTENDENCIA DE PUERTOS Y TRANSPORTE. Normatividad. Disponible en:<http://www.supertransporte.gov.co> [Fecha de
consulta: 2 de septiembre de 2012]
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(Continuacién Cuadro 1)

sistema logistico actual de la
compafia, analizando las
variables que intervienen en la
gestion logistica y problematicas
ocasionadas por ineficiencias en
los procesos operativos.

gestion operativa de

la compaiiia
Identificar las
necesidades del
cliente

Identificar y clasificar
causas de fallas que
afectan el nivel de
servicio al cliente.

Monitorear las fallas y
problemas operativos

la operacién

Consultar informacion
propia de la compafia
Identificacion de
procesos y subprocesos
de la operacion.
Identificar elementos
que componen el
proceso.

Levantamiento de
informacién inexistente
para el diagnéstico del
sistema en condiciones
iniciales.

Elaboracién de
diagrama de flujo de los
procesos operativos en
condiciones iniciales del
sistema.

Identificar procesos
internos que son
criticos para el cliente
Conocer percepcion
actual del cliente acerca
del servicio prestado.

Recolectar informacion
de fallas y problemas
operativos y sus efectos
en el servicio.

Registrar las fallas
previamente

clasificadas una vez se

operativos de la compafiia
Entrevista a la gerencia de
la compaiiia.

Consulta directa de
documentacion de la
compafia (indicadores de

gestion, manuales de
funciones, registros
operativos, quejas y

reclamos del cliente).

Entrevistas telefénicas vy
encuestas de servicio al
cliente.

Diagrama causa efecto

Registro de novedades en
base de datos

presentados. presente
|dentificar fallas |, organizar y analizar los | ¢ Diagrama de Pareto
presentadas mas datos recolectados
frecuentemente
determinar
prioridades de
tratamiento.
I - o . Técnicas de
Objetivos especificos Actividades Metodologia

recoleccion de datos

Determinar el modelo logistico a

desarrollar, de acuerdo a la
informacién  obtenida en el
diagnéstico.

Analizar variables
presentes en la
operacion.

Andlisis de causas de
las problematicas y
propuesta de acciones
de mejora
Determinacion de
metodologia de solucion
y mejora de fallas y
problematicas
operativas.

Analisis de informacion
recolectada

Analisis de informacion
recolectada.
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(Continuacién Cuadro 1)

e Construir modelo
propuesto de
operacion.

Plantear modelo
propuesto de operacion.

o Analisis de informacion
recolectada

Objetivos especificos

Actividades

Metodologia

Técnicas de
recoleccion datos

Realizar el modelamiento
sistémico con la informacién
obtenida, construyendo el
prototipo de solucion de las
problematicas identificadas.

o l|dentificar, clasificar y
analizar variables del
sistema

e Construccion del
prototipo de solucion
de las problematicas
identificadas

Clasificar variables
cuantitativas y
cualitativas

Clasificar variables en

controlables y no
controlables

Analizar
comportamientos de

variables del servicio

Anélisis de causas

o Analisis directo del sistema

o Andlisis directo del sistema

e Andlisis de informacion

recolectada

Objetivos especificos

Actividades

Metodologia

Técnicas de
recoleccion datos

Realizar la validacion del modelo
desarrollado a través de
herramientas de simulacion.

e Implementar acciones
de mejora factibles o
realizables para la
gerencia

e Validar propuestas de
mejora en Software

e Simular condiciones
iniciales del sistema

e Simular condiciones
posteriores a
acciones de mejora

Desarrollar técnicas de
simulacién con software
Promodel.

e Observacion directa

e Observacion directa

o Observacion directa

Objetivos
especificos

Actividades

Metodologia

Técnicas de
recoleccion datos

Generar  recomendaciones y
estrategias de mejora basados en
los resultados del modelamiento,
de tal forma que se obtenga el
suficiente criterio para la toma
6ptima de decisiones.

o Obtener conclusiones
de la acciones de
mejora
implementadas

o Obtener conclusiones
de la simulacién
realizada

o Realizar el analisis de
resultados

e Analisis de resultados

o Observacion directa
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA

Para conocer la situacion inicial de la compania, se desarrollara a continuacion el
diagnéstico, que ademas de brindar una vision general de L&S Capital S. A.,
permitira identificar los procesos que intervienen en la operacién con sus respectivos
componentes y de esta manera definir los procesos criticos de la operacion, fallas y
demas aspectos a mejorar, usando la informacion recolectada ya sea de fuente
primaria o secundaria.

2.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

De acuerdo a la informacion suministrada por L&S, se logra el levantamiento de la
informacién general de la compafia, que sera descrita a lo largo de este numeral. En
primera instancia se tendran en cuenta la mision y visién de la empresa, como parte
fundamental en el trazo de propésitos y metas en cuanto al direccionamiento
estratégico.

e Mision. “Generamos soluciones logisticas y de transporte que ofrezcan ventajas
competitivas a nuestros clientes, satisfagan las expectativas de los accionistas y
contribuyan al desarrollo del personal siempre apoyados por tecnologia de punta y
un equipo humano capacitado, ético y comprometido”®?.

¢ Vision. “Ser empresa lider en la prestacion de servicios de logisticos, reconocida
por los clientes como una solucién real a sus necesidades, siendo competitivos en
costos, sensitivos al tiempo y contando con el personal idéneo que garantice la
calidad del servicio™*.

e Breve resumen histérico. Logistica y Servicios Capital S.A. es una empresa
prestadora de servicios de transporte especializado de carga a nivel urbano y
nacional. Inicié labores en 1986 como empresa prestadora de servicios de acarreos
de trasteos. Gracias a la buena acogida que tuvo por parte de sus clientes, amplié
su portafolio de servicios de transporte urbano y nacional por via terrestre, fluvial y
aérea. En ese entonces cambid su razén social a Mudanzas Capital E. U., y después
de un buen proceso de expansion en el sector logistico y de transporte, en el 2005
se constituyd legalmente con su razén social actual y posteriormente abrié una
sucursal en Venezuela, siguiendo los parametros instaurados en la sede principal en
Colombia®.

63LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A. Planeacion Estratégica L&S Capital S.A., 2012
64 OGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A. Planeacion Estratégica L&S Capital S.A., 2012
> ORDONEZ, Marcela. Resefia Logistica y Servicios Capital S.A. [diapositivas]. Bogota, 2012. 7 diapositivas.
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Figura 5.Resefa histérica L&S Capital S.A.
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cuya funcion es prestar

servicios especializados

de transporte en fodas
las modalidades.

primera sucursal fuera

del pais e la ciudad
de Caracas,
Venezuela.

1836 2092 2095 2096 20102012
La empresa “Trasteos
Es fundada en la ciudad | | T reira” incursiona en Nace L&S CAPITAL, L&S CAPITAL abre su LYS CAPITAL se

consolida con grandes
operadores logisticos
como
PANALPINA,DHL,
Kuehne and Nagel.

Fuente: ORDONEZ, Marcela. Resefia Logistica y Servicios Capital S.A. [diapositivas]. Bogota, 2012. 7 diapositivas.

e Mapa de procesos. El diagrama del mapa de procesos de empresa, muestra una
vision general del sistema organizacional teniendo en cuenta los procesos
involucrados. En el caso de L&S, los procesos estan segmentados en procesos
procesos claves y procesos de apoyo, cuyas entradas estan
representadas por los requerimientos del cliente y las salidas en las satisfaccion del

estratégicos,

cliente y partes interesadas.

Figura 6. Mapa de procesos de Logistica y Servicios Capital S.A.
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Fuente: Logistica y Servicios Capital S.A., 2012
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e Principales Servicios. El portafolio de servicios esta compuesto los siguientes
servicios:

- Servicio de transporte terrestre especializado con cubrimiento al 100% de la
geografia nacional, ademas de soluciones de transporte multimodal: Aéreo,
Terrestre Fluvial y Maritimo.

- Soluciones de descargue especializado: Dependiendo de las condiciones de
descargue, son ofrecidas soluciones como descargue con personal, montacargas,
izamiento manual de equipos por fachada, izamientos de equipos con grua PH, etc.

En las siguientes lustraciones se detallan las modalidades de descargue ofrecidas:

llustracién 1. Descargue con personal

Fuente: Logistica y Servicios Capital S.A., 2012

El descargue de mercancias con personal se ofrece como solucién a los clientes
cuando las mercancias tienen un peso inferior a 200 Kilogramos, las mercancias son
cargadas hasta el sitio en donde el cliente requiere por auxiliares de descargue.
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llustracién 2. Descargue con montacargas

Fuente: Logistica y Servicios Capital S.A., 2012

El descargue de mercancias por medio de montacargas, se ofrece como solucion a
los clientes cuando las mercancias tienen un peso superior a 200 Kilogramos, las
mercancias son cargadas hasta el sitio en donde el cliente requiere por medio de la
misma.

llustracién 3.Descargue con poleas y manilas

Fuente: Logistica y Servicios Capital S.A., 2012

El descargue de mercancias por medio de izamiento por fachada, se ofrece como
solucién a los clientes cuando las mercancias por sus dimensiones o por las
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caracteristicas de la edificacion tienen solo acceso por la fachada del mismo, las
mercancias son levantadas por medio de poleas y manilas.

llustracion 4. Descargue con grua PH

Fuente: Logistica y Servicios Capital S.A., 2012

El descargue de mercancias por medio de grua PH, se ofrece como solucion a los
clientes cuando las mercancias por sus dimensiones o por las caracteristicas de la
edificacion tienen solo acceso por la fachada del mismo.

e Mercados y servicios. Los servicios prestados por L&S Capital son requeridos
por operadores logisticos, agentes de carga y todas aquellas empresas de cualquier
sector de la economia que requieran soluciones personalizadas de transporte y
descargue de sus mercancias.
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e Organigrama.

Figura 7. Organigrama L&S Capital S.A.
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Fuente: Logistica y Servicios Capital S.A., 2012

El organigrama actual de la compafiia, en donde se puede observar la organizacion
del personal encargado de las operaciones, bajo el liderazgo del director de
quien tiene a su cargo al coordinador de despachos, despachador,
coordinadores operativos, recepcionista. El coordinador de despachos tiene a su
cargo al coordinador de cargues (ubicado en las instalaciones de los clientes),

operaciones,

auxiliares logisticos, montacarguistas y conductores.
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2.1.1 Areas funcionales implicadas en el proceso logistico

L&S Capital es una compaiia de transporte cuyo proceso clave es justamente el
logistico, por lo que todas las areas directa o indirectamente estan relacionadas con
este proceso.

- Seguridad: Presta soporte a las operaciones de transporte desde el proceso de
cargue hasta el final del descargue asegurandose de que los equipos transportados
cumplan con las condiciones de seguridad internas y las acordadas con el cliente.

- Tesoreria: Presta soporte a los coordinadores con fin de asegurar que los
transportadores por ellos designados tengan los recursos economicos para
garantizar el descargue de los equipos en destino de entrega.

- Gerencia: toma las decisiones para las que los funcionarios del departamento
operativo no estan autorizados, servicios especializados, situaciones que
representen alto riesgo de seguridad para el personal, la carga y los vehiculos.

e Logica de manejo de los flujos logisticos. Logistica y Servicios Capital S.A. en
lo que concierne a la logistica y distribucion, utiliza la estrategia “pull” o “halar” como
meétodo de gestion logistica, ya que los procesos que se ejecutan, se realizan en
respuesta a la solicitud del cliente, obedeciendo al comportamiento real de la
demanda. De esta manera se atiende la peticion del cliente y por otra parte se
pueden minimizar ciertos costos.

e Organizacion y gestion de los flujos de transporte de mercancia
especializada. La gestiéon y organizacién de los flujos del servicio de transporte
especializado de carga, se centra en ofrecer soluciones logisticas al hacer llegar la
mercancia al cliente de manera oportuna, en perfectas condiciones y cumpliendo
con los requerimientos del mismo, a través del suministro de transporte urbano y
nacional via terrestre, fluvial y aérea.

La gestion del transporte desde la fuente o punto de origen al punto final o de
destino se origina en la requisicion de servicios por parte del cliente, paso seguido,
el equipo de coordinadores analiza y planifica las condiciones de entrega al sitio
final. Una vez acordadas las condiciones se notifica al respecto al cliente para que
dé su aprobacion para continuar con el proceso. Luego de que el cliente conoce las
condiciones y aprueba, se coloca en marcha el plan organizado previamente y se
asignan los recursos necesarios, se prepara la documentacion pertinente y se sigue
con los procedimientos tanto legales como operativos para ejecutar el servicio.

¢ Modificacién de pedidos, anulaciones. La forma como L&S. modifica sus
pedidos es de acuerdo a lo solicitado por sus clientes y esto varia de acuerdo a las
condiciones necesarias para la entrega de la carga al sitio de destino. Las variables
mas comunes son los costos de los fletes, la distancia a recorrer, cantidad,
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capacidad y costo de los recursos a utilizar, cambios climatolégicos (dependiendo de
la carga y ubicacién fisica y geografica de la mercancia), situaciones de orden
publico, tipo de mercancia a transportar, entre otras.

2.2 GENERALIDADES DE LA OPERACION

Las generalidades de la operacion estan representadas por la descripcion de la
misma a través de la caracterizacion de los procesos que gestiona la compafiia para
prestar los diferentes tipos de servicios considerados en su portafolio.

« Caracterizacion de los procesos operativos. Con la informacion primaria
obtenida durante la observacién directa de las operaciones en Logistica y Servicios
Capital S.A., se realiza la siguiente descripcion de los procesos operativos de la
compaiia, en su categoria de servicios de transporte urbano en la ciudad de Bogota,
en el cual se usa como recurso, medios de transporte terrestre (vehiculos tipo turbo)
para llegar al sitio de entrega de la mercancia. Los procesos descritos se analizan
por solicitud de la gerencia de L&S Capital para el cliente DAPSA S.A. cuyos
clientes son Alcatel, NSN-Comcel, NSN-Telefénica, NSN-Tigo, |.B.M, Wincor
Nixfdorf.

- Analisis previo. El proceso inicia cuando el cliente envia la orden de despacho,
bien sea por correo electrénico o documento impreso, el coordinador de despacho
encargado debe realizar la planeacion pertinente, verificando la ruta, fecha de
entrega programada, condiciones de seguridad, de vias, el tipo vehiculo requerido,
vehiculos disponibles y condiciones de descargue Yy mercancias a
transportar.Posteriormente el coordinador verifica si hay disponibilidad de vehiculos
de la companiia, asegurando que el mismo estd en condiciones mecanicas aptas
para el transporte segun programa de mantenimiento, de lo contrario se revisara
cuales vehiculos estan disponibles en la ciudad de despacho para asignarle la
carga, estos vehiculos se encuentran relacionados en una planilla manual en donde
los conductores interesados y previamente inscritos a la empresa se relacionan, el
coordinador debe desplazarse hasta recepcion o en su defecto en la recepcion de la
empresa para contratar al conductor.

- Posicionamiento de vehiculo: Una vez designa el transportador que realizara el
transporte se entrega le entrega el requerimiento, el conductor debe presentarse en
la bodega del cliente en el momento que se le indique, alli debe reportarse con el
funcionario de L&S Capital (Coordinador de cargues), para inicio del cargue de la
mercancia ya lista para ser trasladada (embalada, “paletizada”, etc.). después de
verificar estas condiciones el auxiliar encargado y el conductor reciben la mercancia
inventariada, el cliente ubica la mercancia en la entrada del camion y el personal de
L&S Capital, organiza las mercancias dentro del mismo, finalizado este proceso el
conductor firma la recepcién de las mercancias en la documentacion del cliente y
recibe la copia que le corresponde como prueba de entrega ante el cliente final.
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- Documentacion. Con la informacién del cumplido el despachador elabora el
manifiesto de carga y distribuye original y copias asi:

Original: entrega al conductor

12 Copia: La adjunta al cumplido y a la inspeccion de vehiculo y guarda en archivo
de operaciones

22 Copia: entrega a la direccion financiera junto con los recibos para el pago del
anticipo, una vez efectuado el pago es entregada a contabilidad con los soportes
pertinentes.

A todos los manifiestos emitidos se les asignara un numero consecutivo para control
interno, el cual sera registrado en el formato designado facturacion.

- Transito: El vehiculo sale a transito solo después de tener la documentacion
propia de L&S Capital. Mientras el vehiculo se encuentre en transito el conductor
debe reportar cualquier presentada (falla mecanica, vias cerradas, obstaculizaciéon
del paso, etc.) por medio de una llamada telefénica.

- Descargue y entrega. En el momento de llegada del vehiculo que transporta la
mercancia a sitio de entrega, el conductor y/o auxiliar encargado reporta por medio
de una llamada telefénica la llegada de vehiculo, condiciones del sitio, tipo de
terreno y presencia de los recursos necesarios para el descargue. Si durante la
operacion realizada en algun momento se identifican faltantes o sobrantes de la
mercancia, el coordinador debe informar al Director de Control y Riesgo quién debe
realizar una identificacion, analisis y evaluacién del faltante o sobrante y presentar
un informe a la gerencia respecto a lo ocurrido. La gerencia debe tomar las medidas
necesarias para la situacion antes mencionada.

- Informacion durante el servicio y confirmacion de entrega. Una vez finaliza la
entrega, el conductor y/o auxiliar encargado debe hacer llegar los documentos
firmados a conformidad, el coordinador de despachos verificara que estén
debidamente diligenciados, guardara en archivo electronico via escaner y entregara
al area de facturacion quien tramitara el pago. Finalmente el coordinador debe enviar
un correo electronico con los datos de la entrega: datos de la persona que recibe la
mercancia, hora de finalizacibn de entrega, novedades, recursos y adjunto
documentacién del cliente firmada por el destinatario. La informacion de acerca de la
evolucién del servicio debe ser suministrada en tiempo real.
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Figura 8. Esquema de operaciones L&S Capital
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Fuente: Las autoras, 2012

En la Figura 8. Se muestran las actividades descritas en la caracterizacion de las
operaciones ordenadas en 6 procesos, del mismo modo se describe la ubicacion
fisica en la que se desarrollan los mismos. Los procesos antes descritos estan
representados en el siguiente diagrama de flujo:

Figura 9.Diagrama de flujo del proceso operativo L&S
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(Continuacién Figura 9)
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Fuente: Las autoras, 2012. Basado en la observacion directa del proceso operativo de Logistica y Servicios Capital S.A.
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. Clasificacién de servicios de transporte. Con el objetivo de clasificar los
servicios ofrecidos por L&S Capital, es necesario tener en cuenta que el servicio
prestado por la compafiia consiste en la distribucion y transporte de la mercancia,
para el cual se dispone de la flota de la compania, especialmente de vehiculos tipo
turbo para los servicios de tipo urbano en Bogota. Cuando L&S no alcanza a cubrir
sus pedidos con la flota propia, contrata vehiculos para suplir la demanda pendiente.
El servicio de transporte se realiza en condiciones similares para todos los pedidos
(se diferencia en el cubicaje de acuerdo con la cantidad, peso, y dimension de la
carga que debe ser solucionado con la flota existente o contratando dependiendo a
la necesidad que se presente), todos los servicios solicitados por el cliente pasan por
los mismos procesos para su prestacion excepto por la planeacion requerida para
cada tipo de condiciones de descargue de las mercancias, ya que la coordinacién
varia de acuerdo al el recurso a utilizar, ya sean montacargas, gruas ph o
unicamente personal operativo.

Para exponer lo anterior, se elaboré el siguiente cuadro que detalla la clasificacién
de las necesidades de recursos, teniendo en cuenta el peso de la mercancia a
descargar y recursos requeridos para cada tipo de condicion:

Cuadro 2. Condiciones de descargue para entregas en Bogota

Condiciones de descargue : . .
L Tipo de mercancia Recursos requeridos
en el sitio de entrega
Acceso Por Escaleras Liviano Personal
(Edificio) Pesado Personal
- Izamiento Manual
Acceso Solo Por Liviano (Personal)
Fachada(Edificio) Pesado Grua PH y personal
Liviano Personal
Terreno Plano
Pesado Montacargas y
personal

Fuente: Las autoras, 2013

En el cuadro 2 se describen las condiciones de descargue existentes, se clasifican
de mercancias de acuerdo con el peso aproximado de la mercancia y los recursos
requeridos para el descargue, segun lo acordado con los clientes de L&S Capital.

Cuadro 3. Clasificacion de la carga o mercancia de acuerdo al peso

Tipo de mercancia Peso
Liviano Hasta 200 Kilogramos
Pesado Mas de 200 Kilégramos

Fuente: Las autoras, 2013
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La clasificacion de las categorias liviano y pesado, se desarrollé teniendo en cuenta
que el peso maximo permitido por la legislacion colombiana®de 25 kilogramos para
el levantamiento y transporte de cargas manual y 50 Kilogramos para transporte de
carga con ayudas mecanicas y de acuerdo al valor mas favorable para el cliente,
por ejemplo, si un equipo pesa 200 kilos L&S podra destinar como recursos para el
descargue 8 personas para el levantamiento manual, 4 personas en el caso de
emplear ayudas mecanicas 0 maquinarias como montacargas o gruas.

Cuadro 4. Cantidad y tipo de recursos a ubicar en sitio de descargue por condiciones de descargue.

Condiciones de descargue Recursos humanos | Cantidad Recyr_sos Cantidad
mecéanicos
Acceso por escaleras-equipo liviano | Auxiliares basicos 4 Ninguno 0
Acceso por escaleras-equipo pesado | Auxiliares basicos 8 Ninguno 0
Acceso por fachada-equipo liviano Auxiliares basicos 8 Ninguno 0
Acceso por fachada-equipo pesado | Auxiliares basicos 10 Grua PH 1
Terreno plano-equipo liviano Aux!l!ares ba’s!cqs 3 Ninguno 0
Auxiliar especializado | 1
Terreno plano-equipo pesado Aux!l!ares bas!cqs 2 Montacargas | 1
Auxiliar especializado | 1

Fuente: Las autoras, 2013

Ya clasificados los tipos de servicios de transporte ofrecidos con respecto a la
variacion de las condiciones especiales de descargue, se describen dichas
condiciones:

- Acceso por escaleras con carga liviana. Condicién de descargue presentada
cuando el cliente requiere se entregue mercancia en un piso superior al primero, se
debe manipular las misma por las escaleras y la mercancia a entregar pesa entra 1
kg. y 200 kg. Este tipo de descargue se atiende con personas con perfil de auxiliar
de servicio basico de cargue y descargue.

- Acceso por escaleras con carga pesada. Condicion de descargue presentada
cuando el cliente requiere se entregue mercancia en un piso superior al primero, se
debe manipular las misma por las escaleras y la mercancia a entregar pesa mas de
200 Kg. Este tipo de descargue se atiende con personas con perfil de auxiliar de
servicio basico de cargue y descargue.

- Acceso por fachada con carga liviana. Condicion de descargue presentada
cuando el cliente requiere se entregue mercancia en un piso superior al primero, por
las dimensiones del material y/o acceso al sitio, la mercancia solo puede ser
manipulada por fuera del edificio (fachada) y la mercancia a entregar pesa entra 1

8 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Ergonomia. Manipulacién manual. Parte 1: Levantamiento y
transporte. NTC-5693-1. Bogota D. C.: El Instituto, 2010.
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kg. y 200 kg. Este tipo de descargue se atiende con personas unicamente con perfil
de auxiliar especializado en izamientos manuales por fachadas.

- Acceso por fachada con carga pesada. Condicion de descargue presentada
cuando el cliente requiere se entregue mercancia en un piso superior al primero, por
las dimensiones del material y/o acceso al sitio, la mercancia solo puede ser
manipulada por fuera del edificio (fachada) y la mercancia a entregar pesa mas de
200 kg. Este tipo de descargue se atiende con personas unicamente con perfil de
auxiliar especializado para izamientos con grua PH.

- Acceso por terreno plano con carga liviana. Condicion de descargue
presentada cuando el sitio en donde el cliente requiere se entregue la mercancia es
un primer piso, es decir, solo se requiere manipulacién de las mismas de forma
horizontal sobre el suelo y la mercancia a entregar pesa entra 1 kg. y 200 kg. Este
tipo de descargue se atiende con personal con perfil de auxiliar de servicio basico de
cargue y descargue.

- Acceso por terreno plano con carga pesada. Condicion de descargue
presentada cuando el sitio en donde el cliente requiere se entregue la mercancia es
un primer piso, es decir, solo se requiere manipulacién de las mismas de forma
horizontal sobre el suelo y la mercancia a entregar pesa entre 200 kg. o mas. Este
tipo de descargue se atiende con montacargas y personas con perfil de auxiliar de
servicio basico de cargue y descargue, para la manipulacion de los equipos dentro
del vehiculo.

e Indicadores iniciales del sistema. De acuerdo a informacion consultada con la
gerencia de la compaifiia, a nivel operativo se mide un indicador definido como nivel
de servicio al cliente cuyo resultado se obtiene de realizar dos mediciones primero
el porcentaje de cumplimiento de la llegada oportuna de los vehiculos al lugar de
entrega, es decir, a la hora acordada y segundo el porcentaje de cumplimientos en
la confirmacién del servicio que como ya se describié anteriormente es el envio de
un correo electronico con la informacién de la entrega y los documentos firmados por
el destinatario, enviados no mas de 24 horas después de finalizado el servicio.

Para la medicion inicial L&S suministré la informacién recopilada en los periodos de

noviembre y diciembre de 2011, periodo en el que se realiz6 la propuesta del
proyecto de optimizacion y se identificaron las problematicas iniciales.
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Grafico 1. Nivel de servicio inicial

No. de Pedidos

Fuente: Logistica y Servicios Capital S.A., 2012

El en grafico 1. se observan los resultados de la medicion de nivel de servicio al
cliente, cuyos datos fueron suministrados por la gerencia de L&S Capital, en ellos se
expone que de los 200%’ entregas en la ciudad de Bogota para el mes de noviembre,
en 120%® de los servicios los vehiculos se posicionaron oportunamente, es decir, el
58.5%" y de la misma cantidad de servicios de ese mes 158"° se confirmaron a
mas tardar el dia siguiente, es decir, 77.1%"" se confirmaron oportunamente, del
mismo modo en el mes de diciembre se observa que un total de 18272 entregas en la
ciudad de Bogotd 101" de los servicios los vehiculos se posicionaron
oportunamente, es decir, 55.5%'* y de la misma cantidad de servicios de ese mes
9275 servicios se confirmaron a mas tardar el dia siguiente, es decir, 50.5%° se
confirmaron oportunamente.

67 (*) ORDONEZ, Marcela y CHALJUB, Moisés. Logistica y Servicios Capital S.A., 2011.
68 (*) Ibid., 2011
69 (*) Ibid., 2011
70 (*) Ibid., 2011
71 (*) Ibid., 2011
72 (*) Ibid., 2011
73 (*) Ibid., 2011
7 (*) Ibid., 2011
75 (*) Ibid., 2011
78(*) Ibid., 2011
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2.3 IDENTIFICACION PRELIMINAR DE PROBLEMATICAS

Con el objetivo de identificar las problematicas existentes se recolectoé informacién
teniendo en cuenta los puntos de vista ambas partes: proveedor del servicio (L&S
Capital) y el cliente a quien se presta el servicio (DAPSA S.A.). Para lo anterior se
realizaron reuniones tanto con la empresa como con su cliente. A continuacién se
describen las actividades realizadas para este fin:

e Identificacion de las necesidades del cliente. Una vez descrita la gestién
operativa de la compafiia, sus procesos, clasificacion de los servicios prestados y
mediciones se hace necesario conocer el punto de vista del cliente para lo que se
gestiond el primer acercamiento por medio de encuestas telefénicas (Ver anexo 5),
en estas se indago acerca de los siguientes aspectos:

- Percepcién de la calidad del servicio de la companiia L&S Capital
- Descripcion de las fallas mas frecuentes el servicio
- Descripcion de las fallas que mas impactan en la compaifiia cliente

- Descripcion de los aspectos que resalta del servicio prestado por la compafiia
L&S Capital

La informacion obtenida por este medio fue usada como base para determinar
cuales eran los procesos visibles al cliente y como soporte para disefar la encuesta
formal dirigida al cliente. En esta encuesta, los funcionarios entrevistados
respondieron a siete (7) preguntas en las que debian calificar de 1 a 4 como
consideran el servicio prestado por L&S Capital, asi:

Cuadro 5. Calificacion conceptos servicio prestado por L&S Capital para la encuesta realizada al
cliente.

Concepto Valor
Deficiente 1
Regular 2
Bueno 3
Excelente 4

Fuente: Las autoras, 2012

La calificacion asignada por cada representante del cliente, se consign6é en el
formato de encuesta del servicio siguiente:
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Figura 10. Formato de encuesta aplicada a cliente.
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Fuente: Las autoras, 2012

En la encuesta se describen en forma ordenada cada una de las actividades que
afectan directamente al cliente, teniendo en cuenta el resultado esperado por este y
sin tener en cuenta las actividades y procesos internos de L&S Capital. Los
resultados obtenidos después de aplicar las encuestas son:
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Gréfico 2. Resultados obtenidos en la encuesta para el cliente DAPSA

Calificacion del servicio L&S Capital S.A.
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Fuente: Las autoras, 2012

En el grafico 2 se observa que en cada uno de los aspectos evaluados desde el
punto de vista del cliente, de 28 puntos posibles planteados en la encuesta, el
servicio prestado por L&S Capital supera los 15 puntos. Las encuestas fueron
aplicadas a personal en contacto directo con el proceso de L&S Capital (Ver anexos
encuesta cliente). La puntuacién obtenida es apenas superior a la mitad de los
puntos posibles 54%de satisfaccion del cliente con los servicios ofrecidos.

Percepcién de las problematicas desde el punto de vista de los funcionarios
operativos. Para obtener informacion acerca de las dificultades que se les
presentan a los funcionarios en el desarrollo de su labor, se efectué una reunién en
la que se llevd a cabo una lluvia de ideas. En esta reunion o lluvia de ideas fueron
socializados los resultados obtenidos en las consultas al cliente. Los participantes se
relacionan en el cuadro 6.

Cuadro 6. Funcionarios participantes en la lluvia de ideas para construccion causa efecto

Participantes invitados Cargo
1 Marcela Ordofiez Gerente
2 | Maria Fernanda Carrefio Coordinador despachos nacionales
3 | Harold Quiroga Coordinador 1. Urbanos Bogota
4 | Luis Carlos Alvis Coordinador 2. Urbanos Bogota
5 |lvan Serrano Jefe de Seguridad
6 | Alberto Parada Coordinador de Cargues
7 | Juan Felipe Ayala Coordinador de Cargues
8 | Moisés Chaljub Mr. Coordinador Operativo

Fuente: Las autoras, 2013
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Analizando conjuntamente la informacion obtenida del cliente y de los funcionarios

operativos,

se construyd un diagrama causa—efecto en el que se consolidé la

informacién organizando las problematicas percibidas y sus causas, como se

muestra en la figura 11.

Figura 11.Diagrama causa — efecto o de Ishikawa
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Cliente entrega material con
balain deofi o sin embalai

Recolectando la informacion del cliente y de los funcionarios del area operativa de la
compaifiia, se establecieron los objetivos de cada uno de los procesos de la gestion
operativa y en contraste ordenadas por procesos las problematicas expuestas en el
Diagrama Causa —Efecto anterior, las cuales se exponen en el cuadro 7.
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Cuadro 7. Descripcion detallada de fallas presentadas en cada proceso operativo

Objetivo del proceso {Resultado

Proceso . Prohlematicas expuestas
esperado por el cliente]
Demaras en el posicionamienta de
Analisis Previo Planeacion adecuada del servicio vehiculog, Omision  de  solicitudes,
Coordinacidn no adecuda del servicio
“ehiculo no posicionada

[sericio no prestado por amision)

“ehiculo posicionado en el maomento
opartuna, de modo gque no efecte el|Vehiculo posicionado tardiamente
curnplimiento (entrega oportuna)

Posicionamiento y cargue de vehiculos
(hodegas cliente)

“ehiculo  posicionado  antes de o
requerido

Documentacian interna entregada al
conductor en el menor tiempo posible|Demoras en la entrega de
de manera gue no afecte  el{documentacion

cumplimiento
Movimienta del vehiculo en el menor|Demoras en el transito
Transito tiermpo posible, sin incidentes para el
wehiculo la mercancia y el personal Movedades de orden plblico

“ehiculo se posiciond en  sitio de
entrega  después de la hara de
entrega solicitada

Documentacion

“ehiculo  ubicado en la  direccidn|Recursos requeridos para el
solicitada, a la hara solicitada, caon|descargue se ubicaron de forma
log recursos de descargue requeridos |tardia,

v las mercancias en el mismo estadao
gue fueron recibidas en bodega.

Descargue vy entrega de mercancia
[sitio final de entrega)

Mercancia llega a sitio incompleta

Mercancia llega a sitio con sobrante

Mercancia llega a sitio averiada

Informacian . del  sericic no es
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oportuna (tiempo real). — —
Informacion  del  sericio no  es

carrecta

Fuente: Las autoras, 2012

2.3.1 Registro de operaciones del servicio de transporte urbano. Con el
objetivo de recolectar informacion de los problemas operativos, monitorear su
comportamiento y obtener datos cuantitativos de diagnéstico de la misma, se disefio
un formato de recoleccién de datos de fallas en las operaciones y una matriz de
registro de cada uno de los servicios atendidos diariamente por L&S Capital. Estas
herramientas de recopilacion de informacion fueron alimentadas con los registros
generados en un periodo de cuatro meses consecutivos (enero a abril de 2012),
denominado periodo de diagndstico inicial. En adelante los nombres de los meses
enero, febrero, marzo y abril seran reemplazados por periodo 1, periodo 2, periodo 3
y periodo 4 respectivamente.

e Formato de recoleccién de fallas generadas en el servicio de transporte
urbano. Una vez clasificadas las fallas evidenciadas en la recoleccién de
informacién primaria, se citd a una reunidon con el personal involucrado como: el
coordinador operativo, coordinadores de cargue, coordinadores despachos Bogota,
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auxiliares basicos, auxiliares especializados. En la reunion se explico el objetivo de
la recoleccion de informacion y  se capacité al personal operativo acerca de la
clasificacion de las causas y el diligenciamiento del formato de registro de causas de
la figura 12 y finalmente se designé al coordinador de operaciones para supervisar,
prestar soporte al personal y recibir informacion del personal a cargo.

Figura 12. Formato recoleccion fallas operacion L&S Capital

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A.
FORMATOC DE REGISTRO DE CAUSAS DE FALLAS EN EL 1 )
SERVICIO DE TRANSPORTE URBANO CAPITAL
BOGOTA, D. C.
FRF. No.
Funci io Responsable:
Fecha No. Cumplido o Nombre proceso Descripcion de la
servicio operative Novedad
Elaboré: Revisé:
Digité:

Fuente: Las autoras, 2012

El formato se entreg6 antes comenzar la recoleccidn de la informacion general de la
operacion, para que su contenido pudiese ser cuantificado y procesado
conjuntamente con los datos operativos a recopilar.

Para el diligenciamiento y funcionalidad del mismo, se hizo necesaria la
comprension de los funcionarios respecto a las causas identificadas en la lluvia de
ideas tenidas en cuenta para la construccion del diagrama causa — efecto. Para ello,
las causas se definieron de la siguiente forma:
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Cuadro 8. Fallas identificadas en la lluvia de ideas

Codigo Fallas encontradas (efecto)
Vehiculo no posicionado (servicio no prestado por omisién)
Vehiculo posicionado tardiamente

Vehiculo posicionado antes de lo requerido

Vehiculo posicionado de forma tardia (sitio final de entrega)
Recursos ubicados de forma tardia

Mercancia llega a sitio incompleta (bodegas cliente)
Mercancia llega a sitio con sobrante

Mercancia llega a sitio averiada

Informacion del servicio no es oportuna

Informacion del servicio se encuentra incompleta
Informacion del servicio no es correcta

=l2|lolo|N[o|O|Blw|N|=

-10

Fuente: Las autoras, 2012

- Vehiculo no posicionado. Condicién que se presenta cuando por omisién del
coordinador o incumplimiento del conductor el vehiculo para la prestacion de servicio
de transporte no es ubicado en las bodegas del cliente y este tiene que
comunicarse con L&S Capital para exigir que se cumpla el compromiso.

- Vehiculo posicionado tardiamente. Condicion que se presenta cuando por
error en la informaciéon de citacion o incumplimiento del conductor el vehiculo para
la prestacion de servicio de transporte no es ubicado a la hora solicitada por el
cliente y este tiene que comunicarse con L&S Capital para exigir que se cumpla el
compromiso.

- Vehiculo posicionado antes de lo requerido. Condicion que se presenta
cuando por error se cita al conductor para cargue antes de lo requerido por el
cliente.

- Vehiculo posicionado de forma tardia en sitio final de entrega. Condicién que
se presenta cuando por alguna razon el vehiculo para la prestacion de servicio de
transporte no esta presente en sitio solicitado de entrega a la hora por el cliente
solicitada.

- Recursos ubicados de forma tardia. Condicion que se presenta cuando el
vehiculo se encuentra en sitio y los recursos para iniciar el descargue de la
mercancia no estan disponibles.

- Mercancia llega a sitio incompleta. Condicién que se presenta cuando la
cantidad de mercancia a entregar en sitio final es inferior a la entregada en destino,
bien sea por errores de conteo o hurtos de mercancia.

- Mercancia llega a sitio con sobrante. Condicion que se presenta cuando la
cantidad de mercancia a entregar en sitio final es superior a la entregada en
destino.
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- Mercancia llega a sitio averiada. Condicion que se presenta cuando la
mercancia entregada a L&S Capital en bodegas del cliente llega a sitio final de
entrega con golpes u otras alteraciones, bien sea por que se omitié el proceso de
revision en el momento de recepcion y no se registré en documentos o porque en el
transporte se afect6 la integridad de la carga.

- Informacion del servicio no es oportuna. Condicion que se presenta cuando las
novedades presentadas durante el proceso de transito y descargue y entrega no son
informadas en el momento en que suceden y el cliente debe comunicarse con L&S
Capital a pedir la informacién no suministrada o se entera antes por otros medios.

- Informacion del servicio se encuentra incompleta. Condicion que se presenta
cuando las novedades presentadas durante el proceso de transito y descargue y
entrega son informadas de forma parcial, es decir, se omite parte de la informacion
al cliente.

- Informacion del servicio no es correcta. Condicién que se presenta cuando la
informacién suministrada no corresponde a lo sucedido en sitio de entrega.

« Matriz de registro de operaciones diarias. Con el fin de obtener la informacién
de cada uno de los procesos operativos de la organizacion, se elaboré una matriz
que contiene la siguiente informacion:

- Numero de cumplido, que es el cddigo consecutivo asignado a cada orden de
pedido con fines de facturacion.

- Destino o punto de entrega en la ciudad de Bogota.
- Cliente

- Fecha y hora de la solicitud, posicionamiento, inicio del cargue de mercancia,
finalizacion de cargue de mercancia, salida del vehiculo de L&S a la bodega del
cliente, entrega de documentos, salida del vehiculo a sitio de destino, planificada,
inicio de descargue, entrega final en el sitio de destino, confirmacion del servicio
cumplido.

De la anterior informacion y de la observacion directa del proceso se obtuvo los
siguientes registros:

- Tiempo de duracion de analisis previo.

- Tiempo de duracion de posicionamiento del vehiculo y cargue.

- Tiempo de duracion del proceso de documentacion (entrega de documentos por
parte del cliente y de L&S).

- Tiempo de duracion del vehiculo en transito.

- Tiempo de duracién del descargue.
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- Tiempo de duracién desde que se entrega la mercancia en el sitio de destino a la
confirmacién del servicio cumplido.

- Tiempos de espera previos al cargue

- Tiempos de espera previos al descargue

- Pedidos cumplidos a tiempo y fuera de tiempo

- Tiempo total del servicio para cada orden de pedido

- Condiciones de descargue de cada orden de pedido

- Tipo de servicio prestado teniendo en cuenta los recursos utilizados para dar
solucion al descargue

- Servicios con novedades o errores (mercancia faltante, mercancia sobrante,
mercancia averiada)

- Servicios asignados a cada coordinador operativo

« Analisis de los registros de operaciones. Acorde con la utilizacion de las
herramientas de recoleccion de datos, los resultados obtenidos en la etapa o
periodos de diagndstico se describen a continuacion (Ver anexos del 5 al 14 registro
de tiempos de procesos e informacion adicional operativa):

- Numero de pedidos por periodo y por tipo de servicio (Urbanos — Bogotd). El
numero total de solicitudes generadas en los periodos 1, 2, 3 y 4 para la ciudad de
Bogota, esta reflejado en el siguiente grafico.

Gréfico 3. Numero total de pedidos por periodo (Urbanos — Bogota)

Niamero de pedidos por periodo
Bogota

180
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140
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40
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0

No. de pedidos

Periodo 1 Periodo2 | Periodo3 | Periodo4

ENamero de pedidos/Periodo

(Urbanos - Bogota) 145 160 165 94

Fuente: Las autoras, 2012

Dentro los cuatro periodos tenidos en cuenta para el diagndstico, el primero registré
un total de 145 d6rdenes de servicio o pedidos, el segundo 160 pedidos, en el tercero
165 pedidos y el cuarto y ultimo 94 pedidos.
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Dentro de las ordenes de servicio registradas, unas fueron atendidas por el
coordinador de operaciones y despachos 1 y el numero restante por el coordinador
2. El numero de solicitudes recibidas y atendidas por cada uno de los coordinadores,
obedece a la politica de asignacion de carga laboral de la empresa, que consiste en
que a cada uno de este tipo de funcionarios se le designa determinadas cuentas que
maneja el cliente, independientemente del numero de pedidos que puedan
presentarse por cada una de las cuentas. En ese orden de ideas, la cantidad de
ordenes atendidas por los dos coordinadores esta descrita en el grafico 3.

Gréfico 4. Numero de solicitudes atendidas por los coordinadoresoperativos1 y 2

Comparativo
Coord.1Vs. Coord.2
160
£
=
-4 100
2 80
E 60
£ 40
S 20 |
0
Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4
HCoordinador 1 96 140 129 76
= Coordinador2 49 20 36 18

Fuente: Las autoras, 2012

Los resultados analizados con el grafico anterior arrojaron visiblemente que el
coordinador 1 tuvo a cargo mas pedidos que el coordinador 2. El promedio de
ordenes atendidas por el coordinador 1 sobre el coordinador 2 fue de 79 pedidos de
durante los 4 meses analizados.

Con lo anterior, los porcentajes de diferencia de los pedidos atendidos por el
coordinador 1, con respecto al coordinador 2 son del 32.41% en el periodo 1, el 75%
en periodo 2, el 56.36% en el periodo 3 y el 61.70% en el periodo 4, como lo
muestra el grafico 5.
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Gréfico 5. Diferencia porcentual de los pedidos atendidos por el coordinador 1, con respecto al
coordinador 2

% Diferencia de pedidos atendidos por Coordinador
No.1 con respecto al No. 2
80,00%
o 6000%
S 40,00%
S
& 20,00%
0.00% : : : :
Periodo 1 ‘ Periodo2 Periodo 3 ‘ Periodo 4
WDiferencia%  32,41% | 75,00% 5636% | 6170%

Fuente: Las autoras, 2012

Adicional al registro de numero de solicitudes recibidas por periodo y al total de
solicitudes atendidas por los coordinadores que reciben y hacen seguimiento a cada
una de ellas, se tuvo en cuenta el numero de érdenes registradas en los periodos de
diagnéstico, clasificadas en los tipos de servicio ofrecidos por la compafia que son
diferenciados por el tipo de condicién de descargue que se presenta en el sitio de
entrega. Son seis (6) condiciones de descargue, a saber: acceso por escaleras para
mercancia liviana o pesada, acceso por fachada de mercancia liviana o pesada y
acceso en terreno plano también de mercancia liviana o pesada, del periodo 1 al 4
de 2012.

Grafico 6. Numero de pedidos por cada condicidon de descargue

No. pedidos consolidado - Condiciones de descargue
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50 -
E ) ﬁ“ﬁﬁ‘\
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0
Ac. Por Ac. Por Ac. Por Ac. Por
Ac. Terreno Ac. Terreno
escaleras - escaleras - fachada - fachada - jano =1 Kiane. | planc-Pesada
Liviano Pesado Liviano Pesado P P
=—Periodo 1 8 30 13 4 35 55
—— Periodo 2 7 42 6 9 46 50
Periodo 3 14 48 3 38 58
= Periodo 4 6 15 3 41 25

Fuente: Las autoras, 2012
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En la figura inmediatamente anterior, se observa la condicion de descargue
accediendo por escaleras con carga de mercancia liviana, éste tipo de descargue
fue asistido por auxiliares de servicio basico de cargue y descargue y se atendieron
8 ordenes en el periodo 1.77 en el periodo 2.14 en el periodo 3 y 6 en el periodo 4.

En segundo lugar se encuentra la condicién de descargue con acceso por escaleras
con carga de mercancia pesada, cuyo numero de solicitudes atendidas fueron de 30
en el periodo 1.42 en el periodo 2.48 en el periodo 3 y 15 en el periodo 4. El recurso
utilizado para el descargue fue auxiliares de servicio basico de cargue y descargue.

Seguido, se observan el numero de solicitudes que requieren condiciones de acceso
solo por fachada y la carga es de tipo liviano. En el periodo de periodo 1se
registraron 13 servicios, 6 en el numero 2.4 en el periodo 3 y 4 en el cuarto periodo
de diagndstico. El tipo de solucion logistica ofrecida por la compafiia para esta clase
de descargue, es izamiento manual por la fachada de la edificacion, asistido por
auxiliares especializados en izamientos manuales.

Posteriormente se encuentra el servicio con tipo de descargue en fachada con
mercancia pesada. En el primer periodo se presentaron 4 pedidos en periodo 1, 9 en
el segundo, 3 en el tercero y 3 en el cuarto. El recurso utilizado fueron gruas ph en
combinacién con auxiliares de servicio especializado y basico de cargue y
descargue.

En quinto lugar se encuentra la condicién de descargue accediendo en terreno plano
con mercancia liviana. El numero de érdenes de éste tipo fueron de 35 para el
periodo 1.46 para el periodo 2.38 para el periodo 3 y 41 para el periodo numero 4.

Por ultimo, se observa el numero de solicitudes que requieren condiciones de
acceso en terreno plano y la carga es de tipo pesado. En el primer mes se
atendieron 55 solicitudes, en el segundo 50, en el tercero 58 y en el cuarto 25. La
clase de solucion logistica ofrecida por la compania para este tipo de descargue, es
traslado de la mercancia con montacargas con la colaboracién de auxiliares que
prestan servicio basico de descargue.

« Registro de tiempos de los procesos operativos de L&S Capital S.A., en los
servicios de transporte urbanos en la ciudad de Bogota. Durante los periodos de
diagnosticos analizados, se tomaron los tiempos de operacién que resultaron en la
determinacion del tiempo en horas empleado en cada uno de los procesos
operativos para todas las condiciones de descargue. Para datos cuantitativos mas
globales de la operacién, se promediaron los registros obtenidos como lo muestra el
grafico 7.
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Gréfico 7. Grafico de promedio de tiempo ejecutado en los procesos operativos

Promedio de tiempos de duracion de los procesos operativos
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| —— Promedio de Posici y cargue (hr)| 132 ' 155 ' 145 ' 045
|—— Promedio de Documentacion () ' 040 ' 074 ' 046 ' 090
| —— Promedio de Transito (hr) ' 1,04 ' 212 | 1,00 [ 419
| —— Promedio de Descargue y entrega (hr) | 156 ' 2,56 | 150 [ 161
=== Fromed “Eﬁ;r;f;ir;“oﬁﬁ“ e servicio 1453 1482 1061 1234

Fuente: Las autoras, 2012

Los datos obtenidos incluyen todos los tipos de servicios o condiciones de
descargue sin diferenciarlos.

Del grafico 10, se puede concluir que el proceso que mayor duracion de tiempo tiene
por los picos que se evidencian es el de confirmacion del servicio, seguido del
analisis previo y cargue, descargue y entrega, los demas procesos conservan una
duracion promedio similar.

Para conocer la duracion de los procesos operativos de forma individual de cada una
de las condiciones de descargue se totalizaron los promedios de todas y cada una
de dichas condiciones y los resultados se graficaron a continuacion:

Grafico 8. Promedio de tiempo ejecutado en los procesos operativos para la condiciéon de descargue:
Acceso por escaleras con carga liviana
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(Continuacioén Grafico 8)

Promedio de tiempos de duracién de los procesos operativos para el tipo de servicio:
Acceso por escaleras con carga liviana
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Fuente: Las autoras, 2012

El gréafico 8, muestra el promedio de tiempo en horas empleado en cada uno de los
procesos operativos para descargue accediendo por escaleras con carga liviana de
periodo 1 al4, observandose altos valores en los procesos de confirmacion del
servicio, analisis previo y un aumento considerable del proceso de transito del mes 3

al del mes4.

Grafico 9. Promedio de tiempo ejecutado en los procesos operativos para la condicién de descargue:

Acceso por escaleras con carga pesada
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Fuente: Las autoras, 2012
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En el grafico 9 se observa el promedio de tiempo en horas empleado en cada uno de los
procesos operativos para descargue accediendo por escaleras con carga pesada para los
periodos del 1 al 4. Siguen presentandose altos picos en el proceso de confirmacion del
servicio y analisis previo, a pesar que en los dos ultimos periodos analizados los tiempos de
duracion disminuyeron.

Grafico 10. Promedio de tiempo ejecutado en los procesos operativos para la condicion de
descargue: Acceso por fachada con carga liviana

[ Promedio de tiempos de duracion de los procesos operativos para el tipo de servicio:
| Acceso por fachada con carga liviana
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Fuente: Las autoras, 2012

En el grafico inmediatamente anterior se hizo referencia al promedio de tiempo en
horas en que fue ejecutado cada uno de los procesos operativos para descargue
accediendo por fachada con carga liviana de los periodos 1 al 4. Se registro
disminucion en los procesos de confirmacién del servicio, analisis previo y en los dos
ultimos periodos disminucidon del tiempo de transito, sin embargo siguen entre los
procesos que mayor representacion en tiempo tienen en comparacion a los otros
procesos que también registraron una disminucion no muy significativa.

Gréafico 11. Promedio de tiempo ejecutado en los procesos operativos para la condicion de
descargue: Acceso por fachada con carga pesada
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(Continuacién Grafico 11)

Promedio de tiempos de duracién de los procesos operativos para el tipo de servicio:
Acceso por fachada con carga pesada
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En el grafico 11 se evidencia el promedio de tiempo en horas de duracion de los
procesos operativos para descargue accediendo por fachada con carga pesada de
los cuatro periodos de diagndstico. A los procesos de confirmacion y analisis previo,
que registran alta duracion en tiempo, se afaden los servicios de transito y
descargue y entrega. Sin embargo, en todos los procesos se observa una leve
disminucion en los ultimos meses de estudio.

Grafico 12. Promedio de tiempo ejecutado en los procesos operativos para la condicion de
descargue: Terreno plano con carga liviana

Promedio de tiempos de duracion de los procesos operativos para el tipo de servicio:
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Fuente: Las autoras, 2012
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El grafico 12 muestra el tiempo promedio de tiempo en horas de ejecucion de los
procesos operativos para descargue accediendo por fachada con carga pesada de
enero a abril de 2012. El proceso de confirmacion encabeza el listado de los
procesos que mayor representacion en tiempo tienen en la operacion con una
duracién maxima de 15.04 horas, los valores del resto de procesos se comportan de
forma similar a las anteriores condiciones de descargue.

Grafico 13. Promedio de tiempo ejecutado en los procesos operativos para la condiciéon de
descargue: Terreno plano con carga pesada

Promedio de tiempos de duracion de los procesos operativos para el tipo de servicio:
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Fuente: Las autoras, 2012

En éste grafico, el proceso que mayor duracioén tiene es el de confirmacion para los
servicios que requieren de descargues en terreno plano con carga pesada.
Inicialmente registra disminucion pero en los ultimos periodos tiende a aumentar, lo
que sucede también con los demas procesos operativos a excepcion del proceso de
posicionamiento y cargue que presenta una leve disminucion en los ultimos
periodos.

Después de haber realizado el analisis individual para cada condiciéon de descargue
que requiere cada tipo de servicio con respecto al tiempo de ejecucién de los
procesos operativos, se concluye que los procesos operativos que mayor tiempo de
duracion presentan durante el desarrollo de la operacién son los de analisis previo,
transito, descargue y entrega y confirmacién del servicio. En el siguiente cuadro se
muestra cada uno de los procesos con su respectiva participacion parcial por
periodo y total.
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Cuadro 9. Porcentaje de representacion de horas de duracion de los procesos operativos

Enero | Febrero Marzo Abril Promedio
Analisis Previo 25,19% 23,17% 16,90% | 18,64% 20,98%
Posicionamiento y cargue | 5,46% 6,39% 8,01% 1,87% 5,43%
Documentacion 1,55% 3,27% 3,10% 3,78% 2,92%
Transito 4,31% 5,65% 560%| 17,48% 8,26%
Descargue y entrega 6,28% 3,56% 8,61% 6,70% 6,29%
Confirmacidn 57,21% 57,96% 57,77%| 51,53% 56,12%
Suma 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacién obtenida con la matriz de registros de operaciones.

En orden descendente los procesos que mayor participacion porcentual promedio
obtuvieron dentro de la operacion en funcion del tiempo de ejecucion son:
confirmacion del servicio con 56.12%, analisis previo con el 20.98%, transito con
8.26% y descargue y entrega con el 6.29%.

Con respecto al tiempo total de duracion de los servicios prestados, se logra
determinar el numero total de horas promedio en que L&S Capital lleva a cabo la
prestacion de un servicio.

Gréfico 14. Promedio de tiempo total de duracién del servicio por periodo

Promedio de tiempo de duracion del servicio por periodo
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00
0,00

Horas

Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4
| | Total 25,42 28,68 18,84 23,95

Fuente: Las autoras, 2012

En el primer periodo de estudio diagndstico, la duracién promedio de la atencién de
una solicitud o servicio, fue de 25.42 horas, en el segundo periodo fue de 28.68
horas, en el tercer periodo de 18.84 y en el cuarto y ultimo periodo fue 23.95 horas.
De esta manera el periodo que mayor tiempo registré para la ejecucion del servicio
fue el segundo y el que menor registro tuvo fue el cuarto periodo.
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Al igual que se totalizé el tiempo promedio de prestacion de un servicio por periodo,
también se determiné el mismo tiempo pero enfocado a las condiciones de
descargue que diferencian un tipo de servicio del otro.

Grafico 15. Promedio de tiempo total de duracién del servicio por condiciones de descargue

Promedio de tiempo total de duracion del servicio por condicion de
descargue
35,00
30,00
25,00
8 20,00
£ 1500 —
10,00
5,00
0,00
Acceso por | Accesopor | Accesopor | Accesopor | Terreno Terreno
escaleras - | escaleras- | fachada- fachada - plano - plano -
Liviano Pesado Liviano Pesado Liviano Pesado
mTotal| 23,60 26,67 29,48 26,68 22,80 22,64

Fuente: Las autoras, 2012

El grafico 15 resume precisamente la duracion de ejecucién de una orden o solicitud
de servicio con respecto a los tipos de servicio y clase de descargue requerido. De
esta manera se puede deducir que la condicion de descargue que mayor tiempo
necesitd para su desarrollo fue para accesos por fachada con mercancia liviana con
un tiempo de duracion promedio de 29.48 horas y cuyo recurso empleado son
auxiliares especializados en izamientos manuales y las condiciones de descargue
que menor tiempo emplearon en su ejecucion fueron los accesos en terreno plano
con mercancia liviana y pesada, con tiempos de 2280 y 22.64 horas
respectivamente. Los recursos principales para estas dos ultimas condiciones de
descargue son auxiliares que prestan servicios basicos de cargue y descargue.

- Registro de fallas y errores operativos. Los registros de las operaciones
permiten la obtencién de informacion acerca de las fallas presentadas en la
prestacion de servicio y demas errores de tipo operativo, que a su vez se ven
reflejados en los pedidos defectuosos o con novedades y que generan insatisfaccion
en el cliente.

En primer lugar se cuantificé la informacion recolectada en el formato de fallas
(Figura 12) obteniendo la cantidad de los servicios que se vieron y no se vieron
afectados por novedades fisicamente relacionadas con la mercancia. Lo anterior
esta representado por el grafico 16.
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Grafico 16. Numero de solicitudes con y sin novedades

Namero de pedidos con y sin novedades

160
140
120
100
80
60
40
20
0

No. de pedidos

Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4
m Con novedad 19 18 21 16
@ Sin novedad 126 142 144 78

Fuente: Las autoras, 2012

Las novedades detectadas como error fueron clasificados en tres grupos: pedidos
con material faltante, pedidos con material sobrante, pedidos con material averiado.

Gréafico 17. Numero de solicitudes con novedad detectada

Nimero de pedidos por cada tipo de novedad detectada
16
14 f
N~ O\
5 TNy
a 8
@
g 6 ———————
= 4
2 e ———
0 T ,
Periodo 1 _ Periodo 2 Periodo 3 Periodo4
——Material faltante 12 ' 9 15 9
~— Material sobrante 6 : 6 5 5
~—Material averiado 1 _ 3 1 2

Fuente: Las autoras, 2012

La llegada de mercancia incompleta ocurri6 45 veces en los 4 periodos de
operacién catalogados como diagnostico, las llegadas de mercancia o material
faltante tuvieron una frecuencia de 22 veces, mientras que el registro de mercancia
o material averiado arroja que ésta falla se presenté en 7 ocasiones.
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Dentro de los registros, también se incluyé la cantidad de pedidos que se entregaron
dentro del plazo de tiempo pactado con el cliente, y los que fueron entregados fuera
de tiempo, posterior a lo acordado con el cliente.

Grafico 18. Numero de pedidos entregados dentro y fuera de tiempo

Numero de pedidos entregados a tiempo y fuera de
tiempo

140
120
100
80
60
40
20 I
0 . .

No. de pedidos

Periodo 1

Periodo 2

Periodo 3

Periodo 4

® Cumplidos a tiempo

96

129

108

64

© Entregas fuera de tiempo

48

30

56

29

Fuente: Las autoras, 2012

La representacion porcentual de la cantidad de pedidos entregados a tiempo y de las
entregas que no cumplieron con los requerimientos de tiempo del cliente, esta dada por el

siguiente grafico:

Grafico 19. Representacion porcentual de pedidos entregados a tiempo y fuera de tiempo

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Porcentaje (%)

Porcentaje de pedidos entregados a tiempo y fuera de tiempo

Periodo 1

Periodo 2

Periodo 3

Periodo 4

B Cumplidos a tiempo

66,67%

81,13%

65,85%

68,82%

@ Entregas fuera de tiempo

33,33%

18,87%

34,15%

31,18%

Fuente: Las autoras, 2012

Las entregas fuera de tiempo son el resultado de fallas ocasionales presentadas en
los procesos y consecuentemente afecta el servicio que se esta prestando al
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cliente, disminuyendo el nivel de servicio e incumplimiento uno de los objetivos de la
logistica relacionado con la entrega oportuna.

Por otra parte, para complementar la informacién de fallas y errores operativos, se
tuvo en cuenta los resultados de las entrevistas del personal operativo de L&S
Capital y del cliente y se cuantificaron. Para ello, se tomaron los registros diarios de
operacion, los datos obtenidos fueron:

- Registro de vehiculos posicionados de forma tardia en sitios de entrega.
Consiste en el posicionamiento del vehiculo después de la hora solicitada por el
cliente, por lo que fue la primera. Esta es la falla presentada con mayor frecuencia
con registro de 166 veces en 4 meses de operacion y sobre un total de 564
Servicios.

- Registro de informacion inoportuna, incompleta, erronea. Consiste en el
suministro de informacién de forma inoportuna, la cual fue analizada con las fallas de
informacién, ya que los funcionarios que la administran y analizan son los mismos y
la llevan a cabo con los mismos canales de informacion: llamadas telefénicas. Esta
causa se presento en el periodo de diagnostico 32 veces.

- Registro de recursos ubicados de manera tardia. Finalmente se analizé la falla
presentada cuando los recursos requeridos no se encuentran disponibles, ya
estando el vehiculo se posicionado en el sitio de entrega. Esta falla se presenté con
una ocurrencia de 18 veces en 4 periodos.

Cuadro 10. Frecuencia de ocurrencia en las causas de fallas en las operaciones L&S Capital.

Clasificacion Causas Frecuencia A

Acumulada
Vehiculo se posiciond tarde (sitio de entrega) 166 50%
Mercancia Incompleta 45 64%
Informacién no es oportuna 32 73%
Vehiculo no posicionado 24 80%
Mercancia sobrante 22 87%
Recursos ubicados de forma tardia 18 86%
Informacién incompleta 18 91%
Vehiculo se posicioné tarde (bodegas cliente) 16 96%
Mercancia llega a sitio averiada 7 98%
Informaciéon no es correcta 4 99%
Vehiculo posicionado anticipadamente 2 100%

Fuente: Las autoras, 2012

2.3.2 Diagrama de Pareto para fallas presentadas en los procesos de L&S
Capital. Después de haber determinado la frecuencia de las fallas presentadas en la
operaciéon de la companiia, se procedioé a graficar la informacion en un diagrama de
Pareto que permite categorizar las fallas entre las vitales 0 mas importantes y las
triviales o con menos importancia. De esta manera se podran priorizar las fallas que
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mayor efecto tienen en la operacién para posteriormente establecer un plan de
accion que contrarreste dichos efectos.

Grafico 20. Diagrama de Pareto de las fallas operaciones L&S Capital S.A.

Diagrama de Pareto
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Fuente: Las autoras, 2012

En el anterior analisis de causas se observa quelas tres fallas que se presentan con
mayor frecuencia son:

- Registro de vehiculos posicionados de forma tardia en sitios de entrega.
Esta es la falla presentada con mayor frecuencia con registro de 166 veces en 4
meses de operacion y sobre un total de 564 servicios.

- Mercancia llega a sitio incompleta: Esta causa se presenté en el periodo de
diagnostico 32 veces.

- Registro de recursos ubicados de manera tardia. Finalmente se analizo el
suministro de informacién de forma inoportuna, la cual fue analizada con las fallas de
informacioén, ya que los funcionarios que la administran y analizan son los mismos y
la llevan a cabo con los mismos canales de informacion: llamadas telefénicas. Esta
falla se presenté con una ocurrencia de 32 veces en 4 periodos.

Se observa que las anteriores causas representan los pocos vitales en los cuales se
tiene que trabajar con prioridad, ya que producen la mayoria de los efectos que
conforman el 80% de las fallas.
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. Anadlisis de fallas operativas registradas en

la matriz de registro de

operaciones diarias. Una vez registradas las fallas que se presentaron en
operacion durante el periodo de observacion inicial, se analizaron las causas
indagando reiterativamente el ;por qué? de las situaciones causantes de la falla.

Cuadro 11. Andlisis de causas de las fallas operativas en el proceso: Posicionamiento y cargue

antes de lo solicitado
por el cliente

solicitudes a su cargo

Causa 1 Causa 2 Causa 3
Fallas Encontradas ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué?
(Efecto) ~ "
- > | > | /—
V V
e Coordinador no registra|No existe planeacion de
Omisioén del
. de forma ordenada las|las ordenada de Ilas
coordinador .
solicitudes a su cargo |labores
Vehiculo no Desconocimiento  de|_ . Capacitacion
osicionado . i
P Incumplimiento del funciones
conductor Incumplimiento Falta seguimiento a
Voluntario del conductor|{incumplimientos
G . Coordinador no registra|No existe planeacion de
Citacion errénea al
. L de forma ordenada las|las ordenada de Ilas
Vehiculo se posiciond|conductor

labores

Conductor se presento

Conductor no contaba

Falta de instrucciones o

conductor

con informacién clara| .. ., .
antes citacioén por escrito
acerca de la entrega
G . Coordinador no tenia|Base de datos
Citacion tardia al
informacion de|conductores no esta
conductor . . .
conductores disponibles|actualizada
Y ) Coordinador no registra|No existe planeacion de
Citacion errénea al
de forma ordenada las|las ordenada de Ilas
conductor .
solicitudes a su cargo |labores
Informacion
suministrada or el Falta de
Vehiculo se posiciono cliente  se er:)cuentra retroalimentacion al
S | s . .
des'p.ues de ~ '9analisis previo|incomoleta cliente
solicitado por el cliente . p
presentdé demoras . . - .
Coordinador tenia|No existe planeacion de
labores mas urgentes ajlas ordenada de las
su cargo labores
Desconocimiento de e
. Falta de capacitacion
funciones
Incumplimiento del

Incumplimiento
Voluntario del conductor

Falta seguimiento
incumplimientos

a

Fuente: Las autoras, 2012
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Cuadro 12. Andlisis de causas de las fallas operativas en el proceso: descargue y entrega

Vehiculo se posiciond
en sitio de entrega
después de la hora de
entrega solicitada

documentacion)

Causa 1 Causa 2 Causa 3
Fallas Encontradas ¢Por qué? ¢ Por qué? ¢Por qué?
(Efecto) : : :
ngoras por parte del . N Falta de
cliente (entrega|Situacion que no . e
. retroalimentacion al
mercancia- depende de L&S cliente

Demoras en la entrega
de documentacion
propia L&S Capital

Vehiculo debe retornar
nuevamente a oficinas
L&S Capital para retirar
documentacion

No existe proceso de
documentacion en
bodegas cliente

Demoras en la
documentacion propia
L&S

La finalizacion del
descargue no fue
informada al area de

documentacion

No existe responsable
de reportar la
finalizacion del cargue

Problemas de transito

Situacion que no

depende de L&S

Falta tener en cuenta
esta variable en la
planeacién del sencio

Direccion errada

Situacion que no

depende de L&S

Falta de
retroalimentacion al
cliente

Vehiculo presento
averia mecanica

No se evidenci6 causa

No se evidencié causa

Coordinador de Falta de coordinacion
cargues en bodega . con el cliente para
. 9 98 Alto numero de cargues ., P
cliente no estal . . planeacion de

. . simultaneos . . .
disponible para inventarios anticipados
finalizar cargue a la entrega

- Coordinador no registra|No existe planeacion de
Omision del

coordinador

de forma ordenada las

solicitudes a su cargo

las ordenada de las

labores

Fuente: Las autoras, 2012
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Cuadro 13. Andlisis de causas de las fallas operativas en el proceso: descargue y entrega

Fallas Encontradas
(Efecto)

Causa 1

Causa 2

Causa 3

¢Por qué?

¢SPor qué?

¢SPor qué?

——

——)

—

Mercancia llega a sitio
incompleta

Responsable
realizd inventario

no

Desconocimiento  del
material 'y de los
procedimientos internos
de la compaiiia

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Responsable no
realizé correctamente
el inventario

Desconocimiento  del
material y de los
procedimientos internos
de la compaiia

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Mercancia llega a sitio
con sobrante

Responsable
realizd inventario

no

Desconocimiento  del
material y de los
procedimientos internos
de la compaiiia

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Responsable no
realizé correctamente
el inventario

Desconocimiento  del
material y de los
procedimientos internos
de la compaiiia

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Mercancia llega a sitio
aweriada

Responsable
realizé inventario

no

Desconocimiento  del
material y de los
procedimientos internos
de la compaiiia

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Responsable no
realizd correctamente
el inventario

Desconocimiento  del
material 'y de los
procedimientos internos

de la compaiiia

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Fuente: Las autoras, 2012
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Cuadro 14. Andlisis de causas de las fallas operativas en el proceso: descargue y entrega

Causa 1 Causa 2 Causa 3
Fallas Encontradas ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué?
(Efecto) " "
[ ') [ )

Informacion del senvicio
no es oportuna

Coordinador comunica

telefonicamente y
cliente ignora
informacion

Novedades repo'rtadas
solo por teléfono , sin
refuerzo de forma
escrita

Coordinador omite
comunicacién  escrita
por falta de tiempo y
capacitacion

Responsable en sitio
no suministra
informacion a tiempo

Falta de conocimiento
por parte del personal
acerca de las
necesidades de
informacion del cliente

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Coordinador recibe
informacion

oportunamente  pero
no la suministra en

tiempo real

Coordinador se
encuentra en otra labor
mas urgente

No existe planeacion de
las ordenada de las
labores

Informaciéon del senvicio
se encuentra
incompleta

Responsable en sitio
suministra informacioén
incompleta

Falta de conocimiento
por parte del personal
acerca de las
necesidades de
informacion del cliente

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Coordinador recibe
informacion completa
pero suministra
informacion

incompleta al cliente

Falta de conocimiento
por parte del personal
acerca de las
necesidades de
informacion del cliente

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Informacion del senvcio
no es correcta

Responsable en sitio
suministra informacion
errada

Falta de conocimiento
por parte del personal
acerca de las
necesidades de

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Coordinador recibe
informacién  correcta
pero suministra

informacion errada al
cliente

Falta de conocimiento

por parte del
coordinador de las
necesidades de

informacion del cliente

Falta de capacitacion,
capacitacion no
adecuada

Fuente: Las autoras, 2012

2.3.3 Variables que intervienen en la gestion logistica de L&S Capital S.A. Con
la utilizacion de técnicas de recoleccion de datos como la observacion directa, se
logré establecer que dentro de la gestidon de los servicios urbanos ofrecidos por la
compafia en Bogota D. C., las variables que inciden en cada uno de los procesos
operativos del servicio de L&S Capital. Estas variables se pudieron identificar
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realizando el analisis derivado de la elaboraciéon del diagrama causa efecto y

solicitando informacion al cliente. A continuacion se relacionan:

Cuadro 15. Descripcion de variables incidentes en el proceso analisis previo

Fallas encontradas Causas Factor Variable
(efecto)
Desorganizacion en la Métod
i6 étodo . .
recepcién de los Planeacién de las actividades
requerimientos
Desconocimiento del
. Recursos .
material Capacitacion
o Humanos
(falta de capacitacion)
-Capacidad disponible del personal
. horas)
Carga laboral alta Método ( ; -
9 -Cantidad de solicitudes
Demoras  en el - Politica de programacion
posicionamiento  de rformacion
vehlgulos, Omision de | suministrada por el Clientes Informacién suministrada por el
solicitudes, cliente no es oportuna, cliente P
Coordinacion - N0 | correcta, util o esta
adecuada del servicio incompleta
Falta de comunicacion . -Comunicacion interna
. Método .
entre coordinadores -Tecnologia
Cliente solicitd servicio Clientes Tiempo disponible para ejecutar
con poca anticipacion servicio (horas)
Condiciones de -
. Entorno Condiciones de descargue
descargue complejas
Informacion requerida
para la coordinacion . Informacién Interna
s . Método .
del servicio no esta -Tecnologia
disponible

Fuente: Las autoras, 2012

Cuadro 16. Descripcion de variables incidentes en el proceso Posicionamiento y Cargue

FENEE GO Causas Factor Variable
(efecto)
Desorganizacion
en la recepcién de | Método Planeacion de las actividades
D | los requerimientos
emoras etn de Desconocimiento
posiclonamiento A€ | yo| material Recursos o
vehiculos, Omision de (falta de Humanos Capacitacion
éOI'C'}jL.JdeS.’, capacitacion)
oordinacion _ho -Capacidad disponible del
adecuada del servicio personal (horas)
Carga laboral alta | Método ~ Cantidad de solicitudes
-Politica de programacion
Informacion Clientes Informacioén suministrada por el
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(Continuacién Cuadro 16)

suministrada por
el cliente no es
oportuna,
correcta, utilo
esta incompleta

cliente

Cliente solicito
servicio con poca
anticipacién

Clientes

Comunicacion interna

Condiciones de
descargue
complejas

Entorno

-Tiempo disponible para ejecutar
servicio (horas)
-Condiciones de descargue

Informacién
requerida para la
coordinacion del
servicio no esta
disponible

Método

Informacién Interna

Vehiculo no
posicionado

(servicio no prestado
por omision)

Problemas de
comunicacion
entre el
coordinador y el
conductor

Método

Comunicacion interna

Vehiculo posicionado
tardiamente

Incumplimiento
del conductor

Recursos
Humanos

cumplimiento del conductor

Falla mecanica
del vehiculo

Vehiculos

Estado mecanico de los vehiculos

Cliente solicité
servicio con poca
anticipacion

Clientes

Tiempo disponible para ejecutar
servicio (horas)

Documentacion
del cliente no es
entregada a
tiempo

Clientes

Procesos del cliente

No hay vehiculos
disponibles

Clientes

Disponibilidad de vehiculos

Fuente: Las autoras, 2012

Cuadro 17. Descripcion de variables incidentes en el proceso: Documentacion
Fallas encontradas -
Causas Factor Variable
(efecto)
Dificultades en la
Demoras v omisiones comunicacion con el Método -Comunicacion interna
y auxiliar en bodegas -Tecnologia
en la entrega de -
L cliente
documentacion
Falta de planeacion . . .
P Método Planeacion de las actividades
de las labores
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(Continuacién Cuadro 17)

Cliente solicité servicio
con poca anticipacion

-Tiempo disponible para ejecutar
servicio (horas)

Clientes - Capacidad disponible del
personal (horas)
-Cantidad de solicitudes
Acumulacion de Método Politica de programacion

servicios

Fuente: Las autoras, 2012

Cuadro 18. Descripcidn de variables incidentes en el proceso: Transito
Fallas encontradas .
Causas Factor Variable
(efecto)
Dificultades en el .
. Entorno Movilidad
transito
Restricciones de . . ..
. Entorno Legislacion de transito
transito
. . . Informacién suministrada por el
L Direccién errada Clientes :
Demoras en el transito cliente
Falla mecanica del , L. ,
. Vehiculos | Estado mecanico de los vehiculos
vehiculo
Incumplimiento del Recursos Cumplimiento del conductor
conductor Humanos P

Fuente: Las autoras, 2012

Cuadro 19. Descripcion

de variables incidentes en el proceso:

Descargue y entrega

Fallas encontradas Causas Factor Variable
(efecto)
Incumplimiento del Recursos Cumplimiento del conductor
conductor Humanos
Instrucciones erroneas Método Comunicacion interna
al conductor
Vehiculo se posiciond | Falla mecanica del . - ,
en sito de entrega | vehiculo Vehiculos | Estado mecanico de los vehiculos
después de la hora de “Movilidad
entrega solicitada Dificultades en transito | Entorno -Clima
-Orden Publico
Cliente eptrego . Oportunidad de la entrega de la
mercancia y/o Cliente

documentos tarde

mercancia y/o documentacion
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(Continuacién Cuadro 19)

Distancia a recorrer

mercancia

hacia el destino Entorno Destino (km.)
Recursos requeridos | Recursos requeridos . .

. Disponibilidad de Recursos de
para el descargue se | no se encuentran Método des%ar ue (horas)
ubicaron de forma | disponibles g
tardia. Incumplimiento del Método Cumplimiento de los proveedores

proveedor del recurso de recursos de descargue
Deficiente planeacion . e -
P Método Planeacion del servicio
del descargue
Condiciones de -
. Entorno Condiciones de descargue
descargue complejas
Mercancia llega a sitio | Desconocimiento del | Recursos Capacitacion
incompleta material Humanos P
-Experticia
Errores de conteo del Recursos perticia
: -Capacitacion
material Humanos -
-Rotacién
Mercancia llega a sitio | Omisién del proceso Recursos | -Capacitacion
con sobrante de conteo del material | Humanos | -Compromiso del personal
Cliente entrega . .
eentrega Clientes Procesos del cliente
material sin identificar
Mercancia llega a sitio | Mal manejo de la Recursos | o s
averiada mercancia Humanos P
Cliente no entrega
mercancia . .
. Clientes Procesos del cliente
debidamente
embalada
Omisién del proceso o
e Recursos | - Capacitacién
de revision de la X
Humanos | -Compromiso del personal

Fuente: Las autoras, 2012

Cuadro 20. Descripcion de variables incidentes en el proceso:

Informacién suministrada durante el

servicio
S CIEIIERES Causas Factor Variable
(efecto)
Falta de planeacion de | Método Planeacion de las actividades
las labores
Deficiente Método - Comunicacion interna
Informacion del comunicacion entre -Tecnologia
servicio no es coordinador,
oportuna auxiliares y
conductores
Carga laboral alta Método -Capacidad disponible del personal

-Politica de programacion
-Cantidad de solicitudes
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(Continuacién Cuadro 20)

Informacién del Falta de capacitacion Recursos | Capacitacion
servicio se encuentra Humanos
incompleta
Informacién del Omisién de los Recursos | -Capacitacion
servicio no es procesos propios Humanos | -Compromiso del personal
correcta Omision de los Recursos | Capacitacion
procesos del cliente Humanos | -Compromiso del personal

Fuente: Las autoras, 2012
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CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO

En el presente capitulo se realizara el desarrollo metodoldgico del proyecto. Luego
de haber diagnosticado el sistema logistico de la organizacion utilizando distintas
técnicas de recoleccion de datos, se procedera a analizar las variables que
intervienen en la operacion logistica, y se construiran los prototipos de solucion a
las problematicas preliminarmente identificadas. Lo anterior, estableciendo un
modelo general de la gestion logistica que conlleve a la optimizacion de los procesos
incidentes en la operacion, se generaran alternativas de mejora y se simulara el
sistema para validar resultados obtenidos con el modelo propuesto.

Figura 13. Metodologia utilizada

INICIO

Diagnéstico del _
Conocer la gestion

Sistema ;
operativa de la
Construir informacion
NO (encuestas de
caracterizacion)
Ell
v
Identificar las
r idades del
cliente
Construir informacién
¢ Existe NO. (encuestas de Calidad
informacion? de Servicio al cliente)
Ell
Identificar fallas que
causan bajo nivel de
servicio al cliente
v
Analizar variables
Optimizacion de los del sistema
Procesos

—

NO-

Fuente: Las autoras, 2013



3.1MODELAMIENTO SISTEMICO DE LYS CAPITAL S.A.

El modelo sistémico hace referencia a un caso particular de una teoria, en el cual
interviene un conjunto de variables, se asumen ciertos supuestos particulares y
representa a un sistema’’, en este caso el sistema es el area operativa de L&S
Capital. Acorde con lo anterior en este apartado se hace referencia al conjunto de
variables que intervienen en las operaciones de distribucion y transporte de
mercancias de la compania en la divisién de transportes de tipo urbano en la ciudad

de Bogota.

Cuadro 21. Consolidado de variables incidentes en el desarrollo de las operaciones

Variable

Planeacion de las actividades

Capacitacion del Personal

Cantidad de solicitudes de servicio

Politica de programacion

Informacién suministrada por el cliente

Comunicacion interna

Tiempo disponible para ejecutar servicio (horas)

Condiciones de descargue

Informacién Interna

Cumplimiento del conductor

Estado Mecanico de los vehiculos

Procesos del cliente

Disponibilidad de vehiculos

Movilidad

Clima

Orden Publico

Oportunidad de la entrega de la mercancia y/o documentacién

Destino (km.)

Capacidad disponible recursos de descargue-Montacargas propio (horas)

Capacidad disponible recursos de descargue-Montacargas subcontratado
(horas)

Planeacion del servicio

Experticia personal

Comunicacién con el cliente

Compromiso del personal

Cumplimiento de los proveedores de recursos de descargue

Legislacion de transito

Herramientas tecnolégicas

Tipo de servicio

Capacidad disponible recursos de descargue-Auxiliares propios (horas)

Capacidad disponible recursos de descargue-Auxiliares subcontratados (horas)

Fuente: Las autoras, 2012

En seguida se definen las variables relacionadas en el consolidado inmediatamente
anterior:

7

ALIAGA,

Carlos. Capitulo 1. Introduccién al modelamiento

sistémico.

en:<http://www.carlosaliaga.com/Alumnos/aliaga_modelamiento.pdf>[Fecha de consulta: 01 de octubre de 2012]
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e Planeacién previa de las actividades. Constituye en conjunto de actividades a
tener en cuenta durante el proceso de Analisis Previo, el coordinador encargado del
servicio analiza todos los aspectos a planear para la prestacion del servicio:

- Fecha de entrega solicitada por el cliente

- Destino

- Condiciones de descargue

- Cantidad de mercancia

- Peso de la mercancia

- De este analisis depende la calidad del servicio prestado, se espera que entre
mas completo se encuentre menos labores se dejan a la improvisacion.

e Capacitacion del personal. Herramienta necesaria para preparar al empleado en
el cargo a desempenar.

e Capacidad disponible del personal (horas).Es el numero de horas en que se
encuentra disponible el personal para realizar la labor encargada.

e Cantidad de solicitudes de servicio recibidas. Se refiere a la cantidad de
servicios de transporte, entrega y descargue solicitados por el cliente.

e Politica de programacion. Se refiere a la organizacion interna de cargas
laborales para cada uno de los coordinadores. En el caso de L&S CAPITAL esta a
cargo de la gerencia.

e Informacién suministrada por el cliente. Hace referencia a la informacién
suministrada por el cliente que es necesaria para la coordinacion del servicio, como
ejemplo:

- Hora de cargue

- Mercancia a transportar

- Direccion de entrega

- Fechay hora de entrega

- Contacto de entrega

- Condiciones de descargue

e Comunicacién Interna. Hace referencia al intercambio de informaciéon necesario
entre funcionarios operativos para la coordinacién de los recursos del sistema y
labores que desempenen en comun.

e Comunicacién con el cliente. Hace referencia a la informacién que se requiere
intercambiar con el cliente para la prestacion del servicio.
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e Compromiso del personal.se refiere al nivel en que se involucran y se esfuerzan
los funcionarios con el cumplimiento de las labores a su cargo.

e Cumplimiento de los proveedores de recursos de descargue. Se refiere al
nivel de cumplimiento de los proveedores de recursos, ubicando los recursos cuando
y donde L&S se les solicita.

e Condiciones de descargue. Se refiere a las condiciones fisicas del terreno en
donde se encuentra ubicado el punto de entrega solicitado por el cliente.

e Informacién Interna. Hace referencia a la informacién que se requiere para
prestar el servicio, como ejemplo:

Listado de camiones disponibles

Datos del conductor y del vehiculo

Reportes de novedades de transito, noticias de orden publico
Auxiliares disponibles para descargues

e Cumplimiento del conductor. Se refiere a la responsabilidad y puntualidad de
los conductores para cumplir con sus labores.

e Movilidad. Se refieren a las condiciones de transito vehicular por las calles de la
ciudad.

e Clima. Hace referencia a las condiciones climaticas que afectan los procesos de
transito y descargues.

e Orden Publico. Se refiere a las alteraciones del orden publico y condiciones de
seguridad en las calles de la ciudad, como ejemplo:

- Manifestaciones, protestas, paros
- Atentados o acciones violentas
- Accidentes, emergencias

¢ Disponibilidad de Recursos de descargue (horas).Hace referencia a las horas
disponibles de los montacarguistas para realizar la labor asignada.

e Experticia personal. Se refiere al conocimiento del personal como resultado de
la experiencia efectuando una labor y la capacitacién recibida sobre la misma.

e Legislacion de transito. Se refiere a las disposiciones legales que afectan la

operacién y le servicio prestado por L&S Capital en cuanto a restricciones de
horarios y vias por donde deben rodar los vehiculos, documentacién a cumplir etc.
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e Herramientas tecnoldgicas.se refiere a las herramientas con las que L&S
Capital dota a sus funcionarios, como ejemplo:

- Teléfonos celulares inteligentes

- Computadores portatiles

- Correo electronico

- Camaras fotograficas

- Dispositivos de comunicacion moévil inmediata
- Internet

- Dispositivos G.P.S

e Oportunidad de la entrega de la mercancia y/o documentacién. Hace
referencia a la necesidad de que la mercancia y los documentos estén ya dispuestos
para la recepcion por parte del funcionario de L&S CAPITAL en el momento de que
el vehiculo sea posicionado.

e Destino (km.).Hace referencia a la ubicacion geografica del sitio de entrega
solicitado por el cliente, dividido en 12 zonas predeterminadas por la gerencia
operativa de L&S en la ciudad de Bogota.

e Tiempo disponible para ejecutar servicio (horas).Se refiere al tiempo del que
se dispone para llevar a cabo las actividades para la prestacion del servicio en el
momento en el que el cliente lo requiere, desde que se solicita el servicio hasta el
posicionamiento del vehiculo en bodegas del cliente.

3.1.1 Clasificacion de variables del proceso operativo de Logisticay Servicios
Capital S.A. Identificadas las variables que intervienen en el proceso operativo
general de la compaiiia, se clasificaron las mismas de la siguiente forma:

Figura 14.Clasificacién de variables incidentes

Variables
del Sistema
| Cualitativas | | Cuantitativas | | Controlables | No
controlables

I ——

controlables controlables

Z
(=]
=
o

ontrolables controlables

o

Cualitativas
Cualitativas
Cuantitativas

w
(4]
>
=
S
-
=
(4]
=
O

Fuente: Las autoras, 2012
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De acuerdo el origen de la informacién o técnica de recolecciéon de datos en:

e Variables Cualitativas. La informacion acerca de estas variables fue obtenida por
medio de la observacidon directa de la operacion y solo después de evidenciarlas
fueron descritas y estudiadas, el método para su estudio es inductivo.

e Variables Cuantitativas. La informacion acerca de estas variables se obtuvo por
medio de mediciones de tiempo, kildbmetros, horas, utilidades etc. (valores
numeéricos), el método para su estudio es deductivo.

De acuerdo a la posibilidad de L&S Capital de controlarlas o modificarlas en:

e Variables Controlables. Pueden ser controladas o modificadas por la compadia.

e Variables No Controlables. No pueden ser controladas o modificadas por la
compainia.

Cuadro 22. Clasificacion de variables del proceso operativo

Variable

Clasificacion

Planeacion de las actividades

Cualitativa-Controlable

Capacitacion del personal

Cualitativa-Controlable

Capacidad disponible del personal (horas)

Cuantitativa-Controlable

Cantidad de solicitudes

Cuantitativa-No Controlable

Politica de programacién

Cualitativa-Controlable

Informacién suministrada por el cliente

Cualitativa-Controlable

Comunicacion interna

Cualitativa-Controlable

Tiempo disponible para ejecutar servicio (horas)

Cuantitativa-Controlable

Condiciones de descargue

Cualitativa-Controlable

Informacién Interna

Cualitativa-Controlable

Cumplimiento del conductor

Cualitativa-Controlable

Estado Mecénico de los vehiculos

Cualitativa-Controlable

Procesos del cliente

Cualitativa-No Controlable

Disponibilidad de vehiculos

Cualitativa-Controlable

Movilidad

Cualitativa-No Controlable

Clima

Cualitativa-No Controlable

Orden Publico

Cualitativa-No Controlable

Oportunidad de la entrega de la mercancia y/o documentacion

Cualitativa-No Controlable

Destino (km)

Cuantitativa-Controlable

Disponibilidad de Recursos de descargue (horas)

Cuantitativa-Controlable

Planeacién del servicio

Cualitativa-Controlable

Experticia personal

Cualitativa-Controlable

Comunicacion con el cliente

Cualitativa-Controlable

Compromiso del personal

Cualitativa-Controlable

Cumplimiento de los proveedores de recursos de descargue

Cuantitativa-Controlable

Legislacién de transito

Cualitativa-Controlable

Herramientas tecnolégicas

Cualitativa-Controlable

Fuente: Las autoras, 2013
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Esta clasificacion permiti6 agrupar las variables con caracteristicas similares para
técnicas y estrategias para su

de este modo analizar
mejoramiento.

las herramientas,

Cuadro 23. Clasificacion de variables por estrategia de mejora

Variable

Clasificacién

Estrategia de Mejora

Planeacion de las actividades

Cualitativa-Caontrolable

Estratedia de Gestidn de los Procesos

Capacitacidn del Personal

Cualitativa-Controlable

Estratedgia de Gestidn de los Procesaos

Palitica de programacién

Cualitativa-Controlable

Estratedgia de Gestidn de los Procesos

Informacion suministrada por el cliente

Cualitativa-Controlable

Estrategia de Gestidn de los Procesos

Comunicacion interna

Cualitativa-Controlable

Estrategia de Gestidn de los Procesos

Informacion Interna

Cualitativa-Controlable

Estrategia de Gestion de los Procesos

Cumplimiento del conductor

Cualitativa-Caontrolable

Estratedia de Gestidn de los Procesos

Estado Mecanico de los vehiculos

Cualitativa-Controlable

Estrategia de Gestidn de los Procesaos

Disponibilidad de vehiculos

Cualitativa-Controlable

Estratedgia de Gestidn de los Procesos

Planeacion del servicio

Cualitativa-Controlable

Estrategia de Gestidn de los Procesos

Experticia del personal

Cualitativa-Controlable

Estrategia de Gestidn de los Procesos

Comunicacién con el cliente

Cualitativa-Controlable

Estrateqia de Gestion de los Procesos

Compromiso del personal

Cualitativa-Caontrolable

Estratedia de Gestidn de los Procesos

Cumplimiento de los proveedores de recursos de descargue

Cualitativa-Controlable

Estrategia de Gestidn de los Procesaos

Legislacién de transito

Cualitativa-Controlable

Estratedia de Gestidn de los Procesos

Herramientas tecnaldgicas

Cualitativa-Caontrolable

Estrateqia de Gestidn de los Procesos

Cantidad de solicitudes de senvicio

Cuantitativa-No Controlable

Estrategia de Oplimizacion

Tiempo disponible para ejecutar servicio (horas)

Cuantitativa-Controlable

Estrategia de Oplimizacion

Destino {km.)

Cuantitativa-Controlable

Estratedia de Optimizacidn

Capacidad disponible recursos de descargue-Montacargas propio (horas)

Cuantitativa-Controlable

Estratedgia de Optimizacidn

Capacidad disponible recursos de descargus-Montacargas subcontratado (horas)

Cuantitativa-Controlable

Estratedgia de Optimizacidn

Tipo de senvicio

Cuantitativa-Controlabls

Estrategia de Optimizacidn

Capacidad disponible recursos de descargue-Auxiliares propios (horas)

Cuantitativa-Controlable

Estrategia de Oplimizacion

Capacidad disponible recursos de descargue-Auxliares subcontratados [horas)

Cuantitativa-Controlable

Estrategia de Oplimizacion

Condiciones de descargue Cualitativa-No Controlable Mo se interviens

Procesas del cliente Cualitativa-MNo Controlable Mo se interviens

Maovilidad Cualitativa-MNo Controlable Mo se interviens

Clima Cualitativa-Mo Controlable  |Mo se interviens

Orden Publico Cualitativa-No Controlable Mo se interviens

Oportunidad de la entrega de la mercancia y/o documentacion cliente Cualitativa-Mo Controlable  |Mo se interviene

Fuente: Las autoras, 2013

Las variables anteriores fueron identificadas y clasificadas de acuerdo a la
estrategia que se empleara para dar solucion a las problematicas encontradas.
Cabe resaltar que las variables no controlables no se intervendran, ya que no
dependen de la gestidén de la compaiia.

3.2 DETERMINACION DEL MODELO DE OPTIMIZACION

El objetivo principal de este proyecto de investigacion es optimizar los procesos
operativos de la compaiia de tal forma que se brinde continuamente un mejor
servicio al cliente. Para lo anterior se propuso el planteamiento de un modelo
logistico.

Para el cumplimiento del objetivo, en principio se pensé utilizar un modelo
referenciado que se pudiera ajustar al sistema de LYS, pero después de analizar las
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variables que intervienen en la operacion logistica y tras investigar los modelos que
podrian acoplarse; no se encontré6 un modelo logistico que cumpliera con los
postulados de la optimizacion para la totalidad los procesos, que se ajustara
propiamente a las variables y necesidades puntuales de este sistema y que ademas
contribuyera al mejoramiento continuo del nivel del servicio prestado al cliente, por lo
que se determind la necesidad de construir un modelo de gestion logistica que
favorezca la gestion de los procesos haciendo énfasis en la intervencion de las
variables controlables de tipo cualitativo y adicionalmente un modelo de
optimizacion, elaborado con la técnica de programacion lineal que contemple las
variables controlables de tipo cuantitativo; los modelos de gestidon logistica y
optimizacién, conformaran el modelo de gestion general como se describe en el
esquema metodolégico de la figura 13 del ...numeral 3 ...en el presente documento.
El desempeno del modelo general sera medido por indicadores de gestién del
sistema logistico.

3.2.1 Construccién del modelo general de gestion logistica. EI modelo de
gestion logistica general pretende dar solucion a la optimizacién de los procesos
operativos de L&S Capital empleando la metodologia del ciclo PHVA (planear, hacer
verificar y actuar),cuya entrada esta conformada por las expectativas y necesidades
del cliente que interactuan con las variables intervinientes en el proceso. Las
variables incluidas en el modelo son tratadas de acuerdo a su naturaleza, es decir, si
son de naturaleza cualitativa controlable o cuantitativa controlable.

Figura 15.Modelo general de gestion logistica

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
oy
de Calidad en el servicio
’
“ necesidadesdel cliente
Deteccion dedificultades

que afectan calidad del
servicio

AiCaRERTIE Analisis Previo
calidad del
servicio al
cliente

Pocisionamiento
y Cargue de
Vehiculo

Estategias e

R Cualitativas - o ndi ]
| controlables, tiempo de ciclo

et e Calidad en el servicio
Y NECESIDADES Utilizacion de AL CLIENTE

DEL CLIENTE Rcursos .
L Transito oA \, [ SATISFACTORIO
A estrategia

Cuantitativas
controlables Indicadores alcanzarla Meta
b bt Deteccion de dificultades

entrega de que afectan calidad del
mercancias servicio

Financieros

Servicios
atendidos por

Reingenieriadela

Incumpliento kil
de la Meta Deteccidn de dificultades

que zfectan calidad del
servicio

RESULTADOS
ESTRATEGIA INDICADORE S DE PROCE 50§ INDICADORES DE PUNTOS DE
GESTION OPERATIVOS GESTION ACCION

Confirmacién e
: inf ion del
operativo servicio

Fuente: Las autoras, 2012
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Como se muestra en la figura 15, las variables cualitativas controlables seran
trabajadas con la planeacién de estrategias de gestion de los procesos y las
cuantitativas controlables seran tratadas con la planeacion de estrategias de
optimizacién de los recursos que se utilizan para la prestacién del servicio. Como
parte de la planeacion de las estrategias, se encuentran herramientas de evaluacion
de resultados de las mismas conformadas por los indicadores de la gestion logistica.

Seguido a la planeacién, se exponen los seis procesos operativos que son
necesarios para efectuar la prestacion del servicio. Una vez ejecutadas y
monitoreadas las actividades de los procesos se procede a analizar y verificar los
resultados con el propésito de definir las acciones que debe tomar la direccidon de la
empresa L&S para mejorar continuamente el nivel de servicio que ofrece al cliente.
La manera de interpretar los resultados de los indicadores de gestién directamente
relacionados con la calidad del servicio al cliente se interpretaran de acuerdo al
cumplimiento de las metas asi:

Figura 16. Interpretacion de resultados de indicadores de servicio al cliente

( ) )
Cumplimiento de Se obtiene con un porcentaje mayor o igual
la meta (>=) al 90%

?

C Y N\
Cerca de alcanzar Se obtiene con un porcentaje mayor o igual
la meta (>=) al 60% y menor o igual al 89%

?

4 N\ N\
Incumplimiento Se obtiene con un porcentaje mayor o igual
de la meta (>=) al 0% y menor o igual al 59%

J

J

\_ _J

Fuente: Las autoras, 2013

Los demas indicadores de gestion incluidos en el modelo de gestion logistica, como
lo son los de tipo financiero, tiempo de ciclo, utilizacion de los recursos y numero de
servicios atendidos por coordinador operativo; suministraran informaciéon adicional
para el analisis general de la operacion por parte de la direccion. La definicion de los
indicadores propuestos en este modelo se realizara en el siguiente apartado...
3.2.1.1 Estrategias de gestidon de los procesos... en la division... Creacién de
indicadores de gestion del sistema logistico...

3.2.1.1 Estrategias de gestion de los procesos. A continuacion se relacionan las
propuestas de mejoras desarrolladas para contrarrestar las falencias presentadas en
la gestion de los procesos operativos.

Es de tener en cuenta que las propuestas a describir, son producto de la busqueda
de alternativas factibles segun lo determinado por la direccion de la compafiia por
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estar enfocadas al mejoramiento de la forma de ejecutar los procesos sin causar
cambios drasticos en la operacion y no generar costos, ya que la empresa no tiene
presupuestado por el momento ningun costo adicional, ni desea permitir alteraciones
en las operaciones con reformas otro tipo.

Cuadro 24. Acciones de mejoras implementadas (estrategia de gestion de los procesos)

Problemas operativos Acciones de Mejora
Dificultades en la planeacién del
servicio, desorganizacidn, falta de|
seguimiente  a, control manual 3
criterio de cada coordinador
Descenocimiento de procesos,
mercancia, omision de procesos del
cliente e internos, instrucciones|
ambiguas vy solo verbales

Creacién de base de datos de registro y control de servicios

Creacion de instructive para ceordinadores, auxiliares y conductores

Falta de seguimiento a|Creacidn de base de datos de registro y control de servicios (novedad
incumplimientos proveedores incumplimiento proveedor)
Falta de seguimiento a|Creacidn de base de datos de registro y control de servicios (novedad
incumplimientos conductores incumplimiente conductor)

Informacién de vehiculos disponibles
no se encuentra actualizada, el
coordinador  debe salir  de las|
instalaciones a ubicar wvehiculos
(desplazamientos innecesarios)

Creacién de base de datos de conductores en tiempo real, actualizada desde
recepcion de la compafiia y visible en el equipo de cémputo de los coordinadores

Informacion  suministrada por el

. . Se sugirié formato de solicitud de servicios para el cliente
cliente se encuentra incompleta

Creacion de base de datos de registro y contrel de servicios, Codigo de cocrdinador
carga laboral no es equitativa que atiende cada servicio, para andlisis de numero de servicios atendidos por
coordinadar

Demoras por parte del cliente|Creacion de base de datos de registre y control de servicios (novedad demora
(entrega mercancia-documentacién)  |documentos cliente)

Omisiones y dificultades  en I3

Creacién de instructive para coordinadores, auxiliares y conductores
comunicacién interna

5§$<rjr1r2ﬁlaC|énen ‘rigtrr:ga E!ﬁ Se asignd la funcién de elaboracién de documentos para despachos en la ciudad de

" N . P Bogoetd a los coordinadeores de cargues de L&S CAPITAL que laboran en bodega del
esplazamientos  innecesarios  de clients

vehiculos

No existia informacion de acerca del
uso de los recursos propios, tiempos|
de operacién, entrega con errores

Se propusieron indicadores de gestion de Calidad en el servicio, tiempo de cliclo y
utilizacion de recursos

Fuente: Las autoras, 2012

- Creacién base de datos para registro y control de servicios. El objetivo de
esta base de datos es registrar los servicios solicitados y tener un control del avance
del mismo con el fin de evitar errores u omisiones en la coordinacion del servicio y
asegurar que la informacién al cliente se suministre durante las etapas del servicio
que asi requiere, del mismo modo que garantizar que todos elementos de la
planeacion se tengan en cuenta y se registren las demas particularidades del
servicio como las fallas, demoras, incumplimientos de proveedores etc. Lo anterior
se recomendd ya que hasta el momento los coordinadores relacionaban las
solicitudes a cargo en una libreta de forma escrita manual y se omitian servicios
cuando esta accién no se llevaba a cabo. Para la implementacién de esta accion de
mejora se requiere previa autorizacion de la gerencia de la compania y capacitacion
para el personal. La base de datos sera alimentada en cada uno de los procesos de
la operacion.
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- Proceso operativo: Analisis previo

1. Andlisis Previo

Cantidad de [FECha ¥ hora de

Céd. |Fechayhorade | . . . - - Fecha Solicitada Condiciones de Recursos citacién Vehiculo
o ¥ 0 Cliente Sitio Tipo de Mercancia Cantidad . Recursos 2 .

Servicio solicitud de entrega descargue Asignados vehiculoa | Asignado

Asignados | e ges cliente

; . Auxiiar Bésico
. Terreno Plano-Equipa Liviano 1
C10001 | 16/1/201 2 0500 TIGO ALPOPULAR CAJA DE CONFIGURACION 2 161172012 14:00 Propio 16M1/201211:00 [ KAC 084
Terrena Plano-Eguipo Mortacerga Propia
10002 | 27M1/2M217.00 | CLARD |SWITCH CALLE 90 ELTEK 1 2811/201210:00 Pesado 1 28M1/2012 08:00 | QAL 852

Fuente: Las autoras, 2013

Cddigo de servicio. Es el numero que identifica el servicio, es la forma de abrir el
servicio en la base de datos, asignar el consecutivo esta a cargo del coordinador de
acuerdo a los siguientes criterios:

Tabla 1. Tabla de criterios para asignacién de codigo de servicio

C1 Describe a que coordinador esta asignado
el servicio.
NUmero consecutivo Numero consecutivo asignado de acuerdo al

orden de recepcion del servicio.

Fuente: La autoras, 2013

Se registra con el objetivo de que el jefe operativo pueda identificar cada servicio y
a cargo de que coordinador se encuentra. Ejemplo:

C1: Coordinador 1
C2: Coordinador 2

Fecha y hora solicitud. Es la fecha y hora en que el coordinador recibe el correo
electronico por parte del cliente solicitando el servicio.

Cliente. Nombre del cliente que solicita el servicio, informacién obtenida del correo
electrénico enviado por el cliente.

Sitio. Nombre del sitio en el que se requiere la entrega. Informacion obtenida del
correo electrénico enviado por el cliente.

Tipo de mercancia. Descripcion general de las mercancias a transportar vy
descargar, informacion obtenida del correo electrénico enviado por el cliente, cuando
no sea suministrada por el cliente el coordinador debe llamar al coordinador de
cargue en bodega cliente para completarla.
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Cantidad. Cantidad de mercancia del tipo previamente relacionado. Informacion
obtenida del correo electrénico enviado por el cliente, cuando no sea suministrada
por el cliente el coordinador debe llamar al coordinador de cargue en bodega cliente
para completarla.

Fecha solicitada entrega. Fecha en la cual el cliente requiere que la mercancia
este en el sitio de entrega. Informacién obtenida del correo electrénico enviado por el
cliente.

Condiciones descargue. Descripcion de las condiciones en las que las mercancias
deben ser descargadas hasta llegar al punto final en donde el cliente los requiere,
fueron clasificadas de la siguiente forma:

Terreno plano-equipo liviano
Terreno plano-equipo pesado
Acceso por escaleras-equipo liviano
Acceso por escaleras-equipo pesado
Acceso por fachada-equipo liviano
Acceso por fachada-equipo pesado

Recursos asignados: Relacién del tipo de recurso asignado para el descargue, se
encuentra clasificados de la siguiente forma:

Auxiliar basico propio
Auxiliar basico subcontratado
Auxiliar especializado
Montacargas

Ph

Grupo de izamiento

Cantidad recursos asignhados. Relacion de la cantidad de los recursos descritos
anteriormente, con el fin de citar a sitio de descargue los recursos requeridos en el
momento requerido.

Fecha planeada llegada del vehiculo a bodegas cliente. Fecha en la cual el
coordinador planea se requiere el posicionamiento del vehiculo para cumplir con el
proceso de cargue.

Vehiculo asignado. Informacién de placas de vehiculo que el coordinador asigna
para el servicio, esta informacion se encuentra en la base de datos en donde se
reportan los conductores disponibles una vez se asigna el coordinador indica de la
siguiente forma para que el mismo conductor no sea asignado mas de una vez al
mismo servicio.
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Estado proceso analisis previo (correo electronico enviado a cliente).
Descripcion del estado en el que se encuentra este proceso, el cual solo puede estar
cerrado con un correo electronico reportando los datos del cargue.

Observaciones/novedades: descripcion de las causas por las cuales el proceso no
ha finalizado o ha presentado demoras, se encuentran expuesta en forma de lista en
el control, la misma fue construida relacionando las causas observadas hasta ese
momento:

Vehiculo no disponible
Pendiente informacion cliente
Estudio PH

Visita Previa

Permiso de ingreso en tramite
Ninguna

- Posicionamiento y cargue del vehiculo

2. Posicionamiento y Cargue 3. Documentacidn 4. Transito

Estado
Proceso
Transito
feorreo

electronico
enviddo &

clienta)

Estado de
pProceson
pocisionamiento
¥ cargue

Fecha v hora de
finalizacioon de
cargue

Fecha v hora entrega Estado proceso
d iGnL&S | d tacid
CAPITAL propia

Fechay horade | Fechay horade
posicionamiento | inicio de cargue

INCUMPLIMIENTO
CONDUCTOR FINALIZADO 16M1/2012 1210 FINALIZADO RINGUNA FINALIZADO

161152012 11:00 16M1201211:00 | 161152012 11:17

INCUMPLIMIENTO
CONDUCTOR

281172012 05:.00 28M172012 08:00 | 281152012 0513 281152012 08:00 FINALIZADD HOVEDAD TRAMSITO FINALIZADO

Fuente: Las autoras, 2013

Fecha y hora posicionamiento vehiculo. Informacion de la fecha y hora de
llegada del vehiculo a bodegas cliente. Esta informacion es obtenida del coordinador
de cargue en bodega cliente.

Fecha y hora inicio cargue. Informacion de la fecha y hora de inicio de cargue.
Esta informacion es obtenida del coordinador de cargue en bodega cliente.

Fecha y hora finalizacion cargue. Informacion de la fecha y hora de finalizacion
de cargue. Esta informacién es obtenida del coordinador de cargue en bodega
cliente.

Estado proceso posicionamiento y cargue (correo electrénico enviado a
cliente). Descripcion del estado en el que se encuentra este proceso.

Observaciones/novedades. Descripcion de las causas por las cuales el proceso no
ha finalizado o ha presentado demoras, se encuentran expuestas en forma de lista
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en el control, la misma fue construida relacionando las causas observadas hasta ese
momento:

Incumplimiento de conductor

Falla mecanica

Cliente no tenia mercancia lista

Demora documentacion cliente
Coordinador de cargue L&S no disponible
Ninguna

- Proceso operativo: Documentacion y transito

Fecha entrega documentacion L&S. Fecha y hora en la que el vehiculo recibe
documentacién e inicia transito hacia el sito de entrega. Esta informacion es
suministrada por el funcionario responsable de la documentacion.

Estado proceso documentacién propia. Descripcion del estado en el que se
encuentra este proceso. Esta informacion es suministrada por el funcionario
responsable de la documentacion.

Estado proceso transito. Descripcion del estado en que se encuentra el proceso.
Esta informacion es suministrada por el conductor una vez reporta al coordinador la
llegada a sitio de entrega él debe indicar en la base de datos de la siguiente forma.

Observaciones/novedades. Descripcion de las causas por las cuales el proceso no
ha finalizado o ha presentado demoras, se encuentran expuestas en forma de lista
en el control, la misma fue construida relacionando las causas observadas hasta ese
momento:

Falla mecanica
Novedad de transito
Direccion errada
Ninguna

El proceso de seguimiento al vehiculo es realizado por un funcionario de seguridad
que realiza llamadas para confirmar con el conductor su ubicacién o por medio de
G.P.S Global Positioning System: sistema de posicionamiento global, sin embargo,
el coordinador no usaba esta labor por tener que desplazarse hacia el area de
seguridad a verificar la situacion del vehiculo, actualmente esta informacion es
digitada por seguridad y puede ser consultada desde el computador del
coordinador, ya que el archivo se encuentra compartido entre las dos areas.
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- Proceso operativo: Descargue y entrega

5. Descargue y entrega 6. Confirmacidn de entrega

Fecha y hora de Estado
reporte de reporte de
Fecha y hora de recursos novedades

llegada a sitio fcorreo feotreo
de entrega afectronico efectrénico
enviado a enviado @

clienta) clienta)

Estado del
servicio

Fecha y hora de Fecha y hora de
confirmacion confirmacidn
preliminar final

TEM1/2012135:30 | 16112012 1330 | FINALIZADO

MIMGUNA 16120121745 MOYEDAD MO REPORTADA, 172012 14:30

28M10201210:00 | 281142012 10:00 | FINALLLADC MATERIAL SOBRANTE 26M17201210:30 | PRUEBA DE ENTREGA PEMDIENTE 281152012 0545 ERGSINIEN]S

Fuente: Las autoras, 2013

Fecha llegada sitio entrega. Fecha y hora en la que el vehiculo se presenta en la
direccioén solicitada por el cliente para la entrega. Esta informacion es suministrada
por el conductor una vez reporta al coordinador la llegada a sitio de entrega €l debe
indicar en la base de datos de la siguiente forma.

Fechay llega hora reporte recursos. Fecha y hora de envio de correo electronico
al cliente relacionando los recursos de descargue ubicados en sitio de entrega.

Material sobrante
Material faltante
Material averiado
Hurto

Ninguna

Estado reporte novedades (correo electronico enviado a cliente). Descripcion
del estado en el que se encuentra este proceso. Esta informacion es suministrada
por el funcionario responsable en el sitio de descargue.

- Confirmacion de entrega

Fecha y hora confirmacion entrega preliminar. Fecha y hora de envio de correo
electronico al cliente confirmando finalizacion de entrega.

Observaciones/novedades. Descripcion de las causas por las cuales el proceso no
ha finalizado o ha presentado demoras:

Prueba de entrega pendiente
Documentos extraviados
Novedad no reportada
Ninguna
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Fecha y hora de confirmacion entrega final. Fecha y hora de envio de correo
electrénico con los datos de la entrega y prueba de entrega adjunta. Esta
informacién es obtenida del cumplido una vez el conductor lo ha entregado al
coordinador.

Estado servicio. Descripcion del estado del servicio si esta finalizado por completo
y los procedimientos de la confirmacién de la entrega ya se han realizado se clasifica
como “cerrado” y si la confirmacion esta pendiente por algun procedimiento se
clasifica como “pendiente” con color llamativo de tal manera que se observe
facilmente y pueda procederse rapidamente a los pendientes para no olvidarlos ni
dejarlos acumular.

e Control de incumplimiento de los conductores. Esta informacion se genera de
la base de datos de Registro y Control de Servicios de la siguiente forma:

Con el fin de investigar las dificultades que se le estén presentando al conductor
para que incumpla el servicio en el caso de que la situacion sea repetitiva.

- Creacién base datos de conductores disponibles en tiempo real

Nombre Teléf Placas Estad Servicio
Conductor c.c. clefone Vehiculo stade Asignado
Rodrigo Pifieros 79,811,334 HAC 094 (210001
Mario Rivera 80,221445 OAA 882

Fuente: Las autoras, 2013

Con esta base de datos se pretende disponer de todos los datos del conductor e
informar si alguno de los coordinadores operativos puede disponer de los vehiculos
dependiendo al estado en el que se encuentre: “asignado” o “disponible”. Lo anterior
para evitar que un conductor se asigne a mas de un cargue y evitar que el
coordinador debe buscar la informacion trasladandose a recepcion o fuera de las
instalaciones de la empresa.

Para la implementacidén de esta accion de mejora se requiere previa autorizacion de
la gerencia de la companhia y capacitacién para el personal.

e Formato sugerido a los clientes con informacion requerida para determinar si el
coordinador es eficiente en la prestacién del servicio

Figura 17. Formato de solicitud del servicio
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(Continuacion Figura 17)

Fecha Diligenciamiento ]I_g
DD/MM/AA FORMATO SOLICITUD SERVICIO F)

NOMBRE CLIENTE

NOMBRE DEL SITIO

DIRECCION

CONTACTO ENTREGA

FECHA Y HORA DE ENTREGA

EQUIPOS A TRANSPORTAR

DIMENSIONES Y PESO

CONDICIONES DE DESCARGUE

OBSERVACIONES
ADICIONALES

Fuente: Las autoras, 2013

Este formato se entregd a gerencia quienes evaluaran la socializacion con el cliente,
con el formato se busca reducir la omisién de informacién necesaria para la
coordinacion del servicio por parte del cliente

¢ Instructivo para coordinadores. Con el fin de evitar errores y omisiones por
desconocimiento de las particularidades del servicio ofertado a cada cliente,
productos y requerimientos se disefié un instructivo (Ver anexo 15.) que describe las
generalidades de servicio para cada cliente, en este se describen:

- Informacion general: Razén Social Direccién, nombre de contactos, teléfono de
contactos.

- Informacion Operativa: tipo de vehiculo, Tipos de Recursos de descargue que
demanda, Productos, Tipo de embalajes, Dimensiones, peso etc.

- Informacion comercial: Tarifas

- Para la implementacion de esta accion de mejora se requiere previa autorizacion
de la gerencia de la compainiia y capacitacion para el personal.

e Instructivo para coordinadores de cargue, auxiliares y conductores. Con el
fin de evitar errores y omisiones por desconocimiento de las particularidades del
servicio ofertado a cada cliente, productos y requerimientos se disefid un instructivo
(Ver anexos 16 y 17) que describe las generalidades de servicio para cada cliente,
en este se describen:
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- Informacion general: Razon social direccion.

- Informacion Operativa: Tipo de vehiculo, tipos de recursos de descargue que
demanda, productos, tipo de embalajes, dimensiones, peso etc. Para la
implementacion de esta accidn de mejora se requiere previa autorizacion de la
gerencia de la compafia y capacitacion para el personal.

e Diagrama de flujo mejorado. Con base en la creacidon de la base de datos para
registros para registro y control de servicios, en los instructivos para coordinadores
operativos, instructivos para coordinadores de carguey,auxiliares y conductores y
actividades generales de los procesos operativos en condiciones iniciales; se realizé
un diagrama de flujo en el que se muestra las actividades a seguir para el desarrollo
de la prestacion del servicio de transportes en la categoria de servicios de transporte
urbano en Bogota.

Figura 18. Diagrama de flujo mejorado

1 Inicio ’

A 4

Recibir solicitud de transporte por
parte del cliente

Abrir servicio en base de
datos de control y registro
de servicios

No Reportar  novedad al

> cliente y solicitud de
solucion por escrito.

¢ El proceso no puede
ser finalizado por causa
de procesos L&S?

| proceso de andlisis previ
se encuentra completo?

lSi

Recibir solucién por parte

Registrar novedad en base )
del cliente

Si de datos de control vy
registro de servicios.

\ 4

Solucionar novedad con
soporte del coordinador
logistico.

\ 4

Asignar transportador y
actualizar estado en base de
datos compartida
conductores.

v

Citar  transportador  para
recibir  instrucciones  de
entrega.
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Citar recursos en sitio de

entrega

Entregar  instructivo  de
seguridad e instrucciones de
entrega al transportador.

1

Enviar correo electrénico al
cliente con los datos del
transportador.

Actualizar estado de proceso
Andlisis Previo en Control y
Registro de servicios.

!

Posicionar el vehiculo para
cargue en bodegas del
cliente

Recibir mercancia de acuerdo a
documentos de entrega del
cliente.

A 4

Actualizar estado de proceso
Posicionamiento y cargue en
Control y Registro de servicios.

.

Entregar  documentacion  al
transportador para su salida a
destino

\_/—

!

Actualizar estado de proceso
documentacion en Control y
Reaistro de servicios.

v

| Monitorear vehiculo en transito

Y

Recibir reporte de llegada,
novedades y reporte de
finalizacion del descargue por
parte del transportador

Actualizar estado de proceso

trénsito en base de datos
Control v Reaistro de servicios.

Fuente: Las autoras, 2013
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Enviar  correo  electrénico
actualizando estado de proceso
entrega y descargue.

v

Actualizar estado de proceso
transito en base de datos
Control y Registro de servicios.

Enviar  correo  electrénico
actualizando estado de proceso
entreaa v descaratie

I

Recibir y revisar prueba de
entrega.

Enviar  correo  electronico
confirmando entrega final

A

Cerrar servicio en base de
datos Control y Registro de
servicios.

Entregar documentacion
soportada a Facturacion




De igual forma se modificé el esquema inicial de las operaciones de L&S Capital,
quedando de la siguiente forma:

Figura 19. Grafico propuesto de operaciones L&S Capital

’ INSTALACIONES ‘ ’

INSTALACIONES SITIO DE INSTALACIONES
LYS CAPITAL BODEGAS CLIENTE ‘ ’ ‘ ’ ‘ ’

LYS CAPITAL ENTREGA LYS CAPITAL

Reporte de
novedades y
S?gulmlento al Descargue y entrega recursos de
documentacion de documentacion vehiculo durante el de mercancia a descargue,
transito hacia el sitio cliente final Confirmacién de
de entrega. : entrega, entrega de
documentacion a

facturacion.

-Recepcion
SVG‘|I(‘3I‘Ud, ) Posicionamiento y cargue Recepcién de Entrega de
- Andlisis Previo de vehiculo.
-Asigacion de . salida del cliente. LYS Capital.
vehiculo.

Vo BV U= & 94

Proceso 1. Analisis Proceso 2. Proceso 3. Proceso 4. Proceso 5. durante el
Previo Posicionamiento y Cargue Documentacién Transito Descargue y servicio y

<

entrega confirmacién de
entrega

Fuente: Las autoras, 2013

e Cambio en la entrega de documentacién al conductor. Adicionalmente se
sugiri6 cambio de entrega de documentacién al conductor, el vehiculo debia
desplazarse de las bodegas del cliente a las oficinas de L&S Capital para recibir
documentacion, con el fin de minimizar el tiempo se implementd para los
despachos en Bogota que la labor se lleve a cabo en las bodegas del cliente con el
fin de que inmediatamente finalizado el proceso cargue inicie el proceso de transito.
Esta labor ahora se encuentra bajo la responsabilidad de los coordinadores de
cargues quienes desempefia sus labores en las instalaciones del cliente.Para la
implementacién de esta accion de mejora se requiere previa autorizacion de la
gerencia de la compafiia y capacitacion para el personal.

e Creacion de indicadores de gestion del sistema logistico. Los indicadores de
la gestion logistica expresan el comportamiento o desempefio de un proceso, que al
compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas y
negativas. Con estas mediciones se puede controlar la operacion.

Durante el diagndstico de los procesos operativos de la compania L&S Capital, se
conocieron las mediciones que se realizaban al servicio, inicialmente los indicadores
de gestion estaban enfocados al cumplimiento de entregas a tiempo y la
confirmacion oportuna de los servicios finalizados, sin embargo, se evidencié que
aspectos como los errores operativos, utilizaciéon de los recursos, duracion del
servicio e informacion financiera no se estaban recolectando, por lo que se estaba
omitiendo informacion que es requerida para la evaluacion de estos factores y
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decisiones que se requieran. Con el fin de apuntar a este analisis y de medir el
comportamiento de los componentes los procesos ejecutados de acuerdo a las
estrategias planteadas bajo la directriz del modelo de gestidn logistica, se crearon
fichas técnicas de indicadores para el sistema logistico. Dichos indicadores se
categorizan conforme a los siguientes grupos primarios:

- Grupo primario: Finanzas

Figura 20. Ficha técnica para indicadores de gestion propuestos. Grupo primario: Finanzas

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A. |
FICHA TECNICA DE INDICADORES

=
CAPITAL

Ajio | MES DE MEDICION |RESPONSABLE DE LA MEDICION [FoRMATO Ho. |
2012 ‘Marce\a Ordofiez, *uri Angélica Pulido Parra y Andrea Del Pilar Guacaneme Méndez |Fr—004 | ‘
PROCESO Operativos
OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante el seguimiento ¥ medicién de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del
sistema
META Rango de ¢ entre el 80% ¥ 100%

FRECUENCIA DE MEDICION
FUENTE DE DATOS

Mensual

indicadores de la gestion logistica. Matriz de registro diaric de operaciones.

Los resultados apuntan al mejoramiente del desempefio en los procesos operativos para el desarrollo de la gestion logistica de la organizacién. Se puede evidenciar mejora
en cada uno de los indices propuestos logrando menores tiempos de ciclo, mayores utiidades, mayer nimero de pedidos procesados exitosamente, menor nimero de
pedidos con errores operativos, mejor distribucion de pedides entre coordinadores, entre otros.

RESUMEN Y ANALISIS

‘GRUPO PRIMARIO OBJETIVO Definicid UNIDADES P1 P2 P3 P4
- Cnnt.rnlar IO.S gastos \ng\st\co;(en L&Sy Costos totales logisticos / Ventas
Costos Logisticos medir el nivel de contribucién en la o Pesos
- . totales de la companiia
rentabilidad de |a misma.
Calcular el porcentaje real de los \Venta menos Costo de
Margenes de Contribucién margenes de rentabilidad de cada N Parcentaje
: ventas*100 Ventas
referencia o grupo de productos
Finanzas Costo del transporte propio por|
Comparativo del Medir el costo unitario por hora de|horal/ Costo de caontratar|
Transporte (Rentabilidad transportar, respecto al ofrecido por los|transporte por unidad Pesos
Vs. Gasto) transportadores del medio.
Determinar el porcentaje del costo de .
‘Ventas no percibidas las ventas perdidas dentro del total de VIr pedidos No prucesadg; 1007 Porcentaje
Total ventas de la compafiia
las ventas de la empresa

Elaborado por:
AGIYP

Fuente: Las autoras, 2012. Basado y adaptado de recursos sitio web: <http://www.webpicking.com/hojas/indicadores.htm>.
[Fecha de Consulta: 15 de julio de 2012] y FIDUAGRARIA. Ficha técnica de indicadores de
<http://www.fiduagraria.gov.co/archivos/Matriz%20de%20efectividad.pdf> [Fecha de consulta: 18 de abril de 2013]

Costos logisticos. Este indicador es el resultado de la relacion entre los costos
totales logisticos y las ventas totales de la compaiiia.

Margenes de contribucién. Este indicador expone los margenes de rentabilidad de
cada referencia o margen de productos, en el caso de L&S Capital los tipos de
servicio ofertados.

Comparativo de transporte. Este indicador suministra informacion acerca de como
se ve la compania con respecto a la competencia en cuanto a costos operativos y
tarifas.

Ventas no percibidas. Con los resultados de esta medicion, L&S Capital puede
conocer el porcentaje de ventas perdidas, es decir, servicios no atendidos.
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Figura 21. Ficha técnica para indicadores de gestion propuestos. Grupo primario: Utilizacién de

LOGISTICA ¥ SERVICIOS CAPITAL 5.A.
FICHA TECNICA DE INDICADORES
x

AfO MES DE MEDICION |RESPONSABLE DE LA MEDICION [FORMATO Ho. ]

2012 |Marcela Ordofiez, uri Angélica Pulido Parra y Andrea Del Pilar Guacansme Méndez |Fr-o0s ] |
PrOCESO Operatives
e Fortalecer Ia calidad del servicio prestado, mediante &l ssguimiento y medicién de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del

sistema

META Rango de c sntrs &l 80% y 100%
FRECUENCIA DE MEDICION |Mensual

FUENTE DE DATOS

Indicadores de la gestion logistica. Matriz de registro diario de operaciones.

RESUMEN Y ANALISIS

Los resuftados apuntan al mejoramiento del desempeiio en los procesos operativos para el desarrollo de la gestion logistica de la organizacion. Se puede evidenciar mejora
en cada uno de los indices propuestos logrando menores tiempos de cicle, mayores utiidades, mayer nimero de pedidos procesados exitosaments, menor nimero de

pedidos con errores operativos, mejor distribucién de pedidos entrs coordinadorss, sntre otros.

GRUPO PRIMARIO OBJETIVO Definicid UNIDADES P1 Pz P3 P4
Porcentaje de descargue Determinar el procentaje de servicios|Mo de descargues con aux
con auxiliares de descargue atendidos con auxiliares|subcontratados®100/ Mo Total de|Porcentaje
subcontratados subcontratados descargues
Porcentaje de descargue Determinar el procentaje de servicios|Mo de descargues con aux
J N g de descargue atendidos con auxiliares|propios®™00 / No Total de|Porcentaje
con auxiliares propios N
propios descargues
Mo de horas de utilizacidn Determinar el nimero de horas de :‘:Jmacar hausras utilizacion
de montacargas montacarga subcontratada utilizadas 9 Horas
Utilizacién de subcontratadasiTotal horas
subcontratadas en los servicios de descargue Ltilizac de montacara
Recursos . .
- Determinar el nimero de horas de(Mo horas utilizacian
Mo de horas de utilizacion
montacarga propias utilizadas en los|montacargas propiasiTotal horas|Horas
lde montacargas propias
servicios de descargue utilizadas de montacarga
Forcentaje de utilizacion Determinar el numero de horas de|Mo deVehiculos
. vehiculos  subcontratados  en  la[subcontrados*100/ Mo total de Parcentaje
de flota subcontratada - -
operacion mensual Vehiculos utilizados
Porcentaje de utilizacidn Detgrmmar el nimero de horas _qe Mo de Vehiculos propios*100/ Mo
vehiculos propios en la operacién A . Porcentaje
de flota propia mensual total de Vehiculos utilizados

Elaborado por:
laGrep

Fuente: Las autoras, 2013

- Grupo primario: Utilizacién de Recursos

Porcentaje de descargues con auxiliares subcontratados. Este indicador permite
analizar la cantidad de servicios que estan siendo atendidos por personal externo a
la compainiia, con el fin de analizar el tema no solo financieramente si no también
enfocado a determinar si estdn generando errores en los procesos.

Porcentaje de descargues con auxiliares propios. Este indicador permite analizar
la cantidad de servicios que estan siendo atendidos por funcionarios de la
compainia, con el fin de analizar el tema no solo financieramente si no también
enfocado a determinar si estdn generando errores en los procesos.

Numero de horas de utilizacién de montacargas subcontratadas. Este indicador
muestra la cantidad de horas del servicio de descargue que estan siendo
subcontratadas.

Numero de horas de montacargas propias utilizadas en los servicios de

descargue. Este indicador permite conocer las horas de servicio de las montacargas
propias de la compaiia.
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Porcentaje de utilizacion de flota subcontratada. Este indicador permite conocer
el porcentaje de utilizacion de la flota subcontratada para la prestacion del servicio
en un mes.

Porcentaje de utilizacién de flota propia. Este indicador permite conocer el
porcentaje de flota propia que fue utilizada en la prestacion del servicio.

- Grupo primario: Tiempo de Ciclo

Tiempo de procesado de pedidos del cliente. Este indicador muestra el tiempo
que se emplea para la prestacion de la totalidad de cada servicio.

Figura 22. Ficha técnica para indicadores de gestion propuestos. Grupo primario: Tiempo de ciclo
LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A. I %
FICHA TECHICA DE INDICADORES &

CAPITAL
MIT, BOOOZIATE.H

Ali0 MES DE MEDICION |RESPONSABLE DE LA MEDICION FORMATO HNo.
2012 Warcela Ordofiez, Yuri Anaélica Pulido Parra y Andrea Del Pilar Guacaneme Méndez FT-004 |
PROCESO Operativos
OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante el seguimiento y medicion de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del
sistema.
META Rango de cumplimiento entre & 80% v 100%
FRECUENCIA DE MEDICION |Mensual
FUENTE DE DATOS Indicadores de la gestion logistica. Watriz de registro diario de operaciones.

Los resutados apuntan al mejoramiento del desempefio en los procesos operativos para el desarrollo de la gestion logistica de a organizacion. Se puede evidenciar mejora
RESUMEN Y ANALISIS en cada uno de los indices propuestos logrande menores tiempos de ciclo, mayores utiidades, mayor nimero de pedidos procesados extosaments, menor nimero de
pedidos con errores operativos, mejor distribucion de pedidos entre coordinadores, entre otros.

Indicador GRUPO PRIMARIO OBJETIVO Definicion UNIDADES P P2 P3 P4
Tlempo de pr.ocesado de Tiempo de Ciclo Determlnar el tiempo total del sewicio T!empo ﬂngl re.a\ de entrega—d Horas
pedidos del clients ofrecido al cliente. Tiempo de inicio de |a operacion
Elaborado por:
AGIYP

Fuente: Las autoras, 2013

- Grupo primario: Servicios atendidos por coordinador

Servicios Atendidos por coordinador. Este indicador permite medir la distribucion
de la carga laboral de los coordinadores operativos que tramitan cada servicio.

Figura 23. Ficha técnica para indicadores de gestion propuestos. Grupo primario: Servicios atendidos
por coordinador
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(Continuacién Figura 23)

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A.
FICHA TECNICA DE INDICADORES

LS

(\I I*I_' }II.
Alio MES DE MEDICION |RESPONSABLE DE LA MEDICION |FORI.|ATO Ho. |
2z |Marcela Ordofiez, uri Angélica Pulido Parra y Andrea Del Pilar Guacaneme Méndez |FI'—UD4 | |
PROCESO Operativos
OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante el seguimiento y medicion de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del
sistema.
META Rango de c entre &l 80% y 100%
FRECUENCIA DE MEDICION |Mensual
FUENTE DE DATOS Indicadores de la gestion logistica. Matriz de registro diario de operaciones.
; ; Los resulttados apuntan al mejoramiento del desempefio en los procesos operativos para el desarrollo de la gestion logistica de la organizacion. Se puede evidenciar mejora
RESUMEN ¥ ANALISIS en cada uno de los indices propuestos logrando menores tiempos de ciclo, mayores utiidades, mayor nimere de pedides procesados exitosamente, menor nimero de
pedidos con errores operativos, mejor distribucion de pedidos entre coordinadores, entre ofros.
Indicador GRUPO PRIMARIO OBJETIVO Definicidn UNIDADES P1 P2 P3 P4
. Cc1
- Servicios ) . ) . !
Servicios procesados por . Determinar el numero de pedidos|Mo. De senicios atendidos por .
Atendidos por . . X Pedidos
persona . atentidos por cada coordinador de L&S |Coordinador
coordinador -

Elaborado por:
AGNP

Fuente: Las autoras,

2013

- Grupo primario: Indicadores de calidad del servicio

Nivel de cum

plimiento en el posicionamiento de vehiculos en las instalaciones

del cliente. Este indicador permite conocer el porcentaje de vehiculos posicionados
oportunamente, es decir, en la fecha y hora requerida por el cliente en sus

instalaciones.

Nivel de cum

plimiento o Calidad de las entregas. Este indicador permite conocer

el porcentaje de cumplimiento que tiene el servicio de la compaifiia.

Porcentaje d
entregas que
presentaban

e entregas sin errores: Este indicador muestra el porcentaje de
no presentaron algun tipo de error en la entrega, es decir, que no
errores como: mercancia con sobrante, mercancia con faltante,

mercancia averiada.
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Figura 24. Ficha técnica para indicadores de gestidon propuestos. Grupo primario: Servicios atendidos
por coordinador

LOGISTICA ¥ SERVICIOS CAPITAL S.A. _ll i
FICHA TECNICA DE INDICADORES i
Nt whosubiae s
ANO MES DE MEDICION |[RESPONSABLE DE LA MEDICION FORMATO No. |
2012 _[Mercela Ordofiez, Yurl Angélica Pulido Parra y Andres Del Pilsr Guacaneme Méndez _IFrond | |
PROCESO O
OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante el sequimients y medicién de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del sistema
META Rango de cumphmiento entre el 80% y 100%
FRECUENCIA DE MEDICION [Mensual
FUENTE DE DATOS Indicadares de |a gestion I§ishﬂ Matriz de rn_glsth dhiario de operaciones
] . Los apuntan al del en los procesos operativos para el desamelio de la gestién logistica de la organizacion. Se puede evidenciar mejora en cada
RESUMEN ¥ ANALISIS uno de log indices propuestos logrando menares tiempos de ciclo, mayores ulidades, mayer namero de pedidos procesados exitosamente, menor namero de pedidos con erones
operativos. mejor distribucion de pedidos enire coordinadaores, entre olros.
GRUPO P ) OBJETIVO UNIDADES P1 P2 P3 P4

Calcular el porcentaje real de vehiculos)
posicionados fuera de tiempo en las
instalaciones del cliente para el cargue|
de mercancia

Nivel de cumplimiento en
el posicionamiento  de
vehiculo

No. De vehicules posicionados
fuera de tiempo®100/No. Total de|Porcentaje
vehiculos posicionados

1 Indicadores de N i
Servicios nerados bl
Nivel de cumplimients o Calidad enel |Calcular el porcentale real de pedidos|= . o> 9ENEr=cos sin problema

100/ Total de servicios|Porcentaje
Calidad de las entregas servicio entegados a tiempo erieraos ]
3 5 x v . |[No. De pedidos sin emor de|
Porcer.naje de entregas sin Determinar el nimero de servicios sin entrega*100 / Tolal No. De|Porcentaje
errores arrores de enlrega

servicios

|Elabarado por:

Fuente: Las autoras, 2013

Con la obtencién de los indicadores mencionados anteriormente se busca ademas
de medir el desempeiio de las actividades, identificar y tomar acciones sobre los
problemas operativos, establecer metas, determinar logros e incumplimientos, medir
el grado de competitividad de la empresa, mejorar el uso de los recursos y activos
asignados, para aumentar la productividad y efectividad en las diferentes actividades
hacia el cliente final, reducir gastos, tener informacion acerca de la utilizaciéon de los
recursos de la empresa y aumentar la eficiencia operativa. Mediante los indicadores
propuestos del grupo primario servicio al cliente y calidad, se podra conocer el nivel
de servicio prestado al cliente, el cual es objeto de mejora en el presente proyecto.

3.2.1.1 Estrategias de optimizacion: Construccién modelo de programacion
lineal para optimizacion de recursos de L&S. El modelo de gestion logistica
descrito anteriormente, integra las estrategias y acciones de mejora para la gestion
de los procesos con la estrategia de optimizacion. Una vez establecidas las acciones
de mejora que resultan en el mejoramiento de cada uno de los seis procesos
operativos, se construye el modelo que ayudaria facilitar la toma de decisiones para
optimizar la utilizacion de los recursos que se utilizan para el desarrollo de la
operacion, teniendo en cuenta que optimizando los recursos utilizados, se contribuye
a la mejora de la gestidén de los procesos y por ende a la prestacion del servicio en
general.

118



Con base en el marco tedrico, se empleara una de las técnicas de la investigacion
de operaciones como lo es la programacion lineal que permita facilitar la toma de
decisiones en cuanto a la asignacion de los recursos propios o subcontratados a
utilizar en los seis (6) tipos de servicio ofrecido, de tal manera que se maximicen las
utilidades y se pueda evaluar de manera mas sencilla qué tipo de recurso utilizar de
manera rentable. EI modelo a desarrollar es deterministico, pues todos los datos
pertinentes se conocen con certeza y no se contempla la existencia del azar ni
incertidumbre.

Al contar con esta herramienta de toma de decisiones, la direccién puede planear
de manera mas objetiva el servicio, determinando a qué tipo de recurso (propio o
contratado) es favorable recurrir, teniendo en cuenta que para cumplir con la
demanda de sus clientes es necesario que subcontrate recursos cuando haya
utilizado toda la capacidad de los de origen propio.

3.2.1.2 Objetivo de la construccion del modelo de programacién lineal. El
modelo de programacion lineal pretende facilitar la toma de decisiones en cuanto a
la asignacion de los recursos propios o subcontratados a utilizar por cada servicio
ofrecido, maximizando las utilidades y permitiendo determinar la manera mas
rentable de la utilizacion de recurso, consecuentemente colaborando en la
planeacion de la operacion logistica.

3.2.1.3 Pardmetros y supuestos para la construccion del modelo de
programacion. La definicion de los parametros, tiene por objeto la descripcion de
las variables cuantitativas controlables que intervendran en la construccion del
modelo de programacion lineal. Entre ellas: disponibilidad y capacidad de los
recursos, costos del consumo de los recursos, tiempos de utilizacién de los recursos,
precio de venta o ingreso por tipo de servicio. La parametros se describen a
continuacion:

e Determinaciéon de los recursos que se tendran en cuenta para la
construcciéon del modelo de programacion lineal. Para el desarrollo de la
operacion se requiere la utilizacién del recurso humano como coordinadores de
cuenta, auxiliares de servicio especializado de descargue, auxiliares de servicio
basico de descargue y recursos mecanicos como flota vehicular para todos los tipos
de servicio, montacargas y gruas Ph para ciertos tipos de servicio; pero no todos los
recursos entraran en decision de subcontratacion como por ejemplo los
coordinadores de cuenta y los auxiliares de servicio especializado de descargue, ya
que siempre tendran que ser de origen propio de la compafia, pues las personas
que cuentan con estos perfiles han sido capacitados por la compafia para el
desarrollo especifico de sus labores, por lo que sus actividades no podrian ser
realizadas por terceros. Por otra parte no entrara a decidirse la utilizacion de las
gruas Ph, pues la compaiia no cuenta con este tipo de maquinaria como propio,
sino que todas las gruas para izamiento de cargas pesadas deben subcontratarlas.
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Los demas recursos que intervienen en la prestacion del servicio de transporte y
descargue como auxiliares de servicio basico de descargue, vehiculos y
montacargas, entran en decision pues la funcionalidad que cumplen cada uno de
ellos puede ser realizada por un tercero. De esta manera la cantidad de los recursos
que entran a decision de subcontratacion son:

- Diez y ocho (18) colaboradores con perfil de auxiliar de servicio basico de cargue
y descargue. Esta categoria de auxiliares realiza el cargue y descargue de la
mercancia de forma manual, es decir que emplea principalmente su fuerza fisica por
lo que al ser empleados todos los auxiliares en las diferentes clases de descargue,
pueden contratarse otros auxiliares que realicen la misma labor.

- Quince (15) vehiculos Ford y Chevrolet (NPR) tipo turbo con capacidad de peso
de 4,5 toneladas con medidas aproximadas de largo 4,50 metros, ancho 2,10 metros
y alto 1,90 metros; conducido por personal propio de la compafia. Cabe resaltar
que la L&S también tiene vehiculos tipo Luv, 350, sencillo, pero son utilizados
unicamente en servicio de transporte de carga nacional. Este recurso se utiliza en
diferentes 6rdenes de servicio a la vez, lo que implica que cuando la flota propia no
esté disponible debe subcontratarse el servicio completo a los proveedores. Aun
cuando los pedidos urbanos requieran vehiculos de menores o mayores
dimensiones al tipo turbo, deben contratarse.

- Dos (2) montacargas para levantamiento de carga hasta de 2.5 toneladas. En el
momento que los montacargas propios no estén disponibles, debe recurrirse a la
subcontratacion con los proveedores.

e Célculo de la capacidad de los recursos. El analisis de capacidad tiene por
objeto definir la cantidad de tiempo que permanece en funcionamiento cada uno de
los recursos o que tiempo en que se encuentran disponibles para ser utilizados en la
operacion del servicio.

Como condiciones iniciales del calculo de capacidad en horas, es de resaltar que el
horario de trabajo que estd compuesto por 10 horas diarias de lunes a viernes y los
sabados solo se trabaja una jornada 4 horas, de las cuales el 10% es considerado
como tiempo improductivo’® representado en descansos, tiempo de almuerzo,
refrigerios, etc.. Para un total de 48,6 horas productivas semanales y 194,4 horas
mensuales. Acorde con lo anterior, la capacidad en tiempo de los recursos que
entran a formar parte del modelo es:

Capacidad en tiempo para recursos propios:

7® Fuente: Informacion suministrada por la gerencia de L&S capital S.A.
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Cuadro 25. Cuadro de capacidad instalada por recurso propio de L&S Capital. Servicio: Urbanos —
Bogota

i Cantidad de recursos | Tiempo disponible por LlpEREE GO
Tipo de Recurso % por recurso
propios recurso (horas/imes)
(horas/mes)
Vehiculo tipo Turbo 15 1944 2.916
Auxiliar servicio basico 18 1944 3.499
Montacargas 2 1944 389

Fuente: Las autoras, 2013
Capacidad o disponibilidad de recursos a contratar

Cuadro 26. Cuadro de capacidad por recurso subcontratado de L&S Capital. Servicio: Urbanos -
Bogota

Capacidad total por

Hipede Boc o recurso (horas/mes)

Vehiculo tipo Turbo 10.000
Auxiliar servicio basico 10.000
Montacargas 10.000

Fuente: Las autoras, 2013

La capacidad en horas que se establecié para cada recurso a subcontratar es de
10.000 horas en el mes, en razén a que se debe cumplir con todos y cada uno de los
pedidos que hace del cliente para no quedar cortos en la prestacion del servicio, ya
sea utilizando recursos propios o alquilando. De ser asi la restriccion de capacidad
de los recursos contratados puede llamarse ilimitada, ya que lo que en ultimas
interesa es cumplirle al cliente, pero para efectos de la resolucion y validacion del
modelo, se establecié dicha cifra para no tener inconvenientes de colapso del
sistema en el calculo de la solucién.

e Tipo de carga a transportar. El tipo de carga a transportar y descargar con los
distintos recursos, esta asociado a la clasificacion del tipo de servicio. Pues las seis
categorias mencionadas a lo largo del documento, se clasificaron de acuerdo con el
peso aproximado de la carga o mercancia.

Cuadro 27. Clasificacion del tipo de carga a transportar de acuerdo al peso

Condicion de descargue Tipade cara 2 Peso
mercancia

Acceso por escaleras Liviano Hasta 200 Kilogramos
Pesado Mas de 200 Kilogramos

Aoossd po fsckiads Liviano Hasta 200 Kilogramos
Pesado Mas de 200 Kilogramos

Aocaso.er tarieno iang Liviano Hasta 200 Kilogramos
Pesado Mas de 200 Kilogramos

Fuente: Las autoras, 2013
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e Anélisis del tiempo de utilizacién por cada recurso. Para la utilizacion de los
recursos en tiempo, se parte del supuesto del consumo promedio en horas, obtenido
de los registros de los periodos analizados por cada tipo de servicio. Con estos
datos se logro determinar el tiempo aproximado de utilizacion de cada uno los
recursos empleados, consiguiendo los siguientes resultados:

Cuadro 28. Tiempo promedio de utilizaciéon por unidad de recurso para cada tipo de servicio

Tipo de recurso Tipo de servicio Total (Horas)

Acceso por escaleras - liviano 7,51

Acceso por escaleras - pesado 8,38

VEHTEIS Acceso por fachada - liviano 9,42

Acceso por fachada - pesado 9,04

Acceso en terreno plano - liviano 6,67

Acceso en terreno plano - pesado 7,50

- Acceso por escaleras - liviano 6,51

Aum_llgres . de Acceso por escaleras - pesado 7,38

BB Vit bbie:oy Acceso en terreno plano - liviano 5,67
descargue J

Acceso en terreno plano - pesado 6,50

Montacargas Acceso en terreno plano - pesado 4,08

Fuente: Las autoras, 2013

El total de horas de utilizacién los tres recursos, se obtuvo de la sumatoria de la
duracion promedio de los procesos en los que el recurso debia estar disponible en la
ejecucion el servicio.

Para el caso particular de los auxiliares de servicio basico que pueden ser
contratados, el tiempo de utilizacion seria menor al tiempo de utilizacion del auxiliar
propio, pues solamente se contratan por el tiempo de duracién del proceso de
descargue. El consumo en tiempo del auxiliar subcontratado es:

Cuadro 29. Tiempo promedio de utilizacion de auxiliares subcontratados de servicio basico por
servicio

Sian e mareio Total descargue y
entrega (Horas)
Acceso por escaleras - liviano 1,56
Acceso por escaleras - pesado 2,36
Acceso en terreno plano - liviano 2,29
Acceso en terreno plano - pesado 2,08

Fuente: Las autoras, 2013

e Demanda por tipo de servicio. El calculo de la demanda resulté del promedio de
tiempo de duracién en horas de cada uno de los servicios ofrecidos por condicion de
descargue multiplicado por el numero promedio de servicios demandados durante
los periodos analizados. Es decir:
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Horas promedio de
duracién de un
servicio de c/tipo

Demanda promedio por =5 No. De pedidos por cada tipo de servicio de cada periodo
tipo de servicio No. De periodos analizados

Cuadro 30. Total horas demandadas por cada tipo de servicio

4 e Total de horas | Numero promedio o e o=
Tipo de servicio = = demandadas por
por servicio de servicios .
servicio
Acceso por escaleras - liviano 23.60 9 207
Acceso por escaleras - pesado 26.67 34 900
Acceso por fachada - liviano 29.48 T 199
Acceso por fachada - pesado 26.68 5 127
Acceso en terreno plano - liviano 22.80 40 912
Acceso en terreno plano - pesado 22.64 47 1064

Fuente: Las autoras, 2013

e Ingresos y costos por tipo de servicio prestado. Para hallar las utilidades por
cada tipo de servicio han de tenerse en cuenta los ingresos obtenidos y los gastos
incurridos con respecto a la utilizacion de cada recurso ya sea de origen propio o
contratado. Entonces:

Cuadro31l. Utilidades por hora para cada tipo de servicio

Ingreso de un | Costos de un Utilidad /
Tipo de servicio Tipo de recurso Origen del recurso sorviclo [ Horall ‘serviciofHora o
: Propio 5 25.000 | % 7083|% 17.917
Vehiculo tipo Turbo
A - ehicula tpeun Subcontratado 5 25.000 | 5 87505  6.250
2 » ) . |Propia $ 21522 | 8 9450|8  12072
Auxiiar servicio basico o - contratado 5 89.580 | 5 76782 |5 12797
- Propio 5 25.000 | § 7083]|$ 17.917
. o . [|VehiedlotpeTurbe | D 5 25000 § 187505 6.250
P =T Rsiiliar sarvici bisico Propio 3 37.955| % 18.900 | $ 19.055
Subcontratado 5 118513 | 8 50.791 | 8 67.722
= 5 Propio 5 25.000 | $ 7083|8  17.017
Acceso por fachada - liviano Vehiculo tipo Turbo Sk contatads $ 25.000 | 3 18750 | & 6,250
o Propio B 25000 | 5 7.083[8  17.917
Acceso por fachada - pesado Vehiculo tipo Turbo SHbeTTaE00 3 25000 § 187505 &250
- : Propio $ 25000(% 7.083|% 17.917
Acceso en terreno pland - Ivianoloer b0 1 [Sibcontratado S 25000]5  16.750|5 6250
P oo sorvitio Bisico: |E222. 5 18.631| S 70885  11.443
Subcontratado $ 45800 | $ 19.628 | $ 26.171
) Propio $ 25000 § 70838  17.917
PRI AN | s 5 25000 S 187505 6250
} = Propio $ 10.777 | § 4725|s 6.052
Acceso en terreno plano - pesaddAuxiliar servicio basico EUROTaEAG 3 36755 744325 18543
e Propio $ 50.000 | $ 2083 | % 47.917
[ Subcontratado $ 50.000 [ § 350005  15.000

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en informacién suministrada por el departamento de contabilidad de L&S Capital S.A.

Los ingresos estan determinados por el precio unitario que tiene el servicio
cancelado por el cliente o mejor llamado precio de venta calculado por hora. Por
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ejemplo los vehiculos que tienen una tarifa general por dia se dividio entre las horas
de disponibilidad. De forma similar se calcularon los ingresos por montacargas y por
personal (auxiliares), este ultimo de acuerdo al numero de auxiliares requerido para
cada tipo de servicio o descargue.

Los costos se hallaron calculando el costo de la mano de obra, y demas gastos
estimados tanto para los recursos utilizados ya sea de origen propio o contratado.
En el caso de los vehiculos propios, se tuvo en cuenta valores estimados de
combustibles, mantenimientos y otros gastos totalizados en los registros contables
de la empresa, cuya sumatoria dividida entre las horas de utilizaciéon de cada
recurso, resultdé en el costo por hora. Asi mismo para los vehiculos subcontratados
se estimaron los costos incurridos para dicho procedimiento. De forma similar se
calcularon los costos para montacargas y auxiliares de acuerdo a la cantidad de
recurso requerida por el tipo de servicio.

Una vez totalizados los ingresos y gastos incurridos por hora de cada tipo de servicio
prestado, se procede a su comparacion restando del total de ingresos, el total de
costos, es asi como se obtuvo la utilidad por hora por cada tipo de servicio.

e Resumen de parametros para el modelo de programacion lineal de L&S.
Acorde con la informacién recolectada durante del analisis y recopilada en el
numeral de parametros para la construccion del modelos, los parametros generales
a tener en cuenta en la construccion del modelo son:

Cuadro 32. Parametros generales del modelo - L&S

Horas minimas
Tipo de servicio Tipode recurso | Origen del recurso |Copacidad total delf o 1adas por | Utiidad/
recurso (Hr/Mes) Hora
servicio en el mes

2 Propio 2.916 $ 17.917
. Vehiculotipo Turbo o Sntratado 10.000 5 6250

Acceso por escaleras - liviano - 207
Auxillar servicio bésico |oroPi Sk 3 200
Subcontratado 10.000 § 12,797
: Propio 2.916 § 17.917
Acceso bor escaleras.. pasada | io PO TUEY  Subcontratado 10,000 o S 6250
° i Auxiliar servicio basico E0p] ol : 1S58
Subcontratado 10.000 $ 67722
. . . Propio 2.916 [] 17.917
Acceso por fachada - liviano Vehiculo tipo Turbo SubcorTalado 70.000 199 5 5.350
. Propio 2.916 § 17.917
Acceso por fachada - pesado Vehiculo tipo Turbo TS 10.000 127 s 6.250
. . Propio 2.916 $ 17.917
Vehiculo tipo Turbo  |o contratado 10.000 S 6250

Acceso en terreno plano - liviano - 912
Auxiliar servicio basico Propio axan $ i
Subcontratado 10.000 $ 26.171
% Fropio 2916 $ 17.917
e e R I (St 10.000 $ 6250
, = e . Propio 3.499 H 6.052
Acceso en terreno plano - p Augxiliar servicio basico S UDCOTTAIE0 70.000 1.064 s 19243
e Propio 389 § 47.917
o Subcontratado 10.000 $__ 15.000

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacion recopilada
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e Formulacion del modelo. Para la formulacién del modelo se emplearan los
elementos basicos de los que se componen los modelos matematicos de
optimizacion, entre ellos: los parametros ya descritos en el numeral anterior, las
variables de decision, la funcién objetivo y las restricciones del modelo.

- Variables de decisidn

Sea x,;;= Numero de horas asignadas al tipo de servicio # empleando el tipo de
recurso k de origen 1.

Doénde:

i=(1,2,3,4,56)

i1= Servicio de transporte con descargue accediendo por escaleras con carga liviana (EL)
i2= Servicio de transporte con descargue accediendo por escaleras con carga pesada (EP)
i3= Servicio de transporte con descargue accediendo por fachada con carga liviana (FL)
i4= Servicio de transporte con descargue accediendo por fachada con carga pesada (FP)
i5= Servicio de transporte con descargue en terreno plano con carga liviana (TL)

igs= Servicio de transporte con descargue en terreno plano con carga pesada (TP)

k=(1,2, 3)
k1= Vehiculos tipo Turbo

ko= Auxiliares de servicio basico
k3= Montacargas

1=(1,2)

11= Propio

I>= Subcontratado

- Funcion Objetivo (F.O):

Maximizar Z=x¢_  E2_ T2, (B — CplX,

Maximizar Z=

$ 1791667 Xyy + $ 625000 Xyp + $12.071.85 Xz + $12797,07 Xyoo + $ 17.916,67 Xopy + $ 6.250,00 Xorn
$ 19055 Xooy + $ 67722 Xom + $17.91667 Xayy + § 6.250,00 Xapn + $ 17.916,67 Xapy + $ 6.250,00 Xupn
§ 17917 Xgy + $ B250,00 Xgpp + $11.44343 Xgp + $26.171,24 Xy + $ 1791667 Xopy + § 6.250,00 Xgop
$ 605214 Xeoy + $19.24291 Xeoo + $47.917.00 Xey + $15.000,00 Xean

Sujeto a:
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Restricciones de demanda:

Sx =0,

23,60 X191 + 23,60 X2 + 23,60 Xy21 + 23,60 Xizo 2 207 Horas/serv.
26,67 X191 + 26,67 X2 + 26,67 X1 + 26,67 Xz 2 900 Horas/serv.
29,48 Xsz11 + 29,48 Xs12 2 199 Horas/serv.
26,68 X411 + 26,68 Xar2 2 127 Horas/serv.
22,80 Xs11 + 22,80 Xsi2 + 22,80 Xsp1 + 22,80 Xszo 2 912 Horas/serv.

22,64 Xg11 + 22,64 Xgio + 22,64 Xeo1

+

Restricciones de capacidad:

Z’xmr = Hyg

VEHICULOS

6,51 Xq90  + 738 Moy + 8,42 Moy + 804 Xeq + B5BT Xsyq + 650 Xgqq £ 2.916 horas/vehiculo propio

6,51 Xyiz + 738 Koz + 8,42 Xy + 804 Xz + 567 Xgz + 650 Xgqz £ 10.000 horas/vehiculo subcontratado
AUXILIARES

6,51 X1 + 738 Koz + 567 Xez1 + 6,50 Xz < 3.499 horas/auxiliar basico propio

1,56 K2z + 236 Xpoo + 229 Kezp + 208 Xegzo < 10.000 horas/auxiliar basico subcontratado
MONTACARGAS

408 Xgay = 389 horas/montacargas propio

408 ¥gaz = 10.000 horas/montacargas subcontratado

Restricciones de no negatividad:
Xz 2= 0

i=(1,2,3,4,5,6)

k=(1,2,3)

1=(1,2)

Ko, Xamr Xan, Xann, Xen, Xenr, Xyzo Xonz Xyzo Xae Xero Xerz KXoz, Xom, Xeor, Xeor, Xazo, Xom Xezp Xez Xen, Xem >0

3.3 VALIDACION DEL MODELO Y ACCIONES DE MEJORA PROPUESTOS CON
HERRAMIENTAS DE SIMULACION

Posterior a la construccién del modelo de gestidn logistica y el modelo de
optimizacion de recursos que intervienen en la operacion logistica de la compaiiia,
con sus respectivas acciones de mejora, se procede a la utilizacion de herramientas
de simulacién para analizar y validarlas opciones propuestas de mejora de la gestion
logistica de la compafiia y el mejoramiento del servicio ofrecido al cliente.
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3.3.1 Generalidades de la simulacion. La simulacion es una metodologia para la
descripcion y analisis de problemas reales, que usada apropiadamente, proporciona
considerables beneficios segun el contexto en la que se use: ahorro de tiempo;
ahorro de recursos econdémicos; permite analizar la ocurrencia de ciertos fenémenos
a través de la reconstruccion de escenas y un minucioso analisis, que no podria
llevarse a cabo en una situacion real; una vez desarrollado un modelo de simulacion
valido, se pueden explorar nuevas politicas, procedimientos operativos, 0 métodos
sin necesidad de afectar al sistema real”®.

Simulacion también puede definirse segun Robert E. Shannon como “el proceso de
disefar y desarrollar un modelo computarizado de un sistema o de un proceso y
conducir experimentos con este modelo con el propdsito de entender el
comportamiento del sistema o evaluar varias estrategias con las cuales se puede
operar el sistema®”

La simulacion puede clasificarse en dos grandes categorias: simulacion para
eventos discretos y simulacion continua. La Simulacién para eventos discretos es
una herramienta de analisis para sistemas en los que los eventos que cambian el
estado de dicho sistema ocurren en instantes espaciados en el tiempo, a diferencia
de los sistemas cuyo estado puede cambiar continuamente en el tiempo®'.

Por otra parte la simulacién continua es una herramienta para analizar sistemas
cuyo comportamiento cambia continuamente con el tiempo. Los modelos empleados
en este tipo de simulaciéon, suelen usar ecuaciones diferenciales para describir las
interacciones entre los distintos elementos del sistema®.

3.3.2Simulacion del sistema de L&S Capital. Con la simulaciéon se pretende
representar el comportamiento del sistema de L&S para el escenario real o previo a
las acciones de mejora y del sistema propuesto, con el fin de analizar la incidencia
de las propuestas en la optimizacion y mejoramiento de las estrategias de gestion de
los procesos que forman parte de la operacién logistica, con miras a la prestacion de
un mejor servicio para el cliente. La simulacién de este sistema se describe en los
siguientes items:

e Tipo o clase de simulacion. La simulaciéon a desarrollar en L&S es de tipo
discreto, dado a que los fendbmenos que pueden cambiar el estado del sistema
tienen ocurrencia para instantes particulares de tiempo.

9 PRINTISTA, Marcela. Simulacién. Disponible en:<https://sites.google.com/site/simulacionunsl/principal> [Fecha de consulta: 12 de junio
de 2013]

80 COSS BU, Ratl. Simulacion: un enfoque practico. México D. F.: Editorial Limusa S. A. de C. V. Grupo Noriega Editores, 2003. p. 12.
81GUAITA, Wildredo. Modelos de simulacion de eventos discretos y procesos continuos. En: Boletin de dindmica de sistemas. Disponible
en: <http://dinamica-de-sistemas.com/revista/06080.htm> [Fecha de consulta: 12 de junio de 2013]

8 TAHA, Hamdy A. investigacion de operaciones. 7 ed. México: Pearson Education, Inc., publicada como Prentice Hall, Inc., 2004. 644 p.
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e Herramienta de simulacién. El software empleado para simular el sistema de
L&S es Promodel, un simulador animado que permite simular diferentes tipos de
sistemas como manufactura, logistica, manejo de materiales, entre otros®. De igual
manera puede ser utilizado en la simulacién de eventos discretos como el de L&S,
ya que esta pensado el modelamiento de flujos, procesos de transformacion o de
servicios®.

e Recoleccién de datos. La informacion recolectada para la simulacién del
escenario actual o en condiciones iniciales, es la misma obtenida para la etapa de
diagnoéstico correspondiente a 4 periodos consecutivos en lo que se refiere a los
registros de la operacion. Los registros tenidos en cuenta para este topico, hacen
referencia a:

- Tiempos de los procesos operativos por cada tipo de servicio

- Numero de coordinadores de operaciones o despachos de tipo urbano en Bogota.
- Numero disponible de funcionarios para atender el proceso de documentacién en
las instalaciones de L&S.

- Numero promedio de pedidos atendidos por cada tipo de servicio

- Numero de vehiculos utilizados para la distribucion de las mercancias

- Distancias y tiempos aproximados de recorrido desde el punto de origen (L&S) a
la zona de destino (clientes del cliente Dapsa)

e Andlisis estadisticos de los datos recolectados. Para la elaboracion del
andlisis estadistico de los datos, especialmente el de tiempos de los procesos que
intervienen en el desarrollo del servicio, se utilizd la herramienta Stat:Fit de
Promodel. Con esta herramienta de analisis se determind si los datos se ajustaban a
alguna distribucion de probabilidad tedrica conocida por medio de la aplicacion de
pruebas de bondad de ajuste, cuyos graficos y resultados se encuentran en los (Ver
anexo 18). Las distribuciones de probabilidad a las que mejor se ajustaron los datos
fueron la weibull y uniforme. Los resultados de la pruebas fueron incorporados en los
modelos de simulacion para los dos escenarios realizados.

e Construccion de la simulacion. Para la construccion de la simulacién en
Promodel del escenario actual, se importé un mapa de Bogota, como se muestra en
la Figura 24en donde se ubico L&S, El cliente Dapsa y doce zonas de destino que
fueron predeterminadas anteriormente por la direccidén de la compafia para la
entrega de sus diferentes érdenes de servicio, ya que son las zonas en las que
habitualmente realizan el servicio de transporte y que en la simulacién representan
los diferentes puntos de destino. Las doce zonas son:

8 PROMODEL. Software ProModel. Disponible en: <http://www.promodel.com.mx/promodel.php> [Fecha de consulta: 24 de junio de
2013]

8 SIMULARTE VISUALIZAR.ANALIZAR.OPTIMIZAR. ProModel. Disponible en: <http://www.simulart.cl/productos/promodel/> [Fecha de
consulta: 24 de junio de 2013]
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Norte

Suba

Engativa
Barrios Unidos
Montevideo (Zona industrial)
Fontibdn
Chapinero
Teusaquillo
Puente Aranda
Centro
Antonio Narino
Bosa

Figura 25. Ventana Layout del modelo de simulacion de L&S Capital

ProModel - lys.capital
Eile Edit View Build Simulation Output Tools Window Help

Sumapaz

Tunjuelito Ciudad
Bolivar
_ Boyaca

Funza y

Mo=n ra
“1azquera

Fuente: Las autoras, 2013

- Elementos para la construccion de la simulacion del escenario actual o en
condiciones iniciales. Los elementos que conforman la simulacion del escenario
actual, corresponden principalmente a las locaciones, entidades, arribos o llegadas y
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procesos. Las locaciones representan los sitios fijos en el sistema®®, como se
muestra en la Figura 25, en el caso de L&S, las locaciones son: Fila de espera de
las ordenes de servicio, L&S Capital S.A., bodega del cliente Dapsa, oficina de
gestion de la documentacion en L&S, doce zonas (descritas en el numeral
inmediatamente anterior) para entrega de mercancias.

Figura 26. Locaciones del modelo escenario actual L&S Capital

ProModel - lys.capital.actual.mod (lys.capital.actual)
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Fuente: Las autoras, 2013

El numero de pedidos que pueden atender los coordinadores de despacho a la vez,
el numero de pedidos que pueden atender los funcionarios que realizan el proceso
de documentacion y el numero de pedidos que pueden atenderse al mismo tiempo,
se encuentran inmersos dentro del campo capacidad (Cap.) de cada locacién. En
cuanto a la trayectoria entre locaciones, se traz6 una red por la que se desplazan los
vehiculos transportadores, que inicia en L&S, se mueve hasta el cliente, del cliente
vuelve L&S para realizar el proceso de documentacién y desde alli se desplaza
hasta el punto de entrega de la mercancia.

El segundo elemento son las entidades que es lo que el sistema procesa. Para L&S,
las entidades estan conformadas por los 6 tipos de servicios o condiciones de
descargue, a saber: acceso por escaleras con carga liviana y con carga pesada,
acceso por fachada con carga liviana y con carga pesada; acceso en terreno plano
con carga liviana y con carga pesada.

Figura 27. Entidades del modelo escenario actual de L&S Capital

8 PROMODEL. I. T. C. A. Simulacién CO61: Manual de ProModel. 1 p.
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(Continuacion Figura 27)

ProModel - lys.capital.a
File Edit View Build Simulation Output Tools Window Help
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Fuente: Las autoras, 2013

Los demas elementos principales de la simulacion son los procesamientos de la
entidad y las llegadas. En la légica de los procesamientos se introdujeron los
resultados de las pruebas de ajuste de bondad para los procesos operativos,
ademas el vehiculo que se empleé como recurso para el transporte de cada entidad
y de igual forma, de acuerdo al historico de los datos observados durante los
periodos de diagndstico, se ingreso a los campos légicos de los arribos el tiempo
entre llegadas de cada uno de los tipos de servicios al sistema.

Figura 28. Ventana Layout de la simulacién construida para el escenario actual de L&S Capital
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Fuente: Las autoras, 2013
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e Validacion del modelo de simulacion. La validacion es catalogado como el
proceso que tiene por objeto determinar si el modelo de simulacioén es valido o no. El
modelo de simulacién es valido cuando es una representacion adecuada del sistema
real®®, es decir si los valores de las medidas generadas por la simulacién son una
aproximacion cercana de las medidas de desempefio del sistema real®’.

Para la realizacion del analisis de los resultados referentes a la validacion, cabe
resaltar que la simulacién que se ha elaborado se clasifica como una simulacién de
terminacion®, ya que se configuré para ejecutarla en una cantidad especifica de un
tiempo, tras el cual, la simulacién se detiene. Por lo anterior el tamafio de corrida es
el equivalente en horas a un mes y se tomaran diez (10) réplicas correspondientes al
numero piloto de corridas para determinar si el sistema simulado se asimila al real.

Del reporte de los resultados de la simulacion, se hicieron analisis de varianza de un
factor (Ver anexo 20) teniendo en cuenta la actividad de cada una las entidades (tipo
de servicio) dentro del sistema con sus respectivas réplicas, en las que se muestra
el tiempo promedio de procesamiento. Posteriormente los valores obtenidos en las
repeticiones se contrastaron con muestras del sistema real (Ver anexo 19) y de esta
manera se realizaron pruebas de hipétesis, para lo cual se plantea la hipétesis nula
(Ho) y la hipotesis alternativa (Hy), asi:

Ho: pix = 1y

Significa que los datos observados y tomados del sistema real son igual a la media
de los datos del modelo de simulacion®.

Ha. Hx #Lly

Significa que la media de los datos observados y tomados del sistema real es
diferente a la media de los datos del modelo de simulacion®.

Una vez planteados los tipos de hipoétesis y realizados los analisis de varianza para
los tipos de servicio que formaron parte de las entidades de la simulacion, se
procedié a comparar los valores de F calculado y F critico. De dicha comparacion se
obtiene una conclusion: se acepta hipoétesis nula (H,) o se acepta hipdtesis
alternativa (H4). Si el valor de F calculado excede al valor critico para F, las

8 GUASCH PETIT, Antoni, et al.Modelado y simulacion: aplicacién a procesos logisticos de fabricacion y servicios. 2 ed. Barcelona:
Edicions UPC, 2002. 201 p.

87 HILLIER S., Frederick S. y LIEBERMAN, Gerald J. Introduccion a la Investigacion de Operaciones. 9 ed. México D. F.: McGraw-Hill,
2010. 896 p.

8\WINSTON, Wayne L. Investigacién de operaciones: Aplicaciones y Algoritmos. 4 ed. México D. F.: International Thomson Ediciones S.
A., 2005. 1181 p.

83MORAS SANCHEZ, Constantino, M.C., et al. Aplicacion de simulacion en el 4rea de produccion de empaques de la empresa Ehuico
S.A. de C.V. para el incremento de su productividad. En: Revista de la Ingenieria Industrial. 2010. Vol. 4, 8 p. ISSN 1940-2163. Disponible
en: <http://academiajournals.com/downloads/hernandezehuico10.pdf>

Olbid., p. 8
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varianzas y las medias de los datos no serian iguales, por lo tanto se rechaza H,, en
caso contrario se acepta®’. A continuacion se muestran los valores logrados para F y
F critico:

Cuadro 33. Resultados para los valores F calculado y F critico en el analisis de varianza de un factor

E Calculado Valor critico
para F

Acceso por escaleras - liviano 3,88868132| 4,4138734
Acceso por escaleras - pesado 3,82941957| 4,4138734
Acceso por fachada - liviano 0,00005787 44138734
Acceso por fachada - pesado 0,67422402| 4,4138734
Acceso en terreno plano - liviano 0,88627869| 4,4138734
Acceso en terreno plano - pesado 1,00942412| 4,4138734

Fuente: Las autoras, 2013

En el cuadro 32 se observa que F calculado no excede al valor critico para F, por lo
que se concluye que se acepta la hipdtesis nula (H,), 1o que quiere decir que el
comportamiento del sistema simulado es similar al sistema real, por lo cual, el
modelo de simulacion es valido.

9 WEIERS, Ronald M. Introduccion a la estadistica para negocios. 5 ed. México: Thomson Ediciones S. A., 2004. 463 p.
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CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos con las propuestas presentadas en el proyecto de
optimizaciéon de los procesos operativos de L&S se describiran desde dos frentes
principales: los resultados hallados con el modelo general de gestidn logistica y las
alternativas que surgen después de haber validado el método propuesto con
técnicas de simulacion. Por ultimo se mostraran los resultados de la incidencia del
meétodo propuesto en los indicadores del sistema logistico.

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS CON LA PROPUESTA: MODELO GENERAL
DE GESTION LOGISTICA

Los resultados obtenidos del modelo general se dividen en dos. En primer lugar se
hara referencia a los efectos generados con las acciones de mejora en respuesta a
las diferentes problematicas halladas en los seis procesos operativos y que venian
ocasionando un bajo nivel de servicio al cliente. En segundo lugar se presentaran los
resultados posteriores a la construccion del modelo de programacion lineal para la
optimizacion de los recursos que intervienen en la ejecucion del servicio de
transporte de carga de la compania.

4.1.1 Acciones de mejora para probleméticas identificadas. Durante la
ejecucion del proyecto se plantearon estrategias o acciones que permitieran el
mejoramiento de la gestion de los procesos. Se pusieron en marcha aquellas
propuestas que aprobd la direccién de la compafia por considerarlas pertinentes,
por no representar costos operativos adicionales, ademas de no comprometer
drasticamente el desarrollo de la operacion. El seguimiento de dichas propuestas se
realiz6 a través de la recoleccion y analisis de los registros que se siguieron
consignando en la matriz de registro de operaciones correspondiente a un periodo
de prueba equivalente a un mes (Ver anexo 9). A continuacion se enunciaran las
problematicas identificadas, sus respectivas alternativas de mejoramiento.

Cuadro 34. Cuadro de problematicas y acciones de mejora desarrolladas
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(Continuacién Cuadro 34)

Problemas operativos

Acciones de Mejora

Dificultades en la planeacion del
servicio, desorganizacion, falta de
seguimiente a, control manual a
criteric de cada coordinader

Creacidn de base de datos de registro y control de servicios

Desconocimiento de procesos,
mercancia, omisién de procesos del

Creacion de instructive para coordinadores, auxiliares y conductores

|incumplimientos conductores

cliente e intermnos, instrucciones

ambiguas y solo verbales

Falta de seguimiento a|Creacidn de base de datos de registro y control de servicios (novedad
incumplimientos provesdores incumplimiento proveedor)

Falta de seguimiento a|Creacidon de base de datos de registro y control de servicios (novedad

|incumplimiento conductor)

Informacién de vehiculos disponibles
no  se encuentra actualizada, el
coordinador debe salr de las
instalaciones a ubicar wvehiculos
(desplazamientos innacasarios)

Creacion de base de datos de conductores en tiempo real, actualizada desde
recepcion de la compafiia y visible en el equipo de computo de los coordinadores

Informacién  suministrada  por el

cliente se encuentra incompleta

Se sugirié formato de solicitud de servicios para el cliente

carga laboral no es equitativa

Creacion de base de datos de registro y control de servicios, Cddigo de coerdinader
que atiende cada servicio, para analisis de namerc de servicios atendidos por
coordinador

Demoras por parte  del cliente
(entrega mercancia-documentacion)

Creacion de base de datos de registro y contrel de servicios (novedad demora
documentos cliente)

vehiculos

Omisiones vy dificultades en Iz . . . ] -
N Creacidn de instructivo para coordinadores, auxiliares y conductores
comunic acién interna
Demoras en entrega de S .. . )
documentacion internag por Se asignd la funcién de elaboracion de documentos para despachos en la ciudad de
) . ) Bogeta a los coordinadores de cargues de L&S CAPITAL que laboran en bodega del
desplazamientes  innecesarios  de

cliente

No existia informacion de acerca del
uso de los recursos propios, tiempos
de operacion, entrega con errores

Se propusiercon indicaderes de gestidn de Calidad en el servicio, tiempo de cliclo y
utilizacion de recursos

Fuente: Las autoras, 2013

e Resultados en registros de tiempos de los procesos. Ejecutando las acciones
de mejora en la gestidon de los procesos operativos, se realizé la toma respectiva de
tiempos de cada uno de los procesos desarrollados teniendo en cuenta la
clasificacion de los tipos o clases de servicio. Los tiempos registrados en el periodo
de prueba del método propuesto fueron comparados con los promedios de tiempos
registrados en las operaciones del periodo diagnéstico, obteniendo las siguientes

variaciones:

- Proceso anélisis previo

Cuadro 35. Cuadro comparativo de tiempos del proceso analisis previo para cada uno de los tipos de

servicio
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(Continuacién Cuadro 35)

Duracién promedio en horas
Andlsis previo ntes de acciones erjor a acciones de e
P Ante: m:jD[:'a es de Posteri mijucra d Variacién
Acceso por escaleras - Liviano 5,50 498 9 45%
Acceso por escaleras - Pesado 6,30 6,12 2,86%
Acceso por fachada - Liviano 7,85 5,05 35,67%
Acceso por fachada - Pesado 7.97 6,95 12,80%
Terreno plano - Liviano 4,94 3,60 27.13%
Terreno plano - Pesado 4,69 3,92 16,42%

Fuente: Las autoras, 2013

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga liviana: Disminucion
del 9.45%.

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga pesada:
Disminucién del 2.86%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga liviana: Disminucion
del 35.67%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga pesada:
Disminucién del 12.80.13%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga liviana:
Disminucién del 27.13%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga pesada:
Disminucién del 16.42%

- Proceso posicionamiento y cargue

Cuadro 36. Cuadro comparativo de tiempos del proceso posicionamiento y cargue para cada uno de
los tipos de servicio

Duracion promedio en horas
Posicionamiento y cargue Antes de acciones de Posterior a acciones de -
mejora mejora Ll
Acceso por escaleras - Liviano 2,08 1,08 48 08%
Acceso por escaleras - Pesado 1,23 1,05 14 63%
Acceso por fachada - Liviano 1,29 1,33 -3,10%
Acceso por fachada - Pesado 1,45 0,84 42 07%
Terreno plano - Liviano 1,40 1,37 2,14%
Terreno plano - Pesado 1,33 1,21 9,02%

Fuente: Las autoras, 2013
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Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga liviana: Disminucion
del 48,08%.

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga pesada:
Disminucion del 14.63%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga liviana: Aumento del
3.10%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga pesada:
Disminucion del 42.07%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga liviana:
Disminucioén del 2.14%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga pesada:
Disminucién del 9.02%

- Proceso documentacion

Cuadro 37. Cuadro comparativo de tiempos del proceso documentacion para cada uno de los tipos
de servicio

Duraciéon promedio en horas
Documentacion Antes de acciones de Posterior a acciones de el
mejora mejora Nammcion
Acceso por escaleras - Liviano 0,48 0,28 41,67%
Acceso por escaleras - Pesado 0,78 0,36 53,85%
Acceso por fachada - Liviano 1,56 0,90 42 .31%
Acceso por fachada - Pesado 1,27 1,19 6,30%
Terreno plano - Liviano 0,33 0,24 27.27T%
Terreno plano - Pesado 0,51 0,38 25,49%

Fuente: Las autoras, 2013

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga liviana: Disminucién
del 41,67%.

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga pesada:
Disminucion del 53.85%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga liviana: Disminucién
del 42.31%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga pesada:
Disminucion del 6.30%
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Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga liviana:
Disminucién del 27.27%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga pesada:
Disminucién del 25.49%

- Proceso transito

Cuadro 38. Cuadro comparativo de tiempos del proceso transito para cada uno de los tipos de
servicio

Duracién promedio en horas
Transito Antes de acciones de Posterior a acciones de .
mejora mejora Yarjacion
Acceso por escaleras - Liviano 2,24 1,20 46 43%
Acceso por escaleras - Pesado 2,08 2,00 4.31%
Acceso por fachada - Liviano 227 1,70 2511%
Acceso por fachada - Pesado 2,75 1,82 30,18%
Terreno plano - Liviano 1,82 1,50 17,58%
Terreno plano - Pesado 1,58 1.30 17.72%

Fuente: Las autoras, 2013

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga liviana: Disminucion
del 46.43%.

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga pesada:
Disminucioén del 4.31%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga liviana: Aumento del
25.11%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga pesada:
Disminucién del 30.18%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga liviana: Aumento
del 17.58%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga pesada:
Disminucién del 17.72%

- Proceso descargue y entrega

Cuadro 39. Cuadro comparativo de tiempos del proceso descargue y entrega para cada uno de los
tipos de servicio
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(Continuacién Cuadro 39)

Duracion promedio en horas
Descargue y entrega Antes de acciones de Posterior a acciones de o
mejora mejora Nanacion
Acceso por escaleras - Liviano 2,66 2,55 4.14%
Acceso por escaleras - Pesado 3,12 2,89 7,37%
Acceso por fachada - Liviano 229 218 4 80%
Acceso por fachada - Pesado 5,89 4,02 31,75%
Terreno plano - Liviano 2,32| 2,20 5,17%
Terreno plano - Pesado 2,48' 226 8.87%

Fuente: Las autoras, 2013

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga liviana: Disminucién
del 4.14%.

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga pesada:
Disminucion del7.37%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga liviana: Aumento del
4.80%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga pesada:
Disminucién del 31.75%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga liviana:
Disminucion del 5.17%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga pesada:
Disminucién del 8.87%

- Proceso confirmacion del servicio

Cuadro 40. Cuadro comparativo de tiempos del proceso confirmacién para cada uno de los tipos de
servicio

Duracion promedio en horas
Confirmacion Antes de acciones de Posterior a acciones de o
mejora mejora Vartacion
Acceso por escaleras - Liviano 12,60 9,25 26,59%
Acceso por escaleras - Pesado 14,20 10,40 26,76%
Acceso por fachada - Liviano 14,22 9,38 34,04%
Acceso por fachada - Pesado 15,24 8,44 44 62%
Terreno plano - Liviano 19,24 10,16 47,19%
Terreno plano - Pesado 13,19 12,24 7.,20%

Fuente: Las autoras, 2013

Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga liviana: Disminucion
del 26.59%.
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Servicios de transporte con descargues por escaleras con carga pesada:
Disminucién del 26.76%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga liviana: Aumento del
34.04%

Servicios de transporte con descargues por fachadas con carga pesada:
Disminucién del 44.62%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga liviana:
Disminucién del 4.19%

Servicios de transporte con descargues en terreno plano con carga pesada:
Disminucién del 7.20%

En los resultados inmediatamente anteriores, se reflejan en su gran mayoria
disminuciones de tiempos de proceso. Estas disminuciones generan resultados
positivos en la gestion de la operacion ya que los procesos efectivamente pueden
realizarse en un menor tiempo, respondiendo oportunamente a la necesidad del
cliente, pudiendo emplear el tiempo reducido en otras actividades propias de la
operacion.

¢ Resultados en registros de errores operativos. Conforme a los registros de la
operaciéon del periodo de toma de datos con el método propuesto (periodo 5), se
determin6 que el numero de solicitudes reportadas con algun tipo de novedad o error
disminuyd, teniendo en cuenta que fueron mas los pedidos en los que no se
presentd ningun tipo de novedad. Los pedidos con errores representan el 6,33%
como se muestra en el grafico 21 de los pedidos totales del periodo, mientras que en
los periodos anteriores (periodos 1, 2, 3 y 4) las fallas presentadas representaban un
porcentaje promedio del 13,12%. La variacion aproximada fue del 6,8% de
disminucion.

Gréfico 21. Gréfico de pedidos con fallas operativas o novedades
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(Continuacioén Grafico 21)

Pedidos confallas operativas

18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
£5,00%
4,00%
2,00%
0,00%

Porcentaje

1 2 3 4 5

HPedidos confallas

operativas 13,10%11,25%|12,73% 17,02%| 6,33%

Fuente: Las autoras, 2013

Entre las novedades detectadas como error se encuentran pedidos con material
faltante, material sobrante o material averiado, en la figura, se muestra el grafico que
indica el numero de 6rdenes reportadas por el tipo de novedad hallada.

e Resultados en registros de cumplimiento de entregas. El cumplimiento de
entregas se refleja en el porcentaje de pedidos entregados dentro del plazo de
cumplimiento y fuera del él con el método propuesto

En el siguiente grafico se aprecian los porcentajes histéricos de los meses iniciales
de diagnodstico y el ultimo con las mejoras realizadas. EI mayor porcentaje de
entregas a tiempo es el obtenido en el periodo de prueba, por consiguiente el
porcentaje de entregas fuera de tiempo disminuyo.

Grafico 22. Entregas realizadas fuera de tiempo

Porcentaje de entregas fuera detiempo

£0,00%
25,00%
S0,00%
25,00%
20,00%
15.00%
10,00%

5,00%

0,00%

Porcentaje

1 2 3 4

n

BForzentzje de entregas

oporluras | B333% 1887 | 3415% | 31.18%

203%

Fuente: Las autoras, 2013
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Durante los meses analizados anteriormente se obtuvo un promedio de entregas a
destiempo del 29.38%, mientras que con el método propuesto se redujo este
porcentaje al 12.03%.

Asi mismo en los periodos de toma inicial de datos de se obtuvo un promedio del
70.62% de pedidos cumplidos a tiempo, sin embargo en la ultima toma de datos este
porcentaje aumenté a un 87.97%. La variacion en comparacion de periodos
anteriores fue del 17.35%.Lo que quiere decir que L&S durante ese ultimo periodo
pudo cumplir a la hora pactada con el cliente en el mayor numero de pedidos, como
lo refleja el siguiente grafico:

Gréfico 23. Pedidos con fallas operativas o novedades

Pedidos generados sin retrasos

100,20%
90,J0%
80,J0%
70,20%
50,J0%
50,J0%
40,20%
30,20%
20,00%
10, 0%

0,J0%

No. de pedidos

f 2 3 4 5

BFadidos generados sin

retrasns BE6M | 8113% | BhEb% | B882% | 8/90%

Fuente: Las autoras, 2013

4.1.2 Solucién del modelo de programacion lineal. En el desarrollo y solucién
del modelo de optimizacion se empledé la herramienta WinQsB, que es una
aplicacion tecnoldégica util para la resolucion de problemas cuantitativos
especificamente de investigacion de operaciones®. El médulo de esta aplicacion
utilizado para resolver el modelo de programacion lineal es el de programacion lineal
y entera. Después del ingreso de los parametros del modelo a la herramienta
computacional, se obtiene el siguiente informe de solucion:

92 Basado en: QUESADA, Victor Manuel y VERGARA, Juan Carlos. Andlisis cuantitativo con Wingsb. Métodos cuantitativos de gestion.
Universidad de Cartagena. 8 p. Disponible
en:<http://www.feg.unesp.br/dpd/cegp/2012/LOG/Material %20Complementar/Manuais %20softwares/Manual %20WinQSB.pdf> [Fecha de
consulta: 04 de marzo de 2013]
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Figura 29. Reporte de resultados para el modelo de programacion lineal de asignacion de recursos

Combined Report for Modelo LYS S.A.

| 23:02:32 | Saturday February | 23 2013 | |

"Decision | Solution Unit Cost or Total " Reduced Basis “Allowable | Allowable

| Variable | Value Profit c(j) Contribution | Cost Status | Min. c(j) | Max. c(j)
1| x| 0 17.916,6700 0 |-1.7283960 | atbound |  -M | 19.645,0700
2] Xell 0 17.916,6700 0 -5.403.4400 | at bound M 23.320,1100
3 X311 | 0 17.916,6700 0 | -5.658,4380 | atbound | -M | 23.575,1100
4] X4l | 0 17.916,6700 0 |-4.876,5440 | atbound | -M_ 227932100
5 X511 5142857 |17.916,6700) 9.214.287.0000 0 basic  |16.411,2900 M
6 X611 | 0 17.916,6700 0 [-2.622,7220 | atbound | -M | 20.539,3900
7] X112 87712 | 6.250,0000 | 54.819.9100 0 basic | 4.521,6040 | 7.175,9260
8| x212 | 0 6.250,0000 0 [-1.8849210 | atbound | -M | 8.134.9200
9 X312 | 67503 | 62500000 42.189,6200 | 0 basic | 591,5625 | 9.281,3050
10] X412 47601 | 6.250,0000 | 29.750,7500 0 basic | 1.373.4560 | 8.862.4340
11| X512 | 1.736,8240 | 6.250,0000 | 10.855.150,0000 | 0 basic | 5.451,9230 | 7.755.3770
12| X612 | 0 6.250,0000 0 729149029 | atbound | -M | 7.164.9030
13 X121 0 12.071,8500 0 3.810,6660 | at bound M 15.882,5200
14] X221 | 4741192 |19.054,7300 9.034.214,0000 | 0 basic  |14.894.6200] M
15| X521 | 0 11.443.4300 0 [ 31961800 | atbound | -M | 14.639.6100
16] X621 0 6.052,1400 0 10.730,4800| at bound M 16.782,6200
17) X122 | 0 12.797.0700 0 |-31.042,0700| atbound | M | 43.839,1400
18] X222 | 4.237.2880 67.721,5100286.955.600,0000 0 basic  |26.971,2300 M
19] X522 0 26.171,2400 0 39.541,5800| at bound M 65.712,8200
20/ x622 | 0 19.242,9100 0 |-40.443,8400 atbound | -M | 59.686,7500
21 X631 953431 |47.917,0000 4.568.557,0000 0 basic 0 M
22| X632 | 2.450,9810 15.000,0000 36.764.710,0000 0 basic | 0 _ M

| Objective | Function (Max.) = 357,5]9,2(}0,00()0.

Left Hand Right Hand | Slack Shadow | Allowable | Allowable

| Constraint | Side Direction Side |_or Surplus Price | Min. RHS | Max. RHS
1 D1 207,0000 = 207,0000 0 39,2342 0 35.907,1300
2 D2 1256532000 == 900,0000  |124.753,2000 0 | M [125.653.2000
3] D3 199,0000 == 199,0000 0 102,8258 0 34.677,9600
4 D4 127,0000 = 127,0000 0 979173 0 32.805,0800
5| D5 | 51.325.2900 >= 912,0000 | 50.413.2900 0 | M |513252900
6| DG | 57.648,7700 = 1.064,0000 | 56.584,7700 0 M 57.648,7700
7] CVI | 2.916,0000 <= 2916,0000 | 0 31599070 0 _ M
g CV2 | 10.000,0000 <= 10.000,0000 0 1.102,2930 | 152.2100 M
9 CAl | 3.499.0000 - 3.499,0000 0 2.581,9420 0 M
10 CA2 | 9.999,9990 <= 10.000,0000 0 28.695,5500, 0 M
11| CM1 389,0000 <= 389,0000 0 11.744,3600 0 M
12 CM2 | 10.000,0000 < 10.000,0000 0 3.676.4710 0 M

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacién de solucion arrojada por la aplicacion WinQsb

e Interpretacion de resultados. El reporte arroja los valores 6ptimos que toman
cada una de las variables de decisidon que fueron definidas dentro de formulacion del
problema. Para el caso particular de L&S, los resultados indican que para conseguir
la mejor solucion en términos de utilidad, se necesitaria asignar mayor numero de
horas por mes, a las establecidas después de cumplir con el minimo de tiempo
promedio demandado para la ejecucion de los siguientes tipos de servicio:

Servicio de transporte de mercancia liviana, cuyo descargue se realice por
escaleras, empleando vehiculos subcontratados (X112=8,7712).
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Servicio de transporte de mercancia pesada, cuyo descargue se realice por
escaleras, empleando auxiliares de servicio basico de origen propio (X221=
474,1192).

Servicio de transporte de mercancia pesada, cuyo descargue se realice por
escaleras, empleando auxiliares de servicio basico de origen subcontratado (X22=
4.237,2880). No obstante, los resultados indican que podrian asignarse mayor
cantidad de tiempo a la utilizacidén de auxiliares contratados que de auxiliares
propios.

Servicio de transporte de mercancia liviana, cuyo descargue se realice por fachada,
empleando vehiculos de origen propio (Xz12= 6,7503).

Servicio de transporte de mercancia pesada, cuyo descargue se realice por fachada,
empleando vehiculos subcontratados (X412= 4,7601).

Servicio de transporte de mercancia liviana, cuyo descargue se realice en terreno
plano, empleando vehiculos propios (X511=514,2857).

Servicio de transporte de mercancia pesada, cuyo descargue se realice en terreno
plano, empleando montacargas de origen propio (Xs31=95,3431). Sin embargo,
convendria asignar mayor numero de horas ejecutando el mismo tipo de servicio,
pero con montacargas subcontratadas, pues son pocas y no darian abasto para
suplir la demanda de este tipo de servicio.

La descripcidon de los resultados obtenidos para los componentes de la informacion
de la funcién objetivo como costos, analisis de sensibilidad, precios sombra, etc., se
encuentra a continuacion:

e Contribucion total a la funcion objetivo (Total contribution). De tener en
cuenta las soluciones oOptimas del modelo para cada una de las variables de
decision, se tendria una utilidad maxima de $357.519.200.

e Costos reducidos (Reduced cost). Los resultados de esta columna indican la
cantidad en pesos que se dejaria de percibir por cada unidad de tiempo no asignada
al tipo de servicio con la utilizacion de las diferentes clases de recursos. En este
caso las variables por las que mas ingresos dejarian de percibirse son Xgz1con un
costo reducido de $10.730,48/hora, Xi» con $31.042,07/hora, Xs» con
$39.541,58/hora y Xg22 con $40.443,84/hora.

eEstado base de las variables (Basis Status). Las variables basicas son aquellas
forman parte de la solucion éptima del modelo, debido a que se encontré un valor
Optimo para esa variable. Caso contrario sucede con las variables no basicas, son
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aquellas para las que no se encontré un valor 6ptimo y no contribuyen a la funcion
objetivo.

e Anélisis de sensibilidad. El analisis de sensibilidad define cual es la utilidad
minima y maxima que se puede obtener sin que las condiciones basicas de los
parametros del modelo cambien. De esta forma, el rango de variacion de las
variables de decisidn basicas para que las soluciones dadas sigan siendo éptimas
son:

Cuadro 41. Rangos de variacién para las variables basicas

Variable [Rango de variacion
Xs11 (16411.29, M)

X112 (4521.60, 7175.92)
X312 (591.56, 9281.30)
Xg12  |(1373.45 , 8862.43)

Xsiz  |(5.451.92, 7755.37)
Xop1  |(14894.62, M)

Kooz (26971.23, M)

Xe31 (0, M)

Xg32 (0, M)

Fuente: Las autoras, 2013

Cabe resaltar que “M” es la representacion de que la variable podria tomar un valor
muy grande.

Para las restricciones puede notarse en el reporte de solucion del modelo los rangos
de variacién son amplios tanto para las horas demandadas por tipo de servicio como
para la utilizacion de los recursos que en forma general pueden variar desde “0”
hasta un valor muy grande (M).

e Precios sombra para restricciones. Este valor indica la mejora en el valor de la
funcién objetivo por el incremento unitario de cada recurso®, es decir que si se
incrementan unidades de recurso, a su vez se presenta un cambio en la funcién
objetivo. De ser posible adquirir unidades adicionales de recursos, los precios
sombra para restricciones de capacidad de los recursos de L&S serian:

- Incremento en la disponibilidad de vehiculos propios: L&S deberia estar
dispuesta a pagar hasta $3.159,90 por hora adicional de este recurso.

- Incremento en la disponibilidad de vehiculos subcontratados: L&S deberia estar
dispuesta a pagar hasta $1.102,29 por hora adicional de este recurso.

% GARCIA, Maria Jesis y ROMAN, Patricia. Programacién lineal y entera con WinQsb. 8p. Disponible en:
<http://www.ugr.es/~mjgarcia/PDF/WinQSB.pdf> [Fecha de consulta: 10 de agosto de 2013]
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- Incremento en la disponibilidad de auxiliares de servicio basico propios: L&S
deberia estar dispuesta a pagar hasta $2.581,94 por hora adicional de este recurso.

- Incremento en la disponibilidad de auxiliares de servicio basico subcontratados:
L&S deberia estar dispuesta a pagar hasta $28.695,55 por hora adicional de este
recurso.

- Incremento en la disponibilidad de montacargas propios: L&S deberia estar
dispuesta a pagar hasta $11.744,36 por hora adicional de este recurso.

- Incremento en la disponibilidad de montacargas subcontratados: L&S deberia
estar dispuesta a pagar hasta $3.676,47 por hora adicional de este recurso.

e Alternativas posibles frente a los resultados del modelo. Teniendo en cuenta
los resultados obtenidos, se puede decir que el modelo constituye una herramienta
para tomar decisiones incidentes en la planeacién del servicio en lo que concierne a
la utilizacion de los recursos de origen propio y contratado para las diferentes
categorias de tipo de servicio. Por ello en complemento al analisis de los resultados
se enuncian posibles alternativas:

- Con respecto a las variables de decision restantes a las cuales la resolucion del
modelo determiné como variables no basicas debido al resultado obtenido que fue
cero (0), no entran a formar parte de la solucion éptima, no obstante, esto no quiere
decir que no deban ejecutarse tiempos para la utilizacién de recursos en los demas
tipos de servicio. Lo anterior, debido a que en la formulacién del modelo,
especificamente en las restricciones, se establecid el supuesto de que como minimo
debia cumplirse la demanda promedio para cada tipo de servicio, esto, en razén a
que la empresa ofrece un servicio especializado de transporte que no ofrecen
comunmente las empresas del sector de transporte en la ciudad de Bogota, por lo
que no debe perder de vista la importancia que tiene el cumplimiento de lo solicitado
por el cliente.

- En algunas de las variables de decision no se obtuvo solucién éptima para la
asignacion de tiempo para ciertos tipos de servicio utilizando recursos propios o
subcontratados, como por ejemplo en el servicio de acceso por escaleras con carga
pesada empleando vehiculos, en el que no hay solucién 6ptima ni para la utilizacion
de recursos ni propios ni contratados, L&S podria tomar la decision de disponer
indistintamente del recurso que en el momento se requiera, es decir, si no hay
vehiculos propios disponibles o el vehiculo propio no sea funcional para el tipo de
carga a transportar, ya sea por dimensiones, peso o volumen, contrataria el servicio
a un tercero. Lo anterior para no retrasar operaciones y dar solucién rapida en la
planificacion del servicio de transporte.

146



- En la formulacién del problema se tomaron tiempos de demanda promedio de
acuerdo a los registros operativos construidos en los periodos de diagnéstico, por lo
cual se conoce que de cierta forma no todos los periodos tendran el mismo numero
de pedidos por servicio, sino que habran periodos en los que se presenten mayor
numero de ordenes, por lo que para periodos de demanda alta, se sugiere utilizar en
su totalidad los recursos propios y subcontratar de acuerdo a las pautas dadas por el
modelo, pues como se muestra en la interpretacion de los resultados el modelo, la
utilizacion en horas de los recursos tienen amplio rango de variacién para que el
resultado se conserve 6ptimo.

- A mediano plazo podria contemplarse la posibilidad de utilizar en su mayoria
vehiculos y montacargas contratados, pues de acuerdo a los resultados de la
solucién del modelo, especialmente a los reflejados en los precios sombra, el costo
adicional de aumentar la disponibilidad de estos dos recursos seria menor al costo
en el que podria incurrirse al utilizar vehiculos y montacargas de origen propio. De
esta manera podria manejarse de forma mas controlada las variaciones en los
pedidos atendidos, pues se contrataria la cantidad de recursos proporcionalmente al
numero de pedidos de los diferentes tipos de servicio.

Ademas de los valores obtenidos en los precios sombra para las restricciones de
capacidad de recursos, es importante resaltar que la mayoria de variables de
decision que arrojaron valores Optimos corresponden en su mayoria al uso de
recursos subcontratados.

4.1.3Analisis de resultados referente a los indicadores de gestidon del sistema
logistico (modelo general de gestion logistica). Para medir la gestion
correspondiente a la gestion del sistema logistico de L&S Capital S.A., con los
registros obtenidos se calcularon los indicadores, que permitieron el seguimiento
periodo a periodo de resultados y asi observar la funcionalidad de las propuestas
realizadas. Los resultados son:

Figura 30. Ficha técnica para indicadores de gestion del sistema logistico de L&S. Grupo primario:
Finanzas
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(Continuacién Figura 30)

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A.

FICHA TECNICA DE INDICADORES \l ( ;
ANO | MES DE MEDICION | RESPONSABLE DE LA MEDICION [Formato No. i
2012 [ |Marcela Ordefiez, Yuri Angelica Puiido Parra y Andrea Del Pilar Méndez |FT-004 CAPITAL
NIT. 500022325-8

PROCESO Operatios

OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante el seguimiento y medicin de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del sistema

META Rango de cumplimiento entre el 80% y 100%

FRECUENCIA DE MEDICION [Mensual

FUENTE DE DATOS de la gestién logistica. Matriz de registro diario de

RESUMEN'Y ANALISR: Los resultados apuntan al mejoramiento def desempefio en los procesos operativos para el desarrolo de la gestion logistica de la erganizacion. Se puede evidenciar mejora en cada uno de los indices propuestos logrando meneres

tiempos de ciclo. mayores utiidades, mayor nimero de pedidos procesados exitosamente, menor nimero de pedidos con errores operativos, mejor distribucion de pedidos entre coordinadores, enire otros.

REAL  |P5DESPUES
INDICADOR GRUPO PRIMARIO OBJETVO DEFINICION UNIDADES Pl P2 P3 P4 | PROMEDIO OE VARIACION
ANTES | MEJORAS
Controlar los gastos logisticos en L&S y P
Costos Logisticas medit ol nivel de contribucion en (g COSIo8 totales logisticos i Ventas o, o 065 065 065 0,65 0,85 063 $ 0,02
totales de la compafiia
rentabilidad de la misma
Caleular el porcentaje real de los|, i
Margenes de Contribucién margenes de rentabilidad de cada ;E”HZTE”“ osto deventas™ Ol porcentajle | 35.00% | 3500%| 35.00%| 35,00% 35,00% 3500%|  0,00%
referencia o grupo de productos
Finanzas
o Medir el costo unitario por hora de|COSto el lransporte propio por
iy g“sl’;f o transportar, respecto al ofrecido por |os| 108/ COsto de contratar transporte| pogog S 038|s038|3038[s oss|s 038|s 0393 001
R transpartadores del medio por unidad
Determinar el porcentaje del costo e las|, /o
Ventas o percibidas ventas perdidas dentro del total de las|. P P 05100 Porcentaje | 4.38% | 4.25%| 250%| 2,34% 337% 430%| 093%
Total ventas de la compariia
ventas de la empresa

Elaborado por:

AGIYP

Fuente: Las autoras, basado en informacién suministrada por el departamento de operaciones y contabilidad de L&S.

En la figura 30 se exponen las mediciones de los indicadores de gestién descritos a
continuaciéon de acuerdo a la informacion suministrada por la compafia para el
periodo de tiempo indicado.

e Costos logisticos. El resultado indica que por cada $1 de las ventas totales de la
compafiia para servicios urbanos en Bogota, $0.65 corresponden costos de la
operacion logistica.

e Margenes de contribucion. La utilidad obtenida para todos los tipos de servicio
ofrecido es del 35% con respecto a las ventas totales de servicios urbanos en
Bogota.

e Ventas no percibidas. Denota el porcentaje aproximado de pedidos que se
dejaron de procesar por capacidad de recursos u otras causas operativas. Notese
que el porcentaje promedio de pedidos no atendidos antes era del 3.37%
alcanzando un valor maximo del 4.38%. Con el método propuesto se logré reducir el
porcentaje promedio en un 1.37%.

Figura 31. Ficha técnica para indicadores de gestion del sistema logistico de L&S. Grupo primario:
Servicios atendidos por coordinador
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(Continuacién Figura 31)

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A.

FICHA TECNICA DE INDICADORES i
I N l’
Aflo | MES DEMEDICION [ RESPONSABLE DE LA MEDICION [Formato No. | o
2012 ‘ ‘ Marcela Ordofiez, Yun Angélica Pulido Parra y Andrea Del Pilar Guacaneme Méndez |FV-UOA | CAPITAL
NIT. 500022325-8
PROCESO Operativos
OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante el seguimiento y medicion de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del sistema.
META Rango de iento entre el 80% y 100%
FRECUENCIA DE MEDICION| Mensual
FUENTE DE DATOS de la gestion logistica, Matriz de registro diano de
g Los resultados apuntan al mejoramiento del desempefio en los procesos opérativos para &l desarrollo de la gestion logistica de la organizacion, Se puede evidenciar mejora en cada uno de los indices propuestos logrando menores
RESUMEN Y ANALISIS : . : :
tiempos de ciclo, mayores utiidades, mayor numera de pedides procesados exitosamente, menor nimero de pedidos con errores operativos, mejor distribucion de pedidos entre coordinaderes, entre otros.

REAL P5DESPUES
INDICADOR GRUPO PRIMARIO OBJETVO DEFINICION UNIDADES P P2 P3 P4 PROMEDIO DE VARIACION
ANTES MEJORAS

Senicios procesados por| Servicios atendidos |Determinar el nimero de pedidos|No. De senicios atendidos por| il b 15 1 130 & o

persona por coordinador  |atentidos por cada coordinador de L&S | Coordinader

Elaborado por:
AGIP

Pedidos

c2 |44 20 36 18 30 " 4150

Fuente: Las autoras, basado en informacién suministrada por el departamento de operaciones y contabilidad de L&S.

El indicador de gestién expuesto en la figura 30, es un indicador informativo que
suministra la opcién de analizar cargas laborales para coordinadores, lo cual
constituye un factor importante para la planeacion de la operacién vy politica de
programacion a cargo de la gerencia de la companiia. En los registros recolectados
durante la etapa de observacidon se evidencia mayor carga de servicios por atender
para el coordinador 1, en el ultimo mes la diferencia entre los dos coordinadores es
de 14 servicios, comparado con periodos anteriores en donde la diferencia llegé a
ser hasta de 120 servicios. La mejora en este aspecto se evidencia en la
disminucion de la diferencia en la cantidad de servicios atendidos por cada
coordinador, ya que gerencia asigno la atencidn de uno de los clientes del
coordinador 1 al coordinador 2.

Figura 32. Ficha técnica para indicadores de gestion del sistema logistico de L&S. Grupo primario:
Calidad en el servicio
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(Continuacion Figura 32)

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A.

FICHA TECNICA DE INDICADORES. ‘l ( ;
ANO | _MES DE MEDICIGN | RESPONSABLE DE LA MEDICION [Formato No. | i,
2012 | | Marcela Ordoriez, Yuri Angélica Pulido Parra y Andrea Del Piar Méndez |FT-004 | CAPITAIL
NIT. 900022325-6

PROCESO Operativos
OBJETVO Fortalecer Ia calidad del servicio prestado, mediante el sequimiento y medician de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del sistema
[mETA Rango de entre el 80% y 100%
FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual
FUENTE DE DATOS Indicadores de la gestion logistica. Malriz de registro diario de
RESUNEN ¥ ANALISIS Los resultados apuntan &l mejoramiento del desempefio en los procesos operativos para el desarralio de la gestion logistica de la organizacion. Se puede evidenciar mejora en cada uno de los Indices propuestos logrando menores tiempos de

ciclo, mayores utlidades. mayor nimero de pedidos procesados exitasamente. menor nmero de pedidos con errores operativos. mejor distribucion de pedidos enire coordinadores, enire otros

REAL  |P5DESPUI ES
INDICADOR GRUPO PRIMARIO OBJETNO DEFINICION UNIDADES ] P2 P3 P4 PROMEDIO DE VARIACION
ANTES MEJORAS

RESULTADO
INDICADOR

Calcular el porcentaje real de vehiculos
posicionados  a  tiempo en las
instalaciones del cliente para el cargue

Nivel de cumplimiento en
el posicionamiento  de

No. De vehiculos posicionados
fuera de fiempo®100/No. Total de|Porcentaje | 61,00% | 66.00%| 68.00%| 71.00% 66.50%) 8200%  15.50%

vehiculo vehiculos posicionados
de mercancia
Nivel de cumplimiento o maaao oo 0% | oicular el porcentsje real de pedidos| STICIOS generados sin problema
P Calidad en el P ) P “100 / Total de senicios|Porcentaje | 6B.67% | 81,13%| 6585%| 8:82% 70,82% 87,97%| 17.38%
Calidad de las entregas servicio entegados a tiempo
generados

Porcentaje de entregas sin| Determinar el nimero de senicios sin|"\0: D¢ pedidos sin ermor de

g B entrega*100 | Total No. De|Porcentaje | 86,90% | 88,25%| 87,28%| 82,98% 86,35%) 936T%|  7.32%
errores errores de entrega

senvicios.

Elaborado por:
AGIYP

Fuente: Las autoras, basado en informacién suministrada por el departamento de operaciones y contabilidad de L&S.

En la figura 32se exponen los resultados de otro de los indicadores propuestos. La
compania inicialmente media el nivel de servicio al cliente unicamente con el
indicador de cumplimiento, pero adicional mente adicionalmente se realizdé la
medicion de los errores en las entregas:

e Nivel de cumplimiento en el posicionamiento del vehiculo. Indica el
porcentaje de vehiculos posicionados a tiempo en las instalaciones del cliente. Con
respecto a los periodos iniciales de diagndstico, se logré un aumento del 15.50%,
obteniendo para el ultimo periodo de observacion un porcentaje del 82%.

¢ Nivel de cumplimiento de las entregas al cliente. Se observa un aumento en
los cumplimientos del 17.36% en el ultimo mes observado frente a los cuatro
periodos iniciales de diagnédstico, logrando para el ultimo periodo un 87.97% de
entregas realizadas oportunamente.

e Porcentaje de entregas al cliente sin errores. Indica el porcentaje de entregas
en las que no se presentaron errores o novedades en cada periodo. En el periodo
evaluado con el método de propuesto se obtuvo un porcentaje de ordenes de
servicio generadas sin errores del 93.67%, el porcentaje restante del 6.33%,
corresponde a los pedidos que presentaron algun tipo de error. Este resultado
registré un aumento aproximado del 7.32% con respecto a los periodos anteriores.
Esta medicion esta basada en el registro de las fallas previamente identificadas:
Mercancia averias, mercancia sobrante y mercancia faltante.
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Interpretando los anteriores resultados conforme a lo descrito en la construccion del
modelo de gestion logistica general, especificamente en la interpretacion de
resultados de indicadores de servicio al cliente (Figura 16.), se puede concluir que
dentro de estos tres indicadores relacionados con la calidad y nivel de servicio:

- El cumplimiento oportuno en el posicionamiento del vehiculo en bodega del
cliente, se encuentra “cerca de alcanzar la meta” por estar dentro del rango del 69%
al 89%.

- El cumplimiento en las entregas a tiempo, esta “cerca de alcanzar la meta” por
estar dentro del rango del 69% al 89%.

- El porcentaje de entregas sin errores operativos, estd dentro del rango de meta
alcanzado, consiguiendo un resultado superior al 90%.

Lo que quiere decir que se evidencio un avance significativo en el cumplimiento de
metas, sin embargo, debe seguirse trabajando continuamente en el acatamiento de
las necesidades y expectativas del cliente, y no desmejorar los esfuerzos realizados
para tal fin.

Figura 33. Ficha técnica para indicadores de gestion del sistema logistico de L&S. Grupo primario:
Tiempo de Ciclo

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A.

FICHA TECNICA DE INDICADORES |I ( ;
ARO | MES DEMEDICION | RESPONSABLE DE LA MEDICION [Formato No. | A
2012 | | Marcela Ordofiez, Yuri Angélica Puido Parra y Andrea Del Pilar Mendez |F-004 | CAPITAL
NIT. 900022325-8
PROCESO Operativos
OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante &l seguimiento y medicion de los indicadores de gestion Iogistica para el planteamiento de acciones de mejora dentra del sistema
META Rango d cumplimiento entre &l 80% y 100%
DE MEDICION | Mensual
FUENTE DE DATOS de la gestion logistica. Matriz de registro diario de
REBOMEN Y ANALISIS Los resultados apuntan al mejoramiento del desempenia en los procesos operativos para el desarrolo de la gestion logistica de la organizacion. Se puede evidenciar mejora en cada uno de los Indices propuestos legrando menores
tiempos de ciclo, mayores utilidades, mayor nimera de pedidos procesados exitosamente, menor nimero de pedidos con errores operativos, mejor distribucion de pedidos entre coordinadores, entre otros.

REAL P5 DESPUES
INDICADOR GRUPO PRIMARIO OBJETIVO DEFINICION UNIDADES P1 P2 P3 P4 PROMEDIO DE VARIACION

ANTES MEJORAS

Tiempo de procesado de|

Determinar el tiempo total del senvicio|Tiempo final real de entrega
pedidos del cliente

Tiompe 4o Clolo. | ko io al cliemte Tiempo de inicio de |a operacién

“|Horas. 10,89 13,86 823 10,01 10,75 10,00 0.75

Elaborado por:

AGIYP

Fuente: Las autoras, basado en informacion suministrada por el departamento de operaciones y contabilidad de L&S.
e Tiempo de ciclo. Indica el tiempo transcurrido desde que inicié la operacion

hasta el momento de la entrega de la mercancia en el sitio de destino. El resultado
indica la reducciéon de 0.75 horas del tiempo de ciclo.
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Los indicadores que corresponden al grupo primario de servicio al cliente y calidad,
son los que nos dan la pauta para medir el nivel de servicio al cliente, cuyo aumento
es el objeto de este proyecto, indicando la mejora del mismo.

Figura 34.Ficha técnica para indicadores de gestion del sistema logistico de L&S. Grupo primario:
Utilizacion de recursos

LOGISTICA Y SERVICIOS CAPITAL S.A.
FICHA TECNICA DE INDICADORES

1S

ARO | MES DE MEDICION | RESPONSABLE DE LA MEDICION [Formata No. | &
2012 | | Marcela Ordonez, Yun Angélica Pulida Parra y Andrea Del Pilar Méndez |Fr-004 | CAPITAL
NIT. 9000223256
PROCESO Operativos
OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio prestado, mediante ef seguimiento y medicion de los indicadores de gestion logistica para el planteamiento de acciones de mejora dentro del sistema
LM_E'TA Rango de entre &l 80% y 100%
FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual
FUENTE DE DATOS e la gestion logistica. Matriz de registro diario de
» Los resultados apuntan al mejoramiento del desempefio en los procesos operalivos para el desarrollo de la gestion logistica de la organizacion, Se puede evidenciar mejora en cada una de los Indices propuestos logrando menores.
RESUMEN Y ANALISIS
tiempos de ciclo, mayores utiidades, mayor nimero de pedidos procesados exitosamente, menor numero de pedidos con errores operativos, mejor distribucion de pedidos entre coordinadores, entre otros.
REAL  |P5DESPUES|
INDICADOR GRUPO PRIMARIO OBJETVO DEFINICION UNIDADES Pl P2 P3 P4 PROMEDIO DE VARIACION
ANTES MEJORAS
je de Determinar el procentaje de senvicios de[No de descargues con  aux
con ausiliares| descargue  atendidos con  auxiliares|subcontratados*100 / No Total de|Porcentaje | 16.55% | 1375%| 13,33%| 23,40% 16,76% 6,00%|  9.86%
subcontratados subcontratados descargues
5 Determinar el procentaje de senvicios de(No de descargues con  aux
o descargue  atendidos con  auxiliares|propios™i00 | No Total de|Porcentaje | 84.83% | 76,88%| 74.55%| 76,60% 78.21% 89.86%|  2.12%
con ausiliares propios
propios descargues
Mo de horas de Determinar el numero de horas de|No horas uilizacion
de montacargas| utilizadas Total horas| Horas 92.73% | 92,73%| 83,64%| ©2.67% 90,44%. 0,00%|  90.44%
on de los servicios de utilizadas de
N6 de: horas de ulilizaoion Recursos Determinar el numero de horas de|No horas utilizacion montacargas)
montacarga propias utilizadas en los|propias/Total horas ulilizadas de|Horas 727% | 90.91%| 16.36%| 7.33% 3047%, 0,00%| 30.47%
de montacargas propias
senvicios de descargue montacarga
Porcantaje de utilizacién de Determinar el nimero de horas de|No de Vehiculos|
i vehiculos en 100/ No total de|Porcentsje | 79.01% | 80,08%| 74,03%| 84,80% 78,48%. 345%|  76'03%
fiota subcontratada :
operacién mensual Vehiculos utilizados
Determinar el nimero de horas de -
Porcentaje de utilizacién de vehiculos propios en fa operacion| o 38 Vehiculos proplos™00 Noto, ooniae | 2090% | 19,019%| 25.07%| 15.20% 20,52% 3041%| 18.84%
flota propia sy total de Vehiculos utilizados

Elaborado por:
AGIYP

Fuente: Las autoras, basado en informacidn suministrada por el departamento de operaciones y contabilidad de L&S.

En la figura 34 se exponen los indicadores de utilizacion de recursos, lo cuales han
sido propuestos con el objetivo de que la gerencia pueda evaluar mensualmente
como esta ocupando sus recursos el porcentaje de utilizacidon de sus recursos
propios en contraste con los subcontratados, esta medicién es informativa con el
objetivo de que la gerencia tome decisiones, acerca la administracion de sus
recursos

- Porcentaje de descargue con auxiliares propios: Este indicador expone la
cantidad de servicios de descargue cubiertos por auxiliares subcontratados.

- No de horas de utilizacion de montacargas propias. Este indicador expone la
cantidad de horas de montacargas destinada al descargue del servicio terreno
plano—pesado prestados con las montacargas propias de la compania.

- Porcentaje de utilizacién de flota propia: Este indicador expone la cantidad
horas de servicio de transporte prestados con la flota propia de la compafia.
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4.2 ANALISIS DE RESULTADOS PARA SIMULACION DEL ESCENARIO
PROPUESTO

A partir del modelo que representa al sistema en condiciones iniciales, se realizdé una
segunda simulacién, cuyos datos recolectados corresponden a la realizacién de
alternativas de mejora en la gestion logistica que se denominé como escenario
propuesto. La informacion utilizada para esta segunda simulacion fue:

- Tiempos de los procesos operativos por cada tipo de servicio (Posteriores a
métodos de gestion propuestos)

Numero de coordinadores de operaciones o despachos de tipo urbano en Bogota.
Numero promedio de pedidos atendidos por cada tipo de servicio

Numero de vehiculos utilizados para la distribucién de las mercancias

Distancias y tiempos aproximados de recorrido desde el punto de origen (L&S) a
la zona de destino. Como se mencion6é en la construccion de la simulacion del
escenario actual, las zonas de destino fueron determinadas por L&S, ya que
representan los sitios de entrega de mercancia en distintos puntos de Bogota.

e Elementos para la construccion de la simulacion del escenario propuesto. El
modelo del sistema propuesto fue construido de forma similar al modelo del sistema
actual, lo que quiere decir que se utilizaron elementos como locaciones, entidades
segun los tipos de servicio ofrecidos, el recurso utilizado (vehiculos) para la red y
para el movimiento de las entidades creadas, procesamientos y llegadas.

Los puntos de diferencia entre ambas simulaciones radican en que en la del
escenario propuesto se suprime la locacion L&S documentacion, con la cual se
represento el sitio de origen al que tenia que devolverse el vehiculo después de
haberse cargado la mercancia en la bodega del cliente Dapsa para llevar a cabo el
proceso de documentacion y posteriormente movilizarse al sitio de destino, lo
anterior, en razon a que éste desplazamiento se considerd una actividad innecesaria
dentro del proceso que no generaba valor y que por el contrario, representaba mayor
tiempo de transporte, desgaste operativo y costos extra de combustibles. En cambio
se propuso que el coordinador de cargue que se encuentra en las instalaciones de
Dapsa, ademas de sus labores propias de inventariado de la mercancia
despachada, entre otras, también pueda realizar el proceso de entrega de
documentos. De esta forma el vehiculo no se devuelve a L&S sino que directamente
parte hacia el punto de entrega del pedido.

Al primer punto de diferencia se le suma el cambio en los resultados de las pruebas
de bondad de ajuste introducidas en la parte légica del procesamiento de las
entidades, debido al impacto de la implementacion de las alternativas de mejora en
los tiempos de ejecucion de los procesos para el periodo de observacion establecido
para el método propuesto.
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El modelo de simulacién construido para el escenario propuesto, esta representado
por la siguiente figura para cualquiera de las dos alternativas propuestas, pues los
cambios que se tendran en cuenta corresponden a la variacion en numero de

algunos de los recursos.

Figura 35. Ventana Layout de la simulacién construida para el escenario propuesto de L&S Capital
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Fuente: Las autoras, 2013

4.2.1 Analisis de resultados del escenario actual comparado con el escenario
propuesto. Para el analisis de resultados, la simulacion del escenario actual se
corrié en diez ocasiones, de igual manera, para el escenario propuesto se tomaron
10 réplicas. El tamafio de cada una de las réplicas corresponde al equivalente en
horas a un mes de operacion. A continuacion se comparan los resultados del

escenario actual con las alternativas planteadas.

e Tiempo de permanencia de las entidades en el sistema. El de tiempo de
permanencia de la entidad en el sistema representa el tiempo de duracién de la
prestacion del servicio segun la categoria del mismo, o bien, el tiempo de
procesamiento del pedido. Tras ejecutar las diez réplicas de la simulacién de esta
alternativa, se obtuvo los tiempos de procesamiento para cada una de las entidades
correspondientes a los seis tipos de servicio, cuya cantidad en horas se encuentra

reflejada en los siguientes graficos:
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Gréfico 24. Tiempos de procesamiento en horas para la entidad acceso por escaleras — liviano en el
escenario actual y propuesto No. 1

Tiempo de procesamiento de la entidad acceso por escaleras - carga liviana

60.00
50.00
40.00
3
5 30.00
T
20.00
10.00 h
0.00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B Suma de Escenario Actual 2579 | 37.21 | 3156 | 15.05 | 20.99 | 23.91 | 4891 | 29.18 | 27.77 | 34.37
@ Suma de Escenario propuesto No. 1| 4.11 9.85 | 1217 | 8.16 8.48 8.08 | 3043 | 13.09 | 816 | 1275

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacién consignada en el reporte general de simulacién de Promodel.

Los tiempos de proceso del servicio acceso por escaleras con carga liviana
obtenidos en la simulacion actual, disminuyeron en promedio un 38.29% con
respecto a los resultados alcanzados en la simulacion del escenario propuesto.

Gréfico 25. Tiempos de procesamiento en horas para la entidad acceso por escaleras — pesado en el
escenario actual y propuesto No. 1

Tiempo de procesamiento de la entidad acceso por escaleras - carga pesada
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B Suma de Escenario Actual 87.15 | 38.08 | 29.29 | 32.81 | 30.27 | 30.60 | 16.82 | 47.40 | 47.53 | 29.62
@ Suma de Escenario propuesto No. 1| 5.67 6.49 9.53 5.66 7.56 6.64 7.05 5.22 7.02 6.10

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacion consignada en el reporte general de simulacién de Promodel.
Los tiempos de proceso del servicio acceso por escaleras con carga pesada

obtenidos en la simulacién actual, disminuyeron en promedio un 20.83% con
respecto a los resultados alcanzados en la simulacion del escenario propuesto.
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Gréfico 26. Tiempos de procesamiento en horas para la entidad acceso por fachada — liviano en el
escenario actual y propuesto No. 1

Tiempo de procesamiento de la entidad acceso por fachada - carga liviana
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B Suma de Escenario Actual 5549 | 68.50 | 28.13 | 62.64 | 75.36 | 20.06 | 17.21 | 41.03 | 34.06 | 33.72
O Suma de Escenario propuesto No. 1| 6.84 | 1659 | 11.92 | 1460 | 1251 | 991 | 15.02 | 1462 | 833 | 13.37

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacién consignada en el reporte general de simulacion de Promodel.

Los tiempos de proceso del servicio acceso por fachada con carga liviana obtenidos
en la simulacion actual, disminuyeron en promedio un 35.52% con respecto a los
resultados alcanzados en la simulacién del escenario propuesto.

Grafico 27. Tiempos de procesamiento en horas para la entidad acceso por fachada — pesado en el
escenario actual y propuesto No. 1

Tiempo de procesamiento de la entidad acceso por fachada - carga pesada
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B Suma de Escenario Actual 35.83 | 19.65 | 52.09 | 37.04 | 3525 | 21.18 | 27.17 | 30.25 | 26.00 | 32.05
@ Suma de Escenario propuesto No. 1| 9.12 | 10.71 | 1522 | 10.98 | 10.72 | 18.60 | 7.38 9.50 | 10.09 | 8.06

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacién consignada en el reporte general de simulacion de Promodel.
Los tiempos de proceso del servicio acceso por fachada con carga pesada obtenidos

en la simulacién actual, disminuyeron en promedio un 37.96% con respecto a los
resultados alcanzados en la simulacion del escenario propuesto.
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Gréfico 28. Tiempos de procesamiento en horas para la entidad acceso en terreno plano — liviano en
el escenario actual y propuesto No. 1

Tiempo de procesamiento de la entidad acceso en terreno plano - carga liviana
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B Suma de Escenario Actual 50.32 | 50.13 | 44.03 | 33.87 | 49.09 | 81.38 | 37.88 | 40.74 | 35.16 | 65.20
@ Suma de Escenario propuesto No. 1|  6.14 6.13 9.87 6.66 8.34 5.90 7.77 6.15 7.05 7.20

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacién consignada en el reporte general de simulacién de Promodel.

Los tiempos de proceso del servicio acceso en terreno plano con carga liviana
obtenidos en la simulacion actual, disminuyeron en promedio un 37.99 % con
respecto a los resultados alcanzados en la simulacién del escenario propuesto.

Gréfico 29. Tiempos de procesamiento en horas para la entidad acceso en terreno plano — pesado
en el escenario actual y propuesto No. 1

Tiempo de procesamiento de la entidad acceso en terreno plano - carga pesada
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B Suma de Escenario Actual 59.32 | 50.13 | 44.03 | 33.87 | 49.09 | 81.38 | 37.88 | 40.74 | 3516 | 65.20
@ Suma de Escenario propuesto No. 1|  6.14 6.13 9.87 6.66 8.34 5.90 .71 6.15 7.05 7.20

Fuente: Las autoras, 2013. Basado en la informacién consignada en el reporte general de simulacién de Promodel.

Los tiempos de proceso del servicio acceso en terreno plano carga pesada
obtenidos en la simulacion actual, disminuyeron en promedio un 15.56% con
respecto a los resultados alcanzados en la simulacion del escenario propuesto.
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En resumen, de los anteriores resultados se puede observar que con la ejecucion de
las alternativas de mejora propuestas, disminuyeron notablemente los tiempos de
procesamiento de cada uno de los seis tipos de servicio en las diez corridas de la
simulacion, frente a los tiempos de proceso obtenidos con la simulacion del
escenario actual.

La reduccion de los tiempos lograda significa que las intervenciones realizadas en la
gestidén de los procesos influyeron de manera positiva, ya que estos resultados se
traducen en la eliminacién de tiempos improductivos que impiden la prontitud de la
respuesta de la empresa ante las necesidades del servicio requeridas por el cliente y
ademas se logra liberar tiempo que puede ser utilizado en las diversas actividades
operativas de la compaiia.

e Utilizacion de vehiculos en el servicio de transporte. Los vehiculos son los
recursos principales que intervienen en el desarrollo de las actividades de la
operacién pues son los que transportan las cargas de las diferentes clases de
pedidos. A continuacidén se muestra el porcentaje de utilizacion de la flota de
vehiculos propios con los que cuenta la empresa:

Cuadro 42. Utilizacién de la flota de vehiculos para la simulaciéon del escenario actual y el escenario
propuesto

Vehi % Utilizacion promedio | % Utilizacion promedio
ehiculos turbo = =

Escenario actual Escenario propuesto 1
Veh.1 44 59% 49 50%
Veh.2 58,54% 75,89%
Veh.3 59,21% 67,15%
Veh.4 34.51% 62,07%
Veh.5 31.91% 63,60%
Veh 6 51,69% 44 63%
Veh.7 25 52% 53,63%
Veh.8 8,61% 32 86%
Veh.9 18,36% 21,65%
Veh.10 1,42% 15,15%
Veh 11 528% 8 57%
Veh.12 7.52% 241%
Veh.13 0,05% 1,60%
Veh.14 0,01% 0,28%
Veh.15 0,02% 0.11%

Fuente: Las autoras, 2.013. Basado en la informacion consignada en el reporte general de simulacion de Promodel.

Graficando los porcentajes de utilizacion anteriores, se puede observar (Grafico 30)
que la mayoria de las réplicas la utilizacion de la flota de vehiculos propios aumento
en la simulacion del escenario propuesto:

Grafico 30. Utilizacion de la flota de vehiculos para la simulacién del escenario actual y el escenario
propuesto
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(Continuacién Figura 30)

Comparativo de utilizacion de flota de vehiculos
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Veh.1 | Veh.2 | Veh.3 | Veh.4 | Veh.5 | Veh.6 | Veh.7 | Veh.8 | Veh.9 |Veh.10] Veh.11| Veh.12| Veh.13| Veh.14| Veh.15

B 9% Utilizacién promedio Escenario actual 44.59%58.54%|59.21%| 34.51%] 31.91%| 51.69%| 25.52%| 8.61% |18.36%| 1.42% | 5.28% | 7.52% | 0.05% | 0.01% | 0.02%
B % Utilizacion promedio Escenario propuesto 1/49.50%|75.89%|67.15%|62.07%)| 63.60%| 44.63%| 53.63%32.86%| 21.65%| 15.15%| 8.57% | 2.41% | 1.60% | 0.28% | 0.11%

Fuente: Las autoras, 2.013. Basado en la informacion consignada en el reporte general de simulacién de Promodel.

Aunque en la simulacion del método propuesto los vehiculos registran un mayor
aprovechamiento, no quiere decir que se estén empleando en su totalidad. Por
ejemplo los vehiculos 10, 11, 12, 13, 14 y 15 no evidenciaron utilizacion significativa;
por lo que se considera que estos resultados sirven para que la direccion identifique
que recursos no se estan empleando y por qué para tomar decisiones al respecto.
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5.CONCLUSIONES

En L&S Capital, los procesos claves son los operativos, por lo que sus esfuerzos
deben estar principalmente enfocados en conocerlos, monitorearlos, implementar
mejoras y hacer retroalimentacion a los indicadores que muestre la operacion, con el
objetivo de mantenerse en la busqueda de la mejora continua de estos. Para
conseguir este objetivo el modelo de gestion logistica esta disefiado para que la
direccion de la compafia pueda tener una vision global de las operaciones vy al
mismo tiempo se convierte en una herramienta de control estratégico de los
procesos, que esta enfocado al cliente y basado en el ciclo PHVA.

El modelo de gestidn logistica tiene dos columnas estructurales: la estrategia de
gestion de los procesos y la estrategia de optimizacion de los recursos las cuales
pretenden disminuir la improvisaciéon en el desempefo de las operaciones,
repercutiendo en la mejora del servicio prestado al cliente.

Con acciones de mejora de la estrategia de gestion de los procesos como la base
de datos de registro y control de servicios se logré que la planeacion de los servicios
se efectué sistematicamente, teniendo controlados ademas de la cantidad de
servicios, el envio de los reportes al cliente en forma oportuna, la cantidad de
servicios gestionados por cada coordinador Yy las fallas presentadas durante cada
uno de los procesos del servicio.

Con la creacion del formato sugerido para solicitud de servicios se fortalece la
comunicacion entre cliente y proveedor ademas de disminuir las dificultades por
informacion faltante en la requisicion del servicio.

Con la creacion de los instructivos para coordinadores, auxiliares y conductores se
reforzé el conocimiento de los funcionarios de la compania, pasando de 13.52% a
6.33% el porcentaje de entregas con error.

El modelo de programacion lineal como segunda columna estructural del modelo de
gestién logistica, es una herramienta toma de decisiones acerca de la optimizacion
de los recursos utilizados en el desarrollo de la operacion logistica, tomando en
cuenta la asignacién rentable de recursos propios y subcontratados respecto al tipo
de servicio prestado, de tal forma que L&S Capital minimice demoras causadas por
recursos insuficientes debido a falta de planeacion.

Con el andlisis de los procesos se evidencié pérdida de tiempo y desplazamientos
innecesarios en el proceso de documentacion por lo que se modifico la entrega de
documentos propios, de ser entregados en L&S Capital a ser entregados en
instalaciones del cliente una vez finalizado el cargue, esta nueva organizacién de la
labor permitié la disminucion de tiempos del 20.29% en el proceso documentacion.
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Por ultimo, con técnicas y herramientas de simulacion en el software Promodel, se
consigui6 la representacion del sistema en condiciones iniciales del area operativa
de la empresa y se realizaron las modificaciones correspondientes a la informacion
recolectada con la utilizacién de los métodos propuestos, con el fin de validarlos. Los
resultados de la simulacion arrojaron el tiempo en que se disminuirian los tiempos de
la prestacion total del servicio de cada clase, obteniendo una reduccion promedio
del:

38.29% para servicios de transporte con descargue por escaleras con mercancia
liviana

20.83% para servicios de transporte con descargue por escaleras con mercancia
pesada

35.52% para servicios de transporte con descargue por fachada con mercancia
liviana

37.96% para servicios de transporte con descargue por fachada con mercancia
pesada

37.99% para servicios de transporte con descargue en terreno plano con mercancia
liviana

15.56% para servicios de transporte con descargue en terreno plano con mercancia
pesada

El indicador inicial de cumplimiento medido por la companiia era del 55.5%, en el
ultimo periodo medido el porcentaje de pedidos entregados a tiempo es del 87.97%
cerca de alcanzar la meta, adicional los dos indicadores propuestos el nivel de
cumplimiento en posicionamiento de vehiculo en bodegas cliente con un porcentaje
de 82% cerca de alcanzarla meta y numero de servicios sin errores con un
porcentaje de 99.67% cumpliendo la meta, lo que nuestra un avance significativo en
el nivel de servicio el cliente.

El modelo de gestidn logistica propuesto enfocd la operacion hacia la evaluacion
permanente de las necesidades del cliente, la observacion de las fallas presentadas,
la implementacion de acciones de mejora para las mismas y la retroalimentacion del
modelo mismo, lo que debe contribuir al alcance a largo plazo de la excelencia
operacional.
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6.RECOMENDACIONES

Con respecto a las necesidades encontradas a lo largo de la realizacion del proyecto
en L&S Capital S.A., se recomienda:

e Evaluar la implementacion de este modelo de gestién para otras areas de la
compainia, con el fin de sincronizar la totalidad de la compania con el modelo de
gestion logistica enfocado al servicio el cliente y al mejoramiento continuo.

e Ampliar los canales de comunicacion con el cliente, con el fin de retroalimentar los
procesos y obtener informacion acerca del comportamiento futuro de cantidad de
servicios que el cliente requerira, lo anterior mediante la programacion de reuniones
presenciales o teleconferencias que se den en la periodicidad establecida por las
dos partes.

e Disefar programacion de capacitaciones y re inducciones al personal, con el fin
de mantener y reforzar conocimientos en temas inherentes a la operacion como lo
son los procesos propios de la compafiia, manejo defensivo, seguridad industrial,
servicio al cliente entre otros.

e Actualizar permanentemente las herramientas disefiadas en este proyecto, como
lo son base de datos de registro y control de servicios y sus mediciones asociadas,
asi como los instructivos de coordinadores auxiliares y conductores.

e La continua evaluacion de la necesidad y pertinencia de las mejoras planteadas e
implementadas, con el objetivo de mantener solo las funciones y que aporten valor
agregado a la compafia, sus clientes y proveedores, para eliminar aquellas que no
lo generen.

e Incluir dentro de los recursos tecnoldgicos como estrategia de gestion un software
CRM (Customer Relationship Management) para gestionar de manera mas facil y
efectiva la relacion con los clientes de la compania incluyendo a los clientes de las
diferentes lineas de servicio (nacional y urbano). Con el CRM se busca disponer de
toda la informacién del cliente en el momento que se necesite, ya sea para identificar
y responder a sus necesidades o para obtener estudios de mercados que generen
estrategias comerciales que colaboren en la fidelizacion de los mismos.

e Si la empresa no desea invertir en la licencia de dicho software, existe la
posibilidad de adquirir un CRM gratuito como Sugar CRM version Community. Ahora
bien si después de usar el CRM libre y evaluan positivamente su funcionalidad, pero
necesitan un programa mas robusto de mejor ajuste a las necesidades, pueden
optar por el empleo de un CRM pago como SAP CRM, Oracle CRM, Oracle Fusion
CRM, entre otros.
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e FEvitar la alta rotaciébn con respecto a la contratacién del personal operativo,
especialmente de coordinadores operativos, coordinadores de cargue y auxiliares
especializados en izamientos manuales e izamientos con gruas PH, ya que es
personal en el que es necesario concentrar esfuerzos de continua capacitacion, lo
cual no puede desperdiciarse.
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